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ABSTRAKT

Prace se zabyva kvalitou odborného socidlniho poradenstvi, ve vztahu k osobdm se

zdravotnim postizenim.

Klicova slova: socidlni price, socidlni pracovnik, osoba se zdravotnim postiZenim,

zékladni socidlni poradenstvi, odborné socidlni poradenstvi

ABSTRACT

The work deals with the quality of professional social counseling in relation to persons

with disabilities.

Keywords: social work, social worker, person with disabilities, basic social counseling,

professional social counseling
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UVOD

Mezi obéany Ceské republiky piirozené patii také lidé se zdravotnim postizenim. Ziji ve

stejnych podminkdach a dotykaji se jich stejné uddlosti, jako prozivaji ostatni obyvatelé.

Zcela jist€¢ se shodneme na tom, Ze zdravotni postizeni je jednou z nejndrocnéjSich
zivotnich zkouSek a jejich nositelé jsou bezesporu opravnénymi objekty cilené socidlni
solidarity. Jednim z hlavnich ndstroji péCe o zdravotné postizené obcCany je socidlni
politika. Kvalita sluZzeb a péce, kterou stat t¢émto lidem poskytuje, je ukazatelem jeho
vyspélosti. PiestoZe se v SirSim slova smyslu situace ve vztahu k lidem se zdravotnim
postizenim ubird pozitivnim smérem, a to hlavné zvySujici se mobilitou, pfistupem ke
vzdélavani, zvySovanim kvality poskytovanych sluzeb, zustdva dlouhodobou skutec¢nosti,
Ze se tito lidé ve vétSiné piipadl stdvaji na statu piimo zavislymi. Pfes vSechny snahy ve
spoleCnosti pretrvavaji tendence vedouci k marginalizaci a socidlnimu vylouceni této

zranitelné skupiny obyvatel.

Predseda Narodni rady osob se zdravotnim postizenim Jan Krdsa opakované upozoriiuje,
Ze byt zdravotné¢ postiZzeny, mnohdy znamend pro obcany nedistojné ziti na hranici
socidlni chudoby. Soucasnd legislativni dprava ddvek pro zdravotné€ postiZené, ukotvend v
zékong €. 329/2011 Sb., o poskytovani davek osobam se zdravotnim postiZenim, ic¢innd od
1. ledna 2012, v kone¢ném dusledku piinesla dalsi jejich sniZeni a tak negativné ovliviiuje
Zivoty téchto lidi. Soucasny vyvoj je poznamendn financ¢ni a hospodarskou krizi. Snaha o
konsolidaci vefejnych rozpocti a zastaveni zadluZovéni stitu vede k nesystémovym

krokim, které postihly i oblast zdravotné¢ postizenych.

V socidlné pravni a zdravotni oblasti dochdzi k Castym zméndm, které mnohdy nejsou
skupinou seniorti a osob se zdravotnim postizenim zachyceny vcas, piipadné nejsou
registrovany vubec. Je nezbytné, aby tyto skupiny zvladly alespon zdkladni orientaci v
oblasti socidlné prdvni a zdravotni. Neznalost vSech zdkonnych moZnosti, které muize
jednotlivec vyuzit ke zlepSeni své situace, je pfi¢inou vedouci ke zhorSeni jeho socidlnich
¢i zdravotnich podminek, coZ v disledku predstavuje vyssi financni zatéZz pro socidlni,
respektive zdravotni systém. Tady spatiuji uplatnéni socidlni pedagogiky v praxi. Kvalitni
socidlné pravni poradenskd ¢innost poskytovand riznymi institucemi pro tuto skupinu lidi
je velmi dulezitd. Je znama skutec¢nost, Ze ob¢ané s vrozenym zdravotnim postiZzenim se v

socidlni oblasti orientuji 1épe nez lidé, ktetfi v pribéhu Zivota, at’ uZ vinou nemoci nebo
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urazu, postiZzeni ziskaji. Zejména lidé se ziskanym zdravotnim postiZenim se ocitaji v

situaci a v prostfedi, ve kterém se neumi orientovat.

Cilem diplomové prace je hodnoceni kvality odborného socidlniho poradenstvi

poskytovaného v Centru pro zdravotné postizené Zlinského kraje o.p.s. pobocka Vsetin.

Téma bylo zvoleno z divodu profesni angaZovanosti v oboru. V kaZdodenni praxi se
setkdvame se zdravotné postiZzenymi klienty, ktefi nejsou informovéni o vSech dostupnych
socidlnich sluzbach, nemaji vyfizeny vSechny socidlni davky, na které maji narok nebo
nemaji pozadano o zdravotni pomtcku, kterd by vyrazné¢ zlepsila kvalitu jejich Zivota.

z ¥z

V teoretické Casti se budeme zabyvat socidlnim poradenstvim, poradenskym procesem ve
vztahu k osobdm se zdravotnim postiZenim a hodnocenim kvality socidlnich sluzeb. Dale
se budeme zabyvat Centrem pro zdravotn¢ postizené Zlinského kraje o.p.s., jehoz
pracovnici se specializuji na odborné socidlni poradenstvi pro osoby se zdravotnim
postiZenim.

a4

V praktické casti diplomové prace se budeme zabyvat kvantitativnim vyzkumem kvality
poskytovaného odborného socidlniho poradenstvi v Centru pro zdravotné postizené
Zlinského kraje, o.p.s. pobocka Vsetin. Z diivodu ziskdni co nejucelenéjsiho obrazu o
poskytovaném odborném socidlnim poradenstvi se nadm jevi nejvhodnéj$i vyuZiti

kvantitativniho pfistupu ve vyzkumu, a to formou dotazniku.

Zaverecna zjisSténi budou poskytnuta Centru pro zdravotné postizené Zlinského kraje o.p.s.

ke zkvalitnéni poskytovani sluzeb a jako metodika pro nové zaméstnance.

Je tieba si uvédomit, zZe ¢loveék s handicapem, ma stejné potieby jako Clovek zdravy. Od
roku 1989 se pohled na lidi se zdravotnim postizenim zménil. Prosazuje se normalizace,
klade se dlraz na to, aby postiZzeny nemusel vyriistat v Ustavni péci, ale aby byly vytvofeny
podminky pro jeho Zivot v rodin€. Pfedev§im rodina mu poskytne uspokojeni zakladnich
potieb, lasky a bezpeci. Déle se prosazuje humanizace, kterd se ve vztahu k postiZenym
tykd celé spole¢nosti. Spolecnost by méla lidi s postiZzenim chépat jako rovnopravné Cleny,
ktefi vyzaduji jen vice péce, ale kazdy z nich chce byt uznavan a milovan pravé takovy,

jaky je.
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I. TEORETICKA CAST
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1 SOCIALNI PORADENSTVI

Poradenstvi se stalo hojné¢ pouZivanym slovem, ale Siroce nepochopenou c¢innosti.
Poradenstvi ma své kotfeny ve Velké Britanii. Britskd spole¢nost pro poradenstvi a
psychoterapii uvedla v roce 2003 nasledujici formulaci: ,, Poradenstvi probihd, kdyZ
poradce prijimd klienta v soukromém a diskrétnim prostredi, aby prozkoumal obtiZe, jeZ
klient pocituje, dusevni nepohodu, kterou proZivd, nebo treba nespokojenost se Zivotem ci
ztrdtu nasmeérovdni a smyslu. Je to vidy na Zddost klienta, nebot’ za normdlnich okolnosti
nemiiZe byt nikdo do poradenstvi ,,posldn®. Poradenstvi je také zpiisob, jak umoZnit
rozhodovdni nebo zmenu nebo jak sniZit dezorientaci. Nejednd se o poskytovdni rad ani o
vybizeni klienta, aby jednal urcitym zpiisobem. Poradce klienta Zddnym zpusobem
neodsuzuje, ani nezneuZivd. Poradenstvi poskytuje prileZitost prozkoumat a ddvd moZnost
sndze pochopit nahromadené pocity klienta jako napr. vizkost, hnév, smutek a stud, které

e
l

mohou byt velmi intenzivni.“ (Dryden, 2000, s. 17) ,,Kazdd osoba md ndrok na bezplatné
poskytnuti zdkladniho socidlniho poradenstvi o moznostech Feseni nepriznivé socidlni
situace nebo jejiho predchdzeni.” (Matousek, 2007, s. 39) Na vefejnych strankach
ochrance lidskych prav najdeme tuto definici odborného socidlniho poradenstvi: ,,Odborné
socidlni poradenstvi je druh socidlni sluZby, kterd se poskytuje osobdm v nepriznivé
socidlni situaci. Odborné socidlni poradenstvi se zaméruje na jednotlivé cilové skupiny
(rodiny, seniory, osoby se zdravotnim postiZenim, obéti trestnych cinu a domdciho ndsili
apod.). Zahrnuje také pomoc pri uplatnovdni prdv, oprdvnénych zdjmit a pri vyrizovdni

ra 13
1

osobnich zdleZitosti.* Socidlni poradenstvi se ze zdkona poskytuje bezplatné, je
financovano ze statniho, potazmo z krajského rozpoctu. Poskytovatel je z téchto zdrojt
musi ziskavat. Finance ziska za predpokladu, Ze sluzba je odbornd a kvalitni. (Hrda, 2006,

s. 8)

Poradenstvi pro uZivatele socidlnich sluzeb pfedstavuje novy druh odborného poradenstvi,
patii do SirStho rdmce poradenstvi pro osoby se specidlnimi potiebami, osoby se
zdravotnim postizenim, osoby znevyhodnéné v duasledku nedostatku schopnosti
sebeobsluhy, orientace, nosného a pohybového apardtu, omezeni vyplyvajiciho z v€ku a
dalSich. Systém poradenstvi pro uzivatele socidlnich sluzeb vznikl v pfimé reakci na pfijeti
nového zdkona o socidlnich sluzbéach a na néj navazujicich zmén v poskytovani socidlnich
sluzeb v Ceské republice. Jedinec v postmoderni spole¢nosti je vystaven zvySujicimu se
spolecenskému tlaku. Zejména spolecnost anglosaského typu je postavena jako spole¢nost

prilezitosti a odpovidajicim vykonim. Jedinec je kaZdodenné nucen konfrontovat své
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postoje a ndzory. Musi vstfebat obrovské mnoZstvi zprdv a informaci, ve kterych se téZce
orientuje. Proto se velmi dobfe rozviji orientani poradenstvi, které jedinci umoZiuje
orientaci. Dochdzi ke stdle vétsi specializaci a strukturalizaci poradenskych disciplin. Proto
se setkdvame s poradenstvim, které je specializované. Obrovsky boom zaziva poradenstvi

virtudlni. (Michalik, 2008, s. 7 - 12)

1.1 Vymezeni socialniho poradenstvi

V ramci systému socidlniho zabezpeCeni je budovdn systém socidlniho poradenstvi.
Socidlni poradenstvi je chdpdno jako jedna ze socidlnich sluzeb. Socidlni poradenstvi je
vymezeno v zdkon¢ o socidlnich sluzbach ¢. 108/2006 Sb. Socidlni sluzba je ¢innost nebo
soubor ¢innosti podle tohoto zdkona zajistujicich pomoc a podporu osobdm za tucelem
jejich socidlntho zaclenéni nebo prevence socidlniho vylouceni. Socidlni vylouceni
znamend vyclenéni osoby mimo b&Zny Zivot spolecnosti a nemoZnost se do n¢j zapojit v

dasledku nepiiznivé socidlni situace. (Michalik, 2008, s. 20 - 24)

»Dalst vyznamnou metodou v socidlni prdci je poradenstvi, které se v zdkladnim pohledu
deli na zdkladni a socidlni, vyznamnou soucdsti je oblast k profesni nebo Zivotni orientaci.

vvvvvv

navozuje spise dojem konzultace neZ rady.* (Gulova, 2011, s. 55)

Socidlni poradenstvi je ¢innost, kterou zabezpeCuji poskytovatelé socidlnich sluzeb na
zéklad¢é opravnéni dle zdkona ¢.108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, s Ucinnosti od 1.
ledna 2007. Socidlni sluzby jsou poskytovany jednotlivcim, rodindm i skupindm obyvatel.
Zam¢iuji se na zachovani co nejvyssi kvality a diistojnosti Zivota lidi. Mezi nejpocetnéjsi
skupiny piijemct socidlnich sluzeb patii zejména seniofi, lidé se zdravotnim postiZenim,
rodiny s détmi, ale také lidé, ktefi z riznych divodi Ziji "na okraji" spolecnosti.
Prosttednictvim socidlnich sluZeb je zajiStovana pomoc pfi péci o vlastni osobu, zajisténi
stravovani, ubytovani, pomoc pii zajiSténi chodu domadcnosti, oSetfovani, pomoc s
vychovou, poskytnuti informaci, zprosttedkovani kontaktu se spolecenskym prostredim,
psycho a socioterapie, pomoc pii prosazovani prav a zajmi. Zdkladnimi Cinnostmi pfi
poskytovani socidlnich sluzeb jsou pomoc pii zvladani zédkladnich Zivotnich potieb, pomoc
pii osobni hygien¢ nebo poskytnuti podminek pro osobni hygienu, poskytnuti stravy nebo

pomoc pii zajiSténi stravy, poskytnuti ubytovani nebo pomoc pfti zajiSténi bydleni, pomoc
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pfi zajiSténi chodu domadcnosti, vychovné, vzdélavaci a aktivizacni ¢innosti, poradenstvi,
zprostiedkovani kontaktu se spoleCenskym prostiedim, terapeutické ¢innosti a pomoc pii
prosazovani prav.

(http://iregistr.mpsv.cz/socreg/vitejte.fw.do?SUBSESSION_ID=1415121682381_5)

Socidlni sluzby d€lime na socidlni poradenstvi, sluzby socidlni péce a sluzby socidlni
prevence. Socidlni sluzby je mozno délit také podle formy poskytovani, na pobytové,

ambulantni a terénni (§ 33 zdkona 108/2006 Sb.).

1.2 Druhy socialniho poradenstvi

Socidlni poradenstvi se d€li dle zdkona ¢. 108/2006 Sb. na zakladni socialni poradenstvi
a odborné socialni poradenstvi. Zikladni socidlni poradenstvi je soucasti vSech druht
socidlnich sluZzeb a poskytuje informace k feSeni neptiznivé socidlni situace. Tuto sluzbu
poskytuji vSechny subjekty socidlnich sluzeb. Odborné socidlni poradenstvi je zaméfeno na
potieby jednotlivych okruhti socidlnich skupin, ve specializovanych poradnach. Ukotveno
v § 37 zdkona €. 108/2006 Sb. Zahrnuje ob¢anské poradny, manzelské a rodinné poradny,
socidlni préci s osobami spolecensky nepfizptisobenymi, poradny pro obéti trestnych ¢inti a
domadciho nasili, socidlné pravni poradenstvi pro osoby se zdravotnim postiZenim a
seniory. (Matousek, 2003, s. 43) ,,0d ostatniho poradenstvi se socidlni poradenstvi
odlisuje zejména durazem na FeSeni zdkladnich socidlnich otdzek Zivota cloveka, které
velmi casto zdsadnim zpusobem ovliviiuji kvalitu Zivota dotycného jedince.“ (Michalik,

2008, s. 25)

1.2.1 Zakladni socidlni poradenstvi

Zékladni socidlni poradenstvi poskytuje osobam potiebné informace piispivajici k feSeni
jejich nepiiznivé socidlni situace. Socidlni poradenstvi je zdkladni ¢innosti pfi poskytovani
vSech druhti socidlnich sluZeb. Poskytovatelé socidlnich sluZeb jsou povinni tuto ¢innost

zajistit. (http://www krizovaporadna.cz/clanky/Odborne-socialni-poradenstvi)

V ramci zdkladniho socidlniho poradenstvi jsou poskytovdny informace o moZnostech
volby druhu socidlnich sluZzeb podle individudlnich potieb, o dalSich formach pomoci,
napiiklad o davkach pomoci v hmotné nouzi a davkach socialni péce, o zakladnich pravech
a povinnostech osoby, zejména v souvislosti s poskytovanim socidlnich sluzeb, o
moznostech vyuzivani béZzné dostupnych zdrojii, sméfujicich k zabranéni socidlnimu

vylouceni a vzniku zavislosti na sluzbg, o moznostech podpory clenil rodiny v ptipadé, kdy
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se spolupodileji pti péci o €lena rodiny. ,,Zdkladni socidlni poradenstvi poskytuje osobdm
potiebné informace prispivajici k reSeni jejich nepriznivé socidlni situace. Je zdkladni
cinnosti pri poskytovdani vSech socidlnich sluZeb, poskytovatelé socidlnich sluzeb jsou

povinni vZdy tuto cinnost zajistit. “ (Michalik, 2008, s. 24)

1.2.2 Odborné poradenstvi

Odborné socidlni poradenstvi je poskytovano se zaméfenim na potieby jednotlivych
okruhii socidlnich skupin osob v obcCanskych poradnich, manzelskych a rodinnych
poradnach, poradnich pro seniory, poradndch pro osoby se zdravotnim postizenim,
poradnich pro obéti trestnych ¢inli a domdciho nasili; zahrnuje téZ socidlni praci s

osobami, jejichZ zplisob Zivota miZe vést ke konfliktu se spolec¢nosti.

Sluzba obsahuje tyto zakladni ¢innosti:
a) zprostiedkovani kontaktu se spolecenskym prostiedim,
b) socidlné terapeutické ¢innosti,

¢) pomoc pfi uplatiiovani prav, opravnénych zajmu a pfi obstardvani osobnich zdleZitosti.
(http://www krizovaporadna.cz/clanky/Odborne-socialni-poradenstvi)

,Odborné socidlni poradenstvi je poskytovdno se zamérenim na potreby o0sob z
jednotlivych socidlnich skupin v obcanskych poradndch, manZelskych a rodinnych
poradndch, poradndch pro osoby se zdravotnim postiZenim, poradndch pro obéti trestnych
¢init a domdctho ndsili, nové i v poradndch pro uZivatele socidlnich sluZeb. Zahrnuje také
socidlni prdci s osobami, jejichZ zpiisob Zivota miiZe vést ke konfliktu se spolecnosti.
Soucdsti  odborného poradenstvi tak muZe byt i pujcovani kompenzacnich

pomiicek.“(Michalik, 2008, s. 24)

Dle c¢lanku o socidlni péfi ve  Velké  Briténii, dostupného  z
http://www.towerhamlets.gov.uk/lgsl/800001- 0100/800008_children_with_disabilit.aspx,
je péce o dité se zdravotnim postiZeni jak obohacujici tak 1 stresujici. Anglie ma odborné
détské tymy socidlnich pracovniki, kteii poméhaji rodindm, ale i jinym osobdam. Hlavni
¢innosti je uceni déti s télesnym postizenim, déti s poruchou autistického spektra a
neslySicich déti. Jako stit se zavazali, Ze naplni osobni potencidl postiZzenych déti, ambice i
jejich roli ve spolecnosti. Zdravotné postizené déti jsou proto podporovany jak béZnymi,

tak i specifickymi sluzbami. Odborné tymy zajistuji praktickou podporu, osobni péci v
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domadcnosti, poméhaji rodi¢tim, pokud si kriatkodobé potiebuji odpocinout, poskytuji

poradenstvi, pobytové sluzby a zajist'uji kontakty s ostatnimi odbornymi organizacemi.

1.2.3 Internetové socialni poradenstvi

Internetové pomadhajici poradenstvi piedstavuje pro mnohé osoby, vcetné téch se
specifickymi potfebami, vhodnou alternativu, kterd ma svéa specifika. Vzhledem k tomu, Ze
v prostiedi ¢eského internetu je jako sluZzba nabizeno jiz vice nez deset let, 1ze je nejen
charakterizovat, ale i vysledovat vyvojové tendence. Tato problematika je predstavena
primdrné na zdklad¢ zkuSenosti jednoho z nejvétSich Ceskych poradenskych projekti
iPoradna.cz, doplnéna je nicméné také nabidkou obecnéjSich zavérh. ,,Internetové
poradenstvi je poradenskou sluZbou klientiim, kteri se ocitli v situaci, pro jeji reSeni
vyhleddvaji pomoc odbornikit prostiednictvim internetu a zdroven nechtéji, nebo nemohou
komunikovat s odbornikem pomoci telefonu, nebo osobné.“(Laskova, Sbornik piispévki

konference, 2011, Olomouc)

ProtoZe internetové pomdhajici poradenstvi neni soucdsti Zakona o socidlnich sluZbéch,
nepiedstavuje legislativné podporovanou alternativu k osobnimu, zdkladnimu i
odbornému socidlnimu poradenstvi. I pfes svlij pololegdlni status a z toho vyplyvajici
dasledky, je internetové poradenstvi na ceském internetu etablovano jako specifickd forma
socidlni sluzby, kterd pro realizaci poradenského procesu vyuZivd moZnosti internetového
média jako dopliikového zpiisobu komunikace. Pocatky pomdhajiciho internetového
poradenstvi na ¢eském internetu nachdzime na konci 90. let 20. stoleti. K jeho skute¢nému
tisicileti. Pro tohle obdobi plati, Ze je pomahajici poradenstvi charakteristické urcitou
nepiehlednosti a velkou proménlivosti. Internetové poradenské aktivity vznikaly
nekoordinované zdola, na popud jednotlivych poradcti nebo téz jako dodate¢ny zplsob
vytizeni provozu nekterych linek diveéry. Svoji existenci neohlasovaly, protoZe nebylo kde.
Vzhledem k absenci internetového poradenstvi v Zdkonu o socidlnich sluzbach se situace v
tomto ohledu nijak nezlepS$i. O internetovém poradenstvi neexistoval a neexistuje
dostate¢ny piehled, coZ muze byt dano i tim, Ze jednotlivych tematickych oblasti je mnoho
a n¢kdy se vzdjemné prekryvaji. Jako piiklad uvedeme poradenstvi socidlni s poradenstvim
zdravotnim. Od pocétku také nevznikala jednotnd pravidla a v odborné literatuie se na

téma internetové poradenstvi objevovaly pouze ojedinclé seri6zni reflexe. V tomto ohledu
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se situace méni zdsadné aZz nyni. V posledni dobé byly moZnostem pomahajicimu procesu
na internetu, véetn¢ internetového poradenstvi, vénovany dvé konference. Prvni potddand
v roce 2010 Modrou linkou Brno, druhd potfddand v roce 2011 ve spoluprici s
InternetPoradna.cz a Katedrou sociologie a andragogiky, Filozofické fakulty Univerzity
Palackého v Olomouci. Pro vznik jednotlivych poradenskych aktivit na ¢eském internetu
bylo také charakteristické, Ze se nijak vyrazn€ neinspirovaly zahrani¢nimi zkuSenostmi.
(http://www .helpnet.cz/aktualne/pavel-veselsky-pomahajici-poradenstvi-na-ceskem-

internetu-0)

JJestlize mdame mluvit o kvalité internetového poradenstvi v souvislosti s jeho limity a
mozZnostmi, pak je duleZité si uvédomit, Ze kvalitni bude takové poradenstvi, které nebude
prekracovat svoje hranice a nebude suplovat ¢i nahrazovat mnohem efektivnejsi sluZby

jinych forem poradenstvi.*“ (Laskova, Sbornik piispévkl z konference, 2011, Olomouc)

