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ABSTRAKT

Abstrakt ¢esky

Text diplomové prace se zabyva hodnocenim kvality sluzeb poskytovanych pracovniky
Vv socidlnich sluzbach v prostiedi pobytovych zatizeni socidlnich sluzeb v regionu mésta
Krométiz. Hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb se stava stale aktualnéjsi vzhledem
k vzrastajicimu tlaku zfizovatelu socialnich sluzeb na zpétnou vazbu poskytovatelt tykajici
se dokladani efektivity a ucelnosti fungovani sluzby. Tato prace si klade za cil formou do-
taznikového Setieni ziskat a vyhodnotit data poskytujici kvalifikovany vhled do odbornych
a lidskych kompetenci pracovnikll v socidlnich sluzbach, které vyrazné ovliviiuji kvalitu

poskytovanych sluzeb.

Praktické vyuziti vysledkl prace spatfujeme v moznosti poskytnuti zpétné vazby zkouma-
nym pobytovym zafizenim socialnich sluzeb ve sméru identifikace ptipadnych problémo-
vych oblasti spadajicich do pracovni plsobnosti pracovnika v socidlnich sluzbach ovliviiu-

jicich kvalitu péce.

Kli¢ova slova: socialni prace, kvalita socialnich sluzeb, evaluace, hodnoceni kvality, Stan-

dardy kvality socialnich sluzeb.

ABSTRACT

The Text of the thesis deals with the evaluation of the quality of the services provided by
the workers in the social services in the environment of the residential facilities, social ser-
vices in the region of the town of Krométiz. Evaluation of the quality of provided services
is becoming increasingly more due to the growing pressure of the founders of social servi-
ces on feedback providers relating to proof of the efficiency and effectiveness of the
functioning of the service. This work aims to form in-taznikového investigation to obtain
and evaluate data that provides insight into the professional and qualified human compe-
tences of workers in the social services, which greatly affect the quality of the services
provided. Practical use of the results of the work to ensure the possibility of providing fe-
edback to the pobytovym device in the direction of social services, identification of poten-
tial problem areas falling within the scope of the worker's work in social services, affecting

the quality of care.



Keywords: social work, social services, quality evaluation, evaluation of the quality, stan-

dards of quality of social services.
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UvVOD

Obcanské spolecnosti dospély v prubéhu kontinualniho historického vyvoje k pfijeti zasad
uznavajici zakladni lidské prava jako primarni nezpochybnitelnou hodnotu Zivota v lidské
spoleCnosti. Staty deklarujici tyto hodnoty vytvaieji rozsahlé systémy socialni ochrany
obcanil, ve snaze minimalizovat disledky nejriznéjsich zivotnich udalosti. Jednim ze za-
kladnich ¢lanki systému socialni ochrany tvoii socialni sluzby zajist'ujici napliovani soci-
alnich prav v souladu se VSeobecnou deklaraci lidskych prav.

Rychly rozvoj spektra socialnich sluzeb v pribéhu devadesatych let a soucasné zastarala
koncepce poskytovani socidlnich sluzeb s absenci kvalitativnich méfitek, neumoziovala
objektivni hodnoceni kvality sluzby. Sou€asna koncepce socialnich sluzeb vychazejici ze
zakona 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach, tedy mimo jiné koncipuje zakladni principy
kvality. Kladou na personal socialnich sluzeb pozadavky v oblastech piislusné odbornosti a
vzdélani. Tito lidé vytvari specifickou kvalitativni zakladnu kazdého zatizeni, kterd se pro-
jevuje ve vSech provadénych ¢innostech.

Socialni sluZba reaguje na potieby obcant, jez celi neptiznivé socidlni situaci a nemohou ji
sami feSit. Mezi tyto situace nalezi zdravotni znevyhodnéni a nesobéstacnost seniori
zejména z divodu véku, zdravotni handicap a nesobéstacnost u mentalné postizenych
osob, a jejichz situace vyzaduje pravidelnou pomoc jiné fyzické osoby. Poskytované soci-
alni sluzby kladou dlraz na individuélni potieby uzivatell, podporuji je v samostatnosti, ve
vyuzivani veskerych dostupnych mistnich instituci. Zohlednuji potieby a prani uzivatel
tak, aby uzivatelé nadale mohli ziistat soucasti ptirozeného mistniho spolecenstvi, seberea-
lizovat se a zit zpisobem, ktery se co nejvice podoba béznému zpisobu Zivota.

Zakon uklada vSem poskytovatellim povinnosti, mezi které pfindlezi dodrZzovani standardfi
kvality, jez jsou méfitkem a ukazatelem kvality poskytované péce. Mezi nastroje méteni
kvality beze sporu patii zpétnd vazba od uZivateli rodinnych ptislusnikd. Diplomova prace
je zamé&fena na problematiku kvality poskytované péce v pobytovych zatizenich z pohledu
pracovnikil v socidlnich sluzbach, ktefi zajist'uji pfimou péci.

V teoretické casti jsou vymezeny pojmy socialni sluzba, typy a druhy socialnich sluzeb,
okruh zaméstnanct socialnich sluzeb, jejich kompetence a odborna zptsobilost.

Nasledné je v diplomové praci popsan vyznam kvality socialnich sluzeb, metody méteni a
hodnoceni (evaluace) kvality sluzeb,

Déle je definovan pravni ramec socialnich sluzeb dle zakona 108/2006. Sb., o s uvedenim

struktury standarda kvality socialnich sluzeb.
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Prakticka ¢ast se zabyva metodologii kvantitativniho vyzkumu, charakteristikou vyzkumné
oblasti, vyzkumnym problémem, cili, vyzkumnymi otazkami a formulaci hypotéz. Nasled-
na kapitola se zabyva analyzou vyzkumnych dat, vysledky vyzkumného Setieni.

Piinosem prace je poskytnuti zpétné vazby vedoucim pracovnikiim sledovanych zatizeni

ve sméru pozitivniho ovlivnéni oblasti kvality poskytované péce.
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. TEORETICKA CAST
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1 SOCIALNI SLUZBY

Dle Matouska (2007, s. 9) ,,jsou Socialni sluzby poskytovany lidem spole¢ensky znevy-
hodnénym, a to s cilem zlepsit kvalitu jejich Zivota, pfipadné je v maximalni mozné miie
do spolecnosti zaclenit, nebo spolecensky chranit pted riziky, jejichz jsou tito lidé nositeli.
Sociélni sluzby proto zohlediuji jak osobu uzivatelem, tak jeho rodinu, skupiny, do nichz
patii, ptipadné zajmy SirSiho spolecenstvi‘

Hrozenecka (2013, s. 69) doklada, Ze poskytovani socialnich sluzeb nesmi vést k oslabeni
motivace uzivatele v projevované aktivit¢ vedouci k zadouci kvalitativni zméné. Naopak
poskytovana péce musi uzivatele vést k podpoie maximalni mozné samostatnosti ve sméru
posileni socialniho za¢lenéni uzivatel. Primarnim poslanim socialni sluzby je tedy umoz-
nit lidem, ktefi se ocitli v neptiznivé socidlni situaci zlistat rovnocennymi ¢leny spolecnos-
ti.

Poskytovatelem socialni sluzby mtize byt podle § 83 a 84§ zakona 108/2006 Sb., fyzicka
osoba, organizace na zaklad¢ opravnéni k poskytovani socidlnich sluzeb a toto opravnéni
je mozno ziskat na zakladé rozhodnuti o registraci vydanym piisluSnym Krajskym ufadem.
Poskytovani sluzeb funguje na bazi smluvniho vztahu mezi poskytovatelem a uzivatelem,
Vv souladu se zajmy veiejnosti.

Pi{jemcem socidlni sluzby je osoba, ktera se na zdklad€ pisemného vyhotoveni smlouvy
podle §91 zakona 108/2006 Sb., o poskytovani socidlni sluzby stava jejim piijemcem.
Zakon 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach definuje v §38 sluzby socialni péce jako ,,na-
pomahéni osobam zajistit jejich fyzickou a psychickou sobéstacnost, s cilem umoznit jim v
nejvyssi mozné mire zapojeni do béZzného Zivota spole¢nosti, a v pfipadech, kdy toto vylu-
cuje jejich stav, zajistit jim dlstojné prostiedi a zachazeni. Kazdy ma pravo na poskytovani
sluZeb socialni péce v nejméné omezujicim prostredi. “

Socialni sluzby jsou dle zakona 108/2006 Sb., ¢lenény na typy a formy podle povahy ¢in-

nosti a spolecenské skupiny, ke kterym aktivity socialnich sluzeb sméfuji.

1.1 Typy a formy socialnich sluZeb

Zakon 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, taxativné vymezuje socialni sluzby nésledov-
n¢:

» Socialni poradenstvi,

» sluzby socialni péce,

» sluzby socialni prevence.
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Socialni poradenstvi piedstavuje poskytovani potiebnych informaci osobam, které se ocitly
v nepfiznivé socialni situaci. Zakladni socidlni poradenstvi bézné poskytuji socialni pra-
covnici v ramci svych kompetenci a odborné zpusobilosti, naproti tomu odborné socialni
poradenstvi zajistovany prostfednictvim odbornych poraden.

Sluzby socialni péce pomahaji osobam zabezpecit sobéstacnost v oblasti fyzické, 1 psy-
chické, s cilem zapojeni jedinci do Zivota majoritni spole¢nosti s diirazem na dustojné pro-
sttedi a zachdzeni.

Sluzby socialni prevence eliminuji riziko socialniho vylouceni osob ohrozenych nepfizni-
vou socialni situaci, zptisobem zivota a navyky. Cilem SP je pomahat osobam ohrozenym
socialnim vyloucenim ale i1 zaroven chréanit spole¢nost pfed vznikem a $ifenim nezadou-
cich spolecenskych jevil.

Formy socidlnich sluzeb maji souvislost s druhem poskytovanych sluzeb, jsou roz€lenény
do tii skupin:

» Terénni sluzby jsou poskytovany osobam v jejich pfirozeném prostiedi,

» ambulantni sluzby, jejichz sou¢asti neni ubytovani, uzivatel do sluzby dochazi,

» pobytové sluzby jsou poskytovany v zafizenich socialnich sluzeb.

Tab. |. — Struktura socidlnich sluzeb

Socialni sluzby

Socialni poradenstvi Socialni péce Socialni prevence
ZAKLADNI - ODBORNE OSOBNi ASISTENCE RANA PECE
PECOVATELSKA SLUZBA TELEFONICKA KRIZOVA POMOC
TisNOVA PECE TLUMOCNICKE SLUZBY

PROVODCOVSKE A PREDCITATELSKE SLUZBY AZYLOVE DOMY

PODPORA SAMOSTATNEHO BYDLEN({ DoMY NA PUL CESTY
ODLEHCOVACI SLUZBY KONTAKTNI CENTRA
CENTRA DENNICH SLUZEB KRIzovA POMOC
DENNi STACIONARE INTERVENCN{ CENTRA
TYDENNI{ STACIONARE NizKOPRAHOVA DENN{ CENTRA
. . NizZKOPRAHOVA ZARIZENI PRO DETI A
DENNI{ STACIONARE .
MLADEZ
DOMOVY PRO OSOBY SE ZDRAVOTNIM .
. NOCLEHARNY
POSTIZENIM
DOMOVY PRO OSOBY SE ZDRAVOTNIM . X .
. SLUZBY NASLEDNE PECE
POSTIZENIM

SOCIALNE AKTIVIZACNI SLUZBY PRO

DoMOVY PRO SENIORY q i
OSOBY SE ZDRAVOTNIM POSTIZENIM

DOMOVY SE ZVLASTNIM REZIMEM SOCIALNE TERAPEUTICKE DILNY




UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 16

CHRANENE BYDLEN( TERAPEUTICKE DILNY

SOCIALNI SLUZBY POSKYTOVANE VE

. P . TERENN{ PROGRAMY
ZDRAVOTNICH ZAR{ZENICH USTAVNI PECE

SOCIALN{ REHABILITACE

Zdroj: (Maly lexikon socialnich sluzeb, 2011, s. 28)

PInéni tlohy socialnich sluzeb formou specifické pomoci lidem ve sméru jejich plnohod-
notného zaclenéni do spole¢nosti koncepcné vychazi z principtl tvoticich zéklad veskerych

socialnich sluzeb.

» Nezavislost a autonomie pro uzivatele sluzeb,
» Zacleneni a integrace,
» respektovani potreb,
» partnerstvi,
> kvalita,

» rovnost bez diskriminace. (Malikovd, 2011, s. 31)

Rozsah a ¢lenitost socialnich sluzeb koresponduje s tendenci nartistu mnozstvi nejriznéj-
Sich zivotnich udélosti, které negativné ovliviiuji zivot piijemct socidlnich sluzeb a vyza-
duji komplexni, odborné feseni dostupné v systému socialni ochrany.

K nejkomplexnéjSim sluzbam v ramcei skupiny socidlnich sluzeb patii zejména sluzby spo-

jené s trvalym ¢1 do¢asnym pobytem uZzivatelll v zatizenich socialni péce.

1.2 Pobytové sluzby

Pobytovymi sluZzbami dle zdkona 108/2006 Sb., se rozumi sluZzby spojené s ubytovanim
Vv zafizenich socialnich sluzeb. Spektrum zajiStovanych sluzeb v pobytovych zatizenich
zahrnuji stravovani, oSetfovani, pomoc pfi zajisténi chodu doméacnosti, zprostfedkovani
kontaktu se spolecnosti aj.

Domovy pro seniory jsou rozsifenym typem socialniho zafizeni ptedstavujiciho dle Ma-
touska (2012, s. 434) formu ndhradniho bydleni starych lidi, ktefi nemohou z nejriznéjsich
ditvodi Zit ve svém pfirozeném prostiedi. Zfizeni maji koncepcéné spadat do systému dlou-
hodobé¢ zdravotné socialni péce a maji podporovat kvalitu Zivota seniorti a jejich zaclenéni
do socialniho Zivota spole¢nosti.

V pojeti zékona 108/2006., o socidlnich sluzbach se uZivatelem reziden¢nich sluzeb miize

stat osoba se snizenou sobéstacnosti, jejiz zdravotni stav vyzaduje pravidelnou pomoc jiné
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fyzické osoby. Z daného divodu jsou dilezitou soucasti poskytovanych sluzeb

v domovech pro seniory socialni, zdravotni a oSetfovatelské sluzby.

Domovy pro osoby se zdravotnim postizenim (§ 48) zajistuji pobytové sluzby osobam,
které maji snizenou sobéstacnost z divodu zdravotniho postizeni, jejichz situace vyzaduje
pravidelnou pomoc jiné fyzické osoby. Mezi zakladni ¢innosti patii stravovani, ubytovani,
pomoc pii zvladani béznych ukonl péce o vlastni osobu, pomoc pti osobni hygiené nebo
poskytnuti podminek pro osobni hygienu, vychovné, vzdélavaci a aktiviza¢ni ¢innosti,
zprostfedkovani kontaktu se spoleCenskym prostiedim, socialné terapeutické ¢innosti,
pomoc pii uplatiiovani prav, opravnénych zajmu a pti obstaravani osobnich zalezitosti.
Domovy se zvlastnim rezimem (§ 50) poskytuji pobytové sluzby osobam, které maji sni-
zenou sobé¢stacnost z ditvodu chronického dusevniho onemocnéni nebo zavislosti na navy-
kovych latkach, a osobam se stafeckou, Alzheimerovou demenci a ostatnimi typy demenci,
které maji snizenou sobéstacnost z divodu téchto onemocnéni, jejichz situace vyzaduje
pravidelnou pomoc jiné fyzické osoby. Rezim v téchto zafizenich pii poskytovani social-
nich sluzeb je ptizplisoben specifickym potfebam téchto osob.