V soucasnosti poskytuje internetové poradenstvi celd fada subjektl. Tazatel mize vyuZit
placenych a neplacenych sluzeb. PrevaZzuje neplacené poradenstvi individudlnich
soukromych odborniki, vétsSich ¢i menSich organizaci neziskového charakteru. VétSina
poraden se zaméfuje na néjakou specifickou problematiku, napiiklad psychologické
poradenstvi, socidlné-pravni poradenstvi, poradenstvi pro osoby s jednotlivymi formami
specifickych potfeb, obcanské poradenstvi, zdravotni poradenstvi, poradenstvi k
problematice zaméstnanosti a prace, problematice menSin, drog a zdvislosti, ndsili,
sexuality a rodiny, starnuti, existuji ale i vétsi servery, které se snazi postihnout Siroké
spektrum témat. Piikladem takového serveru miize byt http://www.iporadna.cz jez ve

spolupréci s asi 230 odborniky poskytuje poradenstvi v deseti tematickych oblastech.
(Veselsky, Sbornik ptispévkil z konference, 2011, Olomouc)

Podivame-li se na poradenské moZnosti na internetu z pohledu pouZzité technologie, Ize
tvrdit, Ze nejjednodussi a zdroven nejrozSitencjSi formu internetového poradenstvi
pfedstavuje e-mailové a webové poradenstvi. Méné€ pouZivanou technologii je internetova
telefonie, kterd se navic témct neliSi od béZzného telefonniho kontaktu. Za prvni formu
pomédhajicitho internetového poradenstvi lze oznacit e-mailové poradenstvi. Pokud je
komunikace zvefejnéna na webu, a tazatel je na tuto skuteCnost dopiedu upozornén, z
dotazu jsou odstranény piipadné osobni informace o ném, jednd se o eticky pfijatelny a v

soucasné dobé¢ i standardni postup. Zvetejnénim jednotlivych dotazli a odpovédi dochdzi k
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multiplikaci efektu prace poraden, které umoznuje kazdému ndvstévnikovi poradenského
serveru prochézet jiz uvefejnéné odpovédi a nachdzet mezi nimi 1 ,,ty svoje odpoveédi‘.
Zvetejnéni tazatelovy otdzky s odpoveédi odbornika navic pfedstavuje ucinny zpusob
kontroly prace poradce odbornou vetejnosti. Velké mnoZstvi téchto internetovych poraden
také umoziuje poloZit otdzku prostiednictvim formulédfe, nebo-li okna, pro dotaz.
(www.iporadna.cz). Nejvyrazn€jSim omezenim e-mailového poradenstvi je skutec¢nost, Ze
probihd s vétSim ¢i mensim Casovym zpozdénim, které je spojeno s nedostatkem zpétné
vazby od klienta. V piipad¢, Ze tazatel o sobé neuvede dostatek potfebnych informaci, je
poradce odkdzan na dodatecny e-mailovy kontakt anebo je vystaven pomeérné velké
nejistoté¢ ohledné situace klienta. Pro uspokojivou odpovéd’ mu mohou chybét dillezité
kontextudlni informace. Poradce je tak nékdy nucen pracovat do urcité miry na zdkladé
svych ptedpoklada o situaci tazatele, coZ je v piipad¢ reflektovani této skutecnosti sice
mozné, ale ne idedlni feSeni. Protipdl nevyhod casového zpozdéni v e-mailovém
poradenstvi 1ze spatfovat v rozSifenych moznostech zjistit jesté pred odpovidanim potifebné
informace ¢i poradit se s kolegy. MoZnosti intervizni porady s kolegy vyuzivaji specificky
napiiklad linky duavéry, které poskytuji internetové poradenstvi. Ackoli se jednd o viibec
nejrozsitenéjsi formu internetového poradenstvi, pfedstavuje vyuZiti e-mailu jeho
komunikacné nejvice omezenou formu. Tomu odpovidaji i cile e-mailového poradenstvi,
které se mohou zaméfovat maximdlné na orientaci klienta v jeho situaci, na jeho
povzbuzeni a nabidku né¢jakého konkrétniho feSeni, jeZ Casto spociva ve zprostfedkovani
kontaktu na interaktivnéjsi formy pomoci. Internetové pomahajici poradenstvi predstavuje
relevantni nizkoprahovou a anonymni alternativu k osobnimu poradenstvi. Internetové
poradenstvi je ve srovnani s osobnim kontaktem v mnoha ohledech pomérné omezené. Do
urcité miry vsSak internet nabizi i specifické kompenzace tohoto handicapu. Navic se jedna
o sluzbu, o kterou je bezprostiedni zdjem. Internetové poméhajici poradenstvi odpovida na
redlné potieby a zdjem nékterych skupin klientd. Napiiklad tazatelé s komunikacnimi

bariérami, osobng citlivymi dotazy, a obecné mlada generace.

(http://www.helpnet.cz/aktualne/pavel-veselsky-pomahajici-poradenstvi-na-ceskem-

internetu-0)

1.3 Zasady poskytovani socialniho poradenstvi

Dle § 2 odst. 1 a 2 zdkona ¢. 108/2006 Sb., v platném znéni, m4 kazdd osoba narok na

bezplatné poskytnuti zakladniho socialniho poradenstvi o moZnostech feSeni nepiiznivé
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socidlni situace nebo jejtho predchdzeni. Rozsah a forma pomoci a podpory poskytnuté
prostiednictvim socidlnich sluZeb musi zachovavat lidskou diistojnost osob. Pomoc musi
vychazet z individuialné urcenych potieb osob, musi pusobit na osoby aktivné,
podporovat rozvoj jejich samostatnosti, motivovat je k takovym ¢innostem, které nevedou
k dlouhodobému setrvdvani nebo prohlubovéni nepiiznivé socidlni situace, a posilovat
jejich socialni za€lefiovani. Socidlni sluzby musi byt poskytovany v zajmu osob a v
nalezité kvalité takovymi zpusoby, aby bylo vzdy dusledné zajisténo dodrzovani lidskych
prav a zakladnich svobod osob. Dle § 37 odst. 2 zdkona ¢. 108/2006 Sb., zakladni socidlni
poradenstvi poskytuje osobam potiebné informace pfispivajici k feSeni jejich nepfiznivé
socidlni situace. Socidlni poradenstvi je zdkladni Cinnosti pfi poskytovdni vSech druht

socidlnich sluzeb; poskytovatelé socidlnich sluZeb jsou vZdy povinni tuto ¢innost zajistit.

V souvislosti s poradenstvim uvedeme dva citéty, které povazujeme pro vykon ¢innosti za
velmi dileZité a zaujaly nas. ,,Nejsme majitelé pravdy, pouze milovnici a neustdli hledaci
moudrosti.* (Bobek, Peniska, 2008, s. 37) ,,Dva zdkladni aspekty poradenské prdce je
lidskost a odbornost a profese a humanita, jeZ nelze stavé proti sobé.“(Novosad, 20009, s.
183) Kazdd z poraden neziskovych organizaci poskytujici socidlni poradenstvi ma
upraveny vlastni zdsady poskytovdni socidlniho poradenstvi, které musi vychazet ze
Standardl kvality. Vybrali jsme zdsady Centra pro zdravotné postizené Zlinského kraje,
nebot’ v této organizaci budeme provadét vyzkumnou ¢ast diplomové prace. Zasady CZP
ZK: ,, dobrovolného prijeti a porozuméni nabidce sluzby ze strany uZivatele socidlnich
sluzeb; podpora uZivatele v nezavislosti na sluzbe; respektovdni osobnosti uZivatele, jeho
potieb a prdni; podporovdni snah uZivatele zapojit se do poradenského procesu v roli
rovnocenného a rovnoprdvného subjektu; napomdhdni k integraci uZivatele do
spolecnosti; priblizovdni poradenskych sluzeb co nejblize k mistu bydlisté nebo mistu
pobytu uZivatele. Dodriujeme dalsi zdsady jako napr. individudlni pristup k uZivateli a
jeho potiebam, zejména v oblasti komunikace nebo dalsich znevyhodneéni vyplyvajicich ze
zdravotniho postiZeni, veku nebo jinych okolnosti. Nase poradenské sluiby jsou pro

2z &«

uZivatele srozumitelné a nestranné. (dostupné z http://www.czp-

zk.cz/content/propaga% C4%8Dn%C3% AD-ateri%C3%A11)

Z. dalsich uvedenych organizaci néds oslovila zdsadni mysSlenka pro poskytovani sluzby.
Uvéadime né¢kolik piikladii pfistupu neziskovych organizaci k problematice. Jedno maji

vzdy spolecné, tim je na strané jedné pomoc Clovéku, ale na stran€ druhé zachovéni jeho
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lidské distojnosti. ,,Tak sobéstacny, jak jen je mozné, tolik péce, kolik je nutné®, kterou
proklamuji v péci o seniory a nemocné vsetinské Letokruhy o.p.s. K dal§im zdsadam této
organizace patii respektovdni osobnosti klienta, rovny piistup ke vSem klientim,
individudlni pfistup s tim, Ze klient si sdm muZe stanovit hranici svych individudlnich
potieb, sdm rozhoduje o jejich poskytovani, zméné€ nebo ukonceni sluzby. (dostupné z:

http://www.letokruhy-vs.cz/index.php/o-nas)

Bily kruh bezpec¢i vzdy respektuje uzivatele a jejich rozhodnuti o tom, jak dél jednat.
LwUZivatelé sluZby jsou podporovdni v samostatném jedndni, aby se nestali zdvislymi na
poradcich a poskytované sluzbe. Jakékoliv jedndni k véci mimo poradnu je vedeno pouze
se souhlasem uZivatele. Poradna zachovdvd ditvérnost sdélenych informaci a bez souhlasu
uZivatele nesmi byt poskytnuty jakékoli informace mimo poradnu vyjma zdkonem
upravenych povinnosti poskytovatele. UZivatel md prdvo vystupovat v poradné anonymné,
tudiz jeho totoZnost nemuZe byt overena. Sluiby jsou bezplatné, ditvérné a nestranné.
Pomoc respektuje lidskou diistojnost a zdkladni svobodu uZivatele, je prosta hodnoceni, je
neutrdlni a je poddna s ohledem na aktudlni situaci uZivatele.” (dostupné z:

http://www.bkb.cz/o-nas/verejny-zavazek-registrovanych-socialnich-sluzeb-bkb.)

Centrum pro zdravotné postizené a seniory StfedoCeského kraje ma tyto zdsady pfi praci s
klientem: ,,Zdsadou nasi prdce je respekt ke klientovi, respektujeme osobnost - protoZe
kazZdy jsme jedinecny, respektujeme svobodnou viili, protoZe kaZdy si chce o sobé
rozhodovat sdam, respektujeme distojnost, protoZe ta délda cloveka clovekem, respektujeme
soukromi, protoZe vime, Ze ,,mlceti zlato“, respektujeme moznosti klienta, protoZe kaZdy
mdme své moZnosti, které chceme vyuZit, respektujeme prdni klienta, protoZe pro nikoho

neni prani tak silné, jako pro toho, kdo si ho preje.*

(dostupné z: http://www.czpstredoceskykraj.cz/?page_id=7)

1.4 Cile poskytovani socialniho poradenstvi

,Cilem poradce je pomdhdni lidem k ndhledu a k sebepozndni. Poradce neni
expertem na klienty, ani na reSeni jejich problémii, tim je jediné klient sdm.*
(Bobek, Peniska, 2008, s. 38) ,,V socidlni prdci se setkdavdame s lidmi, kteri se
stavaji klienty z riaznych divodi. Zdkon o socidlnich sluZbdch a registr
poskytovatelu socidlnich sluZeb je deli do 25 skupin. Mnohé skupiny spojuji
podobné potieby a obdobné ditvody, které z nich délaji klienty.” (Bobek, Peniska,
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2008, s. 255)

VétSina poradenskych aktivit je Cinéna s urCitym zdmérem, sleduje dosaZeni
urcitého cile, ktery byva zpravidla predem vymezen. Vymezeni cile, jeho
stanoveni, je duleZitou soucdsti poradenské cinnosti obecné a poradenského
procesu v tom kterém piipad€. V ramci poradenského systému se stanovuji cile
obecné. Témi muZe byt napiiklad prevence socidlniho vylouceni. Déle si
stanovujeme cile konkrétni, které se vazi k problému a k situaci konkrétniho
klienta. Obecné cile by mély vést k ciliim konkrétnim, mély by pfispét k jejich
napliovani. Vedle téchto cili mame i cile specifické, které se vazi ke skupiné

klientl. (Michalik, 2008, s. 18-19)

Pro ndzornost uvddime stanoveni cil socidlniho poradenstvi v praxi, kdy cilem
sluzeb CZK ZK je :,,dosdhnout, aby poradensky tikon napomohl ke kvalitnéjsimu

a nezdvislejsimu Zivotu klientu .

http://www.czp-zk.cz/sites/default/files/Documents/Centrum_letak %20ZL.pdf
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2 PORADENSKY PROCES VE VZTAHU K OSOBAM SE
ZDRAVOTNIM POSTIZENIM

V soucasné dob¢ se v ¢eském, ale ani v zahrani¢nim pojeti nesetkdme s jednotnou definici

pojmu zdravotniho postiZeni.

Slovnik socidlni prace definuje zdravotni postizeni jako ,,postiZeni clovéeka, které
nepriznive ovliviiuje kvalitu jeho Zivota, zejména schopnost navazovat a udrZovat vztahy s

lidmi a schopnost pracovat“ (Matousek, 2008, s. 255).

Pedagogicky slovnik uvadi, Ze postizeny je ,,jedinec postizeny néjakym druhem trvalého
telesného, dusevniho, smyslového nebo recového poskozent, které mu bez specidlni pomoci
vice méné znemoZnuje splnovat poZadavky béiného vzdéldvaciho procesu a provozu*

(Priicha, Walterova, Mares, 2009, s. 210).

Zakon ¢. 561/2004 Sb., o predskolnim, zdkladnim, stfednim, vyS§im odborném a jiném
vzdé¢lavani, ve znéni pozdéjsich piedpisid, v § 16 uvadi zZe: ,, zdravotnim postiZenim je pro
icely tohoto zdkona mentdlni, telesné, zrakové nebo sluchové postiZeni, vady 7eci,

soubeZné postiZeni vice vadami, autismus a vyvojové poruchy uceni nebo chovani.

Definice zdravotniho postiZeni v intencich zédkona o socidlnich sluzbach ¢. 108/2006 Sb., o
socidlnich sluzbéach, v platném znéni, § 3 pism. g) odpovidd ucelu socidlnich sluZeb.
Zdravotnim postiZzenim se pro uUcely tohoto zdkona rozumi ,, postiZeni telesné, mentdlni,
dusevni, smyslové nebo kombinované postiZeni, jeho? dopady c¢ini nebo mohou cinit osobu

zavislou na pomoci jiné osoby “.

Svétova zdravotnickd organizace WHO definuje postiZeni jako ,, Cdstecné nebo tiplné
omezeni schopnosti vykondvat nékterou cinnost nebo vice cinnosti, které je zpisobeno
poruchou nebo dysfunkci orgdnii“.
(http://www.mpsv.cz/files/clanky/9867/klasifikace_funkcnich_schopnosti_disability_zdrav
i.pdf)

Statisticky koncept zdravotniho postiZeni je administrativni definici pro tcely statistického
zpracovani dat se snazi popsat znaky zdravotniho postizeni ve vazb&é na zvykové
intervence: ,, osoba, jejiZ télesné nebo dusevni schopnosti ¢i duSevni zdravi jsou odlisné od
typického stavu pro odpovidajici vék a lze oprdvnéné predpoklddat, Ze tento nepriznivy

stav potrvd déle neZ jeden rok. Odlisnost od typického stavu pro odpovidajici vék musi byt
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takového druhu c¢i rozsahu, Ze obvykle zpuisobuje omezeni nebo faktické znemoZnéni

spolecenského uplatnéni dané osoby.* (CSU, 2008)

Obrazek 1: Mezinarodni klasifikace funk¢nich schopnosti, disability a zdravi

Fyzi zdroje
W kace MKF

Zdroj: Michal Skrabdnek, 2014

2.1 Osoba se zdravotnim postiZenim

Lidé, ktefi jsou v dusledku jiné zdravotni kondice, nez je povazovana za normadlni ¢i
obvyklou, zvykové nazyvani lidmi se zdravotnim postizenim, vZdy byli, jsou a budou
piirozenou soucasti spolecenstvi napfi¢ vékovymi kategoriemi, pohlavim, spolecenskym
postavenim nebo geografickym tizemim. Pfes snahy eugeniky o optimalizaci genetického
kédu lidstva a pokroky Iékaiskych, ptirodnich, technickych a jinych véd je pravdépodobné,
7Ze nikdy nevymizi nemoci Ci trazy piisobici trvalou zménu zdravotni kondice b&zné
nazyvanych jako postiZeni.(Krhutova, 2013, s. 19) PostiZzeni nebo jen jakkoli vyjimeéni
lidé byli dé€jinami vnimadni vZdy ambivalentn€. VétSinou se sklonem je podcenovat,
odsuzovat, pronédsledovat nebo zabijet. Jindy naopak je spolecnost litovala, pfeceniovala
nebo jim pfipisovala mimofddné aZ nadpfirozené schopnosti. (BlaZzek, Olmrova 1985, s.
35) Dnes jiz nikdo neoznaci ¢loveéka s berlemi za mrzdka. Obsah pojmu posunul ¢as. Po
drive oficidln€ akceptovaném pojmenovani mrzak pfiSel invalida. V nasi legislativé se toto
oznaceni uziva dodnes. Latinsky invalidus znamena nesilny, slaby a vystihuje podstatu
mnohych omezeni, které nositelé zdravotnich postizeni maji. Pro invalidniho ¢lovéka se

nyni pouziva termin osoba se zdravotnim postiZzenim. Je nutné se vyhybat slovu postizeny,
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stoji-li samo o sobé&, protoZe tak v centru pozornosti neni ¢lovék jako svébytnd bytost, ale
pojmenovavame ho pouze z hlediska jeho postizeni. Je nepiipustné vidét omezeni jako
hlavni charakteristiku jedince. Kazdy clovék at’ upoutany na vozicku nebo sluchové
postizeny je na prvnim mist¢ ¢lovékem. Doporucuje se proto uZivat spojeni Clovék s
postizenim. V pribéhu veéki byl Clovék s postiZenim vniman jako nékdo, kdo ma
pfedev§im zdravotni problém. Teprve v minulém stoleti jsme si zacali uvédomovat, Ze
zdravotni postiZeni neni pouze medicinska oblast, ale Ze s sebou piinasi predevsim socidlni
dasledky, jako jsou potize s dopravou, bariérami, vzdélavanim, zaméstnavanim, bydlenim
nebo se socidlnimi sluzbami. Eufemismus, ktery se Casto pouzivd, uvadi, Ze osoby se
zdravotnim postiZzenim jsou osoby se zvlaStnimi potfebami. Osoby se zdravotnim
postizenim potiebuji stejn¢ jako zdravi lidé teplo, potravu nebo pohyb. Tedy musi
uspokojovat své zakladni biologické, psychologické a spolecenské potieby. I oni touzi po
bezpeci, uznani a zdbavé. Seberealizace je pro n¢ velmi dulezitd. Rozdil je v tom, Ze tyto
stejné potfeby musi uspokojovat Casto jinym zpiisobem neZz clovék bez postizeni.
Eufemismy jsou zavidgjici. Casto vedou k nédzoru, Ze lidé s postizenim chté&ji néco
neobvyklého nebo nadstandardniho, a Ze jejich naroky jsou nelegitimni. Nejhor$i z
termint, ktery je soucdsti soucasné legislativy je pojem vyhody nebo dokonce mimotadné
vyhody. Nejsou to vyhody v pravém slova smyslu, ale vyrovnani a kompenzace postiZeni.

(Skok do reality, 1/2010, ro¢nik 11, s. 8)

2.2 Postaveni osob se zdravotnim postizenim ve spole¢nosti

Zdravotni postiZeni se na individudlni i systémové trovni tykd vyznamné vysSiho poctu
lidi v populaci. Na individudlni trovni je ¢loveék s postizenim zpravidla soucasti rodiny,
kterd na postiZzeni reaguje riznym zpusobem. Na systémové trovni jsou lidé s postiZzenim
nejen uZivateli zdravotnich, socidlnich, vzdélavacich a jinych vetfejnych sluzeb. Ruku v
ruce s tim soucasné€ i Ziviteli armady zaméstnanct v téchto a dalSich vefejnych sluzbach.
Ptesné pocty lidi s postizenim v populaci nelze identifikovat. Statistické odhady poctu lidi
s postizenim v CR uvad&ji na 1 milion obyvatel asi 10% populace. K eskému problému
Ize ptitadit 1 historickou a kulturni tradici ,,peCovani o postiZzené®, kterd méla v byvalém
Ceskoslovensku segregaéni charakter. Podporovala vniméni{ postiZenf jako Zivotni tragédii

a povazovala je za pasivni pifjemce pomoci. Z obecného hlediska zavisi vymezeni definice

pojmu postiZeni na typu a tcelu, a na mikro-mezo-makro drovni jejiho definovani.
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Podle Evropského hospodéiského systému a socidlniho vyboru Evropské unie tvoii 1idé s
postizenim zhruba 16% Evropské unie, tedy asi 80 miliond obyvatel. Predstavuji také 1/6
pracujicich obyvatel Evropské unie. Zahrnuji jedince majici dlouhodobé fyzické, duSevni,
mentdlni nebo smyslové postizeni. Toto postizeni jim v interakci s pfekdzkami brani v
plném ¢inném zapojeni do spoleCnosti na rovnopradvném zdkladé s ostatnimi. Zdravotni
omezeni je limituje ve vykondvdni kaZdodennich aktivit, limituje jejich pfistup ke
vzdélani, vybéru vykondavané profese, socidlni integraci a volnocasovych aktivit. Rozsah
limitd a bariér se odviji od druhu a zdvaznosti postizeni, v€ku jedince a prostiedi, ve

kterém Zzije. (Kisvetrova, JeZovskd, 2014, str. 5)

2N

V roce 2007 provedl Cesky statisticky tfad priizkum, ktery se zabyval zastoupenim osob
se zdravotnim postiZzenim v ¢eské populaci. Z prizkumu vyplynulo, Ze z celkového poctu
obyvatel Ceské republiky tvoii 9,87 % osoby se zdravotnim postizenim. Hodnota odpovida
celosvétovému priiméru, ktery &ini 10%. Setfeni vychazelo nejen z evidence diagnéz u
pacientl praktickych lékait, ale také z posouzeni funkénich kompetenci ¢lovéka a dalSich

stanovenych parametrti.

Obrazek 2: postaveni OZP ve spolec¢nosti
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Zdroj: Michal Skrabdnek, 2014
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Obrazek 3: problematika OZP ve spolecnosti

Zdravotni kondice
(vada nebo nemoc)

e

Télesné funkce —
Participace
a struktury

Faktory prostfedi

Osobni faktory

Zdroj: Michal Skrabdnek, 2014

2.2.1 Postaveni osob se zdravotnim postiZenim na trhu prace

Soucasnd ekonomickd politika ma za to, Ze na volném pracovnim trhu musi ¢lovék se
zdravotnim postizenim spliovat tytéZ pracovni predpoklady jako kdokoli jiny bez
takového statusu. Kazdy z nds ma jinou piedstavu o typickém zastupci skupiny osob se
zdravotnim postiZenim, kterd bude vzdalena realité. ProtoZe objektivnim méfitkem mohou
byt statisticka data, uvadime kratky vytah z vybérového Setfeni o osobach se zdravotnim
postizenim VSPO 13, realizovaného v CR v roce 2013 Ceskym statistickym tfadem. K
celkovému poctu lidi, ktefi jsou nositeli stigmatu zdravotniho postiZeni, uvadi statistické
Setfeni (CSSU 2014, str. 47) nésledujici: ,,Z vysledki Setieni vyplyva zakladni skuteénost,
7e z celkového poétu obyvatel CR k 31. 12. 2012 bylo celkem 1 077 673 osob se
zdravotnim postizenim, tj. 10,2%...“ Porovndnim dosavadnich dat bylo dile zjiSt€no
(CSSU 2014, str. 43), ze ,,podil poétu zdravotné postizenych osob se za poslednich 6 let
zvysil o 0,3 procentniho bodu (9,9% na 10,2%), pficemz vyrazn¢ vyssi zvySeni bylo
Setfenim zjisténo u Zen (o 0,6 procentniho bodu — z 10,0% na 10,6%). U muzii je zvySeni
podilu pomérné malé (o 0,1 procentniho bodu — z 9,8% na 9,9%).* Je-li prace prostiedek k

zajisténi relativni nezdvislosti ¢loveka, ktery ji vykonava, zazime dalsi vybér statistickych
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dat pouze na v€ékové rozpéti odpovidajici tomu, kdy pfevdzna vétSina lidi nasi kultury
zajistuje svou existenci ekonomickou aktivitou tedy praci. Produktivni vék je v ramci

tohoto textu vymezen vékem ¢lovéka od 30 do 59 let.

Graf 1: pocty osob se zdravotnim postiZenim

Podil poctu osob se zdravotnim postizenim v celkové
populaci CR podle pohlavi a vékovych skupin (%)

60 -
40 -
20 - 10,2

0 T T T T T T 1
0-14 15-29 30-44 45-59 60-74 75+ Celkem

B MuZi mZeny W Celkem

Zdroj: srov. CSSU 2014, str. 9

V zuZeném vékovém rozpéti pochopitelné existuje jind primérnd hodnota podilu osob se

zdravotnim postizenim v celkové populaci.
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Graf 2: podil zdravotné postiZenych v celkové populaci produktivniho veku

Podil poctu osob "produktivniho" véku se zdravotnim postizenim
v celkové populaci CR podle pohlavi a vékovych skupin (%)

10

o N b O

30-44 45-59 Celkem

mMuZi mZeny mCelkem

Zdroj: srov. CSSU 2014, str. 29

Dile je nutno vzit v tivahu §kdlu miry zdravotniho postiZeni. Statistickd data (CSSU 2014,

str. 6) uvadi ,,prah zdravotniho postiZzeni®, ktery uddva miru zdravotniho postiZzeni, kterého

byla vybrana osoba do celkového poctu postiZzenych v rdmci Setfeni zahrnuta. Ve vybrané

vekové kategorii je 36 % osob nositelem téZkého, respektive velmi tézkého zdravotniho

postiZeni.

Graf 3: mira zdravotniho postiZeni ve véku 30-40 let

Mira zdravotniho postiZeni ve véku 30 - 44
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Zdroj: CSSU 2014, str. 29
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Graf 4: mira zdravotniho postiZeni mezi 45 — 59 lety

Mira zdravotniho postiZzeni ve véku 45 - 59
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Zdroj: CSSU 2014, str. 29

Graf 5: OZP v produktivnim véku

Mira zdravotniho postiZzeni v "produktivnim” véku
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———
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Zdroj: CSSU 2014, str. 29

Intenzita zdravotniho postiZeni vyznamné sniZzuje podil osob, které aspiruji k uplatnéni na
volném pracovnim trhu. Obecné plati vztah miry zdravotniho postiZzeni s mozZnosti

uplatnéni na volném pracovnim trhu. Cim vys$$i je mira zdravotniho postizeni, tim

vvvvv
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Obrézek 4: mira zdravotniho postiZeni versus pracovni trh
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Zdroj: Michal Skrabdnek, 2014

Ve vztahu k pracovnimu uplatnéni je zapotiebi zminit jeSté vzdélanostni troven, kterd byla

statistickym vybérem zachycena.

Graf 6: vzdéldani OZP

Vzdélani zdravotné postiZzenych osob podle véku
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Ze srovnani dosavadnich statistickych Setieni (CSSU 2014, str. 44) vyplyvé urdity
pozitivni vyvoj: ,,poklesy u kategorii bez vzdélani (- 0,3) a zdkladniho vzdélani (- 8,1)
narusty v kategoriich stfedniho vzdélani s maturitou (+ 3,4) a vysokoskolského vzdélani (+
1,3)*, z pohledu potenciondlnich zaméstnavateli piedstavuje vzdélani pouze dil¢i cast

kompetencniho vybaveni, které je k tspéSnému pracovnimu uplatnéni vyZadovano.

Obrazek 5: kompetence OZP

{ KOMPETENCE |
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Zdroj: Michal Skrabdnek, 2014

Udaj o redlné mife pracovniho zapojeni OZP, ktery statistické Setfeni nabizi (srov. CSSU
2014, str. 21), nijak nerozliSuje, zda jde o pracovni uplatnéni na volném, respektive
,chranéném pracovnim trhu. Ve srovnani s idajem o mife zdravotniho postiZzeni vybrané
veékové skupiny je patrné, zZe ackoli 61% lidi, ktefi maji lehké a stiedné té€Zké zdravotni
postizeni a teoreticky by méli vySSi Sanci uspét na béZném pracovnim trhu, uvadi
zaméstndni nebo samostatnou vydélecnou Cinnost zhruba jen jedna tfetina z celkového
poctu osob se zdravotnim postizenim. V produktivnim véku jde o pouhych 24%.

(dostupné z: http://www.asociacetrigon.eu/public/files/IKOZ/prirucka.pdf)

»Nejsou-li podminky k ticasti na trhu prdce rovnoprdvné, dochdzi k exkluzi na dvou
socidlnich virovnich: prvni z nich je vaucend a postupné i prijatd exkluze téch, kteri nemaji

Sance na dobré prilefitosti, Zjevnd ve formé jejich rezignace na trZni souté?. Vedle toho
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dochdzi k odmitdni vétsinové spolecnosti participovat na solidarité s témi, kteri na nicast v
spolecném systému ,,trzni hry* rezignovali. Principy solidarity, obcanstvi a demokracie

Jjsou ohroZeny. “(Sirovétka, Socidlni studia, 9/2013, s. 93)

2.2.1.1 Pracovni rehabilitace OZP

Mai-li OZP potencidl ke vstupu do pracovniho Zivota, tak by v ni m¢l byt takovy ¢lovek
podporovan. Pokud muzeme zachytit vlastni pohled Clovéka na vyznam zdravotniho
postiZeni v jeho Zivoté, je pravdépodobné nejndzornéjSim vystupem autobiograficka kiivka

Zivota. Podobné lze vyjadrit idedlni plisobeni na jedince v rdmci koordinované rehabilitace.

Obrazek 6: kiivka kvality Zivota

Kvalita zivota
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rehabilitace

@ Rehabilitace

VZDELAVACI
rehabilitace
PRACOVNI
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VOLNOCASOVA
rehabilitace

rehabilitace

Trauma

Zdroj: Michal Skrabdnek, 2014

Jiny model kfivky Zivota mizZe pochopitelné ve vztahu k jeho subjektivné hodnocené

kvalité nabyvat jinych hodnot.
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Obrazek 7: kiivka kvality Zivota
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Zdroj: Michal Skrabdnek ,2014

Rozdil mezi naértnutymi kfivkami vidime, Ze prvni kfivka ukazuje dspéSnou inkluzi do
spolecnosti ve srovnatelnych hodnotich pfed traumatem, druhd vyrazné pod nimi. Lze
proto predikovat rozdilné podpiirné piistupy k lidem se zdravotnim postiZenim, ktefi by po
aplikaci piistupli koordinované rehabilitace vyjadfovali podobné hodnoceni, respektive ho
redln¢ dosahovali. Pokud clovék se zdravotnim postizenim v rdmci koordinované
rehabilitace dosdhne maximalniho rozvoje, mél by v optimalnim ptipad¢ aspirovat na ucast
na volném pracovnim trhu. Pokud dosdhne pouze urcitého rozvoje, miiZe byt ddle zapojen
v takovych cinnostech, které mohou rozvijet Cast osobnosti ¢i udrZzovat schopnosti a
dovednosti na jisté trovni tak, aby byla v maximélni mozné mife udrZzena autonomie.

Koordinovand rehabilitace mize feSit problémy lidi se zdravotnim postizenim do urcité
miry. V nékterych piipadech muze Clovék dosdhnout uUspé$né inkluze také v ramci
pracovni oblasti jeho Zivota. Mnohdy ovSem muze byt pravé tato oblast zdrojem
psychického diskomfortu s dopadem na ostatni oblasti lidského Zivota. Proto je vhodné
usilovat o nastaveni takového feSeni, které rozsiti oblast plisobeni také na subjekty, které
praci nabizeji. V podstaté jde o urcité propojeni komercni sféry s oblasti ryze socidlni.
Motivace predstavitelli komer¢niho sektoru miZe byt vdzana na pravni prostiedi, je oviem

spojena spise s otdzkou moralnich principti ¢i Sirsiho spolecenského prostiedi.
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Obrazek 8: autonomie OZP
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Zdroj: © Michal Skrabdnek 2014

Zéakladni vychodiska zavedeni koordinované rehabilitace zdravotné postizenych v CR
2012, s. 5 uvadi: ,,Zajisténi vcasné, interdisciplindrni, komplexni a dostatecné dlouhé
rehabilitace, vedouci k obnové funkci lidského organismu, je spise vyjimkou. Rehabilitace
Lhdslednd® je dokonce nazyvdna rehabilitacni turistikou, ponévad? dostupnost vsech
sloZek rehabilitace s Zddouci provdzanosti neni zajisténa smérem od ustredni nemocnice v
kraji do jeho periferie, a to v kazdém regionu CR. Témto vyznamnym procesiim ¢asto chybi
propojenost s findlnim smerovdnim k obnoveni i pracovniho potencidlu predevsim u osob v
produktivnim veéku*. Zdravotni postiZzeni stavi ¢lov€éka do nepiiznivého stavu v prubéhu
celého Zivota 1 po ukonceni rehabilitace. N€které nepiiznivé projevy postizeni mohou byt
pouze v rizné mife oslabeny. Vykon price v komerénim prostfedi volného pracovniho trhu
nikdy nebude OZP zcela ptistupny. Vstupuje tedy zna€ny vyznam chrdnéného pracovniho
trhu pro urcitou ¢4st lidi se zdravotnim postizenim. V pracovnim vztahu je protipdlem
zaméstnance zaméstnavatel. Presto, Ze existuje zdkonny limit, ktery md predevSim
zaméstnavatele volného pracovniho trhu motivovat k zaméstndvani lidi se zdravotnim

postizenim, jeho napliovani neni zrovna optimdlni. V praxi je velmi Castou pfi¢inou, pro¢
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firma nezaméstna konkrétniho Clovéka se zdravotnim postizenim neznalost problematiky
zdravotniho postiZeni, obava ze zvySenych casovych a finan¢nich nakladi.

Pokud jde o jedince, potenciondlniho ucastnika volného pracovniho trhu, predstavuje
vhodny néstroj jeho podpory systém koordinované rehabilitace. Faktem ovSem zlstava, Ze
dosud neni zcela ukotven. (Zdkladni vychodiska zavedeni koordinované rehabilitace

zdravotné postiZzenych v CR 2012, s. 5)

Obrézek 9: komparace postiZeni versus pracovni prostiedi
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Zdroj: Michal Skrabdnek, 2014

(dostupné z: http://www.asociacetrigon.eu/public/files/IKOZ/prirucka.pdf)

2.3 Typy poradenské ¢innosti

J. Michalik (2008) uvadi, ze v Ceské republice je hojné rozvinut obecny systém
poradenstvi, a proto se tak miZeme setkat s definici poradenstvi podle oblasti ¢i resortu, na
kterou je zaméfen. MuZeme se setkat s poradenstvim ve zdravotnictvi, v oblasti
zaméstnani, socidlnich véci, ve vzdé¢lavaci oblasti, vnitini spravé, v rezortu dopravy a

mistniho rozvoje, v neposledni fad¢ v oblasti kulturniho Zivota, sportu a volného Casu.

L. Novosad (2009) charakterizuje tyto poradenské oblasti. Oblast 1ékatského poradenstvi,
jez se vztahuje na specifika ur¢itého onemocnéni a Zivot s nim. Psychologické poradenstvi
a psychoterapie, které se zamétuji na partnerské poradenstvi a rodinnou terapii, mezilidské
vztahy, ale i krizovou intervenci. Pedagogicko-psychologické poradenstvi a specidlné-

pedagogické poradenstvi, profesné-kariérové poradenstvi, které se orientuje na volbu
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povoldni. Socidlné-pravni poradenstvi, které soucasnd legislativa déli na zdkladni a
odborné. Technicko-kompenzacni poradenstvi, které zahrnuje poradenstvi v doporuceni ¢i
uprave ortopedickych, kompenzacnich nebo rehabilitacnich pomicek. Pastora¢ni ¢innost,
ktera poskytuje duchovni pomoc clovéku v tiZivé situaci. Resocializatni poradenstvi,

kuratorska ¢innost a mediace.

J. Michalik (2008) rozd€luje poradenstvi dile podle zaméfeni na jednotlivé skupiny
obCantll, na tak zvané poradenstvi pro déti a mlddez, poradenstvi pro dospélé obCany a
poradenstvi urcené seniorim. Dalsi déleni dle toho, kdo je zfizovatelem poradny.

Ztizovatelem miZe byt stitni, vefejnopravnich nebo nevladni organizace.

2.4 Socialni rehabilitace jako sluzba

Rehabilitace zac¢ind byt chdpédna nikoli jako zdravotnicka aktivita ve smyslu fyzioterapie,
ale spiSe jako interdisciplinarni obor. Nezahrnuje tedy jen zdravotnictvi, ale také socidlné
pravni a pedagogicko-psychologickou péci. Jednd se o koordinované usili k optimalni
integraci do Zivota, za vyuZiti viech dostupnych prostiedki. Clovék je spole¢enskd bytost,
kterd je v ramci spoleCnosti humanizovdna a socializovdna. TotéZ plati o Clovéku se
zdravotnim znevyhodnénim. ZaleZi na jeho spolecenském postaveni, na roli, kterou ve
spolecnosti zaujima a jak je spolec¢nosti pfijimdn. Socidlni rehabilitace se zaméfuje na
podporu fungovéani Clovéka v béznych podminkach. Probihd formou socioterapie a
piipadové socidlni prace. Kvalita Zivota jedince se zdravotnim postizenim souvisi s jeho
uspokojenim v roding. Stabilita rodiny, fungovani jejich systém a subsystémul je
zdvaznym testem zralosti osobnosti partnerti. ZvIastni problémy nastavaji v rodindch, kde
se narodi dit¢ se zdravotnim postiZzenim. Také prace patii mezi zakladni potfeby Cloveka.
Pokud neni saturovana, dochazi k frustraci nebo ke stresovému stavu. Se socidlni
rehabilitaci proto tuzce souvisi pracovni rehabilitaci. V uz§im pojeti byva pracovni
rehabilitace chdpdna jako pracovni piiprava, kterd vede k ziskdvani ndvyki, védomosti a
dovednosti. V SirSim pojeti zahrnuje soustavnou péci vénovanou lidem se zdravotnim

postizenim k zaclenéni na trh prace.(Matousek et al., 2005, s. 92-94)

wocidlni  rehabilitace je soubor specifickych cinnosti smerujicich k dosaZeni
samostatnosti, nezdvislosti a sobéstacnosti osob, a to rozvojem jejich specifickych
schopnosti a dovednosti, posilovanim ndvyku a ndcvikem vykonu béznych, pro samostatny
Zivot nezbytnych cinnosti alternativnim zpusobem vyuZivajicim zachovanych schopnosti,

potencidlit a kompetenci. Socidlni rehabilitace se poskytuje formou terénnich a
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ambulantnich sluzZeb, nebo formou pobytovych sluZeb poskytovanych v centrech socidlné

rehabilitacnich sluzeb“.(§ 70 zdk. ¢. 108/2006 Sb.)

Sluzba je poskytovand formou terénnich nebo ambulantnich sluzeb a obsahuje nacvik
dovednosti pro zvladani péce o vlastni osobu, ndcvik k sobéstacnosti a dalSich ¢innosti
vedoucich k socidlnimu zaclenéni, zprostiedkovani kontaktu se spoleCenskym prostiedim,
vychovné, vzdélavaci a aktivizacni Cinnosti, pomoc pfi uplatiiovani prav, opravnénych
z4jml a pii obstardvani osobnich zdleZitosti. Sluzba poskytovand formou pobytovych
sluZeb v centrech socidln¢ rehabilitacnich sluZeb obsahuje vedle zdkladnich ¢innosti také
poskytnuti ubytovéni, stravy, pomoc pii osobni hygiené¢ nebo poskytnuti podminek pro
osobni hygienu.

Socidlni rehabilitace je socidlni sluzba, kterd méd za cil pomoc lidem k dosazeni
samostatnosti, nezavislosti a sob&stacnosti, a to rozvojem jejich schopnosti a dovednosti a
posilovanim ndavykl potfebnych pro samostatny Zivot. Cilem poskytovéani sluzby socidlni
rehabilitace (§ 70) je pomoci lidem dosahnout vétSi miry samostatnosti, nezavislosti a
sobéstacnosti v béZném Zivoté. Poskytovatel sluzby socidlni rehabilitace vZdy nabizi
klientim celé spektrum zdkladnich Cinnosti, prostfednictvim nichz lze tento cil sluzby
napliovat. Pomdha lidem rozvijet jejich schopnosti a dovednosti, posilovat jejich pozitivni
navyky a nacvicovat vykon béznych cinnosti, které jsou nezbytné pro samostatny Zivot.
Spolupraci s klientem stavi vZdy na tom, Ze v maximdlni moZzné mife vyuZzivd jeho
zachovanych schopnosti a kompetenci, které se snazi posilovat, upeviiovat a dile je

rozvijet.

Cilovd skupina osob, kterym je urCena sluzba socidlni rehabilitace, neni zdkonem
jednoznacn€ definovana. Z charakteru zdkladnich Cinnosti sluzby vSak lze vyvodit, Ze
cilovou skupinu lidi pfedstavuji zejména osoby se sniZzenou sobé&stacnosti z divodu
zdravotniho postizeni. Na rozdil od socidlni sluzby socidln¢ terapeutické dilny, kde je
cilova skupina lidi v definici socidlni sluZzby zdkonem jednoznac¢né stanovena, je u socidlni
rehabilitace SirSi prostor ke spekulacim o cilové skupiné. Zakladni kritérium pro spravné
vymezeni cilové skupiny osob u socidlni rehabilitace se vSak nijak neodliSuje od situaci u
jinych druhi socidlnich sluzeb. VZdy se jednd primérné€ o to, jak zdkladni ¢innosti socidlni
sluzby odpovidaji potfebam Clovéka, ktery patii k urcité cilové skupiné€ lidi. Schopnost
pfispét k napliiovani potieb lidi prostfednictvim poskytovéani zdkladnich Cinnosti sluzby
socialni rehabilitace je tedy klicovym kritériem pro uréeni cilové skupiny osob, pro néz je

tento druh socidlni sluzby urcen. (dostupné z: http://www.mpsv.cz/)
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Socidlni rehabilitace realizovand metodou podporovaného zaméstnini sestiva z nacviku
dovednosti ke zvlddéani péce o vlastni osobu, sobéstacnosti a dalSich €innosti vedoucich k

socialnimu zaclenovani.

dostupné z: http://www.unie-pz.cz/3-podporovane-zamestnavani/15-socialni-

rehabilitace.html

2.5 Socialné aktiviza¢ni sluzby pro osoby se zdravotnim postiZenim

Pojem aktivizace patii v socidlni praci k nejuzivanéjSim. Psychologicky slovnik (Hartl,
Hartlova, 2004, s. 9) definuje aktivizaci jako: , nespecifické oznaceni iirovné aktivity,
vybuzenosti, zaloZené na smyslové, Zldzové, hormondlni a svalové pripravenosti k
cinnosti. “ Blizky pojem je také aktivace, aktivacni stupen pfipravenosti organizmu k
¢innosti. Smysl je v uvedeni v ¢innost, zapojeni centrdlniho nervového systému v disledku
urcitého stimulu. Pojem aktivace nachazime jak v prici se seniory, tak i s détmi Zijicimi ve

znevyhodnéném socidlnim prostredi.(Gulova, 2011, s. 33)

»Socidlné aktivizacni sluzba obsahuje tyto zdkladni cinnosti: zprostiedkovdni kontaktu se
spolecenskym prostredim, socidlné terapeutické cinnosti, pomoc pri uplatiiovdni pradv,
oprdvneénych zdjmiu a pri obstardvdni osobnich zdleZitosti.** (§66 zékona ¢. 108/2006 Sb.)

Socidlné aktivizacni sluzby jsou poskytovdny osobdm se zdravotnim postiZenim nebo
osobam v diichodovém véku. Sluzba zejména nabizi pfilezitost k setkavani se, k ziskavani
potifebnych a zajimavych informaci a udrzovani dobré kondice prostfednictvim zdjmovych
a vzdélavacich cinnosti. Poslanim socidlné aktivizacni sluzby pro seniory a osoby se
zdravotnim postiZzenim je poskytovat programy a projekty, s cilem uchovat duSevni a
fyzické sily uzivatell, co nejdéle jim umoZnit plnohodnotny Zivot v jejich pfirozeném

prostiedi a maximaln¢ oddélit dobu, kdy se stanou zcela zavislymi na pomoci druhych.

Cilem socidln¢ — aktivizacni sluzby je celistvost osobnosti uzivatele ve vztahu k sob¢
samému, ve vztahu k druhym lidem a ve vztahu ke spole¢nosti prostfednictvim rozvijeni
nebo udrZovani osobnich a socidlnich schopnosti, dovednosti podporujicich socidlni
zaClenovéni lidi se zdravotnim postiZeni, seberealizaci lidi se zdravotnim postiZenim,
moznosti rozhodovat sim o sobé¢, o své Cinnosti, uplatiiovat své schopnosti a dovednosti,
realizovat své ndpady a moznosti zazivat vnitini uspokojeni. Jednd se o pohybové,
hudebni, vytvarné, odpocinkové a socidlné-terapeutické cinnosti, ndcvik socidlnich

dovednosti, komunikace s vrstevniky, socidlni uceni, ndcvik chovani v rdznych
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spoleCenskych situacich — kulturni a sportovni akce, nacvik schopnosti vyuZzivat dopravni
prostiedky, ndcvik béZnych a alternativnich zpisobli komunikace, kontaktu a préice s

informacemi. Zakladni ¢innosti jsou dle zdkona ¢. 108/2006 Sb., poskytovany zdarma.