Soucasna orientace téchto zatizeni smétuje k tzv. deinstitucionalizaci formou transformace
dosavadniho ustavniho typu pobytovych zatizeni smérem k mensim pobytovym zafizenim,
které umozni individualngjsi pfistup k uzivatelim a celkovou humanizaci poskytovanych
sluzeb.

Prioritou procesu transformace je umoznit klientdim Zit v co nejpfirozenéjSim prostredi,
které nevylucuje tyto osoby z b&zného Zivota spolecnosti. Dllezitou roli hraje partnersky
ptistup ke klientim podporujici proces zkvalitiiovani zivotnich podminek klientti ve sméru
napliiovani standardd kvality socialnich sluZeb.

Jak poukazuje Malikova (2011, s. 30) soufasnym trendem vychazejicim ze zékona
108/2006 Sb., o socialnich sluzbach je pievzeti jiz ovéfenych funkénich modeld ze zahra-
nic¢i, zvlasté ze zemi EU. Ceska republika stejné jako ostatni ¢lenové Evropské unie piistu-
pyje ke krokiim vedoucim k humanizaci a individualizaci poskytovanych sluzeb. Tyto kro-
ky ptredstavuji cestu pfirozeného vyvoje v demokratické spolecnosti a vychazeji ptredevsim
z pozadavkil odbornikii, uzivateli a jejich rodin i samotnych poskytovateli.

Dulezitou soucast procesu zkvalithovani Zivotnich podminek v zatfizenich socialnich slu-
zeb tvoii soubor zaméstnanct, jejichZ jednani v ramci vykonu profese, predstavuje klicovy

prvek majici zasadni vliv na celkovou podobu sluzby.
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1.3 Struktura zaméstnancu v socialnich sluzbach

Zakon 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach definuje okruh pracovnikt, ktefi vykonavaji
odbornou ¢innost - socialni pracovnik, pracovnici v socidlnich sluzbach, zdravotni a peda-
gogicti pracovnici.

Sociélni pracovnik dle zakona 108/2006 Sb., §109 vykonava “socidlni Setieni, zabezpecuje
socialni agendu vcetné feSeni socialné pravnich problémil v zatfizenich poskytujicich sluz-
by socialni péce, socialné pravni poradenstvi, analytickou, metodickou a koncep¢ni ¢innost
v socidlni oblasti, odborné ¢innosti v zatfizenich poskytujicich sluzby socidlni prevence.*
Dale zajist'uje odborné ¢innosti v oblastech socialniho poradenstvi a socialni rehabilitace.
Pracovnik v Socialnich sluzbach dle zakona 108/2006 Sb., §116 motivuje a podporuje uzi-
vatele v samostatnosti a sobé&stacnosti, nezvysuje zavislost uzivatele na poskytované sluz-
bé. Pracovnik v socidlnich sluzbach napoméha uzivateli v péci o vlastni osobu a klade du-
raz na zachovani maximalni mozné miry nezéavislosti v oblasti zachovani socialnich vazeb
a kontaktli, naplilovani prav a opravnénych z4jmu.

Néroc¢nost vykonu prace v socidlnich sluzbéach klade na zaméstnance dle jejich pracovniho
zatazeni specifické pozadavky na teoretické a praktické dovednosti ve sméru zajisténi
kompetentniho pracovniho personalu.

Dle Hrozenecké (2013, s. 68) je nositelem kvalitnich socidlnich sluZzeb odborné kompe-
tentni personal, ktery zajist'uje jejich poskytovani. Odborné kompetence predstavuji Sou-
bor ptedpokladl a schopnosti nezbytnych pro vykon ¢innosti v dané pracovni pozici.
Haskovcova (2012, s. 103)

Siroka nabidka vzdé&lavacich kurzi koresponduje se snahou o profesionalizaci socialnich
sluzeb. Nastaveni urcité trovn€ odborné zplsobilosti pracovniklt v socidlnich sluzbach
evokuje stoupajici ndroky na kvalitu a efektivitu poskytovanych sluzeb.

K podminkam nezbytnym k vykonu ¢innosti pracovnika v socialnich sluzbach patti zptiso-
bilost k pravnim tikonim, bezthonnost, zdravotni a odborné zpiisobilost.

Odbornou zptsobilosti pracovnika v socidlnich sluzbach se rozumi zékladni, sttedni, vyssi
nebo vysokoskolské vzdélani a absolvovani akreditovaného kvalifika¢niho kurzu pracov-
nika v socidlnich sluzbach v rozsahu 220 hodin. Podminku pro vykon povolani je tfeba
splnit do 18 mésicti ode dne néastupu pracovnika do zaméstnani. Do doby splnéni této
podminky vykonava zameéstnanec ¢innost pracovnika v socidlnich sluzbach pod dohledem
odborné zpiisobilého pracovnika v socialnich sluzbach (zakon ¢.108/206 Sb., o socidlnich

sluzbach a provadéci vyhlaska 505/2006 Sb.).
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Zvysujici se naroky na kvalitu poskytovanych sluzeb kladou na poskytovatele a zamést-
nance Vv socialnich sluzbach pozadavky permanentniho profesniho rozvoje v pfislusnych
vzdélavacich programech.

Kvalitn¢ zpracovany program dalsiho vzdélavani a profesniho rozvoje pracovniki je podle
dosavadnich zkuSenosti z provedenych inspekci poskytovani sluzeb tfazen k zakladnim
pociniim, které vedou k dosazeni kvality sluzby.

Zakon 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach stanovuje povinnost dalSiho vzd€lavani pro
pracovniky v socialnich sluzbach absolvovat vzdélavaci aktivity v pribéhu daného kalen-
dafniho roku v rozsahu 24 hodin. Vzd¢lavani je z hlediska rozvoje kvality sluzby nezbytné,
vede k posilovani kompetenci a zvySovani profesionalni dovednosti zaméstnanct.

Program dalS§iho vzdé€lavani klade diraz na pfenos ziskanych zkuSenosti, dovednosti a je-
jich aplikaci do praxe. Program by mél vychazet ze vzdélavacich potieb jednotlivce v pii-
slusnych zatizenich v souladu s individualnim vzdélavacim planem pracovnika zatizeni.
Haskovcova (2012, s. 38-39) povazuje dalsi vzdélavaci aktivity pracovnikd v socialnich
sluzbéch za dulezity motivacni faktor, ktery se promitd do Grovné zvladani cetnych pra-
covnich problémt vznikajicich na pracovistich.

S rozvojem mnozstvi poskytovatell socidlnich sluzeb, nutn¢ vyvstala nutnost piesné spe-
cifikace pojmu kvalita ve vztahu systémového hodnoceni rozdilné urovné poskytovani

sluzeb.
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2 KVALITA POSKYTOVANYCH SOCIALNICH SLUZEB

Vyznam slova kvalita je odvozen od latinského slova ,,qualis, coz v ptekladu znamena
jakost. V pieneseném vyznamu slovo kvalita znamena rovnost mezi vykonem a oc¢ekava-
nim.

Pojem kvalita v soucasnosti pojmem, ktery je v§eobecné velmi rozsifeny a pronika do vét-
Siny odvétvi. Termin kvalita socidlnich sluzeb je vcelku mlady a jeho zavedeni a uzivani
souvisi s nastupem socialniho zakona. Vyznam terminu je velmi dulezity, protoze jeho
definice predurcuje, jestli 1ze nebo nelze kvalitu méfit. (Horecky in Malikova, 2011, s.
133)

Kvalitu v socialnich sluzbach lze definovat jako atributy a vlastnosti ¢innosti vVztahujici se
k plnéni danych potfeb. Miru kvality socidlnich sluzeb je mozné tedy vnimat jako rozdil
mezi dobrou praxi a nastavenymi standardy. (Horecky in Malikova, 2011, s. 134)

Definice kvality je podstatnym aspektem, z néhoz vychazi charakter méfeni vedouci k
zlepSovani sledovanych ¢innosti. Neexistence defini¢niho vymezeni kvality znemoziiuje
kvalitu méfit a efektivné zlepSovat. Pojem kvalita prostupuje témet vSemi ¢innostmi, pro-
cesy lidského konani a jeji piesné vymezeni je zakladem pro nize uvedené zptsoby jejiho
hodnoceni. (Horecky, 2014)

Kvalitni sluzba reaguje na pozadavky uZivateld, je orientovana na spokojenost uZivateld.
Nastaveni pracovnich postupll a jejich dodrZzovani koresponduje s odbornymi kompeten-
cemi pracovniku.

Dale organizace podporuje uzivatele v napliiovani osobnich cilt.

Pod pojmem kvalitni socidlni sluzba se rozumi naplnovani kritérii v oblastech, odbornosti,
bezpecnosti a dostupnosti sluzby s ohledem na individualitu kazdého uzivatele.

Smyslem veskerého hodnoceni kvality je ziskat zpétnou vazbu v ramci spokojenosti uziva-
tele v souladu s jeho potiebami a pozadavky.

Dal8im hodnocenim kvality socialnich sluzeb mtliZze byt posuzovani miry kvality z hlediska
» Uzivatele,

» poskytovatele,

> zadavatele.

V oblasti hodnoceni kvality existuje n¢kolik pfistupli orientovanych na:

» Potieby a prani uzivatele,

» na formalni stranku vypracovanych vnitinich pravidel,

» narozpory vychéazejici z moznosti poskytovatele a potiebami a pfanimi uzivatele.
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Z praxe vyplyva jednoznacné skutecnost, Ze ani kvalitné zpracovana pravidla nejsou zaru-
kou kvalitn€ poskytované sluzby.
Z diivodu standardizace zptisobu méteni kvality bylo specifikovano n€kolik systémd, za-

méiujicich se na urcité ¢innosti v ramci organizace.

2.1 Zpusoby hodnoceni kvality

V systému meéieni kvality 1ze rozeznat nckolik zpusobt, jak posoudit zda, poskytovana
sluzba odpovida pozadavkim uzivateld a je schopna napliiovat a pruzné reagovat na aktu-
alni potfeby uzivateld ve sméru podpory dosahovani osobnich cilii ve vzédjemné soucinnos-
ti s poskytovatelem sluzby. Jsou to:

EFQM — (European Foundation for Quality Management) — ptedstavuje styl fizeni kvality
a uzce souvisi s naplilovanim poslani, kulturou organizace, personalnim zajisténim sluzby,
S procesy fizeni, angazovanosti pracovnikli a odpoveédnosti poskytovateli. Tento model
hodnoceni kvality je evropskou variantou amerického modelu TQM a je povazovan za
nevhodnéjsi variantu hodnoceni kvality v socialnich sluzbach.

Obrazek I. - podstata modelu EFQM

Predpoklady Vysledky

Politika Pracovnici =
a strategie vysledky Z
c
o
2

= , . > Uzivatelé
@ Pracovnici - § | vysledky %>~
L e Q@
o [
=
N0}
Partnerstvi H - Spolecnost 3
a zdroje vysledky %’

Inovace a ucenii

Zdroj (MODEL-EXCELENCE-EFQM.)

TQM — (Total QualityControl) ma vyznam v oblasti fizeni v dosazeni konsensu mezi ¢in-
nostmi a jejich smysluplnosti. Model hodnoceni se soustfed’uje na ¢loveka, jeho motivaci,

vzdélavani a tymovou praci.
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Obrazek II. - cyklus manaZerstvi kvality

svwym zaméstnancim

Vedeni prokazuje divéru

procesu

Dochazi ke zZlepSovani

Pfenasi kompetence
na zameéstnance

Motivuje zaméstnance

Zdroj (Koncepce kvality socialnich sluzeb v Moravskoslezském kraji)

ISO —(International Organization for Standardization) se bezprosttedné se dotyka ma-

nagementu kvality v organizacich prostfednictvim certifikace vyroby a sluzeb. Hodnoceni

se zaméfuje na posuzovani shody normy s procesy Vv organizaci. Nize uvedené schéma

graficky zndzornuje postup ¢innosti pifi uplatiiovani normy ISO.

Obrazek Ill. - model ISO

Meustilé zlepsovani

Odpovédnost
vedeni

T

Zakaznici

Rizeni zdroji

Méreni, analyza

a zlepsovani

4

Pozadaviky

Realizace _.,
sluzhy

h 4
Spokojenost

Cinnosti plidavaicl hodnotu
Informadnd toky

Zakaznici

Zdroj: Koncepce kvality socialnich sluzeb v Moravskoslezském kraji.
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Uroven kvality poskytovanych sluzeb se odviji od odbornych kompetenci pracovnikil v
ptimé péci, ktefi v procesu interakce s uzivatelem maji svou nezastupitelnou roli. Ziskava-
ni zpétné vazby od pracovnikt ptimo z praxe vede k moznosti zvySovani kvality poskyto-
van¢ pece.

K zakladnim prostfedktim rozvoje kvality v oblasti kvality poskytovanych sluzeb patii dle
Matouska (2012, s. 519) proces evaluace, v jejimz prubéhu dochazi k systematickému sbé-

ru informaci.

2.2 Evaluace a jeji metody

,, Hodnoceni je velmi dulezité, ponévadz umoziuje védomé zopakovani tispéchu, a navic je

zdrojem nezbytnych informaci pro pfijimani zasadnich rozhodnuti.“ (Filipczyk, 2008 s. 6)

Vyhodnoceni, analyza ziskanych tdaji ziskanych umoziuje organizacim identifikovat

problémové oblasti, kriticky zhodnotit vlastni profesni ¢innost a u€init kroky smérem ke

zvySeni efektivity a kvality prace.

Filipczykova (2008, s. 4-5) spatfuje v evaluaci ,,proces systematického shromazd’ ovani dat

o aktivitach, charakteristikach a vysledcich programi, persondlu a produktech. Shromaz-

déné udaje jsou nasledné vyuzity k tvorbé ¢i zlepSeni efektivnosti programi a slouzi jako

zéklad pro pifijimani konkrétnich rozhodnuti tykajicich se programu, aktivit, personalu a

produktl. Bez zpétné evaluaéni vazby by mnohé cCinnosti a programy nedospély

K pozadované kvalité.

Evaluace plni ¢tyfi zakladni funkce v zavislosti na oblasti vyzkumu a jeho uéelu. Dle Fi-

lipcykoveé (2008, s. 8) a to:

1. Funkce formativni - poukazuje na rizikové oblasti, navrhuje a udava smér, kterym by
se méla sluzba, ¢innost ubirat ve sméru zlepSeni dosavadniho hodnoceni.

2. Sumativni funkce- hodnoceni se vztahuje k celkovému posouzeni kone¢nych vysledkt
projektu a je vyuZivano jako zaklad pro pfijeti zdvaznych rozhodnuti.

3. Funkce psychologickd- je pouzivana pro hodnoceni situaci a vysledky slouzi jako
podklad pro modelovani vzorct chovani lidi v procesu utvéfeni socidlnich vztahd.

4. Funkce administrativni — slouzi pti vykonu moci smérem k uplatiiovani vlivu na urci-
té lidi nebo organizaci.

Evaluace stejné€ jako mnohé jin¢ vyzkumné strategie vyuziva metody, s jejichZ pomoci

ziskava pozadovana data.
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Metody evaluace

Z hlediska zaméteni cili vyzkumu je v pribéhu evaluacniho Setfeni uzivano kvalitativniho

a kvantitativniho metodologického ptistupu.