Socialné aktivizacni sluzby obsahuji zprostiedkovani se spole¢enskym prostiedim,
zahrnuji zajmové, vzdélavaci a volnocasové aktivity. Socialné-terapeutické ¢innosti, kam
patii socioterapeutické ¢innosti. Jejich poskytovani vede k rozvoji nebo udrZeni osobnich a
socidlnich schopnosti a dovednosti podporujici socidlni zaclenovani osob. Pomoc pFi
uplatiiovani prav, opravnénych zajmu a p¥i obstaravani osobnich zalezitosti. Zde patii
pomoc pii komunikaci vedouci k uplatiovani prdv a oprdvnénych zdjmii a pomoc pfi
vyfizovani béZnych zalezitosti. Pii zprostfedkovani kontaktu se spolecenskym prostiedim a
pii socidlné-terapeutické cinnosti probihd spolupriace s gerontagogikou a socidlni
pedagogikou. Aktivizace seniorti se priblizuje spiSe k oblasti prevence, k pedagogice
volného casu, k rlznym terapiim, na které jsou piipravovani spiSe pracovnici
pedagogickych obori nez oborii socidlni prace. Oblast gerontagogiky ukazuje na
dlouhodobou pfiipravu ke staii, coz souvisi s celozivotnim uc¢enim ¢lovéka. (Gulova, 2011,

s. 69)

Socidlni prace pfijima pocetnou skupinu seniorii a vytvaii mechanismy k jejimu zvladnuti.
Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach ptindsi pozadavek aktivizace seniorii a
skupin ohroZenych vyloucenim. Dle § 31 provadéci vyhlasky k tomuto zdkonu jsou
socidln¢ aktivizacni sluzby definovdny jako ambulantni, pfipadné¢ terénni sluzby
poskytované osobdm v dichodovém véku nebo osobdm se zdravotnim postiZenim
ohroZzenym socidlnim vyloucenim. Objevuje se novy problém ve spoleCnosti zvany
ageismus. Zatim nemd Cesky ekvivalent. Zahrnuje §irSi okruh problémi v diskriminaci

starych lidi, ale zahrnuje i pfedsudky a negativni pfedstavy o staii. (Gulova, 2011, s. 68-

69)
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3 HODNOCENI KVALITY SOCIALNICH SLUZEB

V hodnoceni kvality sluZzeb jsou normou Standardy kvality socidlnich sluzeb (§ 99 zdkona
¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach v platném znéni, ptiloha vyhlasky ¢. 505/2006 Sb.,
v platném znéni) Kontrolu kvality provadi inspekce socidlnich sluzeb, inspektofi (§ 97 a §
98 zdkona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach v platném znéni). Standardy kvality
jsou obecné modely hodnoceni kvality. Jednd se o soubor méfitelnych a ovéfitelnych
kritérii, kterd umoZznuji hodnoceni kvality poskytované péce, jejichz prostfednictvim je
definovana troven kvality poskytovdni socidlnich sluzeb v oblasti persondlniho a
provozniho zabezpeceni a v oblasti vztahi s uZivateli § 99 zdkona ¢. 108/2006 Sb.
Standardy kvality jsou psand ¢i ,,zvykova* norma, vymezujici nezbytné Cinnosti, ukony,
postupy k dosaZeni vytyCeného cile ¢i stavu, popisuji, jak ma vypadat kvalitni socidlni
sluzba. Standardy kvality jsou konsensudlnim materidlem, vytvofenym pod vedenim
MPSV v letech 2000 — 2002. Odkaz na znéni jednotlivych Standardl naleznete v piiloze
diplomové prace.

(dostupné z: http://www.oslipka.cz/cms_dokumenty/1-kvalita-socialnich-sluzeb-pdf)

P III Standardy kvality socidlnich sluzeb dostupné z: [Standardy kvality, online]

swocidlni sluzby jsou poskytovdny lidem spolecensky znevyhodnénym, a to s cilem zlepsit
kvalitu jejich Zivota, pripadné je v maximdlni moZné mive do spolecnosti zaclenit, nebo
spolecnost chrdnit pred riziky, jejich? jsou tito lidé nositeli. Socidlni sluzby proto zohlednuji
jak osobu uZivatele, tak jeho rodinu, skupiny, do nichZ patri, pripadné zdjmy Sirsiho

spolecenstvi* (Matousek, 2007, s. 9)

3.1 Pojem kvality v socialnich sluzbach

Kvalita je odvozeno z od latinského ,,qualis* jaky, jaké povahy, z toho odvozeno také
slovo jakost, které neni zcela totoZzné s kvalitou. Kvalita je vysledek mezi o¢ekdvanim a
vykonem. Kvalita je vysledek hodnoceni.

(dostupné z: http://www.oslipka.cz/cms_dokumenty/1-kvalita-socialnich-sluzeb-pdf)

Podle Evropské charty kvality (Patiz, 1998): ,,Kvalita je cilem snaZeni po dokonalosti, je
metodou a zpusobem podpory aktivni ticasti pracovnikii, zaloZend na angaZovanosti a

odpovédnosti kazdého jednotlivce.

Systémy hodnoceni kvality uZivaji zkratky. EFQM - European Foundation for Quality

Management nebo-li styl fizeni kvality. Evropskd nadace pro fizeni kvality, vytvorila
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nastroj pro hodnoceni organizaci, tak zvany ,,model excelence EFQM*. Tento model patii
mezi ndstroje ,holistické”, coZ znamend, Ze model pokryvd vSechny aspekty Zivota
podniktl ¢i organizaci. Je metodou, kterd nabizejici alternativni a pfinosnou moZnost pii
rozvoji s mottem "D¢lat spravné véci spravné". Zkratka TQM, Total Quality Management,
se zpravidla neptekladd do Ceského jazyka. Jednd se o komplexni metodu fizeni, kterd
klade diraz na fizeni kvality ve vSech dimenzich Zivota organizace. ISO - certifikét fizeni
kvality vyroby a sluzeb, specifikace pozadavkii na systém managementu kvality v
organizacich. Zaklad téchto systéml hodnoceni kvality je definice kvality opirajici se o

spokojenost zdkaznika pfi naplnovani jeho potieb a pozadavkii.

LVyraz , kvalitni* je tu preneseny z podnikové sféry a odkazuje k mechanizaci vyroby za
icelem sniZeni produkce zmetku. V socidlnich sluZbdch se tento poZadavek na stabilitu
vyrobniho postupu premenil v eticky ramovany poZadavek, ktery legitimizuje nové ndroky
na poskytovatele prdavem klientii na ,,stejné kvalitni* sluzbu bez ohledu na to, jaky
pracovnik s nimi prdavé jednd. “

(dostupné z: http://proutek-vzdelavani.cz/wp-
content/uploads/2014/02/Kocman_Palecek_2013_Formalismus-a-inspekce-kvality-
socialnich-sluzeb.pdf)

Socidlni sluzba je orientovand na spokojenost uZivateli s procesem i vysledkem
poskytovani sluzby. Kvalita v socidlnich sluzbdch mizZe znamenat kvalitu nebo normu.
Kvalita z pohledu specifik socidlnich sluzeb by meéla zahrnovat kvalitu Zivota a
respektovani lidskych hodnot. Znamend rovnéz kvalitu Zivota z pohledu Standardi kvality
socidlnich sluzeb. Socidlni sluzba by méla odpovidat poZadavkim uZivateli a ne
predstavam odbornikt. Kvalitni pracovni postup by mél vychdzet z odborné erudice a z
dobré znalosti potieb uzivateli. Méla by zejména napliovat potiteby téch, ktefi jsou na
sluzbé zavisli. Kvalitné provadéna socidlni sluzba musi mit schopnost podporovat
uzivatele v napliiovani jeho osobnich cilli a pfani, pfi feSeni nepiiznivé Zivotni situace.
Socidlni sluzby se v mnohém lisi od komer¢ni sféry. Jsou financovany z vetfejnych zdroju,
maji zavislost na politickych rozhodnutich. Z toho vyplyva, Ze maji velmi izkou vazbu na
legislativu. Socidlni sluzby jsou c¢asto intimni povahy a maji provdzanost s mistni
komunitou.

dostupné z: http://proutek-vzdelavani.cz/wp-
content/uploads/2014/02/Kocman_Palecek_2013_Formalismus-a-inspekce-kvality-

socialnich-sluzeb.pdf
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3.2 VSeobecna kritéria kvalitni sluzby

Kvalitni socidlni sluzba je ¢innost (soubor ¢innosti) zajist'ujici ,,pomoc a podporu osobdm
v nepriznivé socidlni situaci za tcelem jejich socidlniho zaclenéni nebo prevence
socidlniho vylouceni* (zédkon ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach § 3) a to takovymi
zpusoby, které vzdy dasledné zajistuji dodrzovani lidskych prav a zdkladnich svobod osob.
Kvalitni socidlni sluzba umoziiuje lidem v nepfiznivé socidlni situaci ziistat rovnocennymi
Cleny spolecnosti a zit v kontaktu s pfirozenym socidlnim prostiedim. Podporuje aktivni
ptistup k Zivotu, hodnotu a dustojnost kazdého clovéka, umoziuje socidlni zaclenéni,
piipadné prevenci socidlniho vylouceni. Forma poskytovani sluzby nesmi zhorSovat
kvalitu Zivota uzivatele. Primarnim kritériem kvality je spokojeny uZzivatel. Kvalitni
socidlni sluzba je odbornd, individuélni, bezpec¢nd, dostupnd, ma strategickou koncepci a
jasnou predstavu o cilové skuping, jejich pottebach. Kvalitu poskytované socidlni sluzby je
tieba sledovat, a to priizkumy, rozbory nebo kontrolou vyuZzivéani vysledkt vyzkumu.
dostupné z: http://proutek-vzdelavani.cz/wp-
content/uploads/2014/02/Kocman_Palecek_2013_Formalismus-a-inspekce-kvality-
socialnich-sluzeb.pdf

.Predpis nikdy nemiiZe plné postihnout praxi. A praxe se k predpisu bude vidy vztahovat
jen cdstecné, protoZe se v ni objevuji a vzdjemné vyjedndvaji dalsi logiky a normy.
Sociologové Timmermans a Epstein tady vlastné popisuji alternativni model vztahu
formdlnich prvkit a praxe. Podle jiné sociologické studie umoznuje prosazovdni standardii
(predpisit) dobré praxe jen ,aktivni, ne bezduchy pristup” ziicastnénych aktéri ke
standardim ¢i normdm. Pokud se podle norem postupuje doslova, nejde je vlastné naplnit
v jejich smyslu. To proto, Ze v praxi ,,se neustdle objevuji nepredvidané nahodilosti, které
ohroZuji predepsané postupy.*

dostupné z: http://proutek-vzdelavani.cz/wp-
ontent/uploads/2014/02/Kocman_Palecek_2013_Formalismus-a-inspekce-kvality-

socialnich-sluzeb.pdf

3.3 Standardizace v socialnich sluzbach
Vyznam standardl kvality socidlnich sluzeb spociva ve sjednoceni zptisobu poskytovani
sluzeb podle urcitych norem, ve zvySovani jejich kvality a dostupnosti pro uzivatele.
Zvysovani kvality nepostihuje jen uZivatele, ale i poskytovatele jako subjekty. Socidlni

sluZzby maji moznost se vyvijet, profesionalizovat a spliovat ty nejptisnéjsi kritéria.
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Pro stat jakoZto hlavni zdroj financovani socidlnich sluzeb jsou Standardy kvality
socidlnich sluzeb i urCitou navigaci pro rozhodovani, kterému poskytovateli finan¢ni
zabezpeceni poskytnout. Organizace, které opakované nesplnily kritéria inspekci

Standardl kvality socidlnich sluZeb, musely ¢innost pfestat vykondvat.

Standardy kvality socidlnich sluzeb jsou rozdéleny do tifi oblasti. Jednd se o oblast
procedurdlni, persondlni a provozni.

V oblasti proceduralni je stanoveno, jak ma dand socidlni sluzba a jeji samotné
poskytovani vypadat. Ddle zde nalezneme informace o tom, které aspekty by nem¢l
poskytovatel socidlni sluzby pfi jedndni se zdjemcem o sluZbu opomenout, jak by m¢l
poskytovanou sluzbu pfizpiisobit individudlnim poZzadavkiim kazdé osoby a v neposledni
fad¢ se tato oblast zabyva ochranou prav uzivatell socidlni sluzby, stiZznostmi a pravidly

proti stietu z4jmi. (Cermékové, Johnova, 2003, s. 6)

Personalni standardy se zameéfuji na persondlni zajisténi sluzby, tedy na samotné
pracovniky socidlni sluzby, na jejich dovednosti a odpovidajici vzdélani, na potfebné
podminky poskytované socidlni sluzby a na vedeni a podporu nutnou pro kvalitni socidlni

praci. (Cermédkovd, Johnova, 2003, s. 6)

Standardy kvality socidlnich sluzeb z oblasti provozni ,, definuji podminky pro poskytovdani
socidlnich sluZeb. Soustreduji se na prostory, kde jsou sluzby poskytovdny, na dostupnost,

ekonomické zajisténi a rozvoj jejich kvality. “ (Cermdkové, Johnova, 2003, s. 6)

Znéni kritérii Standardid je obsahem piilohy ¢. 2 vyhlasky MPSV ¢. 505/2006 Sb.,
provadéciho ptedpisu k zdkonu ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, v platném znéni.

Hodnoceni kvality mize mit n¢kolik thli pohledu, a to z hlediska uZivatele, z hlediska
poskytovatele nebo z hlediska zadavatele. Spolecnymi rysy kvalitni socidlni sluzby jsou
uplatnovani principt socidlnich sluZeb. DodrZovani lidskych prav a svobod, dlstojnost a
zachovani soukromi, odpovédnost, individudlni zaméfeni a zapojovani uZivateld,
transparentnost a rovné podminky, motivace, aktivita a podpora zaclenovéani. Jako primarni
vychodisko pro zajisténi kvality poskytované péce, naplnovani zdkladnich charakteristik
kvalitni socidlni sluzby, desatero kvality socidlnich sluzeb. K dal§im zdroju kvalitni sluzby
patfi zjiStovani pfani a cilli uZivatelii pii vstupu do sluzby, pribézné hodnoceni cilii
uZivatell a jejich napliiovani prostfednictvim individudlniho pldnovéni, vyuZiti ndméti a

navrhit uzivateli zjiSténych pifi individudlnich rozhovorech, pravidelnd interaktivni
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spoluprice pracovnikil s rodinnymi piisluSniky uZivateld, vyuZiti jejich ndméti a navrhd,
monitorovani pfani, pfipominek a ndvrhli spolupracujicich partneri, hodnoceni sluzby
uzivateli pfi ukonceni jejitho vyuZivani — rozhovor, dotaznik, pravidelné porady pracovnikt
v piimé pécCi, tymova spolupridce pii piipravé konkrétnich aktivit, feSeni konkrétnich i
modelovych situaci, zvySovani odborné zpusobilosti pracovnikii prostfednictvim
prubézného vzdélavani, pravidelné supervize zajiSténi externim supervizorem, jednani a

hodnocenti sluzby ze strany.

Tendence k zavadéni modernich systému fizeni organizaci vCetn¢ zavadeéni systému jakosti
Ize u nas pozorovat jiz nékolik let. Nejjednodus$im ndstrojem hodnoceni je SWOT -
TOWS analyza. Svym charakterem muZe pfedstavovat urcity uvod do sebehodnoceni.
TQM - Total Quality Management, jednd se o fizeni absolutni kvality a komplexni
fizeni kvality. Jde o pfistup, kdy vSichni zamé&stnanci organizace jsou zapojeni do procesu
neustdle se zvysujici kvality vyrobku, sluZeb i celého systému organizace. Je to zptisob
premysleni o cilech organizace, procesech a lidech, véetné otdzek etiky. Benchmarking je
soustavny, systematicky proces zamétujici se na porovnani vlastni efektivnosti organizace
z hlediska produktivity, kvality a praxe v jednotlivych procesech se Spickovymi

spole€nostmi a organizacemi.

K dal$im moZnym ndstrojim hodnoceni kvality ¢innosti organizace patii model EFQM.
Vytvoftila jej Evropskd nadace pro fizeni kvality. Model excelence EFQM vychazi z
piistupu TQM - Total Quality Management. Model EFQM pokryje vSechny aspekty Zivota
podnikt Ci organizaci. Sklada se celkem z deviti zakladnich kritérii. P&t z nich sleduje, co
vie by mély organizace vykonavat, kritéria predpokladi. Ctyfi kritéria sleduji méfitelné
vysledky, kritéria vysledkti. Model piivodné vznikl jako ndstroj pro porovnavani organizaci
v soutézich o ceny za kvalitu. Postupn¢é se stal uCinnym a efektivnim ndstrojem pro

sebehodnoceni podniki.

Kritéria sebehodnoceni (dle EFQM)

a) vedeni (podil vedoucich pracovnikil na napliiovani poslani, tvorbé kultury organizace)

b) strategie (formulace poslani, cilti, rozvojové plany, ...)

¢) pracovnici (adekvétnost persondlniho zajisténi sluzby, odborna zptsobilost, kolektivni
spolupréace, interpersonalni vztahy)

d) procesy Fizeni (systémové, pribézné zlepSovani, vztahy)

e) zdroje (financni, informacni, materialni)

f) spokojenost uZivatelu (vnéjsi obraz sluzby, kvalita, odezvy, stiznosti, loajalita)
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g) spokojenost pracovnikii (motivace, angaZzovanost, spokojenost, formy podpory)

h) spolecenskd odpovédnost poskytovatele. (Michek , 2006, s. 16-29)

K néstrojiim kontroly hodnoceni patii metody pozorovani, rozhovoru nebo diskuse. K
dalsim metoddm patii studium dokumenti, dotazniky nebo ankety. Zakladem je vzdy
srovndvani s béZnym zpiisobem Zivota vrstevnikli. Monitorovani spokojenosti uZivateld se
déje za pomoci individudlnich rozhovori s uZivateli. Dulezitd je spokojenost c¢i
nespokojenost uzivateli. Kazdému s uzivatela se piipravuje individudlni plna a stanovuji
se cile, kterych by se mélo sluzbou dosdhnout. Soucdsti hodnocen je proto i plnéni
individudlnich pldnd. Nutnd je konfrontace ocekdvani uZivatele. Nehodnoti se jen
spokojenost, ale i posouzeni méfitelnych kritérii. Dal$im kritériem je hodnoceni sluzby
odchdzejicim uzivatelem formou dotazniku nebo rozhovoru. Vzdy je nutnd ucast uZivatelt
na sebehodnoceni sluzby, na individudlnim projedndvéni stiznosti, pii podani ndméth a
osobnich pfani uZivatel. UZivatel hodnoti ¢etnost a obsah sluzby md moZnost ptipominek.
Volba komunikacnich prostfedkti je zdklad dobrého hodnoceni. Nutnd volba vhodného
osloveni, pokud je verbdlné nekomunikujici uzivatel pak je nutny vybér a dobré osvojeni
alternativnich komunika¢nich metod, sledovani libostmi ¢i nelibosti uZivatele.

Roviny monitorovani spokojenosti uZivatelli s pracovniky: porady vSech pracovnikil
zafizeni, obsahové zamétené na hodnoceni price a ptipravé planu prace na dalsi obdobi,
porady pracovniki piimé péce, pfijimdni a feSeni poznatkll a pfipominek persondlu,
vzdélavaci aktivity pracovnikli sluzby, formy podpory ze strany zaméstnavatele, aplikace
ziskanych poznatkl do praxe sluzby, supervize, systémova vnitini kontrola.

Roviny monitorovdni spokojenosti uZivateli s rodinnymi piislusniky a spolupracujicimi
partnery: individudlni rozhovory a konzultace, organizace spolecnych setkani rodinnych
prislusnikli, uZivateli a pracovnik sluzby, napiiklad ,,ndvstévni den®, pfipominky
externich spolupracovniki, praktikantdi, navStévnik, komunitni pldnovani, prizkumy,
analyza potieb, poskytovatelil, projekty, zapojeni do mistnich aktivit, ohlasy vefejnosti.
Kvalitni sluzba je takovéd, kterou bych v piipadé potieby chtél vyuzit sim, kterou bych
vybral pro své dité, rodice.

dostupné z: http://proutek-vzdelavani.cz/wp-
ontent/uploads/2014/02/Kocman_Palecek_2013_Formalismus-a-inspekce-kvality-

socialnich-sluzeb.pdf
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3.4 Standardy kvality socialnich sluzeb

Standardy kvality socidlnich sluZeb jsou souborem kritérii, jejichZ prostrednictvim je
definovdana troven kvality poskytovani socidlnich sluZeb v oblasti persondlniho a
provozniho zabezpeceni socidlnich sluZeb a v oblasti vztahu mezi poskytovatelem a
uZivateli sluZeb.“ (Standardy kvality, online)

MPSV urcilo 17 standarda kvality, kterymi by se poskytovatelé socidlnich sluzeb méli
tidit. Tyto standardy byly rozdéleny do tii skupin na standardy procedurdlni, persondlni a
provozni. Soucdsti vSech standardii jsou jednotlivd kritéria a cile sluzeb, které jsou

podrobné vysvétleny. (pfiloha P III Standardy kvality)

Kvalitni péci definuje O. MatouSek jako sluzbu, kterd je: ,.dostupnd komukoli a kdykoli, je
co nejméné vdzdna na cenu, je natolik pruZnd, Ze dokdZe reagovat na menici se klientovy
potreby, je prubeiné hodnocend nekym jinym neZ tim, kdo ji klientovi primo poskytuje, a
pokud je zjistena neZddouci odchylka od standardu, je ve zpiisobu jejiho poskytovdni
iniciovana zmeéna. Kvalitni péce pocitd s tim, Ze klient nechce , findlni produkt*, chce
pribéZnou pomoc pri FeSeni svého problému, péce tedy musi byt vysoce
individualizovand. “ (0. Matousek, 2008, s. 92)

Matousek slovniku socidlni prace definuje standardy kvality socidlnich sluzeb jako:
»Soubor dohodnutych kritérii, ktery umoZnuje posuzovani kvality socidlni sluzby. V
idedlnim pripadé se procesu vytvdreni standardii kvality socidlnich sluZeb icastni
poskytovatelé sluzeb, nezavisli experti a uZivatelé sluZeb. Kritéria mohou byt zakotvena v
zdkoné nebo v normdch z néj odvozenych, v internich predpisech zrizovatele agentury
poskytujict sluzbu nebo primo v provoznim rddu konkrétni instituce “ (Matousek, 2008, s. 213).
Kvalita Zivota je tam, kde jsou respektovany a ctény zdkladni lidské hodnoty. K tém patii
soukromi, osobni svoboda, nezdvislost, distojnost, pravo volby nebo pravo na individudlni
potieby a hodnoty. Kvalita z hlediska uZivatele je respektovani jeho osoby, potieb,
osobnich pfani a cilti, moznost volby, kdy ma jedinec dostatecné mnoZstvi srozumitelnych
informaci o sluzb¢, pfedem vymezend a srozumiteln¢ stanovend pravidla, moznost vybéru,
dostate¢ny prostor a moznosti pro uspokojovani svych potifeb, pfdni a osobnich cild.
Zejména ale, kde méd osobni pocit bezpeCi a jistoty, transparentnosti, adekvdtnosti pii
jednani, dostupnosti ¢asové, mistni, ekonomické a kde citi vlastni spokojenost.

Kvalita z hlediska poskytovatele znamend stanoveny a zvefejnény zdvazek ve formé
posléni, cile, jinymi slovy ,,co chci délat®, ,,jakou sluzbu chci poskytovat®, kompetentni a

profesné erudovany persondl, jinymi slovy ,,s kym to chci dé¢lat, stanovené metodiky s
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vyuZzitim stdvajicich zkuSenosti i s respektovanim vymezenych cili neboli ,,jak to chci
délat.“ Kvalita z hlediska poskytovatele je spokojeny uZivatel, spokojeny persondl,
profesionalita, schopnost reagovat, relevantnost stanovenych cili, poslani, metodik,
efektivni vyuzivani zdroju, efektivni fungovani organizace, plan rozvoje organizace ve
vztahu k sttednédobému planu rozvoje socialnich sluzeb v regionu. Kvalitni socialni sluzba
umoznuje lidem v nepiiznivé socidlni situaci ziistat rovnocennymi ¢leny spolecnosti a Zit v
kontaktu s pfirozenym socidlnim prosttedim. Podporuje aktivni ptistup k Zivotu, podporuje
hodnotu a dastojnost kazdého ¢lovéka. Umoziuje uzivatelim naplnéni vSech svych prav,
osobnich cill a ptani. Forma poskytovani sluzby nesmi zhorSovat kvalitu Zivota uzivatele.
Socidlni sluzby jsou prosttedim stdlych zmén - nestaci nastavit hodnotici kritéria, ale je
tteba je aktualizovat, do hodnoticiho procesu zapojit uzivatele, persondl a rodinu.
(Byrokraticky vs. marketingovy pfistup k hodnoceni kvality socidlnich sluzeb. HANZL,
Vladimir In: Rezidencni péce. - Ro€. 4, €. 1 (2008), s. 4-5, Neni byrokracie v nds?
HANUS, Petr In: Rezidenéni péce. - Roc¢. 4, €. 1 (2008), s. 6.)

aspektem pii jejich tvorbé byla snaha zajistit, aby ¢loveék co by uzivatel sluzby, ktery je v
dané dob& v nepfiznivé socidlni situaci, mohl diky témto sluzbdm zistat ve svém
pfirozeném prostiedi a rozvijel své pfirozené socialni vazby. Timto jsou naplnény zéakladni
lidskd prdva a svobody uvedend v Deklaraci lidskych prav a svobod, kterd jsou
ratifikovany v pravnich dokumentech Ceské republiky. Standardy kvality socidlnich sluZeb
jsou nastrojem kontroly poskytovanych sluzeb, ale i privodcem poskytovateltim socidlnich
sluZzeb a zdrojem informaci, aby poskytovana sluzba byla efektivni, ale 1 kvalitni a aby
odpovidala evropskym standardiim. Standardy definuji povinnosti ¢innosti poskytovateli

sluzby, jsou rovnéz metodickym vedenim. (Pitnerova, 2008, s. 8)
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4 CENTRUM PRO ZDRAVOTNE POSTIZENE ZLINSKEHO
KRAJE

Centrum nabizi komplex socidlnich sluzeb, které jsou ureny zdravotné postizenym lidem,
jejich rodindm a senioriim, ktefi v disledku sniZené sobéstacnosti v urcitych oblastech,
predevsim v uplatiiovani prdav, ndrokt, kontaktii s tifady a komunikaci nejsou schopni bez
vnéjsi podpory a pomoci vyiesit svou nepfiznivou Zivotni situaci. St€Zejni Cinnosti je proto
poskytovani sluzeb socidlni intervence — odborného socidlniho poradenstvi. Umoziiuje
konzultace individudlnich problémid s odbornikem na problematiku architektonické
piistupnosti staveb, specidlnim pedagogem, psychologem a smluvnim prdvnikem, vcetné
postizenim Ceské republiky. S ohledem na pfimou vazbu organizace na Svaz neslysicich a
nedoslychavych v Ceské republice je poradna pfipravena také na feSeni specifické
problematiky osob s postizenim sluchu. Centrum se rovnéZ angaZuje pii poradani
jednordzovych i kontinudlnich kulturnich, sportovnich, edukacnich a pracovnich akci.

(Katalog poskytovatelli socidlnich sluzeb, 2014 s. 6)

Obrazek 10: pusobnost CZP ZK
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Obrazek 11: oficialni znak CZP Z
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Zdroj: CZP ZK

4.1 Statut a organizacni struktura

Statutarné je CZP ZK obecné prospésnou spole¢nosti, registrovanou u Krajského soudu v
Brn€, pod spisovou znackou O 680, informace jsou dostupné na veifejné ptistupném

rejstiiku. Identifikacni ¢islo organizace 26593823.

Statutdrnim z4stupcem organizace je feditel Mgr. Michal Skrabanek - reditel @czp-zk.cz.

Zakladni vyhodou organizace je struktura lokdlnich pracovist — poraden, které maji

potencial k roz§ifeni nabidky sluzeb na celém uzemi Zlinského kraje.

Obrazek 12: provoz lokélniho pracovisté¢ CZP ZK
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Obrazek 13: organizacéni struktura CZP ZK
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4.2 Cile organizace

Centrum pro zdravotné postizené Zlinského kraje se zabyvd odbornym socidlnim
poradenstvim osob se zdravotnim postizenim bez rozdilu véku, narodnosti, piisluSnosti,
typu, rozsahu a dusledkli zdravotniho postiZeni, jejich rodinnym piisluSnikiim c¢ili osobam
pecujicim o osobu blizkou, zdravotné postiZenym détem, mladezi a jejich rodic¢tm.
Poslanim centra je zabezpeceni poradenské pomoci lidem se zdravotnim postiZzenim v
nepfiznivé socidlni situaci, ktefi nejsou schopni feSit svou situaci ani za pomoci svého
nejbliz§tho okoli. Hlavnim cilem Centra pro zdravotné¢ postizené Zlinského kraje je
dosdhnout toho, aby poradensky ukon napomohl ke kvalitngjSimu a nezdvislejSimu Zivotu
klientti. K dal$im ciltim patii poskytovani podpory OZP pii feSeni jejich neptiznivé Zivotni
situace s cilem udrZet Ci posilit schopnosti a dovednosti zdravotné postiZzeného tak, aby
dosdhl maximélni mozné miry sobéstacnosti a nezdvislosti. Poskytovat zdkladni socidlni
poradenstvi, poskytovat odborné socidlni poradenstvi se zaméfenim konkrétnich potieb
cilové skupiny uzivatelii. Zajistovat pij¢ovnu kompenzacnich pomiicek. Spolupracovat s
pracovniky statni spravy, ktefi poskytuji poradenstvi pro cilové skupiny OZP. Cilem je
také rozvoj poradenstvi do obci okresu Vsetin, a tim pfiblizit sluzbu potenciondlnim
uzivatelim, intenzivné spolupracovat se socidlnimi pracovniky jednotlivych obci.
Prostfednictvim poradenstvi usilovat o to, aby OZP netrpéli neznalosti svych prav,

povinnosti a neschopnosti hgjit své zajmy.

4.3 Poskytované sluzby

Centrum pro zdravotné postizené Zlinského kraje poskytuje dle § 37 zakona ¢. 180/2006
Sb., o socidlnich sluzbéch), pravni poradenstvi k bytové problematice, k obcanskému,
rodinnému a pracovnimu pravu, déile poskytuje specidlné pedagogické poradenstvi,
psychologické poradenstvi, poradenstvim v oblasti odstraiiovani bariér a bezbariérovych
uprav byt a bytovych domt, poradenstvi tykajici se rehabilitatnich, kompenzacnich a
reedukacnich pomiicek, konzulta¢ni a informacéni Cinnost, zprostfedkovani dal$i odborné
pomoci a spoluprdce s pomdhajicimi organizacemi, pomoc pii uplatiovini prav,
opravnénych zajmi a osobnich zdleZitosti klienta, piedndskovou cinnost, nejnovéjsi
socidlni legislativu srozumiteln¢ a prakticky, vSe o pravech lidi s postizenim v rdmci kraje,
statu EU 1 OSN, pfimé smérovani k nejbliz§Simu spolku ¢i organizaci osob s vybranym

tipem postizenim, individudlni a diskrétni pfistup pfi kazdém kontaktu i intervenci ve
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prospéch klienta pfi ambulantni navSt€évé nebo pfimo v terénu u klienta. Poradna ma k
dispozici smluvniho pravnika a smluvniho odborného psychologa. Klientim sdélime vse
podstatné o moznych dostupnych volnocasovych aktivitich pro déti, mladez i dospélé se
zdravotnim postizenim. Poradna ma puaj¢ovnu vybranych kompenzacnich pomtcek. S

kazdym klientem uzavie nezdvazny opakovatelny vztah na bdzi dstni smlouvy.

Tyto sluzby jsou ur€eny lidem se zdravotnim postiZzenim bez rozdilu v€ku, narodnosti,
prislusnosti, typu, rozsahu a dtleZitosti zdravotniho postizeni, jejich rodinnym
prislusnikim, zdravotné¢ postizenym détem, mlddezi a jejich rodicim. Sluzby jsou

poskytovany zdarma.

4.3.1 Zasady v Centru pro zdravotné postizené Zlinského kraje

Plati zasada, Ze zdjemce zada o sluzbu vzdy na zdklad¢ vlastniho rozhodnuti, popfipad¢ na
zéklad¢ doporuceni jinych organizaci nebo lékafe. V poradné ma zdsadni misto rozhovor.
Nasleduje identifikace pozadavku, ocekavani a osobni cile, se kterymi klient do poradny
pfichdzi. Uzivatel a poradce spole¢né formuluji problém nebo ptéani, se kterym uZivatel
prichazi. Pokud je to mozné, je stanoven osobni cil uzivatele. Nasleduje nabidka poradce
na feSeni dané situace a konkrétni postup. Poradensky pracovnik dle potieby pomaha
uzivateli pfi feSeni problému, vyhotovi mu piipadné potiebné pisemnosti, intervenuje
v jeho prospéch dle aktudlnich potfeb uZivatele. Dojde-1i k vyfeSeni situace Ci problému

uzivatele, je sluzba ukoncena.

4.3.2 Spoluicast CZP ZK na studii v ramci komunitniho planovani na léta 2014 —

2020 pro oblast Vsetinska

Studie vznikla v rdmci projektu ,, Zavedeni systematické podpory procesu planovani
socidlnich sluzeb a péce socidln¢ potiebnym na stfednim Vsetinsku, Velkokarlovicku a
Hornolide¢sku* s registraénim ¢islem CZ.1.04/3.1.03/97.00014, ktery je financovén z
Evropského socidlniho fondu prosttednictvim Operacniho programu Lidské zdroje a

zaméstnanost a statniho rozpoétu CR. Studie je piilohou diplomové préce.

Studie byla zafazena jako ptiloha do diplomové price s ohledem na jeji aktudlnost.(PII)
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II. PRAKTICKA CAST
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5 PROJEKT VYZKUMU

Byl zvolen kvantitativni zptisob vyzkumu, aby bylo moZné pracovat s vétSim poctem
nazort respondenti. Zjisténi kvality zac¢ind stanovenim ukazatelli, které mohou pomoci
vyhodnoceni, jaky dopad ma sluzba odborné socidlni poradenstvi na kvalitu Zivota
uzivatelil. Smérodatné pro kvalitu by mél byt pocet upokojenych klientd, jejich socidlni a
rodinné poméry, pfepocet na pocet pracovnikli, cekaci doba, dostupnost. DalSim
ukazatelem je zjiStovani, zda sluzba pomaha naplnovat osobni cile uzivateli. Hodnoceni
kvality sluzby je hlavnim néstrojem pro jeji zlepSovéani. Na hodnoceni kvality je nutné co
nejvetsi ucast uzivateld, pro néz se sluzba kond, a kterd jejich Zivot proménuje. Tim, Ze si
Zadatel stéZuje na kvalitu nebo zptlisob poskytovani socidlni sluzby, dava podnét pro rozvoj
a zvySovani jeji kvality. Zaméstnance zapojujeme do hodnoceni zejména formou
sebehodnoceni. Dalsi pravnické a fyzické osoby zapojujeme do vyhodnocovéani sluzby
prostfednictvim anket, rozhovor nebo dotaznikii. Od téchto subjektii ocekdvame zpétnou

vazbu o probihajici spolupréci s nimi. (Hrda, 2006, s. 74-76)

5.1 Cil vyzkumu

Hlavnim cilem vyzkumu bylo zjistit kvalitu poskytovaného odborného socidlniho

poradenstvi v Centru pro zdravotn¢ postizené Zlinského kraje o.p.s.

Cilem Centra pro zdravotné postizené Zlinského kraje je dosdhnout toho, aby poradensky

ukon napomohl ke kvalitnéjSimu a nezavislej$Simu Zivotu klienti.

5.2 Formulace hlavnich a vedlejSich vyzkumnych otazek

Byla stanovena zdkladni vyzkumna otdzka:

HVO: ,Jaka je kvalita poskytovaného odborného socialniho poradenstvi poskytovana

v Centru pro Zdravotné postizené Zlinského kraje o.p.s. — pobocce Vsetin.*

Abychom mohli odpovédét na hlavni vyzkumnou otazku, byly stanoveny pomocné - dilci

vyzkumné otdzky.
DVO 1: Jakd je mezi klienty spokojenost s mistni dostupnosti sluzby?

Otédzka v dotazniku 3: Kde jste ziskal/a informace o ¢innosti CZP ZK?
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Otdazka v dotazniku 4: Jak jste spokojeny/d se sidlem CZP ZK z hlediska mistni

dostupnosti?

Otédzka v dotazniku 5: Jak jste spokojeny/a s oznacenim kanceldfe CZP ZK v budové z
hlediska orientace?

DVO 2: Jak hodnoti klienti casovou dostupnost sluzby?

Otazka v dotazniku 6: Jakym zptisobem jste si objedndval/a schlizku v CZP ZK?

Otéazka v dotazniku 7: Jak hodnotite objednaci dobu, po kterou jste musel/a Cekat na piijeti

v CZP ZK?

Otazka v dotazniku 8: Jak dlouho jste ¢ekal na chodbé€ na piijeti socidlni pracovnici CZP

ZK?
Otazka v dotazniku 9: Jak jste spokojeny/a s oteviraci dobou CZP ZK?
DVO 3: Jak hodnoti klienti odbornost socidlnich pracovnikii v CZP ZK?

Otazka v dotazniku 10: Jak hodnotite profesionalitu socidlnich pracovnikll ve smyslu jejich
znalosti, pracovni schopnosti a dovednosti?

Otazka v dotazniku 11: Jste spokojeny/a se zpuisobem, jakym byl vas problém vyieSen?

Otézka v dotazniku 12 : Jak hodnotite pfistup pracovnikli, pokud jde o jejich chovani,
jednani a vstticnost?

Otéazka v dotazniku 13 : Jak hodnotite zpiisob, jakym vam byly poskytovany informace?

DVO 4: Jak hodnotite kvalitu propagace a zdzemi sluzby?

Otédzka v dotazniku 14: Jak spokojeny/a jste s webovymi strankami CZP ZK?
Otéazka v dotazniku 15: Jak jste spokojeny/a s tiSt€énymi materidly CZP ZK?

Otazka v dotazniku 16: Jaky byl celkovy dojem z ndvstévy kanceldre CZP ZK, co do
vybavenosti nabytkem?

Otédzka v dotazniku 17: Jaky byl V&S dojem z nédvstévy kanceldre CZP ZK, co do moZnosti
poskytnuti anonymity a soukromi?
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Otéazka v dotazniku 18 : Jaky byl Vas dojem pii navstévé CZP ZK ze socidlniho zatizeni?

Otéazka v dotazniku 19: M4 kanceldt CZP ZK bezbariérovy piistup pro klienty?

5.3 Vyzkumna technika

Vyzkumnou technikou byl zvolen dotaznik. ,,Dotaznik je soustavou predem pripravenych
a peclive formulovanych otdzek, které jsou promyslené serazeny, a na které dotazovand
osoba (respondent) odpovidd pisemne.“ (Chraska, 2007, s. 163) Podle formy odpovédi 1ze
rozdélit otazky na oteviené a uzaviené. V naSem piipadé md dotaznik 19 uzavienych a
jednu otevienou otdzku. Obecné otdzky jsou fazeny v uvodu dotazniku, jednd se o otdzky 1
az 2. Navazuji konkrétni otdzky 3 — 19. Otazky 1 — 19 jsou otdzky uzaviené, polytonické,
vybérové. Respondent mél moznost vybéru z 2 az 6 odpovédi. Odpovédi v uzavienych
polozkédch zaznamendvali respondenti ptimo oznacenim kiiZkem do dotazniku. Posledni
otdzka 20, je otazkou otevienou, respondenti méli dostatek prostoru pro projeveni svych

postoju a prani, které nemuseli v pfedchozich otdzkach najit.
Pti sestavovani dotazniku byla snaha, aby m¢l svoji validitu, reabilitu a prakti¢nost.

Polozky dotazniky zjiStuji minéni a postoje jednotlivych respondentd k zjiStované
vyzkumné otdzce. Dotaznik byl ur€en pro klienty CZP ZK a byl ptedpoklad, Ze jej budou
vypliovat lidé se zdravotnim postiZzenim. Proto byl koncipovan velmi citlivé, aby byl vSem
jasny a srozumitelny. Kazdy klient si mohl vybrat jednozna¢nou odpovéd. Ze stejného

divodu neni dotaznik pfili§ obsahly.

Dotaznik byl sestaven poc¢dtkem mésice ledna 2015, byl otestovdn na vzorku 5 klientl, aby
bylo zjisténo, zda otizky vyhovuji zkouméani a zda povedou ke skutecnému zjiSténi

zkoumané veéci.

Vyzkum byl realizovan v CZP ZK o.p.s. pobocce Vsetin v mé&sicich leden a unor 2015.
Pouzity nestandardizovany dotaznik byl vytvofeny pifimo pro potieby tohoto vyzkumného

Setfeni a je prilohou préce. (PI nestandardizovany dotaznik)
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5.4 Vybér vyzkumného vzorku

Poradenstvi v CZP je urceno lidem se zdravotnim postizenim bez rozdilu véku, narodnosti,
piislusnosti, typu, rozsahu a dusledki zdravotniho postiZeni, jejich rodinnym piislusnikim,
zdravotnég postiZzenym détem, mlddeZi a jejich rodi¢lm.

Vétsinou se jednd o klienty, ktefi aktudlné ziskali zdravotni postiZzeni vinou sportu,
pracovniho drazu nebo dopravni nehody a v systému socidlniho zabezpeceni nejsou

orientovani. Stejn¢ tak Zadaji o odborné socidlni poradenstvi rodinni ptislusnici.

Cilem vyzkumu byla analyza kvality a nedostatkli poskytované socidlni sluzby odborné
socidlni poradenstvi a doporucend zlepSeni pro odbornou socidlni poradenskou cinnost.
Vyzkum pro ucely této diplomové prace byl povolen feditelem organizace Mgr. Michalem
Skrabdnkem. Vyzkum bude vyluénym duevnim vlastnictvim Centra pro zdravotné

postizené Zlinského kraje o.p.s.

V souladu s Chraskou (2010) se nam jevilo nejvhodnéjsi dotazniky predat osobné. Vybér
respondentl do vyzkumného souboru byl vybérovy a zdmérny. K vyplnéni dotazniku byli
osloveni klienti, ktefi pozadali v CZP ZP pobocce Vsetin o odborné socidlni poradenstvi.
Celkem bylo pozaddno o vyplnéni dotazniku 140 klientii. Z tohoto poctu odmitlo vyplnéni
dotazniku 15 klientl, coZ ¢ini 21% z celkového poctu oslovenych klientl. Dotaznik tedy
vyplnilo 125 respondenti. Kone¢ny vyzkumny vzorek tvoii 125 klientti, z toho je 67 muza
a 58 Zen. Klienti byli informovéni, pro jaky ucel bude dotaznik slouzit. Diivodem
odmitnuti byl ostych, nediivéra, ale zejména neochota oslovenych klientd. ,,Pro iispéch
dotaznikového Setreni je dileZité, aby respondenti méli zdruku, Ze dotaznikem zjisténé
skutecnosti nebudou zneuZity proti nim.“ (Chraska. 2010, s. 175) Dotaznik vyplnovali
klienti anonymné¢. ,,Anonymnim dotaznikem vétsinou ziskdvame pravdivejsi tdaje, na
druhé strané vsSak anonymni dotaznik muZe svddet k neodpovédnému vypliovdni ci

dokonce k recesi.* (Chraska, 2010, s. 175)

S kazdym klientem byl osobn¢ dotaznik vyplnén, nebot’ se jednd o lidi s riznym typem
zdravotniho postizeni. Pokud si pod otdzkou nedokézal klient vybavit, ¢eho se dotaz tyka,

byla mu otdzka podrobné¢ objasnéna a vysvétlena.
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Graf 7: Vyzkumny vzorek dle pohlavi — absolutni Cetnost
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Zdroj: vlastni vyzkum

Konec¢ny vyzkumny vzorek tvoii 125 klientd, z toho je 67 muzi a 58 Zen.

5.5 Zpisob zpracovani dat

Po shroméazdéni dotaznikd v poctu 125 kust byly dotazniky ptrekontrolovany, zda jsou
vyplnény spravné nebo nejsou neiplné. Jednotlivym polozkdm ptidéleny nomindlni znaky,
které vypovidaji o piisluSnosti respondenta k urcité kategorii odpovédi. Bylo provedeno
tfidéni a kategorizace ziskaného materidlu. Bylo pfistoupeno ke statistickému zpracovani
vysledkii dotaznikového Setfeni na pocitaci. Po kategorizaci bylo provedeno kédovani, kdy
byly pfifazeny ciselné kody kazdé polozce v dotazniku a kazdé kategorii odpovédi.
Jednotlivé kody byly vloZeny do pocitace. DalSim krokem zpracovani vysledki
dotaznikového Setfeni bylo tiidéni, pomoci kterého jsme zjistili, kolik respondentii ma
spole¢ny jeden nebo vice spolecnych znakii. Bylo provedeno tfidéni prvniho stupné.

Zpracovéni dat bylo provedeno v programu Microsoft Excel.
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6 VYSLEDKY VYZKUMU

Jednotlivé otazky z vyzkumného dotazniku byly podrobn¢ rozebrany v kapitole 5.4.

Ve vyzkumném vzorku 125 respondentii bylo 67 muzl a 58 Zen. Relativni Cetnost muZzi

¢ini 53,6% a relativni Cetnost Zen ¢ini 46,4%.

Tabulka 1: absolutni a relativni cetnost pohlavi ve zkoumaném vzorku

Popis radka Pocet z pohlavi relativni ¢etnost v %
muzi 67 53,6
ieny 58 46,4
suma 125 100

Zdroj: vlastni vyzkum

V dotazniku byly vékové kategorie rozd€leny do 6 v€kovych rozmezi. Ve vékové kategorii
18 — 24 let je ve zkoumaném vzorku jeden muz a jedna Zena, ve vékové kategorii 25 — 34
let je 7 muza a tii Zeny, ve v€kové kategorii 45 — 44 let je 8 muzi a 7 Zen, ve vékové
kategorii 45 — 54 je 16 muzii a 22 Zen, ve vékové kategorii 55 — 64 let 16 muzi a 12 Zen a
ve vekové kategorii nad 65 let je 19 muZzu a 13 Zen. Nejcetn&jsi zastoupeni ma vékova
kategorie od 45 do 54 let a to 38 respondentii. Nejcetnéjsi zastoupeni maji muzi v kategorii
65 let a vice a to 19 muzi, Zeny jsou nejpocetnéji zastoupeny v kategorii 45 — 54 let kde je

ve zkoumaném vzorku 22 Zen.