Cilem kvantitativniho vyzkumu je ziskani velkého mnozZstvi srovnatelnych dat charakteri-

zujici urcity sledovany jev jasnym a srozumitelnym zplisobem a na zéklad¢ vyhodnoceni

statistickymi metodami potvrdit nebo vyvratit stanovené vyzkumné hypotézy.

Kvantitativni vyzkum se soustfed’uje na hledani pfi¢in vzniku uréitého jevu analyzou vel-

kého mnozstvi nestrukturovanych udaja s cilem tyto informace usporadat a objevit v jejich

struktute urcité zakonitosti. (Husarova, 2008, s. 8)

Volba metod a technik vyzkumu je podminéna cilem, ke kterému evaluacni Setfeni sméfu-

je. Dale je posuzovano co kterd metoda a technika umi ve sméru dosazeni pozadovanych
dat s ohledem na organiza¢ni a finan¢ni naro¢nost vyzkumu. Z divodu zajisténi kvality
méteni, musi dle Husarové (2008, s. 9) byt jednotlivé vyzkumné nastroje standardizované,
tedy pouzivané jednotnym zplisobem coz ma podstatny vliv na minimalizaci vedlejSich
faktorti ovliviiujicich negativné vysledky méfeni. V ptipadé kvantitativniho cile vyzkumu
formou méfteni ¢i srovnavani ziskanych udaja Setfeni je pro dosaZeni tohoto typu vyzkum-
ného cile nejvhodnéji pouzit:

1. Deotaznik je dle Chrasky (2007, s. 163.) ,, soustava pfedem pfipravenych a pecliveé
formulovanych otazek, které jsou promyslené sefazeny a na které dotazovani osoba
(respondent) odpovidéa pisemné.* Dotaznik patii mezi nefrekventované;jsi techniky sbé-
ru dat v ramci evalua¢niho vyzkumu a kvalita informaci je zavisla pfedevsim na desig-
nu dotazniku. (Smutek, 2005, s. 78). Pouziti dotazniku umoziuje hromadné ziskavani
informaci od velkého poctu respondentl za relativné ptiznivych narokt na cas a nakla-
dy na financovani vyzkumu. Podle kritéria pozadované odpovédi jsou v dotazniku pou-
zivany polozky typu oteviend, uzaviend, polozaviena, Skalovana otazka s odliSnym
zpuisobem vyhodnoceni a interpretace udaju.

2. Interview je dle Gavory (2000, s. 111) metodou pifimého verbalniho kontaktu tazatele
s respondentem, ktera nezachycuje pouze fakta, ale umoziuje i hlubsi vhled do motiva
a postoji dotazovaného jedince. Osobni kontakt dava vyzkumnikovi moznost sledovat
bezprostiedni reakce tazané¢ho a na jejich zédklad¢€ usmérnovat strategii dalSiho prabéhu
kladeni otazek. Dle Chrasky (2007, s. 182) je uspéSnost interview znacné zavisla na
individudlnich schopnostech vyzkumnika v navozeni tzv. raportu, tedy pratelské a

uvolnéné atmosféry podporujici snahu respondenta odpovidat pravdivé a oteviené na
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kladené dotazy. Dle Smutka (2005, s. 78) mize evaluator ziskat metodou rozhovoru s
respondenty vyznamné informace umoziujici pochopeni podstaty hodnoceného pro-
gramu. Podle miry fizeni priabéhu rozhovoru ze strany vyzkumnika je rozliSovano in-
terview strukturované, polostrukturované a nestrukturované.

3. Pozorovani je metoda zaloZend na sledovani smyslové vnimatelnych jevi a dle Chras-
ky (2007, s. 151) je ,, pozorovani nestarsi a nejrozsitenéj$i metodou ziskavani dat o pe-
dagogicke realité“. Pozorovatel je pfitomny na aktivité, pii kterém sleduje chovani, po-
stoje a prezentované nazory sledovanych jedinct. Piednosti metody pozorovani je po-
stih prubéhu pedagogickych jevl v redlném prostiedi vychovné-vzdélavacich proces.
(Cabalova, 2011, s. 104)

4. Analyza dokumenti je vyzkumnou metodou zahrnujici vyhledavani vhodnych doku-
menti, ze kterych lze ziskat objektivni a ucelené informace o daném jevu. Dokumenty
jsou dale podrobeny obsahové analyze zahrnujici jak kvantitativni tak kvalitativni ana-
lyzu dostupnych dat. (Gavora, 2000, s. 117) V priabéhu evaluace pracuje evaluator
S dokumenty tzv. priméarnimi ,,z prvni ruky* jako jsou zapisy schiizi, osobni diafe a do-
kumenty sekunddrnimi pochézejicich od osob, které nemaji osobni zkuSenost

s hodnocenou situaci. (Smutek, s. 79.)

2.3 Kvalita v socialnich sluzbach

Pojem kvalita, jak bylo jiz n€¢kolikrat v diplomové praci zminé€no, ovliviiuje veskeré lidské
konani, jednani, je zohlednéna ve vSech procesech a ¢innostech lidského Zivota.

Matousek (2007, s. 125 - 127) definuje kvalitu v oblasti socialni péce jako ukazatel social-
ni sluzby a zamé&fuje se na kvalitu prostredi, kvalitu péce, kvalitu persondlu a fizeni.
(Horecky 2010) vymezuje kvalitu poskytovanych socidlnich sluZeb jako soubor vlastnosti
¢innosti s ohledem na pozadavky, o¢ekdvani a jejich naplnéni.

Dulezity meznik rozvoje socialnich sluzeb a podpory jejich kvality predstavuje zakon
108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, ktery byl ptijat v roce 2006, s c¢innosti od 1. 1. 2007
a Vyhlaska ¢. 505/2006, ve které je zakotven obsah standardii kvality socidlnich sluzeb.
Zakon 108/2006 Sb., v § 2, odst. 2 tika, Ze: ,,Socialni sluzby musi byt poskytovany v
z4jmu osob a v nalezité kvalité¢ takovymi zplsoby, aby bylo vzdy disledné zajisténo dodr-

zovani lidskych prav a zakladnich svobod osob*.
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3 LEGISLATIVA SOCIALNICH SLUZEB

Zakon ¢€.108/2006 Sb., o socialnich sluzbach a provadéci vyhlaska ¢. 505/2006 Sb. vytvari
pravni ramec pro mnoZzstvi vztahli mezi institucemi poskytujicimi socidlni sluzby a lidmi,
kteti se dostali do neptiznivé zivotni situace vyzadujici odbornou pomoc.

Jak uvadi Hrozenecka (2013, s. 65), hlavnim poslanim zakona 108/2006 Sb. je chranit pra-
va a zajmy a lidi, ktefi jsou oslabeni ve svych moznostech prosadit sva prava z davodi
snizeni mentéalnich schopnosti vlivem véku ¢i jinych zdravotnich postizeni. V konceptu
tohoto zdkona se promitd snaha o zménu role pracovnika v socidlnich sluzbach z autorita-
tivni polohy do polohy partnerské viici uzivatelim socialni sluzeb.

Zakon o socidlnich sluzbach legislativné nastavuje podminky, pfi jejichZz naplnéni je
opravnénym osobam v nepiiznivé socialni situaci poskytnuta pomoc a podpora prostied-
nictvim socidlnich sluzeb a prispévku na péci.

Zakon 108/2006 Sb., zavadi kategorizaci sluzeb, definuje postaveni a kvalifika¢ni piredpo-
klady pracovniki v socialnich sluzbach, vymezuje prava a povinnosti dobrovolnikii, zaby-
va se otdzkou pfispévku na péci. Nastavuje povinnosti poskytovateld pii registrace posky-
tovatelll a socidlnich sluzeb, zabyva se oblasti standardli a inspekce kvality. Dale zakon
ur¢uje podminky pro uspokojovani potteb lidi formou podpory a pomoci Vv zachovani
sob&stacnosti a samostatnosti. VySe uvedeny pravni predpis taktéz klade diiraz na dodrzo-
vani lidskych prav, zachovani rovného pfistupu v oblasti zaméstnani, vzdélani a spolecen-
ském zivotu. Deklaruje, ze poskytované sluzby budou bezpe¢né, poskytované profesional-
né, prizptsobené individualnim potfebam uzivateld, s ohledem na zachovani lidské dustoj-
nosti.

Nedilnou soucasti stavajiciho pojeti poskytovani socidlnich sluzeb je diiraz na kvalitu zivo-
ta uzivatelii ve snaze o jejich maximalni integraci do Zivota spolenosti bez omezujicich
faktorti vyplyvajicich se statutu klienta socialnich sluzeb. Primarni snahou je vytvofit
podminky, systém pravidel umoziujici klientim Zit béznym zivotem.

Zakladni legislativni normou vztahujici se k vytvafeni kvalitativn€¢ dlstojnych Zivotnich

podminek je vyhlaska ¢. 505/2006 Sb., zakona 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach.

3.1 Standardy kvality socialni péce

Zakon €. 108/2006 Sb., v § 99 definuje pojem a vyznam standardii:
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,, Standardy kvality je soubor kritérii, jejichz prostiednictvim je definovana tiroven kvality
poskytovani socidlnich sluzeb v oblasti persondlniho a provozniho zabezpeceni socidlnich
sluzeb a v oblasti vztahii mezi poskytovatelem a osobami. “

Dle Bickové (2011, s. 54) je smyslem standarda kvality zajistit aby poskytovana sluzba
respektovala a chranila prava uzivatell 1 pracovniki, kteti pfisluSnou sluzbu poskytuji.
Standardy kvality socialnich sluzeb jsou soucasti vyhlasky ¢. 505/2006 Sb., a predstavuji
prostiedek hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb. Standardy kvality kladou diraz na
ochranu prav a svobod uzivatell, vetejny zavazek socialni sluzby, urcuji zpiisoby jednani
se zajemcem o sluzbu, deklaruji uzavirani smluvniho vztahu mezi poskytovatelem a uziva-
telem. Dale se zabyvaji problematikou feSeni stiznosti, které jsou Vv oblasti socidlnich slu-
zeb pokladany za cenny zdroj informaci vytvarejici zpétnou vazbou pro poskytovatele ve
vztahu k zvySovani kvality poskytovanych sluzeb.

Standardy jsou v jednotlivych oblastech rozlozeny na kritéria a jejich posuzovanim lze
odvodit, zda konkrétni sluzba Splnénim jednotlivych kritérii naplituje métitko kvality po-
skytovanych sluzeb v nejlepsi mozné mife. Porovnavanim plnéni standardi mezi zatizeni-
mi poskytujici stejny druh sluzby nasledné zvySovani efektivity téchto zafizeni.

Standardy jsou rozdéleny do niZe uvedenych tii oblasti:

> Procedurilni standardy

1. Cile a zptsoby poskytovani socidlnich sluzeb.
. Ochrana prav osob.
. Jednani se zajemcem o socialni sluzbu.

. Smlouva o poskytovani sociélni sluzby.

2
3
4
5. Individualni planovani pribéhu socialni sluzby.
6. Dokumentace o poskytovani socialni sluzby.

7. Stiznosti na kvalitu nebo zplisob poskytovani socialni sluzby.

8. Navaznost poskytované socialni sluzby na dalsi dostupné zdroje.

Proceduralni standardy definuji poslani, cile sluzby a cilovou skupinu uzivateld.
Vymezuji hranice pfi jednani se zdjemcem o sluzbu, formu smluvniho ujednani mezi uzi-
vatelem a poskytovatelem. Nastavuji normy, vnitini pravidla a obecné zavazné predpisy,
kladou diraz na ochranu a dodrzovani prav uZivatel.

Déle se zabyvaji se individualnim pldnovanim korespondujicim s osobnim cilem uZivate-

le, kladou diraz na potteby a pozadavky cilové skupiny. Standardy také urcuji zpisob
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nakladani s osobnimi, citlivymi idaji, taktéz nastavuji pravidla a postupy pii podavani a
Setieni stiznosti na kvalitu nebo zplisob poskytované sluzby.

> Persondlni standardy

9. Personalni a organizac¢ni zajisténi socialni sluzby.

10. Profesni rozvoj zaméstnancu.

Personalni standardy se primarn¢ vztahuji k profesnimu rozvoji pracovnikti a pracovnich
tymd, stanovuji strukturu zaméstnanct, kvalifika¢ni predpoklady zaméstnancii, taktéz
standardy a piislusné metodiky stanovuji vybér a zaskolovani pracovniki. Nastavuji po-
stupy a pravidla pro hodnoceni zaméstnancii a systém pienosu a vymeény informaci mezi
zaméstnanci.

> Provozni standardy

11. Mistni a ¢asova dostupnost poskytované socialni sluzby.

12. Informovanost o poskytované socialni sluzb¢.

13. Prostiedi a podminky.

14. Nouzové a havarijni situace.

15. ZvySovani kvality socialni sluzby.

Provozni standardy mapuji, jakym zpisobem poskytovatel napoméhéa uzivatelim pii udr-
zovani kontaktu se spoleCenskym prostiedim, zda informace o poskytované sluzbé jsou
dostate¢né a zda jsou zpracovany srozumitelnou formou, kladou diraz na diistojné a bez-
pecné prostiedi sluzby. Zabyvaji se feSenim nepiedvidanych Zivotnich situaci, rizikovych
situaci vyplyvajicich z bézného zivota. Kladou diiraz na kvalitu a zabyvaji se spokojenosti

jak uzivateld, pracovniki, tak i rodinnych ptislusnik.

Dtlezitou soucasti systému socialnich sluZzeb jsou Inspekce socialnich sluzeb, které jak
podotyka Hrozenecka (2013, s. 77) vyznamné ptispivaji k rozvoji kvality socialnich slu-
zeb, a jsou nezastupitelnym nastrojem k zajisténi ochrany uzivatelii pfed nevyhovujicimi a

nekvalitnimi postupy registrovanych poskytovatelt.

3.2 Inspekce socidlnich sluzeb

Inspekce jsou provadény krajskymi pobo¢kami Utadd prace CR a v jejim prib&hu je posu-
zovéna a hodnocena kvalita poskytované sluzby s ohledem na plnéni jednotlivych kritérii

standarda kvality v socialnich sluzbach.
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Kontrolni tym slozeny nejméné z tfi odbornikli na problematiku kvality poskytovanych
sluzeb hodnoti uroven sluzby a pfipadné nedostatky uvede do inspekéniho zapisu. (Has-
kovcova, s. 96.)

Novela vyhlasky zakona 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach s G¢innosti od 1.1 2012 pfi-
nesla zmény v provadeéni inspekcei socialnich sluzeb. Inspekce byly typologicky rozd€leny
dle jejich hloubky a rozsahu kontrolni ¢innosti. (Hrozenecka, 2013, s. 78). Do roku 2012
spadaly inspekce do kompetence krajskych afadt. Nové od roku 2012 provadi inspekce
Krajské urady prace, které se jako kontrolni ufad soustfed’'uji na dodrzovani dikce zédkona
108/2006 Sb., o socialnich sluzbach.

Mezi hlavni oblasti zajmu inspekce patii fadné vyuzivani ptispévku na péci, dodrzeni
podminek registrace, deklarace vetejného zavazku sluzby, respektovani smluvniho zdvaz-
ku mezi uzivatelem a poskytovatelem sluzby, dodrzovani a naplilovani nezadatelnych prav
uzivateli véetné dodrzovani zédkazu pouzivani prostredkii omezujicich pohyb.

Dalsim diilezitym okruhem z4jmu inspekce je zplisob zpracovani a vyfizovani stiznosti,
individudlni planovani sluzby uzivatelii, vedeni zdznamu o pribchu poskytované sluzby a
evidence zadatela.