Tabulka 2: vekové kategorie zkoumaného vzorku

Popis | 1924 | 2530 | 3544 4554 | s55.60 | 00 Mebo celkovy
Sloupcu vice soucet

Muzi 1 7 8 16 16 19 67

Zeny 1 3 7 22 12 13 58
celkovy 10 15 38 28 32 125
soucet

Zdroj: vlastni vyzkum
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Chi kvadrat
HO: Vyzkumu se zii¢astnilo vice muzl nez Zen.
H1: Pocet muzii a Zen, ktef{ se zicastnili vyzkumu byl stejny.
Tabulka 3: Tabulka skutecné cetnosti
Skutecné cetnosti
> muzi zeny n,;
18-24 1 1 2
25-34 7 3 10
34-44 8 7 15
45-54 16 22 38
55-64 16 12 28
64 a vice 19 13 32
n;. 67 58 125
Zdroj: vlastni vyzkum
Tabulka 4:Tabulka ocekdvané cetnosti
ocekavané cetnosti
> muzi Zeny n,
18-24 1,07 0,93 2
25-34 5,36 4,64 10
34-44 8,04 6,96 15
45-54 20,37 17,63 38
55-64 15,01 12,99 28
64 a vice 17,15 14,85 32
n;. 67 58 125

Zdroj: vlastni vyzkum

testové kritérium:

G =3.683

kritickd hodnota: yj.q),ar = 11.07

Na hladin€¢ vyznamnosti 5 % nulovou hypotézu (Hp) o nezdvislosti jednotlivych znakil

nezamitame.
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Graf 8: vékové sloZeni vyzkumného vzorku
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m25-34

m35-44
m45-54

W 55-64

B 65 nebo vice

MuZi Zeny

Zdroj: vlastni vyzkum
6.1 Mistni dostupnost sluzby

Otédzku dostupnosti sluzby zkoumaly v dotazniku otdzky €. 3,4 a 5.
Otazka 3: Kde jste ziskal(a) informace o ¢innosti CZP ZK?

Respondenti méli na vybér ze tii odpovedi, a to Ze o Cinnoti CZP ZK védi od zndmych, z
internetu nebo z novin a tieti moznosti bylo, Ze nevi odkud informaci ziskali. Celkem 71
respondentll odpovédelo, Ze informaci ziskalo od zndmych, 53 respondentd uvedlo, Ze
informaci o ¢innosti CZP ZK ziskalo z novin nebo z internetu a 1 respondent si nemohl

vybavit, odkud informaci ziskal.

Zavér, ktery je dilezity pro Cinnost CZP z této otdzky je ten, Ze CZP ZK ma velkou
moznost roz§iteni do povédomi klientl o své €innosti masovymi sdé€lovacimi prostfedky.

Je tfeba vice ¢lanki do novin, vice propagace a inrezce o ¢innosti.
Otazka 4: Jak jste spokojeny(a) se sidlem CZP ZK z hlediska mistni dostupnosti?
Ve vyhodnoceni této otdzky se vyskytovaly jen dvé z moZnych odpovédi a to velmi

spokojeny a spokojeny. Velmi spokojenych bylo 75 respondentii a spokojenych 50

respondentl. Nejvice velmi spokojenych bylo v kategorii nad 65 let.

Spokojené a velmi spokojeni klienty s dostupnosti sluzby ma CZP ZK ve Vsetiné z toho

b 413

divodu, Ze kanceldt sidli v centru mésta Vsetina, v tzv. ,,véZovém domé* piimo na
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autobusovém nddrazi. Vlakové nddrazi je ve vzdalenosti 100 metrti od budovy. Zijemci o

sluZzbu nemaji proto do kancelére daleko.

Graf 9: : spokojenost s dostupnosti sluZby

(35 h
30 29
16 m Spokojeny
12 m Velmi spokojeny
18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65 nebo vice
Zdroj: vlastni vyzkum
Tabulka 5: spokojenost klientii s dostupnosti sluZby
Vékova kategorie Spokojeny Velmi spokojeny Celkovy soucet
18-24 1 1 2
25-34 5 5 10
35-44 8 7 15
45-54 17 21 38
55-64 16 12 28
65 nebo vice 3 29 32
Celkovy soucet 50 75 125

Zdroj: vlastni vyzkum

Otazka 5: Jak jste spokojeny(4) s oznac¢enim kancelaire CZP ZK v budové z hlediska

orientace?

Respondenti méli na vybér odpovédi zpéti moZnosti, a to velmi spokojeny(d),

spokojeny(4), nerozhodné, nespokojeny(4) nebo velmi nespokojeny(4). Opét klienti zvolili

jen dv€ moznosti a to velmi spokojeny(d) a spokojeny(d). Velmi spokojenych bylo 66

respondentl a spokojenych bylo 59 respondentti.
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Po vyhodnoceni této otdzky je ziejmé, Ze sidlo kancelafe v budové je velmi dobie

oznacené a klientim necini problémy kanceldt CZP ZK najit.

Graf 10: spokojenost respondentii s orientaci v budove

/30 T 28 )
25 + 23
20 |
T 15 15
15 13 m Spokojeny
T m Velmi spokojeny
10 | , 9
T 6
5 3 4
1 1 1
0 - : :
18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65 nebo vice
\_ %
Zdroj: vlastni vyzkum
Tabulka 6: spokojenost respondentii s orientaci v budové
Vékova kategorie Spokojeny Velmi spokojeny Celkovy soucet
18-24 1 1 2
25-34 7 3 10
35-44 9 6 15
45-54 23 15 38
55-64 15 13 28
65 nebo vice 4 28 32
Celkovy soucet 59 66 125

Zdroj: vlastni vyzkum

6.2 Casova dostupnost sluzby
Casovou dostupnost sluzby zkoumaly v dotazniku otazky 6, 7, 8 a 9.
Otazka ¢.6: Jakym zpiisobem jste si objednaval(a) schizku v CZP ZK?

Respondenti méli moZnost vyvéru ze Ctyf variant odpovédi. A to Ze se objedndvali
telefonicky, osobné, pfes internet nebo jinak. Telefonicky se objednalo 22 klientli, osobné
56 klientl, pfes internet 45 klientd a jinak 2 klienti. Pod pojmem volbou varianty jinak

mysleli dva klienti, Ze byli objednédni svymi 1ékafi.
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Ptfi vyhodnoceni otdzky je tfeba vychdzet ze skuteCnosti, Ze pracujeme ze skupinou

zdravotné postizenych lidi, kdy zejména u starSich ro¢nik nejsou vyuZivany mobilni

telefony nebo internet, coz dokldda ptevladajici volba osobniho objedndni u vekové

kategorie od 55 do 64 let a od 65 let vyse. U mladsich ro¢nika uz je patrny pokrok v praci

s pocitaCem a internetem. Domnivam se, Ze kanceldr skytd veskeré dostupné mozZnosti k

objednani. Kancelaf je vybavena pevnou telefonni linkou, ¢islem na moobilni telefon a e-

mailovymi strankami. Na mobilnim telefonu je pracovnice dostupna po cely den.

Graf 11: zpusob objedndni do CZP ZK
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Zdroj: vlastni vyzkum

Tabulka 7: zpusob objedndni do CZP ZK

Vékova kategorie

18-24
25-34
35-44
45-54
55-64

65 nebo vice

Celkovy soucet
Zdroj: vlastni vyzkum
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Otazka ¢. 7: Jak hodnotite lhutu, po kterou jste musela ¢ekat na prijeti v CZP ZK?

Respondenti mé¢li na vybér odpovédi z péti moZnosti, a to velmi spokojeny(d),
spokojeny(d), nerozhodné, nespokojeny(d) nebo velmi nespokojeny(d). Ve vyplnénych
dotaznicich byly poze dva typy odpovédi a to, Ze klienti jsou s objednaci dobou velmi
spokojeni nebo spokojeni. 90 klientli odpoveédélo, Ze s objednaci dobou bylo velmi

spokojeno a spokojeno s objednaci lhiitou bylo 35 klientd.

K této otdzce lze kontatovat, Ze klienti jsou s objednacimi lhitami spokojeni. Pokud neni v
kancelafi na stanoveny ¢as objednany klient, je pfijiman ptichozi klient v této dob¢ i bez
objednéni. VétSinou je objednaci lhita do jednoho tydne. Pokud klientiim béZi napiiklad
odvolaci lhata k sepsdni odvoldni, je ze strany socidlni pracovnice klientovi vzdy vcas

vyhovéno.

Otazka 8: Jak dlouho jste musel ¢ekat v ¢ekarné pred prijetim socialni pracovnici

CZP ZK?

Respondenti méli na vybér ze étyi variant moznosti. Cekali méné jak 5 minut, &ekali 5 — 10

minut, ¢ekali 11 — 20 minut a ¢ekali déle jak 20 minut.

94 klient uvedlo, ze Cekali mén¢ jak pét minut a 31 klient uvedlo, Ze ¢ekali v rozmezi 5

— 10 minut. Jind varianta odpovédi se v dotaznicich nevykytovala.

Z téchto odpovédi 1ze konstatovat, Ze nacasovani objedndni klienti v poradné¢ CZP ZK je
velmi dobré, nebot’ 75,2% klientim se uskuteciiuje schiizka ve stanoveném case. Cekani v
klienta. Lidé se zdravotnim postizenim, mnohdy se pohybujici na vozicku nebo za pomoci
francouzskych holi, pottebuji vice €asu na odloZeni véci, usazeni, vydychéni, obleCeni
apod. S timto vS§im socidlni pracovnice pocitd. Je snahou, aby se klienti CZP ZK citili

komfortné, nebylo na n¢ chvatano, aby méli dostatek casu k projednani svych zalezitosti.
Otazka 9: Jak jste spokojeny s oteviraci dobou CZP ZK?

Respondenti mé¢li na vybér odpovédi z péti moZnosti, a to velmi spokojeny(d),
spokojeny(d), nerozhodnég, nespokojeny(d) nebo velmi nespokojeny(d). V odpovédich
respondentl se vyskytovaly trvni tfi vyrianty odpovédi, tedy klienti jsou velmi spokojeni,
spokojeni a néktefi to citi tak n¢jak nerozhodné. Zejména mladsi klienti by chtéli delsi
oteviraci dobu v CZP ZK. Ve vékové kategorii 18 — 24 let byl jeden sklient spokojen a
jeden to citil nerozhodné. Ve vékové karegorii 25 — 34 let bylo 7 spokojenych a 3 klienti
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nerozhodni, v kategorii 35 — 44 let odpovidalo 15 klientd. Jeden klient byl velmi
spokojeny, 9 bylo spokojenych a 5 klienti nerozhodnych. Ve vékové kategorii 45 — 54 let
byl jeden klient velmi spokojeny, 20 spokojenych a 17 nerozhodnych. V kategorii 55 — 64
let nebyl nikdo velmi spokojeny, 11 klientii bylo spokojeno a 17 nerozhodné. Ve vékové
kategorii 65 a vice byl jeden klient velmi spokojeny, 13 spokojenych a 18 klientd bylo

nerozhodné.

Pfi vyhodnoceni této otdzky citime z pozice klientli, Ze by uvitali vétsi provozni dobu v
CZP ZK. V pond¢li je kanceldi uzaviena, protoze ji CZP ZK sdili spolecné se Svazem
neslySicich a nedoslychvych ve Vsetin€. V pondéli maji vyhrazeno neslySici pro své
aktivity. Spolecny ndjem zvolily neziskové organizace z diivodu, aby byly schopny zaplatit
pomérné vysoky ndjem v centru mesta Vsetina. Jedna organizace by nebyla schopna najem
ze svého rozpoctu zaplatit. Socidlni pracovnice pracujici v CZP na Vsetin€ je osobou se
zdravotnim postiZzenim, jednd se o chrdnéné pracovni misto, proto ma uvazek 20 hodin
tydng, které v n¢kterych dnech kombinuje s terénni sluZzbou. Neni proto v sildch organizace

zabezpecit a hlavné financné zajistit vétsi pracovni tvazek.

Graf 12: Spokojenost s oteviraci dobou CZP ZK
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Zdroj: vlastni vyzkum

6.3 Hodnoceni kvality prace socialnich pracovniki
Kvalitu préce socidlnich pracovnikli zkoumaly v dotazniku otdzky 10, 11, 12 a 13.

Otazka 10: Jak hodnotite profesionalitu socidlnich pracovniki ve smyslu jejich

znalosti, pracovnich schopnosti a dovednosti?
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Respondenti méli na vybér z péti moznosti, a to Ze byla socidlni pracovnice velmi dobre
informovéana, informovéna, nerozhodné, ne velmi dobfe informovédna a viibec nebyla

informovana.

Graficky jsme tuto otdzku nezpracovavali, nebot’ 122 respondentti odpovédélo, Ze socilni
pracovnice, kterd s nimi jednala byla velmi dobfe informovédna, coz uvedlo 97,6%

respondenttl. 3 respondenti uvedli variantu 2, Ze byla informovana.

Spokojenost klienti svéd¢i o velmi dobrém persondlnim obsazeni poradny. VSichni
pracovnici na vSech pobockich CZP ZK na pozicich socidlnich pracovnikli maji
vysokosSkolské vzdé€lani a dlouholetou praxi v oboru. VSichni se pravidelné zucastiuji
Skoleni pro socidlni pracovniky. VétSina pracovniki CZP ZK se dile vzdélava. CZP ZK
zamestnava prevazné lidi se zdravotnim postizenim. Tito 1idé maji k druhym postizenym

lidem empatii a zcela jiny vztah, nez lidé bez zdravotniho postiZeni.

K moznému zkresleni skutecnosti ze strany klientd mohlo dojit snad jen z vd&Cnosti za

poskytnuti sluzby, kterd je kompletn€ poskytovana vzdy zdarma.

Otazka 11: Jste spokojeny se zptisobem, jakym byl Vas problém vyieSen?

Respondenti méli na vybér odpovédi z péti moZnosti, a to velmi spokojeny(d),
spokojeny(4), nerozhodné, nespokojeny(d) nebo velmi nespokojeny(d).

V odpovédich respondentii se objevily jen dva druhy moznosti a to spokojeny a velmi

spokojeny. Velmi spokojenych bylo 114 klientt to je 91,2% a spokojenych 11 klientd.
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Graf 13: spokojenost klientii s Fesenim problému

= Velmi spokojeny

= Spokojeny

Zdroj: vlastni vyzkum

Pti vyhodnoceni této otdzky mizeme konstatovat, Ze klienti jsou s vyieSenim problému, se
kterym do CZP ZK pfichdzeji, prevdzné velmi spokojeni. Snahou je, aby klient odchézel
maximélné spokojen, aby mél vyfizené vSechny socidlni davky a zdravotni pomtcky, na
které ma narok. CZP ZK poskytuje v piipadé potieby klieta porady s pravnikem nebo
psychologem.

Otazka 12: Jak hodnotite pristup socialnich pracovniki CZP ZK pokud jde o jejich

chovani, jednani a vstiicnost?

Respondenti méli na vybér z péti mozZnosti, a to velmi zdvofily a profesiondlni, spiSe
zdvorily a profesiondlni, nerozhodné, ne velmi zdvofily a profesiondlni a posledni

moznosti bylo nezdvofily a neprofesiondlni.

VSichni dotazovani respondent na tuto otdzku odpovédéli, Ze socidlni pracovnik s nimu

jednal velmi zdvotile a profesionalné.

VSichni zaméstnani socidlni pracovnici v CZP ZK se fidi Kodexem socidlnich pracovniki,

dle n¢j jednaji se svymi klienty.
Otazka 13: Jak hodnotite zpiisob, jakym Vam byly poskytovany informace?

Respondenti mé¢li na vybér odpovédi z péti moZnosti, a to velmi spokojeny(d),

spokojeny(4), nerozhodné, nespokojeny(4) nebo velmi nespokojeny(d).
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U respondentl se nachdzely dva druhy odpovédi. U 96 respondentii byla odpovéd’ velmi

spokojeny, coz ¢ini 76,8%. U 29 respondett byla odpoveéd’ spokojeny, coz €ini 23,2%.

Graf 14: hodnocenti zpiisobu poskytovdni informaci

= Velmi spokojeny

= Spokojeny
Zdroj: vlastni vyzkum
Tabulka 8: viroven spokojenosti s poskytovanim informact
Poskytovani informaci Cetnost odpovédi
Velmi spokojeny 96
Spokojeny 29
Celkovy soucet 125

Zdroj: vlastni vyzkum

Z hodnoceni respondenti je patrné, Ze s klienty CZP ZK je pracovano indivudlné, je na né
dostatek €asu k vysvétleni a pochopeni jim sdélovanych informaci, které ¢asto nemusi byt
pro né priznivé. Nemusi byt tim, co chtéli pivodné slySet. Ale je tfeba jim situaci objasnit,
vysvétlit v provdzanosti na platné zdkony, ukdzat dal$i moZnosti feSeni. Individudlni

poradenstvi ma proto urcité své opravnéné misto v praci se zdrsavotné postizenymi lidmi.

6.4 Kyvalita propagace a zazemi sluzby
V dotazniku zkoumaly tuto problematiku otazky 14, 15, 16, 17, 18 a 19.
Otazka 14: Jak jste spokojeny s webovymi strankami CZP ZK?

Respondenti mé¢li na vybér odpovédi z péti moZnosti, a to velmi spokojeny(d),

spokojeny(4), nerozhodnég, nespokojeny(4) nebo neznam je.
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U respondentll byly zaznemdny c¢tyfi typy odpovedi, a to velmi spokojeny, spokojeny,
nerozhodné nebo nezndm je. Jsme vékové délenou spolecnosti, kterd zejména u starSich
ro¢nikli nepouziva pocitac a internet, i kdyZ to neni dplnym pravidlem. Ve skupin¢ nasich
respondentil je patrné, Ze od vékové hranice 45 a vySe neznd internetové stranky
organizace. Nemuze se proto docit o jeji Cinnosti a je odkdzana na sdé€lené okoli, 1ékait a
znamych, aby se o nas$i sluzb¢ dozvédéli. Ve v€kové hranici 18 — 24 let je jeden respondent
velmi spokojeny a jeden respondent hodnoti webové stranky organizace nerozhodné. Ve
veékové hranici 25 — 34 let jeden respondent hodnoti nerozhodné, 2 respondenti stranky
neznaji, 6 respondentil je s webovymi strdnkami spokojeno a 1 klient je velmi spokojeny.
Ve vékovém rozmezi 35 — 44 let jsem 3 respondenti velmi spokojeni, 5 respondentl je
spokojeno, 3 respondenti hodnoti stranky nerozhodné¢ a 4 respondenti stranky neznaji. Ve
vékovém rozmezi 45 — 54 let ndm vzrostla skupina respondentii neznajici webové strany
na 16, velmi spokojeni respondenti jsou 4, spokojenych je 13 a respondentli hodnoticich
webové stranky nerozhodné je 5. Ve vékovém rozmezi 55 — 64 let hodnoti velmi
spokojen¢ webové stranky 2 respondenti, spokojenych je 8 respondenti, nerozhodny je
jeden respondent a stranky neznd 17 respondenti. Ve vékové hranici nad 65 let je velmi

spokojeny 1 respondent, spokojeni 3 respondenti a webové stranky neznd 28 respondentd.

K vyhodnceni otidzky se domnivame, Ze webové strany CZ ZK jsou pomérné casto
aktualizované. Klienti zde najsou zakladni piehled o sloZeni, Cinnosti, persondlnim
obsazeni, oteviraci dob¢, telefonnim a jiném mozném spojeni s CZP ZK. U vyssich
veékovych skupin asi praci s poc¢itacem nelze nijak ovlivnit. S ohledem na ne zcela velmi
dobré hodnoceni stranek mladsimi ro¢niky je tfeba stranky vice aktualizovat o novinky v

socidlni oblasti. Tady spatiujeme moznost zlepSeni kvality ¢innosti CZP ZK.
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Graf 15: spokojenost klientii s webovymi strankami CZP ZK
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Zdroj: vlastni vyzkum

Tabulka 9: spokojenost klientit s webovymi strankami CZP

Vékova kategorie Nerozhodné Neznam je Spokojeny Velmispokojeny Celkovy soucet

18-24 1 1 2
25-34 1 2 6 1 10
35-44 3 4 5 3 15
45-54 5 16 13 4 38
55-64 1 17 8 2 28

65 nebo vice 28 3 1 32
Celkovy soucet 11 67 36 11 125

Zdroj: vlastni vyzkum
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Otazka 15: Jak jste spokojeny(a) s tiSténymi materialy CZP ZK?

Respondenti mé¢li na vybér odpovédi z péti moZnosti, a to velmi spokojeny(d),

spokojeny(4), nerozhodné&, nespokojeny(4) nebo nezndm je.

Celkem 119 klentli odpovédélo, Ze Zadné tiSténé materidly organizace CZP ZK neznaji. To
je z celkového poctu respondentit 95,2%. Pouze 6 osob vidé€lo n¢jaké tiStené materidly
organizace, co ¢ini 4,8%. Ve v€kovych kategoriich 18 — 44 let nikdo z dotdzanych tisténé
materidly neznd. Zn4, a je s nimi spokojeno ve vé€kové hranici 45 — 54 let 2 respondenti,
veékové hranici 55 — 64 let 3 respondenti a ve v€kové hranici nad 65 let 1 respondent.Pti
vyhodnoceni této otazky je patrné, Ze v tiSténych materidlech a medializaci prace CZP ZK
v tomto sméru jsou obrovské nedostatky, jak zkvalitnit prici a dostat se vice do povédomi
lidi. Je patrné, Ze k tiSténé formé informaci tithnou vice star$i vékové kategorie. Je vSak
také ntno uvést, Ze CZP ZK je neziskovou organizaci, kterd funguje z financi
poskytovanych MPSV, které prerozdé€luje kraj. Ddle Zije z finan¢nich dardi obci a mést,

ptipadné z grantli Evropské unie.

Graf 16: spokojenost s tistéenym materidlem
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Zdroj: vlastni vyzkum
Tabulka 10: cetnost spokojenosti s tistéenym materidlem
Vékova kategorie Neznam je Spokojeny Celkovy soucet
18-24 2 2
25-34 10 10
35-44 15 15
45-54 36 2 38
55-64 25 3 28
65 nebo vice 31 1 32
Celkovy soucet 119 6 125

Zdroj: vlastni vyzkum
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Otazkal6: Jaky byl celkovy dojem z Vasi navstévy kancelare CZP ZK, z jeji

vybavenosti nabytkem?

Respondenti mé¢li na vybér z péti moZnych hodnoceni. Velmi pozitivni, pozitivni,

nerozhodny, negativni a velmi negativni.

Odpovédi respondentti se u této otazky pohybovaly ve stfednim rozpéti moZnosti. Vyskytly
se odpovédi pozitivni u 31 muzii a 18 Zen, tedy u 49 respondenti, to je 39,2%. Dale byla
uvedena odpovéd’ nerozhodny u 36 muzii a 39 zZen, tedy u 75 respondentt, to je 60% Jeden
respondent - Zena, uvedla negativni pocit z vybavenosti ndbytkem. Ani jeden respondent
neuvedl, Ze by povaZzoval vybavenost ndbytkem v krajnich polohdch tedy velmi pozitivni

nebo velmi negativni.

Pfi hodnoceni vybavenosti kancelaie je nutno vyjit ze skutecnosti, Ze kancelar je vybavena
nejnutn¢j$im kanceldiskym nédbytkem. Byla snaha o vytvofeni pracovni zény pro
zaméstnance a koutku pro pohovory s klienty. Vzhledem k tomu, Ze kanceldt obyvaji dvé
organizace, které spolecné zacCaly kanceldt sdilet od ledna 2013, a kazdd znich si
pristéhovala svij styl zafizeni, ptisobi kancelaf ne zcela estetickym dojmem. CZP ZK m
pronajatou pouze tuto jedinou mistnost a provozuje pijcovnu zdravotnich pomucek. Proto
v této mistnosti jsou uloZend koleckové kiesla a jiné pomucky pro zdravotné postizené. Je
vSak udrZovand v absolutnim potadku a Cistoté. Pii nedostatku financi obou neziskovych
organizaci nezbyvaji na rekonstrukci kanceldfe penize. Vybavenost kanceldfe pro klienty

pohodInéjsim sezenim a zlepSeni drovné vybaveni ndbytkem jsou dal$i mozna zlepsSeni

prace CZP ZK.
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Tabulka 11: hodnoceni ndavstevy kancelare CZP ZK

Vékova kategorie Negativni Nerozhodny Pozitivni Celkovy soucet
Muii 36 31 67
18-24 1 1
25-34 4 3 7
35-44 5 3 8
45-54 9 7 16
55-64 8 8 16
65 nebo vice 9 10 19
Zeny 1 39 18 58
18-24 1 1
25-34 3 3
35-44 4 3 7
45-54 17 5 22
55-64 1 8 3 12
65 nebo vice 7 6 13
Celkovy soucet 1 75 49 125

Zdroj: vlastni vyzkum

Graf 17: hodnoceni ndavstevy kanceldare CZP ZK
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Otazka 17: Jaky byl celkovy dojem z Vasi navstévy kancelare CZP ZK, co do

poskytnuti anonymity a soukromi?

Respondenti méli na vybér z péti moznych hodnoceni. Velmi pozitivni, pozitivni,

nerozhodny, negativni a velmi negativni.

Postoje respondentil byly velmi pozitivni u 41 respondentli, pozitivni u 77 respondentl a

nerozhodny u 7 respondenta.
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Kancelar jako takova skytd dostatek soukromi. Jeji velkou nevyhodou jsou velmi tenké
stény, které ji odd¢luji od vedlejSich kanceléti. V kancelati CZP ZK jsou slySet zvonéni a
veskeré hovory z vedlej$i kancelafe. Proto se logicky klienti v téchto situacich domnivaji,

Ze rozhovory z CZP ZK jsou castecné slySet ve vedlejsi kancelafi.

Graf 18: celkovy dojem klienta
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Zdroj: vlastni vyzkum

Tabulka 12: celkovy dojem klienta

anonymita Cetnost odpovédi
Velmi pozitivni 41
Pozitivni 77
Nerozhodny 7
Celkovy soucet 125

Zdroj: vlastni vyzkum

Otazka 18: Jaky byl celkovy dojem ze socialniho zarizeni, pokud jste jej v dobé

navstévy kancelare CZP ZK navstivil (a)?

Respondenti méli na vybér z péti moznych hodnoceni. Velmi pozitivni, pozitivni,

nerozhodny, negativni a velmi negativni.

Respondenti se vyjadfili, Ze velmi pozitivni dojem jich mélo 39, co je 31,2%. Pozitivni
dojem méla vétSina respondentll v poctu 76, to je 60,8%. Nerozhodny dojem mélo 10
respondentli, coZ je 8%. Negativni ani velmi negativni dojem neuvedl Zadny z

respondenttl.
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Socidlni zafizeni je spole¢né pro celé patro ndjemcil. Jednd se o vyzdéné kabinky, které
byly modernizovany naposledy v roce 1985. Kanceldt CZP ZK si vyhradila jednu toaletu,
ke které si vybudovala bezbariérovy piistup a pomocnd madla, aby toaletu mohli pouZivat i
imobiln{ klienti. Toaleta je udrZovand v naprosté Cistot¢ a porddku. Jednd se ale o toalety,
které 1€t vyuZivaly jiné organizace, které si v domé¢ platily prondjem. Nutno jesté napsat, Ze
mésto Vsetin nemd na autobusovém ani vlakovém nadrazi ptistupné bezbariérové WC pro
vozickare. Imobilni klienti maji moZnost pozadat o ndvstévu socidlni pracovnice CZP ZK

v jejich domécnosti.

Graf 19: celkovy dojem ze socidlniho zarizeni
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Zdroj: vlastni vyzkum

Tabulka 13: cetnost celkového dojmu ze socidlniho zarizeni

Socialni zafizeni Cetnost odpovédi
Velmi pozitivni 39
Pozitivni 76
Nerozhodny 10
Celkovy soucet 125

Zdroj: vlastni vyzkum
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Otazka 19: Ma kancelar CZP ZK zajiStény bezbariérovy pristup pro klienty?
Respondenti méli na vybér ze tii moZnosti, ano, ne a nevim.

U respondentti byly odpovédi pouze ano a nevim. Ano odpovédelo 94 klientt, to je 75,2%

dotazanych. Nevim odpovédé€lo 31 respondentii, coz je 24,8% dotazanych.

Pii vyplnovéani dotaznikli doslo k povSimnuti, Ze klienti, ktefi méli zdravé koncetiny a
pohyb jim necinil problémy, si bariérové ¢i bezbariérové piistupnosti pfiliS nevSimali.

Opak byl u klientti s vadou nosného a pohybového aparatu.

Kancelai musi mit zajiStén bezbariérovy piistup, jinak by organizace nedostala povoleni
Krajského ufadu ve Zling, ktery o povoleni poskytovat sluzby rozhoduje. V ptipadé
poskytovani sluzby pro zdravotné postizené obCany je bezbariérovy piistup podminkou.
Budova Smetanova 1484 Vsetin méd dva vchody. Vchod ze strany od autobusového nadrazi
je bezbariérovy, vchod ze strany od ulice Smetanova bezbariérovy neni. Proto moZna

n¢kteii z dotdzanych uvedli odpovéd’ ,,nevim*.

6.5 Mozna zlepSeni ofima uzivatelu sluzby
Posledni otdzkou dotazniku byla oteviend otdzka.

Otazka 20: Existuje néco, co se Vam libilo/nelibilo nebo co bychom mohli zménit na

¢innosti CZP ZK, uved’te prosim:
Na tuto otevienou otdzku odpovédélo pouze 12 respondentt.

U 7 respondentil to byla pochvala za to, Ze jim socidlni pracovnice nabidla nebo uvafila pfi
individudlnim poradenstvi minerdlku, kdvu nebo €aj. Co by se m¢lo zménit — respondentka
(110) by chtéla lepsi zatizeni kanceléfe, respondentka (114) aby se o ¢innosti kancelére
utulnéjsi sezeni, respondentka (118) vice propagace v tisku a médiich, respondentka (122)
nejdifve chvali za to, Ze n€kdo poskytuje komplexni informace zdarma, ale uvadi, Ze
mozna by se mohlo zlepsit vybaveni kanceldfe, respondentka (123) nejdiive chvali za
dostatek Casu, ktery ji byl vénovan, pfila by si ale, aby byla CZP ZK oteviena kazdy den,

ne jen n¢které dny v tydnu, respondent (109) vyjadiuje pochvalu a spokojenost se sluzbou.

Zajimavosti je, Ze vSech 12 respondenttl, ktefi se vyjadrili v oteviené otdzce, byly Zeny.



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 79

Z celkového poctu respondentil se tedy k otdzce 20 vyjadrtilo 9,6% respondentd.

6.6 Shrnuti vyzkumu podle dil¢ich cila
Vyhodnotime jednotlivé dil¢i otdazky tak, jak byly vytvoieny.
Dil¢i vyzkumna otdzka 1: Jakd je mezi klienty spokojenost s mistni dostupnosti sluZby?
K této dil¢i vyzkumné otdzce jsme nachdzeli odpovédi v otdzce 3, 4 a 5 vyzkumného

dotazniku.

Otéazka v dotazniku 3: Kde jste ziskal/a informace o ¢innosti CZP ZK?

Otazka v dotazniku 4: Jak jste spokojeny/a se sidlem CZP ZK z hlediska mistni
dostupnosti?

Otédzka v dotazniku 5: Jak jste spokojeny/a s oznacenim kanceldfe CZP ZK v budové z
hlediska orientace?

Zaver, ktery je dulezity pro ¢innost CZP ZK z této dil¢i vyzkumné otdzky je ten, Ze ¢innost
CZP ZK by m¢la vice pronikat do povédomi osob se zdravotnim postizenim za pomoci
masovych sdélovacich prostiedki, zejména v regiondlnim tisku. Je tfeba vice ¢lankl do
novin, vice propagace a inrezce o Cinnosti. Spokojené a velmi spokojené klienty s
dostupnosti sluzby ma CZP ZK ve Vsetin¢ z toho diivodu, ze kancelar sidli v centru mésta
Vsetina, v tzv. ,,vézovém domé** piimo na autobusovém nddrazi. Vlakové nadrazi je ve
vzdalenosti 100 metri od budovy. Jednd se o stategicky velmi vyhodnou polohu. Je
ziejmé, Ze sidlo kanceldfe v budové je velmi dobfe oznacené a klientim necini problémy

kancelatr CZP ZK v budové najit.
Dil¢i vyzkumna otdzka 2: Jak hodnoti klienti casovou dostupnost sluzby?
K této dil¢i vyzkumné otdzce jsme nachdzeli odpovédi v otdzce 6,7, 8 a 9.

Otdzka v dotazniku 6 : Jakym zpiisobem jste si objedndval/a schiizku v CZP ZK?

Otdazka v dotazniku 7: Jak hodnotite objednaci dobu, po kterou jste musel/a Ccekat na
prijeti v CZP ZK?

Otdzka v dotazniku 8: Jak dlouho jste cekal na chodbé na prijeti socidlni pracovnici CZP
ZK?

Otdzka v dotazniku 9: Jak jste spokojeny/d s oteviraci dobou CZP ZK?
Pfi vyhodnoceni otdzky je tfeba vychdzet ze skuteCnosti, Ze pracujeme ze skupinou

zdravotn¢ postizenych lidi, kdy zejména u star§ich ro¢nikii nejsou vyuzivany mobilni
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telefony nebo internet, coz dokladd ptevladajici volba osobniho objednani u vékové
kategorie od 55 do 64 let a od 65 let vySe. U mladSich ro¢nikii uzZ je patrny pokrok v praci
s po¢itaCem a internetem. Domnivdme se, Ze kancelar skytd veSkeré dostupné moznosti
k objednani. Kancelaf je vybavena pevnou telefonni linkou, ¢islem na moobilni telefon a e-
mailovymi strdinkami. Na mobilnim telefonu je pracovnice dostupna po cely den. Klienti
jsou s objednacimi lhitami spokojeni. Pokud neni v kancelafi na stanoveny Cas objednany
klient, je pfijiman pfichozi klient v této dob¢ i bez objedndni. VétSinou je objednaci lhiita
do jednoho tydne. Pokud klientiim b¢&Zzi napiiklad odvolaci lhita k sepsdni odvolani, je ze
strany socidlni pracovnice klientovi vZzdy v€as vyhovéno. Nacasovani objedndni klientl
v poradné¢ CZP ZK je velmi dobré, nebot’ 75,2% klientim se uskutecnuje schiizka ve
potfebami predchoziho klienta. Lidé se zdravotnim postiZenim, mnohdy se pohybujici na
vozicku nebo za pomoci francouzskych holi, potfebuji vice ¢asu na odloZeni véci, usazeni,
vydychani, obleceni apod. Z pozice klientl vyplyvy, Ze by uvitali vétsi provozni dobu
v CZP ZK. Organizace nemd finan¢ni prostfedky na vétsi pracovni dvazek socidlni

pracovnice.

Diléi vyzkumnd otdzka 3: Jak hodnoti klienti odbornost socidlnich pracovnikii v CZP

ZK?
K této dil¢i vyzkumné otdzce jsme nachdzeli odpovédi v otdzce 10, 11, 12 a 13.

Otdzka v dotazniku 10: Jak hodnotite profesionalitu socidlnich pracovniku ve smyslu jejich
znalosti, pracovni schopnosti a dovednosti?
Otdzka v dotazniku 11: Jste spokojeny/d se zpusobem, jakym byl vds problém vyresen?

Otdzka v dotazniku 12 : Jak hodnotite pristup pracovniki, pokud jde o jejich chovdni,
Jjedndni a vstricnost?

Otdzka v dotazniku 13 : Jak hodnotite zpiisob, jakym vdam byly poskytovdny informace?

Spokojenost klienti svéd¢i o velmi dobrém persondlnim obsazeni poradny. VSichni
pracovnici na vSech pobockich CZP ZK na pozicich socidlnich pracovnikli maji
vysokoSkolské vzdé€lani a dlouholetou praxi v oboru. VSichni se pravidelné zucastiuji
Skoleni pro socidlni pracovniky. VétSina pracovnikti CZP ZK se ddle vzdelava. CZP ZK
zamestnava pievazné lidi se zdravotnim postiZzenim. Tito lidé maji k ostatnim postizenym
lidem empatii a zcela jiny vztah, neZ lidé bez zdravotniho postiZzeni. K moznému zkresleni

skute¢nosti ze strany klientd mohlo dojit snad jen z vdécnosti za poskytnuti sluzby, ktera je
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kompletné poskytovdna vzdy zdarma. Klienti jsou s vyfeSenim problému, se kterym do
CZP ZK prichéazeji, prevazné€ velmi spokojeni. Snahou je, aby klient odchdzel maximélné
spokojen, aby mél vyfizené vSechny socidlni ddvky a zdravotni pomucky, na které ma
narok. CZP ZK poskytuje v ptipad¢ potieby klieta porady s pravnikem nebo psychologem.
Nabizi plj¢ovnu zravotni pomiicek. VSichni dotazovani respondenti odpovédéli, Ze
socidlni pracovnik snimu jednal velmi zdvofile a profesiondlné. VSichni zaméstnani
socidlni pracovnici v CZP ZK jsou ¢leny Komory socidlnich pracovniki, fidi se Kodexem
socidlnich pracovnikt, dle néj jednaji se svymi klienty. Z hodnoceni respondentii je patrné,
ze sklienty CZP ZK je pracovdno indivudlng, je na né dostatek Casu k vysvétleni a
pochopeni jim sdélovanych informaci, které ¢asto nemusi byt pro n¢ pfiznivé. Nemusi byt
tim, co chtéli pavodné slySet. Ale je tfeba jim situaci objasnit, vysvétlit v provazanosti na
platné zdkony, ukdzat dalSi moZnosti feSeni. Individudlni poradenstvi ma proto urcité své

opravnéné misto v praci se zdrsavotné postizenymi lidmi.
Dil¢i vyzkumna otdzka 4: Jak hodnotite kvalitu propagace a zdzemi sluZby?

K této dil¢i vyzkumné otdzce jsme nachdzeli odpovédi v otazce 14, 15, 16, 17, 18 a 19.

Otdzka v dotazniku 14: ,, Jak spokojeny/d jste se s webovymi strankami CZP ZK?
Otdzka v dotazniku 15: ,, Jak jste spokojeny/d s tistenymi materidly CZP ZK?“

Otdzka v dotazniku 16: ,,Jaky byl celkovy dojem z ndvstévy kanceldare CZP ZK, co do
vybavenosti ndbytkem? “

Otdzka v dotazniku 17: ,,Jaky byl Vds dojem z ndvstevy kanceldre CZP ZK, co do moZnosti
poskytnuti anonymity a soukromi?“

Otdzka v dotazniku 18 : ,,Jaky byl Vds dojem pri navsteve CZP ZK ze socidlniho zarizeni?

Otdzka v dotazniku 19: ,, Md kanceldr CZP ZK bezbariérovy pristup pro klienty?

K vyhodnceni domnivame, Ze webové strany CZ ZK jsou pomérné Casto aktualizované.
Klienti zde najdou zékladni pfehled o slozeni, Cinnosti, persondlnim obsazeni, oteviraci
dobg¢, telefonnim a jiném moZném spojeni s CZP ZK. S ohledem na ne zcela velmi dobré
hodnoceni stranek mladSimi rocniky, je tfeba stranky vice aktualizovat o novinky
ze socidlni oblasti. Tady spatfujeme moznost zlepSeni kvality ¢innosti CZP ZK.V tiSténych

materidlech a medializaci prace CZP ZK jsou obrovské nedostatky, jak zkvalitnit praci a
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dostat se vice do povédomi lidi. Je patrné, Ze k tiSt€éné formé informaci tthnou vice starsi
vékové kategorie. Je vSak také nutno uvést, ze CZP ZK je neziskovou organizaci, ktera
funguje z financi poskytovanych MPSV, které pterozdéluje kraj. Ddle je financovana
z finan¢nich darti obci a mést, ptipadné z grantiit Evropské unie. Pfi hodnoceni vybavenosti
kancelafe je nutno vyjit ze skutecnosti, Ze kanceldr je vybavend nejnutnéjSim kancelarskym
nabytkem. Byla snaha o vytvofeni pracovni z6ny pro zamé&stnance a koutku pro pohovory
s klienty. Vzhledem k tomu, ze kanceldi obyvaji dvé organizace, které spolecné zacaly
kancelar sdilet od ledna 2013, a kazda z nich si pfist¢hovala sviij styl zafizeni, plisobi
kancelar ne zcela estetickym dojmem. CZP ZK m4 pronajatou pouze tuto jedinou mistnost
a provozuje pujcovnu zdravotnich pomicek. Proto v této mistnosti jsou uloZend koleckova
kiesla a jiné pomucky pro zdravotné postizené. Kancelar je vSak udrZovana v absolutnim
poradku a CcCistoté. Pfi nedostatku financi obou neziskovych organizaci nezbyvaji na
rekonstrukci kanceldfe penize. Vybavenost kancelafe pro klienty pohodlnéjSim sezenim a
zlepSeni drovné vybaveni ndbytkem jsou dal$i moZznd zlepSeni prace CZP ZK. Kancelar
jako takovéa skyta dostatek soukromi. Jeji velkou nevyhodou jsou velmi tenké stény, které
ji oddé€luji od vedlejsich kancelafi. V kancelafi CZP ZK jsou slySet zvonéni a veskeré
hovory z vedlejsi kanceldfe. Proto se logicky klienti v téchto situacich domnivaji, Ze
rozhovory z CZP ZK jsou castecné slySet ve vedlejSi kanceldfi. Socidlni zafizeni je
spole¢né pro celé patro ndjemctl. Jednd se o vyzdéné kabinky, které byly modernizovany
naposledy vroce 1985. Kancelat CZP ZK si vyhradila jednu toaletu, ke které si
vybudovala bezbariérovy piistup a pomocnd madla, aby toaletu mohli pouZzivat i imobilni
klienti. Toaleta je udrZovana v naprosté Cistoté a porddku. Jednd se ale o toalety, které 1ét
vyuzivaly jiné organizace, které si v domé platily prondjem. Mésto Vsetin nemd na
autobusovém ani vlakovém ndadrazi ptistupné bezbariérové WC pro vozickare. Imobilni
klienti maji moznost pozadat o navstévu socidlni pracovnice CZP ZK v jejich domdcnosti.
Kanceldt musi mit zajiStén bezbariérovy pfistup, jinak by organizace nedostala povoleni
Krajského tradu ve Zling, ktery o povoleni poskytovat sluzby rozhoduje. V ptipadé
poskytovani sluzby pro zdravotné postizené obCany je bezbariérovy piistup podminkou.
Budova Smetanova 1484 Vsetin méd dva vchody. Vchod ze strany od autobusového nadrazi

je bezbariérovy, vchod ze strany z ulice Smetanova bezbariérovy neni. Proto moznd nckteti

z dotdzanych uvedli odpovéd’ nevim.
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6.7 Zavér, doporuceni do praxe

Cilem provedeného vyzkumu je odpovéd’ na hlavni vyzkumnou otazku: ,,Co postradate v
kvalité poskytovaného odborného socialniho poradenstvi v Centru pro zdravotné

postizené Zlinského Kkraje o.p.s., poboc¢ka Vsetin?¢

Kvantitativni vyzkum byl provadén v CZP ZK o.p.s. — pobocka Vsetin na ulici Smetanova
1484 ve Vsetin€. Probihal v mésici lednu a tnoru 2015. CZP ZP Vsetin je od ledna 2015
zapojeno do programu MPSV CR, ktery probihd ve spolupréci tiady prace. Program m4
nazev Pracovni ndvyky. Socidlni pracovnice CZP ZK Vsetin poskytuje individudlni
poradenstvi osobam, které jsou dlouhodobé v evidenci turadu priace. CZP ZK se
specializuje na poradenstvi pro osoby se zdravotnim postiZzenim. Tento program je
zminovan proto, Ze kanceldit CZP ZK ma v soucasné dobé zcela naplnéné kapacity a

vyzkum proto mohl probéhnout s vét§im poctem respondenti.

Z vyzkumu vyplynulo, Ze poradna je umisténa na velmi vyhodném mist€ pro klienty. Sidli
v samém centru mésta Vsetina, na ulici Smetanova 1484, v sedmém patie. Jednd se o dim
piimo na autobusovém nddrazi, v tésné blizkosti vlakového nddrazi. Budova md dva
vchody, z nichZ jeden je bezbariérovy. Oba vchody jsou fddné oznaCeny ceduli, Ze zde
sidli CZP ZK. V budov¢ jsou dva vytahy. Také u vytahii najdou klienti oznaceni, kudy do
CZP ZK. Stejné znaceni se Sipkami je i na chodbé v sedmém patie. Klienti nemaji problém

se v budové orientovat.

Z vyzkumu vyplyvé, Ze pokud se jednd o personalni obsazeni poradny, nemaji respondenti
k osobé socidlniho pracovnika, ktery snimi jednal vyhrady. Pokud jsou k jedndni
objednadni, je jim socidlni pracovnice okamzité k dispozici, jen vyjimecn¢ dochdzi k Casové
prodlevé. Klient necekd vSak nikdy déle nez deset minut. V ¢ekdrné na chodbé je pro
klienty pfipravena Zidle, aby se mohli usadit. Na objednéni necekaji klienti déle nez tyden.
Klienti, u kterych spécha sepis odvoldni kvuli lhiitdm, jsou mnohdy vyfizovani nad rdmec
pracovni doby. Respondentiim se socidlni pracovnik jevi jako velmi erudovany ve svém
oboru, jednd s empatii, dokdze podrobn¢ vysvétlit vyfizovanou zaleZitost. Na klienty ma
dostatek cCasu, nechvatd na n¢€. K navozeni uvolnéné atmosféry pii jednani nabidne vzdy
kévu, ¢aj nebo minerdlku. Rada projednévanych véci je pro klienty velmi citlivych, proto

jsou v koutku ur¢eném pro rozhovory ptipraveny papirové kapesnicky.

Nedostatky, které vyzkum ukdzal, jsou vétSinou ekonomického charakteru. Respondenti by

si prali delSi oteviraci dobu, nez jen 20 hodin tydné. Déle by si ptdli, aby kancelafr byla
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vybavena novéj$im, jednotnym nédbytkem, ktery by lépe puasobil. Také by si prali

pohodInéjsi sezeni. Shrnuti znamena lepsi a Gtulnéjsi zdzemi pro poskytovani sluzby.

Dalsi nedostatky ukédzal vyzkum v mife informovanosti klienti o ¢innosti organizace, a to
pomoci webovych stranek, ale zejména tiSt€nych materidlti. Klienti by uvitali tiSténou
broZuru o ¢innosti a vice ¢lankd v novindch, a to nejen regiondlnich, ale i ve specidlnich

Casopisech pro ob¢any se zdravotnim postiZenim.