Kvalita poskytované socialni sluzby tzce souvisi se Standardy kvality €. 1; €. 2; €. 5; €. 7,

které vyznamné mapuji kvalitativni aspekty v provadéné praxi.

3.3 Specifika stéZejnich standardii

Kvalitné poskytovana socialnich sluzba v souladu s deklarovanym vefejnym zavazkem,
vyzaduje dodrzovani uréitych konvenci v oblastech prav uzivateld, moznosti podani stiz-

nosti, nastaveni modelu individualniho pldnovani. Ke stéZejnim standardiim kvality patii:

» CIiLE A ZPUSOBY POSKYTOVANi SOCIALNiCH SLUZEB.

Hlavni mySlenkou daného standardu kvality poskytovanych sluzeb €. 1 je definovani po-
slani cili a zasad poskytovatele. Smyslem deklarovaného vetrejného zavazku je charakte-
ristika poskytovani sluzeb v souladu s vymezenymi strategickymi cili organizace, které
musi byt konkrétni, redlné, metitelné a Casove omezené.

Zamérem je nastavit pravidla profesionalniho piistupu zaméstnanct eliminujici predsudky
a negativni hodnoceni uzivatelii. Ve standardu je definovéana cilova skupina, tedy okruh
osob, kterym je sluzba urcena a rovnéZ urcuje skupinu osob, kterym neni schopen posky-

tovatel sluzbu z nejriznéjSich diivodu zajistit.
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Ptislusné metodiky a pracovni postupy standardu stanovuji formy a zplsoby prace zameést-

nancll v souladu s harmonogramy, nastavuji limity participace uzivateld na sluzbg.

» OCHRANA PRAV OSOB

Ochrana prav klientti se prostupuje vSemi definovanymi standardy kvality poskytovanych
sluzeb. Ve smyslu zajisténi vysoké urovné kvality socidlnich sluzeb, zaméstnanci respektu-
ji principy svobodného vyjadiovani nazort klient na uroven poskytované sluzby a podpo-
ruji samostatné rozhodovani klientii ve vybéru Zivotniho zpiisobu dle vlastni volby. Dle
Malikové (2011, s. 55) hraje dtlezitou roli v dané problematice dodrzovani etickych zasad
chovéni socialniho pracovnika uvedené v etickém kodexu socialnich pracovniki Ceské
republiky s G€innosti od 20. 5. 2006. Eticky kodex ptedklada soubor zasad, pravidel cho-

vani ve standardnich i problematickych situacich.

» INDIVIDUALNI PLANOVANI PRUBEHU SOCIALNI SLUZBY .

Ke zvySovani kvality vyznamné pfispiva uplatnovani nastaveného modelu individudlniho
planovani v praxi, coz predstavuje vzajemnou spoluprci poskytovatele a uzivatele jiz ve
fazi jednani se zajemcem o sluzbu.

Koncept individualniho plénovéani spocivd v nastaveni osobniho cile vychazejiciho
Z potieb a zajmu uzivatele v souladu s moznostmi poskytovatele.

Formulace osobniho cile, urceni jednotlivych kroka k jeho naplnéni a taktéZ hodnoceni
probiha ze strany uZivatele v sou¢innosti s kli€ovym pracovnikem.

Individuélni planovani s ohledem na moZnosti a schopnosti uzivatele ve své podstaté zna-
mena reflektovani individualnich aktudlnich potieb cilové skupiny uzivatell. Poskytovatel
dle zakona 108/2006 Sb., o socialnich sluZzbach ma dale za povinnost vést zdznamy o po-
skytované sluzbé (§88), které napomahaji zkvalitnéni poskytovanych sluzeb.

Proces individudlniho planovéani umoziuje uZzivateli detailné sluzbu poznat a aktivné jeji

~ 7w

prabeh ovlivinovat. (Dvotackova, 2012, s. 93)

» STIZNOSTI NA KVALITU NEBO ZPUSOB POSKYTOVANi SOCIALN{ SLUZBY.
Obsahem daného standardu je stanoveni formy a pravidel pfi podavani a vyfizovani podne¢-
tl, prfipominek a stiznosti jak ze strany uZzivatele, rodinného pfisluSnika, tak i ze strany

pracovnika ve vztahu ke kvalité nebo zplisobu poskytovani sluzby.
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Néameéty a stiznosti jsou ze strany poskytovatele vnimany jako dilezité¢ voditko podpory
Vv oblasti zvySovani kvality. Spravné promyslena a zpracovana koncepce a vhodné¢ nastave-
ny systém slouzi jako zpétna vazba majici hluboky vyznam pro poskytovatele.
Poskytovatel ma nastavena pravidla pro pfijimani, zpracovani a vyfizovani stiznosti v ur-
¢eném Casovém horizontu.

Standard jasné¢ vymezuje kompetence jednotlivych pracovnikd poskytovatele v oblasti
stiznosti a je bran zietel na vSechny formy podani stiznosti (pisemna, telefonicka, ustni,
schranka na stiznosti v zafizeni) v€etné anonymni. V pfipad¢ podané stiznosti je u narce-
ného uplatiovana presumpce neviny do vyfreseni pfipadu. Ob¢ strany sporu, tedy naiceny i

stézovatel, si mohou zvolit zastupce na zakladé vlastniho uvazeni.
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II. PRAKTICKA CAST
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4 CHARAKTERISTIKA SOCIALNICH SLUZEB VE MESTE
KROMERIZ

ziskovych organizaci. V souladu s komunitnim planem socialnich sluZeb je cilem poskyto-

vat efektivni a hospodarné sluzby lidem, ktefi jsou vzhledem ke svému zdravotnimu stavu

nebo socidlnimu postaveni néjakym zplisobem znevyhodnéni. Hlavnim poskytovatelem

socialnich sluzeb jsou Socialni sluzby mésta Krométize.

néjakym zplisobem znevyhodnéni, a jejich zdravotni stav vyzaduje odbornou péci. Zahrnu-

ji nasledujici sluzby:

» Pecovatelska sluzba Kroméftiz, o. p. s- terénni forma sluzby-ziizovatel Mésto Krome-
fiz,

» Azylovy dim pro muze Kroméfiz, o. p. s,

» Oblastni charita Krom¢fiz,

» Socidlni sluzby mésta Krométize, p. o. - zfizovatel Mésto Kromé&fiz.

Socialni sluzby mésta Kromé&tiZz poskytuji sluzby, pobytové, ambulantni, terénni se zame-

fenim na cilovou skupinu senioril a osoby se zdravotnim postizenim. V ramci organizace

pusobi nize uvedena zatizeni.

» Domov pro osoby se zdravotnim postiZzenim Barborka - pobytova sluzba, denni stacio-

naf, podpora samostatného bydleni,
Domov pro seniory U Moravy - pobytova forma,
Domov pro seniory U Kasny - pobytova forma,

Domov pro seniory Vazany - pobytova forma,

vV VvV VY V

Domov se zvla$tnim rezimem Strom zivota — pobytova forma.
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4.1 Charakteristika vyzkumné oblasti

N7

obcich (§ 66) jako obec s rozsitenou puisobnosti spolu s HoleSovem a Bystfici pod Hosty-
nem a tvoii mezi¢lanek v pienesené puisobnosti vykonu statni spravy mezi obcemi a kraj-
skymi afady. S poctem obyvatel 29 060 tvoii stfedn¢ velkou méstskou infrastrukturu s vy-

znamnymi rozvojovymi aktivitami v oblasti $kolstvi, socidlniho zaclefiovani aj.

4.2 Socialni sluzby mésta Kromérize

Socialni sluzby mésta Krométize zahrnuji Sirokou skalu socidlnich zatfizeni, v nichz jsou
klientim poskytovana sluzby a odborné péce. Cilem ¢innosti je umoznit klientim vést kva-
litni a plnohodnotny Zivot v duchu integrace uzivateli do Zivota bézného spolecnosti.

Socialni sluzby mésta Krométize zahrnuji:

Domov pro seniory u Kasny

Tab. ¢. 2 — Domov pro seniory u Kasny

Nasi snahou je vytvorit domov a pfirozeny zpUsob Zivota seniorlim, ktefi potfebu-

Poslani ji podporu a pomoc v oblasti péce o vlastni osobu. Mame zajem vytvaret takové
prostiedi a podminky, zabranujici vylouceni seniorl ze spolec¢nosti.
Cilova skupina Jsme zde pro seniory, ktefi potfebuji pomoc jiné fyzické osoby z dlivodu véku a

sniZzené sobéstacnosti.

Poskytovani socidlnich sluZzeb, dodrZovani a respektovani prav klientd v souladu
s Listinou prav a svobod, respektovani osobnosti jedince a zachovavani individu-
alniho pfistupu ke kazdému klientovi.

Hlavni princip

Kapacita 80 uzivatel(

Pocet pracovniki
Vv socidlnich sluz- | 29
bach

Zdroj: Socialni sluzby mésta Kromérize
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Domov pro seniory U Moravy

Tab. & 3 — Domov pro seniory U Moravy

Poslani

podpora, udrZeni a prohloubeni sobésta¢nosti a tim zaroven snizeni rizi-
ka zavislosti na poskytované sluzbé,

udrZeni kvality Zivota a dosavadni sit socidlnich vztahu, respektive spo-
luvytvareni novych,

zamezeni socialnimu vylouceni.

Cilova skupina

Poskytovani pobytovych sluzeb osobam, které maji snizenou sobéstacnost
zejména z divodu véku, jejichZ situace vyZzaduje pravidelnou pomoc jiné fyzické

osoby.

Hlavni princip

péce poskytovana na zakladé individualnich potfeb a prani uzivateld,
prace v nasem zafizeni je tymova,

zachovani kontaktu a spoluprace s rodinou, prateli,

snaha zafizeni je poskytovat sluzby odbornym, vyskolenym a tim kvalifi-
kovanym personalem,

partnerské jednani bez naznaku diskriminace,

respektovani soukromi, zachovani dlstojnosti, dodrZovani prav uZivate-
G,

prizpGsobeni sluzeb potfebam klientd,

pravo uzivatell i personalu vyjadrovat se k chodu zatizeni.

Kapacita

136 uzivateld

Pocet pracovniki
V socialnich sluz-
bach

43

Zdroj: Socialni sluzby mésta Kromérize

Domov pro seniory Vazany

Tab. ¢ 4 —_Domov pro seniory Vazany

Poslani

Poslanim Domova pro seniory je poskytovani komplexné-individualni péce o
uzivatele, udrZeni jejich zvykd, sobéstacnosti, dovednosti a sebeobsluhy, vytva-
feni pocitu bezpeci, domaci atmosféry a zdroven ochrany pred vylou¢enim ze
spolecnosti

Cilova skupina

Osoby s télesnym postizenim a seniofi, ktefi maji snizenou sobéstacnost zejména
z divodu véku, jejichz situace vyZaduje pravidelnou pomoc jiné fyzické osoby (dle
zakona ¢. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach § 49.).

Vékové vymezeni:

- dospélé osoby od 27let do 64 let
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- seniofi od 65 let a vyse

Hlavni princip

a) Respektovani prav uzivatell, vztah personadl - uzivatel ¢i uzivatel - personal je
vztahem rovnym — partnerskym.

b) Preferujeme individuaini pfistup k jednotlivym uZivatelim, k jejich potfebam
a pozadavkdm dle readlnych moznosti zafizeni.

c) Poskytovani kvalitnich komplexnich sluzeb pro uzivatele dle jejich individual-
nich potreb.

d) Podporujeme samostatné rozhodovani uzivateld, jejich seberealizaci a vyuzi-
vani siti sluzeb mimo DpS.

e) Podporujeme autonomii uZivatell a to zapojenim zastupcl zvolenych uZivateli
do chodu

zafizeni.

f) UzZivatelé maji prostor se kdykoliv a s jakymkoliv problémem, pfanim, ptipo-
minkou ¢i

stiznosti obratit na kteréhokoliv pracovnika zafizeni.

g) Pracovnici domova pro seniory se v rdmci seminar( a kurz( déle vzdélavaji v
rdznych

oblastech péce o cilovou skupinu uZivatell, coz vede ke zkvalitriovani a zvySovani
urovné péce.

h) Vsichni pracovnici jsou na verejnosti vazani sluzebni micenlivosti.

i) Vytvoreni prijemného domaciho prostiedi pro kazdého uzivatele.

j) Podporujeme uzivatele ve vyuzivani mistnich instituci a udrZzovani pfirozené
vztahové

sité — Zit béZznym zpUsobem Zivota.

k) Podporujeme kontakt uZivateld s vefejnosti prostrednictvim kulturnich, spole-
censkych

a sportovnich akci, tim predchazime vylouceni ze spolecnosti a eliminujeme
predpojatost vétsinové spolecnosti vici této kategorii populace.

I) Rozvijime kvalitu ubytovani a stravovani uZivateld, kvalitu a estetiku prostredi.
m) SnaZime se sniZovat nasledky nepfriznivé situace, pro kterou nas uzivatel vy-
hledal

n) Zjistujeme spokojenost uzivatelu se sluzbami a zjisténé skutecnosti vyuzivame
pro zkvalitnéni sluzeb.

Kapacita

120 uzivatelQ

Pracovnici
Vv socialnich sluzbach

35

Zdroj: Socialni sluzby mésta Kromérize
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Domov se zvlastnim rezimem Strom Zivota

Tab. & 5 — Domov se zvlastnim rezimem Strom Zivota

Poslani

Poslanim DZR Strom Zivota je poskytovani komplexni péce o klienty, udrzeni a
prohlubovani jejich navykd, sobéstacnosti, dovednosti a sebeobsluhy, vytvareni
pocitu bezpeci, domaci atmosféry a zaroven ochrany pred vyloucenim ze spolec-
nosti.

Cilova skupina

Obc¢ané (starobni a invalidni ddchodci dle zakona €. 108/2006 Sb. o socidlnich
sluzbach § 49.), ktefi maji diagnézu Alzheimerova choroba a jiné typy demenci,
jejichz situace vyZaduje pravidelnou pomoc jiné fyzické osoby.

Hlavni princip

K hlavnim principim poskytovanych sluzeb patfi ddsledné dodrzovéni prav klien-
tli, vztah personal - klient ¢i klient - personal je vztahem rovnym — partnerskym.
Preferujeme individudini pfistup k jednotlivym klientlim, k jejich potfebam a
pozadavkim, podporujeme samostatné rozhodovani klientd, jejich seberealizaci
a vyuzivani siti sluzeb mimo DZR Strom Zivota.

V domove je ustanovena stravovaci komise klientl a vybor klientQ. Zastupci do
téchto komisi jsou voleni uZivateli. Zastupci klient( jsou podrobnéji informovani
o déni v zafizeni, podavaji podnéty k zefektivnéni chodu domova a podili se na
naplriovani principd poskytovanych sluzeb

Kapacita

54 uzivateld

Pocet pracovniki
Vv socialnich sluz-
bach

29

Zdroj: Socialni sluzby mésta Kromérize

Domov pro osoby se zdravotnim postizenim Barborka

Tab. & 6 — Domov pro osoby se zdravotnim postizenim Barborka

Poslani

Snahou naseho zafizeni je vytvofeni domova tém, jenz vlivem sniZzeni sobéstac-
nosti z ddvodu mentalniho postiZzeni, potfebuji podporu a pomoc k proZiti smys-
luplného, aktivniho a kvalitniho Zivota. Sluzby poskytované klientlim vychazi z
jejich schopnosti, potfeb a zajmu, jsou planované, sméruji k individualnim potre-
bam. Svym klientdim davame prileZitost k seberealizaci prostfednictvim pracov-
nich terapii a vyhledavanim pracovniho uplatnéni i mimo zatizeni, ¢imz minimali-
zujeme moznost jejich socidlniho vylouceni.