Odpovéd’ na hlavni vyzkumnou otdzku: ,,Co postradate v kvalité poskytovaného
odborného socidlniho poradenstvi v Centru pro zdravotné postizené Zlinského kraje
0.p.s., pobocka Vsetin?“, je lepsi zdzemi pro cinnosti, co do vybaveni kanceldfe
nabytkem, rozSiteni oteviraci doby, vEtsi prezentace sluzby v tisku a médiich, Castéjsi
uprava webovych stranek obohacend o aktudlni déni. Toto vSechno zdvisi na finan¢nich
prostiedcich organizace, které chybi. Je nutno proto hledat sponzory pro podporu ¢innosti,

coZ pti soucasném stavu ekonomiky nasi spolecnosti velky problém.
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P I: Dotaznik

Dobry den. Jsem studentkou magisterského studia oboru Sociélni pedagogika na
Université¢ Tomase Bati ve Zling a piSi diplomovou préci na téma Kvalita poskytovani
odborného socidlniho poradenstvi v Centru pro zdravotné postizené Zlinského kraje o.p.s.
Rada bych Vis timto pozadala o V&S €as na vyplnéni nésledujiciho dotazniku. Dotaznik je
anonymni.

Velmi Vam dékuji.

Bc. Hana Kuéna ,studentka II. roéniku Mgr. oboru Socidlni pedagogika Ustav
pedagogickych véd Fakulta humanitnich studii Universita Toméase Bati ve Zlin¢.

OTAZKA MOZNE ODPOVEDI

1. VasSe pohlavi?

E MwE Zena

2. Do které vékové kategorie patiite?

L8240 25340 35,440 45.50 0 5564 5 65 nebo vice

3. Kde jste ziskal/a informace o ¢innosti CZP ZK?

E od zndmych L internet, noviny E hevim

4. Jak jste spokojeny/a se sidlem CZP ZK z hlediska mistni dostupnosti?

E velmi spokojeny/4 £ Spokojeny/a E2 Nerozhodns L Nespokojeny/a L velmi
nespokojeny/a

5. Jak jste spokojeny/a s oznafenim kancelife CZP ZK v budové z hlediska
orientace?

E velmi spokojeny/4 £ Spokojeny/a E2 Nerozhodns B Nespokojeny/a E velmi
nespokojeny/a

6. Jakym zpiisobem jste si objednaval/a schizku v CZP ZK?



L Telefonicky B2 Osobné & Pres internet 5 Jinak (prosim, uved'te jak)

7. Jak hodnotite objednaci lhitu, po kterou jste musel/a ¢ekat na prijeti v CZP ZK?

£ velmi spokojeny/a e Spokojeny/a £ Nerozhodne & Nespokojeny/a E velmi
nespokojeny/a

8. Jak dlouho jste ¢ekal v ¢ekarné pred prijetim socidlni pracovnici CZP ZK?

£ Méngjak 5 minut B 5210 minut B 11 - 20 minut 5 déle jak 20 minut

9. Jak jste spokojeny/a s oteviraci dobou CZP ZK?

£ velmi spokojeny/4 £ Spokojeny/a E2 Nerozhodns L Nespokojeny/a L velmi
nespokojeny/a

10. Jak hodnotite profesionalitu socialnich pracovniki ve smyslu jejich znalosti,
pracovnich schopnosti a dovednosti?
E2 Velmi dobie informovan/a &5 Informovan/a E5 Nerozhodné B2 Ne velmi dobie

informovan/a & Vibec nebyl/a informovén/a

11. Jste spokojeny/a se zptisobem, jakym byl Vas problém vyieSen?

E velmi spokojeny/a ® Spokojeny/a E Nerozhodns B Nespokojeny/a E velmi
nespokojeny/a

12. Jak hodnotite pristup socialnich pracovniki CZP ZK pokud jde o jejich chovani,
jednani a vstiicnost?

E Velmi zdvorily a profesiondlni C SpiS zdvofily a profesiondlni E Nerozhodng E5

Ne velmi zdvorily a profesiondlni £ nezdvorily a neprofesiondlni
13. Jak hodnotite zptsob, jakym Vam byly poskytovany informace?

£ velmi spokojeny/4 £ Spokojeny/a E2 Nerozhodns L Nespokojeny/a L velmi
nespokojeny/a

14. Jak spokojeny/a jste s webovymi strankami CZP ZK?

£ velmi spokojeny/a e Spokojeny/a 2 Nerozhodns B Nespokojeny/a £ heznim
je
15. Jak jste spokojeny/a s tiSténymi materialy CZP ZK?

£ velmi spokojeny/a L Spokojeny/a ' Nerozhodns B Nespokojeny/a £ neznim
je



16. Jaky byl celkovy dojem z Vasi navstévy kancelaire CZP ZK, z jeji vybavenosti
nabytkem ?

£ Velmi pozitivni E Pozitivai B Nerozhodny C Negativni C velmi negativni

17. Jaky byl celkovy dojem z Vasi navstévy kancelaire CZP ZK, co do poskytnuti
anonymity a soukromi?

€ Velmi pozitivni E pozitivai & Nerozhodny e Negativni E vVelmi negativni

18. Jaky byl celkovy dojem za socialniho zafizeni, pokud jste jej v dobé navstévy
kancelare CZP ZK navstivil/a?¢

G Velmi pozitivniEj Pozitivni E2 nerozhodny e Negativni E2 velmi negativni

19. Ma kancelair CZP ZK zajistény bezbariérovy pristup pro klienty?

» ano » ne e nevim

20. Existuje néco, co se Vam libilo/ nelibilo nebo co bychom mohli zménit na ¢innosti
CZP ZK? Uved’te prosim:

P II Komunitni plan na léta 2016 -2020

CZP ZK se aktivné zapojuje do komunitniho planovani na Vsetinsku, zti€astnilo se provadéni dotaznikového
Setfeni a spolupracovalo na vytvafeni nize uvedené studie. Vzhledem k tomu, Ze se jednd o aktudlné zjisténa
data vhodna pro tuto diplomovou praci, byl proveden vytah dat vztahujici se k potiebdm osob se zdravotnim

postiZenim.

Zijeme v obdobi vyraznych spoletenskych zmén, stivajicich socidlnich struktur, zpiisobu prace, tpadku
tradi¢nich oblasti ekonomiky, tradi¢nich profesi a roli v rodiné. V socidlni oblasti dochdzi ke ztraté jistot a
postupnému pfesunu zodpovédnosti ze stidtntho systému na jednotlivce a rodiny, coZ vyZaduje zménu ve
zptisobu mysleni celé spole¢nosti. S témito zménami piichdzeji dopady na spolecnost, které postihuji stdle
veétsi skupinu a na rozdil od minulosti postihuji i stfedni vrstvy. Témito skupinami obanii mohou byt
vyuzivany socidlni sluzby jako prostiedek zvlddnuti dané situace, kterou tyto osoby nemohou nebo neumi
sami fesit. Vzhledem k sociodemografickym trendiim probihajicim nejen na tzemi spravniho obvodu obce s
rozffenou plisobnosti Vsetin, ale v celé CR, predeviim k zvySujicimu se poétu obyvatel starSich 65 let a
vysokému poctu osob se zdravotnim postiZzenim, se stdvd otdzka vyuZivani socidlnich sluZeb velmi aktudlnim

tématem.



Socialnimi sluzbami se dle zdkona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, ve znéni pozdéjsich predpisd,
rozumi ¢innost nebo soubor ¢innosti zajistujicich pomoc a podporu osobdam za ticelem socidlntho zaclenéni
nebo prevence socidlntho vylouceni. Prostfednictvim socidlnich sluZeb je zajiStovdna pomoc pii péci o
vlastni osobu, zajiSténi stravovani, ubytovani, pomoc pii zajiSténi chodu domacnosti, oSetfovani, pomoc s
vychovou, poskytnuti informace, zprostiedkovani kontaktu se spoleCenskym prostfedim, psycho a
socioterapie, pomoc pii prosazovani prav a zajmi. Jejich cilem je podpora rozvoje nebo alespon zachovani
stavajici sobéstacnosti uzZivatelll socialni sluzby, rozvoj schopnosti uZivatelti socidlnich sluZeb tak, aby byli
schopni vést samostatny Zivot a sniZeni socidlnich a zdravotnich rizik souvisejicich se zplisobem Zivota
uzivatelll socidlnich sluZeb. Cilem studie byla analyza potieb uZivatelli socidlnich sluzeb a zjisténi miry
informovanosti v této oblasti. V soucasné dob& v ramci piechodu z industridlni spolecnosti na
postindustridlni dochazi k ekonomické polarizaci spolecnosti, kterd se projevuje v prostoru na drovni regionti
rustem regiondlnich disparit, na drovni mést nartstem vyloucenych lokalit — ghett. Na pozadi soudobé
transformace spole¢nosti vyvstavaji staronova socidlni rizika znovu se projevujici v oblastech fizeni politiky
statu rozpadem dlouhodobé budovanych socidlnich struktur a pojistnych systémi, v poskytovani socidlnich
sluZeb, extrémnich poZadavcich na trhu prace, ptrerozdélovani ekonomickych zdroji ¢i zméné potieb ve
vzdélavani. Postupnou transformaci socidlntho statu, ktery byl vybudovédn na silnych socidlnich vazbdach,
pfechdzime na stit chovajici se za vSech okolnosti ekonomicky, trzné, konkurenceschopngé. Opoustime
spolecnost starych socidlnich jistot a pojistnych systémd, jez zajiStoval stat vSem tém, ktefi zde cely Zivot
pracovali, platili dané a pojiSténi. Soudobd postindustridlni spole¢nost s sebou piindsi odstupiiovanou
nerovnost spolecenskych vrstev a tvrdou realitu socidlni nesouméfitelnosti, chudoby, bezdomovectvi a
socidlnich nejistot uprostfed ekonomicky nejvyspélejsich zemi (Keller, 2010). Vyznamnymi zménami, které
byly zpusobeny pfechodem k trznimu hospodéistvi, ale i modernizacnim procesy, jez vedly k pfechodu v
postindustridlni spole¢nost, prosel v poslednich deseti letech také trh prace v CR. Doslo k vyraznému nartistu
zamé&stnanosti v neproduktivnim sektoru sluZeb (s vyjimkou sektoru finanéniho a informatiky). Prudce
vzrustaji poZadavky na zaméstnance, pfedev§$im z pohledu novych znalosti a dovednosti, souvisejicich
zejména s rozvojem informacnich technologii. Na trhu prace dochdzi jak k ristu rozdilu v pfijmech, tak i v
délce nezaméstnanosti. Soucasna situace a sdruZovani vice probléml mtize vést ke vzniku socidlnich rizik u
osob, které difve timto fenoménem ohroZeny nebyly. Nova socidln{ rizika za¢inaji postihovat nejen nejnizsi
vrstvy spole€nosti, ale v poledni dobé pfechdzeji i do vrstev stfednich. Jsou postihovdny i osoby s vy$§im
vzdélanim, napf. vysokoskolaci, ktefi se z hlediska pf{jmli nepohybuji ve vysoce placenych profesich. S
ristem poctu osob s vysokoskolskym diplomem se zacind objevovat pojem piekvalifikovanosti, kdy cast
vysokoskoldkl zastava misto ur¢ené pracovnikiim se stiedoskolskym vzdélanim, bez vyhledu na jeho zménu.
(Keller-Tvrdy, 2008) DalSim neopominutelnym problémem je situace, kdy clovék musi opustit své

zaméstnani, aby mohl pecovat o seniory ¢i jinak potiebné ¢leny rodiny (problematika pecujicich osob).

Obecné je pojem riziko spojen s moznosti, Sanci ¢i pravdépodobnosti vyskytu néjakych udélosti, které jsou
disledkem c¢innosti lidi. Historicky je riziko spojeno se ztratou kontroly ¢loveka nad vysledky svého jednandi,
ignorovanim hranic svého dosavadniho pozndni, ztrdtou vlivu na socidlni prostfedi, ve kterém se nachdzi,
rozpadem socidlnich struktur, ve kterych doposud tradi¢n€ Zil. Statisticky je riziko brdno jako
pravd€podobnost, Ze daného jedince potkd neocekdvand situace, na kterou neni pojiStén, napft.

nezaméstnanost, zadluZeni, rozpad rodiny. Nova socidlni rizika, v porovndni s riziky tradi¢énimi, 1ze dle prof.



Jana Kellera vymezit nasledovné. Staré riziko bylo, kdyZ ¢lovek po kratsi €i delSi dobu nemohl sehnat prici.
Nové socidlni riziko znamena, Ze ¢lovek vykondva tak malo placenou préci, Ze se on i jeho rodina pohybuji
na hranici chudoby. Jedna se tedy nejen o chudobu zptsobenou nezaméstnanosti, ale chudobu pracujicich na
mistech s minimalni mzdou - pracujici chudoba. Clovék byl obéti nezaméstnanosti, kdyZ nemél kvalifikaci.
Nové socidlni riziko znamend, Ze dlouhodobé mutize zlistat bez price i ten, kdo do své kvalifikace investoval
(tieba aZ po droveit VS diplomu). Nezaméstnanost se jiz tedy netyké jen lidi bez kvalifikace, ale i lidi s VS
vzdélanim - nevyuZitd kvalifikace. Clovék zestarnul v bidé, pokud si neplatil na penzi. Nové riziko znamend,
Ze Clovek proZzije staii v bidé€, i kdyZ cely Zivot pracoval a na penzi si platil - staf{ proZzité v chudobé.
Nemocny clovék Zil v chudobé, pokud si neplatit zdravotni pojiSténi. Nové riziko znamend, Ze nemocny
¢lovek bude Zit v chudobé, i kdyz pracoval a pojisténi si platil. V piipad€é nemoci Zivitele rodiny se celd
rodina ocitne v chudob¢ - chudi nemocni. Matka samozZivitelka neuzivi dité, pokud nepracuje. Nové riziko
znamend, Ze Zena neuZivi dité, at’ je, ¢i neni zaméstnand - matky samozivitelky. Riziko se zvétSuje s poctem
déti v rodiné. Dfive si Cloveék vyrazné snizil Zivotni droven tfemi a vice détmi, dnes uZ jednim ditétem.
Rodiny s vice détmi - riziko chudoby rodiny se zvétSuje narozenim ditéte. Domdcnost se predluzi, pokud je
finan¢né negramotnd. Nové riziko znamend, Ze se domdcnost pfedluZi, i kdyZ je finan¢né gramotnd (¢len
domdécnosti se stane nezaméstnanym, rozvede se, onemocni) - piedluZzené domdicnosti. Rodina
nezaméstnanych skon¢i v ghettu. Nové riziko znamend, Ze problém udrZeni bydleni nastdvd u vSech typi
domadcnosti - vylouc¢ené a deprivované lokality. Pokud v sou€asné dob¢ analyzujeme spolecnost, jednd se o
spoleénost méstskou. V Ceské republice je mira urbanizace nad 70 %, coZ se projevuje i v koncentraci
vyskytu socidlnich rizik a dalSich socio-patologickych jevli do mést jako do centra celospolecenského déni.
Meésto je dynamicky se proménujici socioekonomicky systém, ktery je vnitiné znacné heterogenni,
koncentruji zde také ekonomické aktivity a kulturni Zivot spole¢nosti. Jednd se tak o lokality s vyS§si
pravdépodobnosti vyskytu socidlnich rizik. Tato byla zaméfena nejen na nova socidlni rizika, kterd definuje

Keller.

Zaméiime se na vysledky analyzy u osob se zdravotnim postiZzenim.

v

Zdravotnim postizenim se dle zdkona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbédch, ve znéni pozdéjSich predpist,
rozumi ,t€lesné, mentdlni, dusevni, smyslové a kombinované postiZeni, jehoZz dopady ¢ini nebo mohou Cinit
osobu zdvislou na pomoci jiné osoby*. Podobné jako u seniort je i u osob se zdravotnim postizenim prioritou
zajisté€ni co moZna nejveétsi mozné sob&stacnosti téchto osob a jejich zapojeni do vét§inové spole€nosti. Vedle
odborného poradenstvi a pomoci s béZnymi tkony jako je tklid, hygiena ¢i zajisténi stravy, jsou tedy socidlni
sluzby urcené této cilové skupiné zameéfeny na aktivizaci, ziskdvani pracovnich ndvykd a pomoc s

uplatnénim na trhu préce.
Prizkum vychazi z odpovédi 150 osob se zdravotnim postizenim. Skupinu respondenti

tvotilo 60,7 % zen a 39,3 % muzl. Na zdklad¢ provedeného rozboru dil¢ich aspektti v oblasti socidlnich
sluzeb na uzemi spravniho obvodu obce s rozsifenou ptisobnosti Vsetin doslo k vytvofeni tzv. SWOT
analyzy neboli zhodnoceni silnych (Strenghts) a slabych (Weaknesses) strdnek tzemi ve vztahu k
prilezitostem (Opportunities) a ohroZenim (Threats), vnéjsich i vnitfnich faktorti ovliviiujicich zkoumanou

oblast. Metoda SWOT analyzy pfindsi pfehledné strukturovany a uceleny souhrn informaci o tzemi ve

sledované oblasti socidlnich sluZeb a umoZiuje identifikovat potencidl budouciho rozvoje a sou€asné



problémy, se kterymi se zainteresované subjekty (aktéfi socidlnich sluZeb) musi potykat a pfispivd tak k

definici rozvojové potieby oblasti.

Vyhodnoceni problematiky osob se zdravotnim postiZzenim

Nejvetsi pozitiva z pohledu uZivatelii socidlnich sluZeb: dobra dostupnost socidlnich sluZeb i odborné 1ékatské
péce, informovanost o socidlnich sluzbach, dostupnost potfebnych pomutcek v poZadované kvalit¢ a

mnozstvi.

Nejcastéji vnimané problémy z pohledu uZivatelii socidlnich sluZeb: pohled vefejnosti na osoby se
zdravotnim postizenim (bezohlednost ¢i ostych vuci témto osobdm), zejména z pohledu osob se zdravotnim
postizenim ve ve€kové skupiné 18-29 let, nedostatek pracovnich pfileZitosti pro osoby se zdravotnim
postizenim, bariérovost, respektive fyzické prekazky (absence bezbariérovych budov, prostiedky vefejné
dopravy). Problematika pfiznadni piispévku na péci (vysokd mira byrokracie a administrativni ndro¢nosti pii
jeho vyfizovani). Nedostatek kapacit chrinéného bydleni nebo jiného typu bydleni s bezbariérovym

piistupem, a kapacit odlehcovacich sluzeb.

Priority cilové skupiny osoby se zdravotnim postiZenim: podpora samostatného a chrdnéného bydleni,
roz§iteni pracovnich nabidek a moZnosti zaméstndvani — chrdnénd pracovni mista, v€etné pfipravy na prici,
zlepSeni provdzanosti bezbariérovych ploch — eliminace fyzickych bariér v Gzemi, podpora integrace osob se

zdravotnim postiZzenim do vétSinové populace.

ZaveéreCna zprava je zpracovdna v kontextu soucasnych socidlnich rizik, pficemZ lze i do budoucna
predpokladat stdle rostouci tlak na celou spolecnost. Jeden ze zpiisobu feSeni je diverzifikace rizika, coz

znamend prechod od individualizované spolecnosti k rodindm, piipadné k stabilizaci a rozvoji komunit.

Dalsi zpisoby, jak feSit tato nova socidlni rizika za soucasného ekonomického tlaku, je zefektivnéni
socidlnich sluzeb, které musi stanovit kli€ové priority, jeZ je nutno udrZet. Oblast socidlnich sluZeb je do
zna¢né miry ovlivnéna finanénimi moZnostmi stdtu, krajli a mést, z tohoto divodu nékteii poskytovatelé
hledaji cesty pro udrzeni socidlni sluzby prostfednictvim grantovych projektd a vicezdrojového financovani.
Dalsf moZnou oblasti rozvoje se jevi rozsifeni nabidky socidlnich sluzeb, které jsou schopné reagovat v
piipadé feSeni akutni situace nejen na klienta, ale i na pecujici osoby (prostfednictvim podpory terénnich

sluZeb).

Moznosti fesenf novych socidlnich rizik v rdmci socidlnich sluZeb je rovnéz zavedeni procesniho fizeni, které
umozni zmapovat procesy probihajici v tzemi ve vztahu k socidlnim sluzbdm, zméfit jejich efektivitu a
odstranit duplicitni procesy. RovnéZ umozZni nastaveni feSeni krizovych situaci, které se mohou v budoucnu

objevit.

Pro fizeni v socidlnich sluzbach z hlediska kraji a obci lze vybudovat komunikaéni platformu,
prostiednictvim které budou nastavovdany komunikacni procesy jednotlivych aktérii v socidlni oblasti a
zaroven budou vyhodnocovany informace o daném uzemi (demosocidlni procesy) a o poskytovatelich

socialnich sluzeb.

Dostupné z: www. Zjisteni_potreb_uzivatelu_SS_ORP_Vsetin_FINAL.pdf



P III Standardy kvality socialnich sluzeb
dostupné z: http://eapraha.cz/joomla/images/dokumenty/standardy.pdf

Hodnoceni kvality ve Standardech kvality socidlnich sluZeb, kdy kvalita socidlni sluzby a jeji
hodnocenf je nedilna soucasti vétSiny standarda kvality s dirazem na standardy €. 1, 2, 3, 4, 5, 7.
Zjisténim zpétné vazby se hodnoceni promitne do poskytované sluzby. Konkrétné standard €. 15 se
zabyva ,,Zvysovani kvality socidlni sluzby* a ma ndvaznost na ostatni standardy.

Hodnoceni kvality ve Standardech kvality socidlnich sluZzeb se projevuje v cilech a zplsobech
poskytovani socidlnich sluZeb, ochrané prav osob, v jednani se zdjemcem o socidlni sluzbu, ve
Smlouvé o poskytovani sluzby, v individudlnim planovani, ve stiZnosti na kvalitu nebo zplsob
poskytovani socidlni sluzby.

- Standard €. 11. Mistni a ¢asovad dostupnost

- Standard €. 13. Prostfedi a podminky

- Standard €. 14 je nedilnou soucasti pldnovdni a rozvoje organizace, vede k prehodnocovani
strategif a taktik — cesta k dosaZenf cild.

Standard ¢. 15 ZvySovan{ kvality socidlni sluzby:

a) Poskytovatel pribézné kontroluje a hodnoti, zda je zpiisob poskytovani socidlni sluzby v souladu
s definovanym posldnim, cily a zdsadami socidlni sluZby a osobnimi cily jednotlivych osob;

b) Kontrola a hodnoceni zptisobu poskytovani socidlni sluzby

c) Poskytovatel md pisemné zpracovana vnitini pravidla pro zjiStovani spokojenosti osob se
zpusobem poskytovani socidlni sluzby; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje;

d) Zjistovani spokojenosti uZivateld,

e) Poskytovatel zapojuje do hodnoceni poskytované socidlni sluzby také zameéstnance a dalsi
zainteresované fyzické a pravnické osobys;

f) Zapojeni zaméstnanct a dalsich osob do hodnocent,

g) Poskytovatel vyuZziva stiznosti na kvalitu nebo zpisob poskytovani socidlni sluzby jako podnét
pro rozvoj a zvySovani kvality socidlni sluzby.

h) Vyuzivani stiZznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani sluzby

i) Vzhledem k tomu, Ze hodnoceni kvality se prolina vétSinou standardd, je tfeba dbat na ndvaznost
téchto standardl se standardem ¢. 15.

j) Paradox — pfi inspekci je hodnoceno, jak poskytovatel umi hodnotit kvalitu poskytovani své

socidlni sluzby