Cilova skupina

UZivatelem sluzeb v nasem zafizeni se mdZe stat obcan starsi 18 ti let s mental-
nim postizenim tézsiho stupné a obcdan postizeny vedle mentalniho postizeni
tézsiho stupné téz télesnou nebo smyslovou vadou. Obc¢an s mentalnim postize-
nim lehc¢iho stupné muzZe byt prijat tehdy, jestlize nezbytné potrebuje Ustavni
péci. Obcané zbaveni zpUsobilosti k pravnim Ukontim a obcané s ¢astecnym zba-
venim zpUsobilosti k pravnim ukondm mohou byt pfijimani jen s pisemnym sou-
hlasem jejich zakonného zastupce.
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Hlavni princip

- Vytvareni podminek k ochrané prav uZivateld — Skoleni a dalsi vzdélavani za-
méstnancl v této oblasti, kontrolni ¢innost zaméfena na ochranu prav uZivatell
- Individualizace podpory — pomoc a podpora dle moznosti, schopnosti a potieb
jednotlivych uzivateld, jejich doprovazeni Zivotem

- Oddéleni sféry bydleni a sféry prace ¢i zajmovych ¢innosti — nabidka pracovnich
terapii, vyuzivani spolecenskych mistnosti, télocvicny

- Podpora nezavislosti uzivateld — vedeni k samostatnému rozhodovani, moznost
samostatnych vychdzek, nacvik sociadlnich dovednosti — ndkupy, vareni, prani,
navstéva kadernika aj.

- Podpora autonomie uzivatell - zapojeni zastupcl zvolenych uzivateli do chodu
zafizeni — rada uzivateld, stravovaci komise

- Zaclenéni a integrace — podpora uZivatelll ve vyuZivani pfirozeného mistniho
spolecenstvi

- Ochota ke komunikaci - reseni problém se zachovanim micenlivosti

Kapacita

140 uzivatell

Pocet pracovnikii
Vv socialnich sluz-
bach

57

Zdroj: Socialni sluzby mésta Kromérize
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5 METODOLOGIE

V oblasti vyzkumu se uplatiiuji metody kvantitativni a kvalitativni metody ¢i jejich kombi-
nace. V diplomové praci byla pouzita metoda kvantitativniho vyzkumu. Jedna se o proces

planovani, shromazd’ovani, analyzu, vyhodnoceni a interpretaci dat.

5.1 Kbvantitativni vyzkum

Vzhledem k povaze vyzkumného problému byla zvolena empiricka metoda vyzkumu for-
mou dotaznikového Setieni, ktera poskytuje moznosti ziskat citlivé informace od pracovni-
kt v socidlnich sluzbach ve vybranych pobytovych zafizenich a rovnéz zarucuje respon-
dentlim urcitou miru anonymity, ktera miize vyznamné ovlivnit miru pravdivosti ziskanych
udaju.

,, Pii pouziti kvantitativni metody vyzkumu se empirickymi metodami zkouma pravdivost
formulovanych hypotéz o ptedpokladanych vztazich mezi pedagogickymi jevy, které lze
kvantitativné zpracovavat. “ (Kolaf, 2012, s. 175)

Dotaznikova vyzkumna metoda je povazovana za efektivni metodu ziskavani informaci,
kterd respondenta pfili§ nezatézuje. Jednd se o soustavu piedem piipravenych a spravné
formulovanych otazek. Mezi vyhody kvantitativni metody vyzkumu patii zejména ,,pte-
hlednost, stru¢nost a synteticnost vysledku“. (Chraska, 2007, s. 163-164) Dotaznik je
vhodné pouzit v ptipadé potteby ovéteni, utfidéni ptipadné vyvraceni dostupnych informa-

ci o zkoumaném problému.
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6 DESIGN VYZKUMU

|V socialnich sluzbach je zaméstnana pocetna skupina obc¢and, ktefi dle platné legislativy
MPSV poskytuji sluzby v souladu s pfislusSnymi standarty kvality poskytovanych sluzeb.

Cilem vyzkumu je zhodnotit uroven kvality poskytovanych sluzeb v pobytovych zatize-
nich socialnich sluzeb z pohledu pracovnika v Socialnich sluzbach mésta Kroméfize a po-
skytnout zfizovateli zpétnou vazbu ve sméru naplinovani standardt kvality socialnich slu-
zeb. Ziskané data mohou slouzit jako dil¢i ukazatel irovné poskytovanych sluzeb ze strany

pracovnikl v socialnich sluzbéch.

6.1 Vyzkumny problém

Miovsky, (2006, s. 121) , konstatuje, ze od vyzkumného problému se odviji v§echny nasle-
dujici ¢asti prace a praveé vyzkumny problém urcuje, jaké budeme mit vyzkumné moznosti
pro jeho feSeni a v jakém vztahovém rameci.*

Vyzkumny problém se tyka pracovnikii v socialnich sluzbach a jejich ztotoZnénim
s nastavenym konceptem kvality poskytovanych sluzeb. Odborna literatura a dosavadni
vyzkumy se zaméfuji na posuzovani kvality z pohledu uzivatele. Diplomova prace se za-
byva kvalitou poskytovanych sluzeb v pobytovych zafizenich socialnich sluzeb ve mésté

Krométiz z pohledu pracovnika v socidlnich sluzbéch.

6.2 Hlavni vyzkumna otizka a hypotézy

Pro potfeby vyzkumu byla stanovena hlavni vyzkumné otadzka spolu s otdzkami dil¢imi a
hypotézy. Zkoumany problém je dale konkretizovan pomoci dil¢ich vyzkumnych otazek,
které byly vymezeny nasledovné.

Hlavni vyzkumna otazka:
Koresponduje nastavena urovei kvality poskytované sluzby s uplatiiovanou praxi zatizeni?

Diléi vyzkumné otazky dle sledovanych oblasti.

e Oblast prav vychazi ze standardu kvality ¢. 2 — Existuji statisticky vyznamné rozdily
Vv mife respektu k praviim uZivateld v zavislosti na délce praxe pracovnikl v socidlnich
sluzbach?

e Oblast individualniho pldnovani vychazi ze standardu kvality ¢. 5- Existuji statisticky

vyznamné rozdily v mife respektu K systému individualniho planovani v zavislosti na

stupni vzdélani pracovnika v socialnich sluzbach?
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e Oblast stiznosti vychazi ze standardu kvality €. 7 — Existuji statisticky vyznamné rozdi-

ly v mife akceptace stiznosti v zavislosti na véku pracovnika v socialnich sluzbach?

e Oblast deklarovaného vetejného zdvazku vychazi ze standardu €. 1- Cile a zplisoby

poskytovani sluzby se prolina a souvisi se v§emi standardy kvality a vyhodnocenim ob-
lasti dodrzovani prav uzivatell, stiznosti a individudlniho planovani. Tudiz nebyl za-
hrnut jako samostatna oblast vyzkumu. Dodrzovanim vyse uvedenych oblasti je pova-
zovano za naplnovani deklarované¢ho vetejného zavazku ze strany poskytovatele a za-

kona 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach.

Hypotézy a proménné vyzkumu

Dle Gavory (2000, s. 50) jsou hypotézy védeckym piedpokladem, kterym je potvrzena ¢i
vyvracena urcitd teorie o vztazich mezi definovanymi proménnymi a piedstavuji zékladni
nosnou linii kvantitativné orientovaného vyzkumu.

V ramci vyzkumného Setieni byly testovany hypotézy, které odpovidaly vyzkumnym otdz-
kam.

H1: V mife respektu k praviim uzivatelll existuji statisticky vyznamné rozdily v zavislosti

na délce praxe pracovnika v socialnich sluzbach.

H2: V mife akceptace systému individualniho planovani existuji statisticky vyznamné roz-

dily v zavislosti na stupni vzdelani pracovnika v socialnich sluzbach.

H3: V mife akceptace stiznosti uzivateld existuji statisticky vyznamné rozdily v zavislosti

na vékové kategorii pracovnikll v socidlnich sluzbach.
Proménné

e Nezavisle proménné — délka praxe, vékova kategorie pracovnika, stupen vzdélani

e Zavisle proménné — kvalita poskytované sluzby
Sledované ukazatele vyzkumu
e metricka - kvalita

e nomindlni — délka praxe v zafizeni, v€kova kategorie, stupen vzdélani

6.3 Koncepce vyzkumného nastroje — dotaznik

v wrw

taznikova Setfeni zaméfend spiSe na zjiStovani miry spokojenosti s kvalitou poskytovanych
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sluzeb z pohledu uzivateli a rodinnych pfislusnikti. Po konzultaci s vedoucimi obsluzné
péce jednotlivych zafizeni, vzeSel pozadavek vytvofit novy nastroj Setfeni kvality poskyto-
vanych sluzeb ze strany pracovnikil v pfimé péci. Pii tvorbé dotazniku (viz. Piiloha P 1)
bylo prioritou vytvofit vyzkumny nastroj, ktery by zjiStoval miru akceptace nastavené
urovné kvality poskytovanych sluzeb. S ohledem na nazory a ptipominky pracovnikt zafi-
zeni byla pozornost soustfedéna na kli¢ové oblasti zajmu inspekci kvality socialnich slu-
zeb:

Cile a zpisoby poskytovani sluzby

dodrzovani prav

individuélniho planovani

vV V VYV V

akceptace stiznosti

Oblasti v dotazniku se vztahuji k napliiovani deklarovaného vefejného zavazku, druha ¢ast
dotazniku se zaméfuje na urovenn dodrzovani a respektovani, ochran¢ prav uzivatelt. Dalsi
prioritou je oblast individuélniho planovani, ve Ctvrté ¢asti je zjiStovan zplisob podavani a
feSeni stiznosti. V dotazniku byly pouzity u jednotlivych otdzek Skdlované polozky,
Vv nichZ respondenti vyjadfovali miru souhlasu s piredlozenym tvrzenim. Na péti stupniové
Skale vypovidali o vy$$i mife souhlasu nizs$i hodnoty a o mensi mife souhlasu s tvrzenim

hodnoty vyssi.

6.4 Vyzkumny soubor

Zakladni soubor tedy mnozina vSech prvki, osob pattici do zkoumaného souboru (Chras-
ka, 2007, s. 20) je tvofen skupinou 180 pracovnikll pobytovych zatizeni socialnich sluzeb
Vzhledem ke zvolené kvantitativni metodé vyzkumu a maximalni snaze 0 objektivitu, byl
osloven na zaklad¢é dobrovolnosti dostupny vybér vSech pracovniki socialnich sluzeb, pra-
cujicich ve zkoumanych zafizenich. ,,Jedinci jsou z populace vybrani na zakladé dostup-
nosti a vyhodnosti.*“ (Hendl, 2009, s. 57)

V ramci predvyzkumu bylo distribuovano 10 dotaznikd a v samotném vyzkumu 193 do-
taznikdl. Névratnost dotazniku ¢inila 180 ze 193 kusi, tedy 93% vracenych vyplnénych
dotazniki.

Predvyzkum byl uskute¢nén z divodu zjisténi srozumitelnosti formulace a pochopeni ota-

zek s cilem nalezeni a odstranéni piipadnych nedostatkl spojenych s kvantitativni formou
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Setfeni. V ramci predvyzkumu nebyly zjiStény nedostatky tykajici se zplisobu konceptu

pojeti dotazniku. Vyzkumné Setfeni bylo provedeno v pritbéhu mésice tinora 2014.

6.5 Analyza dat

Ziskana data byla z provedeného vyzkumného Setfeni, byla uspotadana do tabulek a grafii

pomoci aplikace Excel.

6.6 Popisna charakteristika dat

V popisné €asti byla zjistovana mira souhlasu s predkladanymi tvrzenimi majicimi pfimy
dopad na kvalitu poskytovanych sluzeb. Otazky dotazniku, v nichZ méli respondenti ozna-
¢it miru souhlasu na $kale 1 — 5 byla vyhodnoceny nasledovné. Dle Chrasky (2007, s. 45)
je v piipad¢é kvantitativniho vyzkumu nutné stru¢né a vystizné ziskana data charakterizo-
vat. V empirickych vyzkumech se nejéastéji k tomuto ucelu pouziva aritmeticky pramér,
s jehoz pomoci se odhaduje stfedni hodnota sledované datové fady a toto jednoduché ma-
tematické vyjadieni slouzi jako zéklad pro odvozeni dalSich relevantnich vyzkumnych
vztaht. Z diivodu citlivosti aritmetického priméru k tzv. extrémnim hodnotdm (Chraska,
2007, s. 47) jsou jednotlivé skalové polozky dotazniku charakterizovany stiedni hodnotou
souhlasu s tvrzenim a naopak. Ziskana daty byla roz¢lenéna do jednotlivych oblasti kore-

spondujicich s dotaznikem.

6.7 Vztahova charakteristika dat

Vztahova analyza ziskanych dat ovéfuje platnost stanovenych hypotéz prostfednictvim
matematickych operaci. Pro Gcely verifikace vyzkumnych hypotéz, byla zvolena hladina

vyznamnosti 0,05 vyjadfujici miru rizika chyby.

Na zéaklad¢ stanovenych vyzkumnych hypotéz byly vytvoreny kontingenc¢ni tabulky
umoziujici porovnat ¢etnosti respondenti, ktefi odpovédeli urcitym zplisobem na otazky
vztazené k ptfedpokladanym hypotézam.

1. Dosazené vzdélani pracovnika k pfistupu k oblasti individudlniho planovani

2. Dodrzovani prav uzivatell k délce praxe

3. Vé&k zaméstnance k oblasti stiznosti uzivatel
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V dalsi ¢asti vztahové analyzy byla pouzita statistickda metoda analyzy nominalnich dat —
test dobré shody chi-kvadrat umoziujici ovéfit, zda Cetnosti zaznamenané v pribéhu vy-
zkumu odliSuji od teoretickych Cetnosti odpovidajicich dané nulové hypotéze. (Chraska, s.

71).

6.8 Ovérovani hypotéz

Pro ucely potvrzeni hypotéz byl zvolen test nezavislosti Chi-kvadrat, ktery ovéfuje souvis-
lost mezi dvéma pedagogickymi jevy.

K formulované hypotéze byla stanovena tzv. nulova hypotéza HO — domnénka 0 neexisten-
ci vztahu mezi zkoumanymi proménnymi. V ptipadé nemoznosti pfijeti HO se piijima hy-
potéza vécna.

Nasledné byly v tabulkach vypocitany ocekavané Cetnosti (teoretické), které by potvrzova-
ly platnost nulové hypotézy podle vztahu (P-O)2/O. Ziskana hodnota znaci velikost rozdilu
mezi skute¢nosti a nulovou hypotézou. Pro ucel posouzeni vypocitané hodnoty je nutno
urcit stupen volnosti ze vztahu mezi fadky a sloupci tabulky: f=(r—1). (s —1).

Pro vypocitany pocet stupiiti volnosti byla zvolena hladina vyznamnosti 0,05 jako kriticka
hodnota testového kritéria.

Na zaklad¢€ srovnani vypocitané hodnoty testového kritéria bylo zjist'ovano, zda je hodno-
ta vy$s$i nez udaj v tabulce, v tomto piipadé je mozné odmitnout nulovou hypotézu a je

pfijata hypotéze alternativni. (Chraska, 2007, s. 77)
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7 VYHODNOCENI DAT A SHRNUTI VYSLEDKU VYZKUMU

Nasledujici kapitola shrnuje vysledky provedeného Setfeni ve vztahové i popisné charakte-
ristice. Dotazovani vyjadfovali miru souhlasu s pfedlozenymi tvrzenimi v jednotlivych
zkoumanych oblastech (oblast prav uzivateltl, individudlni pldénovani, oblast stiznosti

Mira souhlasu ¢i nesouhlasu byla respondenty vyjadiena prostiednictvim péti bodové ska-
ly.

1 — pIné€ souhlasim, 2- souhlasim, 3 — nemam vyhranény nazor, 4 — nesouhlasim,

5 — zcela nesouhlasim. VySe uvedené oblasti byly shrnuty do tabulek a charakterizovany
prostiednictvim aritmetického primeéru.

Kli¢em k interpretaci dat bylo zatazeni ziskanych tidajt a stanoveni hodnoty aritmetického

primeéry za jednotlivé oblasti prav, stiznosti a individualniho planovani.

7.1 Oblast prav

»> Popisné vyjadieni

Stanoveni miry souhlasu a nesouhlasu:
souhlas: 1-2,89

nesouhlas 2, 9- 3,6

Kapitola obsahuje i grafické znazornéni, komentafe zkoumané oblasti. Oblast prav pied-

stavuji polozky dotazniku 7,8,9,10,11.

Tabulka uvadi miru tstfedni tendence (aritmeticky primér) charakterizujici stfedni hodno-

tu odpovédi vSech respondentti na jednotlivé otazky.

Tab. €. 7- aritmeticky priameér- oblast prav

- P SMERODATNA
POLOZKA | PRUMER ODCHYLKA
7 2,76 0,81
8 2,85 1,24
9 2,39 1,21
10 1,69 1,00
11 1,86 0,74

Zdroj: vlastni zpracovani

Jednotlivé celkové priméry otazek jsou znazornény V nize poloZzeném grafu



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii

46

Graf & 1: Prava uzivateli

Prava uzivatelQ
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Zdroj: vlastni zpracovani

Tvrzeni ¢. 7. Noc¢ni kontroly ze strany pracovnikii na pokojich uZivatelii by mély probi-

hat u v§ech uZivatelii bez rozdilu.

PIné souhlasim | Souhlasim | Nemdm vyhranény nazor | Nesouhlasim | Zcela nesouhlasim
12,22% 19,44% 10,56% 47,22% 10,56%
Graf ¢.2

M PIné souhlasim

H Souhlasim
Nemam vyhranény
nazor

B Nesouhlasim

M Zcela nesouhlasim

Zdroj: vlastni zpracovani

Komentar: Vyse uvedena otazka je zaméfena na systém nocnich kontrol u uZivatell ze

strany personalu. Vysledek provedeného vyzkumu ukézal, Ze pracovnici akceptuji pravo

volby uzivatele. Uzivatelé se svobodné rozhoduji, za jakych podminek mize personal
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vstupovat do jejich pokoju a zda si pfeji kontrolu personalu v no¢nich hodinach. Z Setfeni
vyplynulo, ze pracovnici toto pravo respektuji, védome nenarusuji soukromi uzivatele, coz

prispiva ke zkvalitnéni poskytované sluzby.

Tvrzeni &. 8 UZivatel by v zaFizeni nemél poZivat alkoholické napoje, nemél by koufit.

Plné souhlasim | Souhlasim | Nemdm vyhranény nazor | Nesouhlasim | Zcela nesouhlasim
12,22% 19,44% 16,11% 43,89% 8,33%

Graf ¢. 3

H PIné souhlasim
H Souhlasim
Nemam vyhranény

nazor

H Nesouhlasim

M Zcela nesouhlasim

Zdroj: vlastni zpracovani

Komenta¥: Tato reverzibilni otdzka vypovida o tom, ze uzivatelim ve sledovanych zafi-
zenich neni upirdno pravo svobodné volby, tedy jejich individualniho rozhodnuti poZzivat
alkoholické napoje (koufeni) stejné jako ve vétSinové spolecnosti. VétSina respondentl

toto pravo akceptuje, tudiz napomaha kvalitnimu poskytovani sluzby.

Tvrzeni €. 9 Respektovdni prav uZivatele ma urcité hranice, které si urci pracovnik.

PIné souhlasim | Souhlasim | Nemdm vyhranény ndzor | Nesouhlasim | Zcela nesouhlasim
2,78% 15% 15,56% 52,22% 14,44%
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Graf ¢. 4
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Zdroj: vlastni zpracovani

Komentar: Otazka uzce souvisi s profesionalitou pracovnikl v pfimé péci, kteti maji pfi
vykonu povolani vychézet z etického kodexu PSS, coz v pfeneseném vyznamu znamena
akceptovat kazdého uzivatele jako jedinecnou osobnost s ohledem na individualni odlis-
nosti vSech uzivateld bez rozdilt. Z vyzkumu vyplynulo, Ze pracovnici v tomto ohledu

prava uZivateld respektuji, coZ ptispiva ke kvalitni sluzbé.

Tvrzeni ¢. 10 UZivateliim musi byt umoZnén volny pohyb v ramci zavizeni a aredlu zaii-

zeni.

PIné souhlasim | Souhlasim | Nemdm vyhranény nazor | Nesouhlasim | Zcela nesouhlasim
42,22% 50,56% 3,33% 3,33% 0,56%

Graf¢. 5
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M Zcela nesouhlasim
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Zdroj: vlastni zpracovani
Komentaf: Z provedené¢ho vyzkumu vyplynula skutecnost, Ze respondenti z fad pracovni-
kt akceptuji pravo na svobodny pohyb uzivatela socialnich sluzeb. Nesouhlas by v daném

piipadé znamenal restrikci (omezeni) uzivatele.

Tvrzeni & 11 V pripadé, kdy je uZivatel pomalejsi nebo nezvladda cinnost, pracovnik ¢in-

nost uZivatele ukondci, aby nezdrZoval.

PIné souhlasim | Souhlasim | Nemdm vyhranény ndzor | Nesouhlasim | Zcela nesouhlasim
1,11% 3,33% 5% 62,22% 28,33%

Graf¢. 6

1% 3% 5%

M PIné souhlasim
H Souhlasim
Nemam vyhranény

nazor

B Nesouhlasim

M Zcela nesouhlasim

Zdroj: vlastni zpracovani
Komentar: Z provedeného vyzkumu vyplynula skutecnost, Ze pracovnici v piimé péci
ponechévaji uzivateliim pfi ¢innostech prostor a ¢as a kladou diiraz na individuélni schop-

nosti a moznosti uzivatell, coz souvisi s profesionalnim pfistupem k uzivatelim.

» Vztahové vyjadieni

Stanovena nulové, alternativni a vécna hypotéza

Hypotéza: \V mire respektu k pravim uzivateli existuji statisticky vyznamné rozdily

Vv zavislosti na délce praxe pracovnika v socidlnich sluzbach.
HA: Mezi mirou respektu k pravim uZivatelii a délkou praxe PSS existuje souvislost

HO: Mezi mirou respektu k pravim uZivatelii a délkou praxe PSS neni Zddna souvislost.
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Tabulka ¢ 8. Kontingenéni tabulka.
Souhlasim (1-2,89) Nesouhlasim (2,9-3,6)
Pozorovana cetnost | Ocekavana cetnost | Pozorovana cetnost | Ocekavana cetnost z
42 43,91 10 8,08 52
73 73,46 14 13,53 87
37 34,62 4 6,37 41
152 151,99 28 27,98 180 =
Zdroj: vlastni zpracovani
Tabulka ¢ 9. Vypocet testového kritéria:
P 0] P-O (P-0)2 (P-0)?/0
42 43,91 -1,91 3,64 0,08289683
73 73,46 -0,46 0,21 0,00285887
37 34,62 2,38 5,66 0,16348931
10 8,08 1,92 3,68 0,45544554
14 13,53 0,47 0,22 0,01626016
4 6,37 -2,37 5,61 0,88069074
1,60164145

Zdroj: vlastni zpracovani

Komentar: Oblast prav byla zkoumana ve vztahu délky praxe pracovnika v zafizeni ve
vztahu k akceptovani a napliiovani prav uzivatelti. Pfedmétem zkoumani byla skupina re-
spondentt s délkou praxe do 5 let (52 pracovniktr), 5-10 let (87 pracovniki), nad 10 let (41

pracovnikil)

Vysledek Setfeni oblasti prav:

v*=(P-0)* / O "= 0,08289683+ 0,00285887 + 0,16348931+ 0,45544554 +0,01626016 +
0,88069074'=1,60164145

Vypocet stupiii volnosti, tedy: f = (2-1).(3-1)=2

Pro vypocitany pocet stupni volnosti 2 zvolenou hladinu vyznamnosti 0,05 byla
v tabulkach nalezena kritick4 hodnota testového kritéria y? 0,05 (2) (viz tabulka)
Byla srovnana vypocéitana hodnota testového kritéria s kritickou hodnotou
5,991>1,60164145.
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A4

Shrnuti: Vypocitana hodnota testového kritéria je nizsi, proto nelze odmitnout nulovou
hypotézu a pfijmout hypotézu alternativni. Alternativni hypotéza nebyla potvrzena.

Z daného vyplyva, ze délka praxe pracovnika Vv zafizeni nema vliv na respektovani a dodr-
zovani prav uzivatell socialnich sluzeb.

V mife respektu k praviim uzivateld neexistuji statisticky vyznamné rozdily v zavislosti na

délce praxe pracovnika v socidlnich sluzbach.

» Vyzkumna dil¢i otazka z oblasti prav

VD1: Existuji statisticky vyznamné rozdily v mire respektu k praviim uZzivateli v za-

vislosti na délce praxe pracovnikii v socidlnich sluzbach?

Shrnuti: Z dotaznikového Setfeni bylo zjiSténo, Ze pracovnici plné€ akceptuji prava uzivate-
14, respektuji pravo uzivatell na svobodné rozhodnuti, na pravo volby, volny pohyb. Dale
bylo zjisténo, ze pracovnici respektuji individualni zvlastnosti uzivatelti s ohledem na
schopnosti a moznosti uzivateld. Ze Setfeni vyplyva, ze pracovnici respektuji nezadatelna
prava uzivatell. Neexistuji statisticky vyznamné rozdily v mite respektu k praviim uzivate-

14 v zavislosti na délce praxe pracovnikl v socialnich sluzbach.

7.2 Oblast individualniho planovani
> Popisné vyjadieni

Stanoveni miry souhlasu a nesouhlasu:
souhlas: 1-2,49

nesouhlas 2, 5- 4

Kapitola obsahuje i grafické znazornéni, komentare zkoumané oblasti. Oblast individual-

niho planovani ptedstavuji polozky dotazniku 12,13,14,15.

Tabulka uvadi miru Ustfedni tendence (aritmeticky priimér) charakterizujici stftedni hodno-

tu odpovédi vSech respondentli na jednotlivé otazky.
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Tab. €. 10- aritmeticky prumér- oblast individualniho planovani

= o = SMERODATNA
POLOZKA | PRUMER ODCHYLKA
12 2,39 1,04
13 2,15 0,96
14 2,23 0,88
15 2,18 0,93

Zdroj: vlastni zpracovani

Jednotlivé celkové pruméry otdzek jsou zndzornény v nize polozeném grafu

Graf ¢. 7: Individudlni planovani
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Tvrzeni €. 12 Individualni planovani je dilleZitou soucdsti Zivota uZivatelii v zafizeni.

PIné souhlasim | Souhlasim | Nemdm vyhranény ndzor | Nesouhlasim | Zcela nesouhlasim
17,22% 48,89% 16,67% 13,89% 3,33%

Graf'¢. 8

3% M PIné souhlasim
M Souhlasim
= Nemam vyhranény

nazor

B Nesouhlasim

M Zcela nesouhlasim

Zdroj: vlastni zpracovani

Komentar: Z vyzkumu a grafického znadzornéni vyplyva skutecnost, Ze pracovnici proces
individudlniho planovani ptijimaji jako dilezitou soucast zivota uzivatelti.

Tvrzeni ¢. 13 Osobni cil uZivatele podporuje uZivatele k jeho rozvoji, piispiva ke zkvalit-

néni Zivota uZivatele.

PIné souhlasim | Souhlasim | Nemdm vyhranény ndzor | Nesouhlasim | Zcela nesouhlasim
23,33% 53,33% 10% 11,67% 1,67%

Graf ¢. 9

2% M PIné souhlasim
H Souhlasim
= Nemam vyhranény

nazor

B Nesouhlasim

M Zcela nesouhlasim

Zdroj: vlastni zpracovani
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Komentar: Z vySe uvedeného grafu je patrné, ze pracovnici V 76% souhlasi s tvrzenim, ze
osobni cil uzivatele je dulezitou souc¢asti individudlniho planovani, nastaveny cil uzivatele

podporuje k rozvoji a zaroven piispiva ke zkvalitnéni zivota uzivatele.

Tvrzeni ¢ 14 Jednotlivé kroky vedouci k naplnéni osobniho cile jsou diileZité, maji sviij

vyznam a opodstatnéni.

PIné souhlasim | Souhlasim | Nemdm vyhranény ndzor | Nesouhlasim | Zcela nesouhlasim
17,78% 52,22% 20% 8,89% 1,11%

Graf &. 10

1% H PIné souhlasim
M Souhlasim
Nemam vyhranény

nazor

m Nesouhlasim

M Zcela nesouhlasim

Zdroj: vlastni zpracovani

Komentar: Respondenti se v 70% shodli, ze jednotlivé kroky vedouci k naplnéni osobniho
cile jsou dilezité, maji svlij vyznam a opodstatnéni. Stanoveni krokl v napliiovani osobni-

ho cile dale vede ke zkvalitnéni komunika¢niho procesu mezi uzivatelem a pracovnikem.
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Tvrzeni & 15 Zivotni pFibéh uZivatele vede k vybudovini ditvérného vitahu mezi ufivate-

lem a pracovnikem.

PIné souhlasim | Souhlasim | Nemdm vyhranény ndzor | Nesouhlasim | Zcela nesouhlasim
22,22% 51,11% 15,56% 9,44% 1,67%

Graf &. 11
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Zdroj: vlastni zpracovani

Komentar: 73% respondentd poklada za dulezité pracovat s Zivotnim piibéhem uzivatele,
ve kterém se odrazeji prani, poteby, o¢ekavanim zvyky, postoje, navyky a ritudly kazdého
uzivatele. Pracovnici jsou si védomi, Ze vybudovani vzajemného divéryhodného vztahu
v kone¢ném dusledku vede ke spravnému nastaveni osobniho cile v procesu individualniho
planovani.

» Vztahové vyjadieni

Stanovend nulové, alternativni a vécna hypotéza

Hypotéza: \ mire akceptace systému individudalniho planovani existuji statisticky vy-
znamné rozdily v zavislosti na stupni vzdélani pracovnika v socidalnich sluZbdch.

HA: Mezi mirou akceptace systému individudlniho planovini a dosaZenym vzdélanim

PSS existuje souvislost.

HO: Mezi mirou akceptace systému individudlniho plinovani a dosaienym vzdélanim

PSS neexistuje souvislost.
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Tabulka ¢. 11 Kontingencni tabulka.
Souhlasim (1-2,49) Nesouhlasim (2,5-4)
Pozorovana cetnost | Ocekdvana Cetnost | Pozorovana cetnost | Ocekdvana Cetnost z
70 65,92 24 28,07 94
38 42,07 22 17,92 60
108 107,99 46 45,99 154
Zdroj: vlastni zpracovani
Tabulka ¢. 12 Vypocet testového kritéria:
P 0] P-O (P-0)2 (P-0)?/0
70 65,92 4,08 16,64 0,25242718
38 42,07 -4,07 16,56 0,39362966
24 28,07 -4,07 16,56 0,58995369
22 17,92 4,08 16,64 0,92857143
2,16458196

Zdroj: vlastni zpracovani

Komentai: Oblast individualniho planovani byla zkoumana ve vztahu ke stupni dosazené-

ho vzdélani pracovnika a akceptace procesu individudlniho planovani uZivatele. Pfedmé-

tem Setfeni byla skupina respondentli s dosazenym stfedoskolskym vzdélanim (94 pracov-

nikll) a pracovnikli s vyucnim listem (60). Do Setfeni nebyli zahrnuti respondenti se za-

kladnim vzdélanim (3 pracovnici), vy$$im odbornym (13), vysokoskolskym (10).

Vysledek Setfeni oblasti individualniho planovani:

v*=(P-0)?/ O = 0,25242718 + 0,39362966 +0,58995369+ 0,92857143=2,16458196

Vypocet stupiiii volnosti, tedy : f = (2-1).(2-1)=1

Pro vypocitany pocet stupiiii volnosti 1 a zvolenou hladinu vyznamnosti 0,05 byla

v tabulkach nalezena kritickd hodnota testového kritéria x> 0,05 (1) (viz . tabulka)

Byla srovnana vypocitana hodnota testového kritéria s kritickou hodnotou
testového kritéria 3,841>2,16458196.
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Shrnuti: Vypocitand hodnota testového kritéria je nizsi, proto nelze odmitnout nulovou
hypotézu a

piijmout hypotézu alternativni. Alternativni hypotéza nebyla potvrzena.

Z daného vyplyva, dosazené vzdélani pracovnika nema vliv na akceptaci a dodrzovani
konceptu individudlniho planovéni. V mife akceptace systému individualniho planovani
neexistuji statisticky vyznamné rozdily v zévislosti na stupni vzd€lani pracovnika

V socialnich sluzbach.

» Vyzkumna dil¢i otazka z oblasti individualniho planovani

VD2 : Existuji statisticky vyznamné rozdily v mifFe respektu k systému individualniho
planovani v zavislosti na stupni vzdélani pracovnika v socialnich sluzbach?

Shrnuti: Z dotaznikového Setteni vyplynula skutecnost, Ze neexistuje statisticky vyznam-
ny rozdil v systému individudlniho planovani v zavislosti na stupni vzdélani pracovnika

Vv socialnich sluzbach. Pracovnici pfistupuji k oblasti individualniho planovani jako

k dulezité soucasti procesu poskytovani socialni sluzby. Neexistuji statisticky vyznamné
rozdily v mife respektu k systému individualniho planovani v zévislosti na stupni vzdélani

pracovnika v socialnich sluzbach.

7.3 Oblast stiznosti uzivateli

> Popisné vyjadieni

Stanoveni miry souhlasu a nesouhlasu:

souhlas: 1-1,49

nesouhlas 2, 5- 4,75

Kapitola obsahuje 1 grafické znazornéni, komentafe zkoumané oblasti. Oblast stiznosti

ptredstavuji polozky dotazniku 16,17,18,19.

Tabulka uvadi miru Ustfedni tendence (aritmeticky priimér) charakterizujici stftedni hodno-

tu odpovédi vSech respondentl na jednotlivé otazky.
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Tab. ¢. 13 Aritmeticky primér- oblast stiZnosti

. o = SMERODATNA
POLOZKA | PRUMER ODCHYLKA
16 1,98 0,93
17 2,13 0,93
18 3,10 1,06
19 2,09 0,86

Zdroj: vlastni zpracovani

Graf ¢. 12: Oblast stiznosti
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Tvrzeni €. 16 Anonymni stiznost ze strany uZivatele je tieba brdt v iivahu a je nutné pro-

Setiit obsah anonymni stiZnosti.

PIné souhlasim | Souhlasim | Nemdm vyhranény ndzor | Nesouhlasim | Zcela nesouhlasim
29,44% 55,56% 5,56% 7,22% 2,22%

Graf ¢. 13

2% M PIné souhlasim

‘ B Souhlasim
Nemam vyhranény

nazor

B Nesouhlasim

H Zcela nesouhlasim

Zdroj: vlastni zpracovani

Komentaf: Anonymni stiznost ze strany uzivatele je tteba brat v potaz. Uzivatel, ktery se
nachazi v nezvyhodnéném postaveni vi¢i poskytovateli nebo z diivodu obavy, Ze podani
stiznosti na kvalitu nebo zplisob poskytované sluzby miize mit negativni dopad na jednani
personalu s jeho osobou, tak mtize uplatnit plné pravo na podani stiznosti.

Pracovnici danou skutecnost akceptuji.
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Tvrzeni &. 17 Stiznost ze strany uZivatelii slouZi jako podnét pro zvySovani kvality posky-

tované sluzby.

PIné souhlasim | Souhlasim | Nemdm vyhranény ndzor | Nesouhlasim | Zcela nesouhlasim
21,11% 56,11% 13,33% 5,56% 3,33%

Graf ¢. 14
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M Souhlasim
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nazor

m Nesouhlasim

M Zcela nesouhlasim

Zdroj: vlastni zpracovani

Komentar: Pracovnici ve vétsing piipadu (78%), jak znazoriiuje graf, vyslovili souhlas s
tvrzenim, ze stiznosti ze strany uZzivatelii slouzi jako podnét pro zvySovani kvality posky-
tované péce. Stiznosti jsou evidovany, vyhodnocovany a pfipominkované situace a skutec-

nosti jsou feseny a poskytovatel sjednava napravu.
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Tvrzeni €. 18 UZivatelé naSeho zaiizeni si ve své podstaté nemaji na co stéZovat, zaiizeni

poskytuje vSechno, co potiebuji.

PIné souhlasim | Souhlasim | Nemdm vyhranény ndzor | Nesouhlasim | Zcela nesouhlasim
8,33% 32,78% 23,89% 31,11% 3,89%

Graf &. 15
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B Nesouhlasim

H Zcela nesouhlasim

Zdroj: vlastni zpracovani

Komentar: U dané otazky prevaha pracovnikli uvedla, Ze ze strany zafizeni je poskytova-
no uzivateliim vSechno, co je potieba, proto, dle tvrzeni respondentd, si uzivatelé v podsta-
té nemaji na co stézovat. Jak bylo, ale jiz zminéno, je tfeba brat v potaz individualni potie-
by a oCekavani uzivateld, které se diametralné odlisuji, proto i stiznost je tieba pokladat za

dilezitou soucast procesu poskytovani socialni sluzby.

Tvrzeni €. 19 Neni dileZité, aby pracovnici seznamovali uZivatele s postupy poddvani a

vyFizovani stiznosti.

PIné souhlasim | Souhlasim | Nemdm vyhranény nazor | Nesouhlasim | Zcela nesouhlasim
1,67% 7,78% 8,89% 62,22% 20%




UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii

62

Graf ¢. 16
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B Nesouhlasim

Zdroj: vlastni zpracovani

Komentaf: Vyse uvedena reverzibilni otazka byla pracovniky v 82% hodnocena souhlas-

né. Pracovnici uvedli, ze pokladaji za diilezité seznamovat uZzivatele s postupy podavani a

vyfizovani stiznosti na zplisob nebo proces poskytované sluzby.

» Vztahové vyjadieni

Stanovend nulové, alternativni a vécna hypotéza

Hypotéza: V mire akceptace stiZnosti uZivatelii existuji statisticky vyznamné rozdily

Vv zavislosti na vékové kategorii pracovnikii v socialnich sluzbach

HA: Mezi mirou akceptace stiznosti uZivatelit a vékem PSS existuje souvislost

HO: Mezi mirou akceptace stiznosti uZivatelii a vékem PSS neexistuje Zdadnd souvislost.

Tabulka ¢ 14 Kontingendéni tabulka.

Souhlasim (1-2,49)

Nesouhlasim (2,5-4,75)

Pozorovana cetnost | O¢ekavana cetnost | Pozorovana ¢etnost | O¢ekavana ¢etnost z
21 21,66 9 8,33 30
36 39 18 15 54
45 44,77 17 17,22 62
28 24,55 6 9,44 34
130 50 180

Zdroj: vlastni zpracovani
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Tabulka ¢ 15 Vypocet testového kritéria:
P ) P-O (P-0)2 (P-0)*/0
21 21,66 -0,66 0,4356 0,0201108
36 39 -3 9 0,23076923
45 44,77 0,23 0,0529 0,00118159
28 24,55 3,45 11,9025 0,48482688
9 8,33 0,67 0,4489 0,5388956
18 15 3 9 0,6
17 17,22 -0,22 0,0484 0,00281069
6 9,44 -3,44 11,8336 1,25355932
3,13215411

Zdroj: vlastni zpracovani

Komentar: Oblast stiznosti byla zkoumana ve vztahu véku respondentt, tedy pracovnikt
zafizeni a stiznostmi ze strany uzivateld na zpuisob nebo proces poskytovani sluzby. Pied-
métem Setfeni byla skupina respondentt ve vékové kategorii 20-30 let (30 pracovnikii)30-

40 let (54 pracovniku), 40-50 let (62 pracovniku), 50 a vice let (34 pracovnikii).

Vysledek Setieni oblasti stiZnosti uzivatelii:

v*=(P-0)? / O = 0,0201108 +0,23076923+ 0,00118159+ 0,48482688+ 0,5388956+ 0,6
+0,00281069+ 1,25355932= 3,13215411

Vypocet stupiii volnosti, tedy : f = (4-1).(2-1) =3

Pro vypocitany pocet stupiiii volnosti 3 a zvolenou hladinu vyznamnosti 0,05 byla
v tabulkach nalezena kritickd hodnota testového kritéria x* 0,05 (3) (viz . tabulka)
Byla srovnana vypocitana hodnota testového kritéria s kritickou hodnotou
testového kritéria 7,815 >3,13215411

Shrnuti: Vypocitana hodnota testového kritéria je nizsi, proto nelze odmitnout nulovou
hypotézu a
pfijmout hypotézu alternativni. Alternativni hypotéza nebyla potvrzena. Mezi vékem pra-

covnika a oblasti stiZznosti ze strany uzivatel neexistuji statisticky vyznamné rozdily.
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» Vyzkumna dil¢i otazka z oblasti individualniho planovani
VDO3: Existuji statisticky vyznamné rozdily v miie akceptace stiznosti v zavislosti na

véku pracovnika v socialnich sluzbach?

Shrnuti: Z dotaznikového Setfeni vyplynulo, ze neexistuje statisticky vyznamny rozdil v
akceptaci stiznosti v zavislosti na véku pracovnika v socialnich sluzbach. Pracovnici pfi-
stupuji k oblasti stiznosti ze strany uzivateli na zplisob nebo pribéh poskytované sluzby

jako k dulezité soucasti procesu poskytovani socialni sluzby.

7.4 Oblast deklarovaného verejného zavazku

Tvrzeni &. 1. Je dileZité, aby uZivatelé méli moZnost spolurozhodovat o chodu zarizeni.

Plné souhlasim | Souhlasim | Nemdm vyhranény nazor | Nesouhlasim | Zcela nesouhlasim
19,44% 52,78 % 16,67% 9,44 % 1,67 %

Graf &. 17
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Zdroj: vlastni zpracovani

Komentar: U otazky ¢. 1, jak patrno z grafu, se respondenti shodli, ze je dulezité, aby uzi-
vatelé m€li moZnost participovat na poskytované sluzbé. VSech pét zatizeni ma vydefino-
vano v zasadach poskytovani sluzby moznost vzajemné spoluprace a spolurozhodovani
uzivateld o pribéhu sluzby. Pokud pracovnici zkoumanych zafizeni zasadu spolurozhodo-
vani akceptuji, z pohledu inspekce kvality socialnich sluzeb, je poskytovana sluzba hodno-

cena kladné.
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Tvrzeni €. 2. Nastavenim cilii zaiizeni doslo ke zlepSeni v oblasti poskytované péce o

uzivatele.

PIné souhlasim | Souhlasim | Nemdm vyhranény ndzor | Nesouhlasim | Zcela nesouhlasim
16,67% 53,33% 22,78% 5% 2,22%

Graf ¢. 18
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Zdroj: vlastni zpracovani

Komenta¥: Pracovnici uvedli, ze nastavenim cilii zatizeni doslo ke zlepSeni poskytované
péce, ¢imz doslo K pozitivnimu posunu v oblasti kvality poskytované péce. V procesu na-
stavovani cilil je velmi dileZzita kooperace vedoucich pracovnikil a pracovnikli v socidlnich
sluzbéch, ktefi jsou v pfimém kontaktu s uzivateli. Pracovnici v ptimé péc¢i poskytuji zpét-
nou vazbu v procesu poskytovani socialnich sluzeb, nebot’ pfindsi z praxe cenné poznatky

a informace od uZivateld, pfedavaji jejich potieby a pfani smérem k vedeni zafizeni.

Tvrzeni €. 3. Pii zpracovdni metodik a pracovnich postupu je dileZita spoluprdce pra-

covnikit a vedeni zaiizeni.

PIné souhlasim | Souhlasim | Nemdm vyhranény nazor | Nesouhlasim | Zcela nesouhlasim
51,67% 43,89% 3,89% 0,56% 0%
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Graf ¢. 19
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Zdroj: vlastni zpracovani

Komentar: Graf vypovida o tom, ze respondenti kladou diiraz na spolupraci vedeni zafi-
zeni a pracovnikil V socialnich sluzbach pii zpracovavani metodik a pracovnich postupti.
Vzijemna spoluprace tvoii nedilnou soucast interaktivniho procesu poskytovani sluZeb.
Nastavené metodiky a postupy prace s uzivateli reflektuji na potieby uzivatelt a korespon-

duji s moznostmi poskytovatele.

Tvrzeni €. 4. Standardy kvality piedstavuji idedlni stav, kterého nelze v praxi dosahnout.

Plné souhlasim | Souhlasim | Nemdm vyhranény nazor | Nesouhlasim | Zcela nesouhlasim
3,89% 40,56% 31,11% 20,56% 3,89%

Graf ¢. 20
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Zdroj: vlastni zpracovani
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Komentaf: Formulace vySe uvedené otazky byla zvolena zdmémné z divodu, aby se re-
spondenti zamysleli nad obsahem otazek a neméli tendenci odpovidat pouze mechanicky.
U vysSe uvedené otazky dotazovani uvedli, ze standardy ptedstavuji idedlni stav, kterého

nelze v praxi dosahnout, coz neodpovida konceptu nastavené kvality sluzeb.

Tvrzeni €. 5. Nastavené metodiky, pracovni postupy nelze vidy dodriovat.

PIné souhlasim | Souhlasim | Nemdm vyhranény ndzor | Nesouhlasim | Zcela nesouhlasim
6,67% 51,11% 17,78% 22,78% 1,67%

Graf ¢. 21
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Zdroj: vlastni zpracovani

Komentar: Otazka ¢. 5 je rovnéz formulovana reverzibilng. Zde dochazi k rozporu, nebot’
Vv otazce Cislo tii respondenti uvedli, ze je dilezita spoluprace pracovnikl a vedeni pfi na-
stavovani metod a systému prace. Nastavené postupy a metodiky by tedy mély odrazet
zasady dobré praxe. Tyto nastavené principy jsou pracovnici povinni akceptovat a vykona-

vat ¢innost dle nastavenych postupti, ve kterych jsou zohlednény piani a potieby uzivatelt.

Tvrzeni €. 6. Systém prdace a harmonogram sluZby ma piednost pied poZadavky a pid-

nim uZivatele.

PIné souhlasim | Souhlasim | Nemdm vyhranény ndzor | Nesouhlasim | Zcela nesouhlasim
1,11% 8,33% 10,56% 66,67% 13,33%
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Graf ¢. 22
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Zdroj: vlastni zpracovani

Komentar: Z vysledkt Setieni vyplynulo, ze pracovnici respektuji a pii praci s uzivateli
kladou duraz na ptani a potieby uzivateld. Spravné nastaveny koncept kvality sluzeb piimo

vychazi z potieb cilové skupiny.

Shrnuti: Standard ¢. 1 Cile a zpusoby poskytovani sluzby vychazi ze zakona ¢. 108/2006
Sb., o socialnich sluzbach a provadéci vyhlasky €. 505/2006 Sb., kterou se provadéji nékte-
ra ustanoveni zdkona o socialnich sluzbach, v platném znéni.

Standard €. 1 se prolind v§emi standardy, spravné stanoveni deklarovaného vetejného za-
vazku je zakladem pro realizaci procesu socialni sluzby. Standard tizce souvisi zejména se
standardem ¢. 5, nebot’ nastavené cile uzivatelii a koncepce individualniho planovani musi
byt v souladu s vefejnym zavazkem.

Dalsi provazanost standardu €. 1 je zejména se standardem ¢. 2 a izce souvisi s ochranou
prav uzivateli. Akceptovani a dodrzovani prav je ze strany zafizeni deklarovano

Vv zésadach sluzby a je také predmétem inspekce kvality socidlni sluzby. Nemén¢ dulezita
je oblast stiznosti na zptisob nebo prubéh sluzby. Poskytovatel se rovnéz zavazuje

v zasadach k reflektovani na stiznosti, stejné jako k nastavovani a dodrzovani pravidel pfi-
jimani a vyfizovani stiZnosti.

Z vySe uvedenych divodu nebyla oblast standardu ¢. 1, zpracovana jako samostatna oblast

vyzkumu. Komentéfe pro otdzky dotazniku €. 1, 2, 3, 4, 5, 6 jsou uvedeny vzdy pod grafy.
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7.5 Demografické udaje respondenti

Demografické udaje jako v€k respondentli, dosaZené nejvyssi vzdélani a délka praxe PSS
Vv zatizeni slouzily jako podklad pro vyzkumné Setfeni ve vztahové oblasti.

Bylo zjisténo, ze v Socidlnich sluzbach mésta Kroméfize pracuje prevazna vétSina zen
(92%).

V oblasti dosazené¢ho vzdé€lani tvofi nejvyssi procento stiedoskolsky vzdélanych pracovni-
ki (52%) a PSS s vyu¢nim listem v socialnich sluzbach figuruje 33%. Nejmensi procentni
zastoupeni piedstavuji PSS se zdkladnim vzdélanim (2%), vysokoskolskym vzdélanim
disponuje v piepoctu 6 % PSS.

Délka praxe pracovnikll v socidlni oblasti byla dal$i zkoumanou oblasti. Z vysledkl Setfeni
vyplynulo, Ze nejvEtsi ¢ast (48%) tvoii pracovnici s praxi 5-10 let. 29% respondentii pracu-
je v zatizenich v délce do péti let a 23% piedstavuji PSS s delsi praxi nez 10 let.

Vékova kategorie PSS byla rozdélena nasledujicim zptisobem. Do kategorie 20-30 let spa-
da 17% respondentu, 30 % PSS se nachazi ve vékové kategorii 30- 40 let. Kategorii 40- 50
let predstavuje 34% dotazovanych a 19 % tvofti pracovnici ve véku nad 50 let.

Demografické udaje respondenti piedstavuji polozky dotazniku 20, 21, 22, 23.

Pohlavi respondentii:

Muz Zena
7,78% 92,22%
Graf ¢. 23

0%

u Muz

H Zena

Zdroj: vlastni zpracovani
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Nejvyssi dosaZené vzdélani respondenti

Zakladni | Vyuceni |Stredoskolské | Vyssi odborné | Vysokoskolské
1,67% 33,33% 52,22% 7,22% 5,56%
Graf ¢. 24
7% 2%
m Zakladni
B Vyuceni

m Stredoskolské
M Vyssi odborné

H Vysokoskolské

Zdroj: vlastni zpracovani

Délka praxe respondentii

do2let | 5az10let Vice let
28,89% 48,33% 22,78%
Graf ¢. 25
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Zdroj: vlastni zpracovani
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Vékova kategorie respondenti

AUELEY EELCY 40 az 50 let 50 a vice let
let let
16,67% 30% 34,44% 18,89%
Graf ¢. 26
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Zdroj: vlastni zpracovani
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ZAVER

Socialni sluzby vytvareji v systému socialni pomoci rozsahlou strukturu organizacnich
forem a typt sluzeb statniho ¢i privatniho neziskového charakteru. Primarni snahou téchto
sluzeb je pokryt potieby obcantl, ktefi se ocitli neptiznivé socidlni situaci, kterou nemohou
¢1 neumi sami fesit. Obtiznost projevu solidarity vétSinové spolecnosti vii¢i mensing spoci-
va mimo chronického finan¢niho poddimenzovani socidlniho resortu v Casto nespravném
chapani, nebo svévolném ignorovani jednotlivych dikci zakona 108/2006 Sb., tykajicich se
dodrzovani pracovnich postupti, metodik a standardl ze strany zaméstnanct pfislusnych
zafizeni.

Pokud dochazi k t¢émto pochybenim, déje se to vzdy na ukor uZzivatelt sluzby, kteti mnoh-
dy nejsou schopni vzhledem ke svému zdravotnimu stavu adekvatné hajit své opravnéné
zajmy a postoje.

Jako hlavni méfitko pro posuzovani trovné poskytované sluzby byly vytvoreny Standardy
kvality socidlnich sluzeb umoznujici porovnavat oblasti sluzby podle ur¢itych kritérii. Du-
lezitym nastrojem posuzovani, hodnoceni kvality sluzby je evalua¢ni Setfeni mezi uzivate-
li, rodinnymi piislusniky, ale i pracovniky. Tyto ziskané udaje slouzi organizaci k vlastni
sebereflexi ¢innosti a ptipadné pozitivni Gpravé efektivity stavajici koncepce kvality.
Cilem diplomové prace bylo poskytnout odpovéd’ na hlavni vyzkumnou otazku: Kore-
sponduje nastavend uroveri kvality poskytované sluzby s uplatiitovanou praxi zaiizeni?
Vyzkum byl zaméfen na stéZejni oblasti kvality poskytované sluzby. Provedené Setieni zjist'o-
valo, zda existuje souvislost mezi nastavenym konceptem kvality ze strany zafizeni a provade-
nou praxi. Zda existuje vztah mezi kvalitou a jednotlivymi proménnymi (délka praxe pracov-
nika, v€k pracovnika, nejvyssi dosazené vzdélani). Na zékladé¢ ziskanych dat a testovani hypo-
téz nebylo potvrzeno, ze kvalita poskytované péce nesouvisi s délkou praxe pracovnika
Vv zafizeni. Na kvalitu nemd vliv ani v€k pracovnika a kvalitu poskytované péce neovliviiuje
stupent dosazeného vzdélani pracovnika.

Vyzkumné otazky byly zaméfeny na respektovani a dodrZzovani prav uzivatelti. V dané oblasti
doslo ke shod¢ nastaveného modelu ze strany zafizeni a zaméstnancl,, coZ znamend, Ze pra-
covnici akceptuji a dodrzuji prava uZzivateld.

Dalsi klicovou oblast tvofilo individualni planovani. Z vyzkumu vyplynulo, Ze nastaveny
model a jeho reflektovani ze strany pracovniki je v souladu s druhem a poslanim socialni
sluzby.

Oblast stiznosti je dalsi st€Zejni oblasti, kterd byla rovnéz predmétem vyzkumu.
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Nastavena pravidla pfijimani a vyfizovani stiznosti jsou ur€ena a zdvazna pro zamestnance
poskytovatele i uzivatele socidlnich sluzeb a jejich dodrzovani uklada § 88 pism. e) zdkona
o socialnich sluzbach. Pracovnici chapou stiznosti jako podnét pro zvySovani kvality po-
skytované péce, ale zaroven respondenti uvedli, Ze uzivatelim je ze strany zatizeni posky-
tovana veskera péce a tudiz si nemaji na co stézovat.

Z celkového vyzkumu vyplynulo, ze deklarovany vetejny zavazek koresponduje s nastave-
nym konceptem kvality zafizeni a jeho dodrzovanim ze strany pracovniki.

Jak bylo uvedeno v uvodu, vysledky vyzkumného Setfeni budou piedany jednotlivym zafi-
zenim a budou slouzit jako podklad pro vyro¢ni zpravu a zaroven jako zpétnd vazba pro

vedouci pracovniky.
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apod.  apodobné

atd. a tak dale

EFQM European Foundation for Quality Management
ISO International Organization for Standardization
MPSV  Ministerstvo prace a socialnich véci

PSS Pracovnik v socialnich sluzbach

TQM  Total QualityControl

tj. to je

tzv. tak zvany
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PRILOHA P I: DOTAZNIK PRO RESPONDENTY

DOTAZNIK PRO RESPONDENTY

Vazeni respondenti,

rad bych Vas timto pozadal o vyplnéni pfedloZzeného dotazniku, ktery pouziji jako podklad
pfi zpracovani mé diplomové prace.

Diplomova prace se bude tykat evaluace kvality poskytovanych sluzeb z pohledu pracov-
nika v socidlnich sluzbach.

Dotaznik je anonymni. D&kuji Vam za ochotu a ¢as, ktery jste jeho vyplnéni vénovali.

Vystup z dotazniku by v budoucnu mohl byt zohlednén pti hodnoceni socialnich sluzeb.

Pavel Juran
student UTB Zlin

1. Je dllezZité, aby uzZivatelé méli moznost spolurozhodovat o chodu zatizeni.

PIné souhlasim | Souhlasim | Nemam vyhranény nazor | Nesouhlasim | Zcela nesouhlasim

2. Nastavenim cil(i zafizeni doslo ke zlepSeni v oblasti poskytované péce o uzivatele.

PlIné souhlasim Souhlasim | Nemam vyhranény nazor Nesouhlasim Zcela nesouhlasim

3. Pfizpracovani metodik a pracovnich postupl je dulezita spoluprace pracovnikli a ve-
deni zafizeni.

PIné souhlasim Souhlasim | Nemam vyhranény nazor Nesouhlasim Zcela nesouhlasim

4. Standardy kvality predstavuji idedlni stav, kterého nelze v praxi dosahnout.

PIné souhlasim Souhlasim | Nemam vyhranény nazor Nesouhlasim Zcela nesouhlasim




5. Nastavené metodiky, pracovni postupy nelze vidy dodrZovat.

PIné souhlasim Souhlasim | Nemam vyhranény nazor Nesouhlasim Zcela nesouhlasim

6. Systém prace a harmonogram sluzby ma prednost pred poZadavky a pfanim uZivatele.

PIné souhlasim Souhlasim Nemam vyhranény nazor Nesouhlasim Zcela nesouhlasim

7. Nocni kontroly ze strany pracovnik(l na pokojich uzivateld by mély probihat u vSech
uzivatel( bez rozdilu.

PIné souhlasim Souhlasim | Nemam vyhranény nazor Nesouhlasim Zcela nesouhlasim

8. Uzivatel by v zafizeni nemél pozivat alkoholické napoje, nemél by koufit.

PIné souhlasim Souhlasim | Nemam vyhranény nazor Nesouhlasim Zcela nesouhlasim

9. Respektovani prav uzivatele ma urcité hranice, které si uréi pracovnik.

PIné souhlasim Souhlasim | Nemam vyhranény nazor Nesouhlasim Zcela nesouhlasim

10. Neni dulezité, aby pracovnici seznamovali uZivatele s ob¢anskymi pravy, prava zna
kazdy.

PIné souhlasim Souhlasim Nemam vyhranény nazor Nesouhlasim Zcela nesouhlasim

11. Pracovnik ve sluzbé rozhoduje o Cinnosti uZivatele, kdyz uZivatel nezvlada ¢innost,
z této ho vyradi.

PIné souhlasim Souhlasim Nemam vyhranény nazor Nesouhlasim Zcela nesouhlasim

12. Individudlni planovani je dulezitou soucasti Zivota uzivatel(l v zafizeni

PIné souhlasim Souhlasim Nemam vyhranény nazor Nesouhlasim Zcela nesouhlasim




13. Osobni cil uZivatele podporuje uZivatele k jeho rozvoji, pfispiva ke zkvalitnéni Zivota

uzivatele.

PIné souhlasim Souhlasim Nemam vyhranény nazor Nesouhlasim Zcela nesouhlasim

14. Jednotlivé kroky vedouci k naplnéni osobniho cile jsou dllezité, maji svlij vyznam a
opodstatnéni.

PIné souhlasim Souhlasim Nemam vyhranény nazor Nesouhlasim Zcela nesouhlasim

15. Zivotni pFibéh uZivatele vede k vybudovani déivérného vztahu mezi uZivatelem a pra-
covnikem.

PIné souhlasim Souhlasim Nemam vyhranény nazor Nesouhlasim Zcela nesouhlasim

16. Anonymni stiznost ze strany uzZivatele je tfeba brat v ivahu a je nutné prosettit obsah
anonymni stiznosti

PIné souhlasim Souhlasim | Nemam vyhranény nazor Nesouhlasim Zcela nesouhlasim

17. Stiznost ze strany uzivatelU slouzi jako podnét pro zvySovani kvality poskytované sluz-
by.

PIné souhlasim Souhlasim Nemam vyhranény nazor Nesouhlasim Zcela nesouhlasim

18. Uzivatelé nasSeho zafizeni si ve své podstaté nemaji na co stéZovat, zafizeni poskytuje
vSechno, co potiebuji.

PIné souhlasim Souhlasim | Nemam vyhranény nazor Nesouhlasim Zcela nesouhlasim




19. V pripadé reSeni stiznosti se jedna o ztratu ¢asu, organizace by mohla ¢as vyuZit |épe,
efektivnéji.

PIné souhlasim Souhlasim | Nemam vyhranény nazor Nesouhlasim Zcela nesouhlasim

Dopliiujici udaje:

20. Pohlavi: jste muz — Zzena (zaSkrtnéte)

21. Vase nejvyssi dosazené vzdélani: (zaskrtnéte)

e zakladni,
e vyuceni,
e stfedoskolskeé,
e vysSiodborné,
e vysokoskolské

22. Vase délka praxe v zafizeni:

e dob5let,
e 5az10let
® vice.

23. Nachazite se ve vékové kategorii:

e 20 az 30let
e 30az40let
e 40 az50let

e 50 avice let



PRILOHA P II: TABULKA PRUMERU OTAZEK V DOTAZNIKU

Otazka c. Primér | Smérodatna odchylka
1 2,2111 0,912803307
2 2,2278 0,861720215
3 1,5278 0,600282855
4 3,1611 0,949642558
5 3,3833 0,961913602
6 2,1722 0,801599481
7 2,7556 1,232081447
8 2,85 1,199421157
9 2,3944 0,997202878
10 1,6944 0,738596433
11 1,8611 0,736084905
12 2,3855 1,036760734
13 2,15 0,963068014
14 2,2333 0,88254682
15 2,1833 0,933779655
16 1,9833 0,933779655
17 2,1278 0,931131662
18 3,1 1,059874206
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2,0944 0,860860178







