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ANOTACE

Tato prdce Se zabyvd analyzou socidlnich sluzeb a hodnocenim spokojenosti uzivatelii
s témito sluzbami v Ceské Republice. Prvni cdst je vénovdna vymezeni zdkladnich pojmi,
charakteristice socidalnich sluzeb v Ceské republice a komparaci vhodnych metod pro zjisténi
spokojenosti uzivatelit. Druha cast Se vénuje analyze spokojenosti uzivatelit ve vybraném vizemi.
V zaveru je zhodnoceni kvality a dostupnosti socialnich sluzeb ve vybrané oblasti.

KLICOVA SLOVA

socialni sluzby, standardy kvality, spokojenost se sluzbami, metody hodnoceni spokojenosti

TITLE

Evaluation of Satisfaction with Social Services at the Municipal Level

ANNOTATION

The Thesis deals with analysis of the social services and evaluation of user satisfaction with
social services in the Czech Republic. The first part is devoted to the basic terms, characteristics
of social services in the Czech Republic and comparison of appropriate methods for
determining user satisfaction. The second part describes analysis of the user satisfaction in the
selected area. The conclusion evaluates the quality and availability of social services in the
selected areas.

KEYWORDS
social services, quality standards, services satisfaction, evaluation methods of the

satisfaction
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Uvob

Prace s nazvem ,,Hodnoceni spokojenosti se socidlnimi sluzbami na municipalni trovni‘
se bude zabyvat riznymi metodami hodnoceni spokojenosti. V soucasné dobé¢ se uzivatel stava
dalezitym subjektem, nebot’ je zdrojem informaci 0 potiebach, pranich a pozadované kvalité

poskytovanych sluzeb.

Cilem této prace je vytipovat vhodné metody pro hodnoceni spokojenosti obyvatel
se socidalnimi sluzbami a na prikladu pripadové studie komparovat a zhodnotit tyto pristupy

S ohledem na zvySovani kvality jejich poskytovani.

Pro viestranny pohled je tieba se seznamit se systémem socialnich sluzeb v Ceské republice.
Také je potieba si piedstavit jednotlivé standardy kvality socialnich sluzeb a vymezit jejich
vyznam. Detailnéji bude vymezen standard ¢islo 15 — zajisténi kvality sluzeb. Obsahem tohoto
standardu je ptfedevsim dodrzovani kvality poskytovanych socialnich sluzeb, pti¢emz se dba,
aby se kvalita poskytovanych sluzeb neustale zvySovala. Kvalitu sluzeb by méli hodnotit

uzivatelé, pracovnici, ale napfiklad i rodina uZivatele.

Kapitola s nazvem Metody pro stanoveni spokojenosti se socialnimi sluzbami seznamuje
S hlavnimi metodami zjiStovani spokojenosti uzivateli. V uvodu této kapitoly je piiblizen
pojem spokojenost, nebot’ 0 ni v celé praci jde. Na spokojenost bude nahlizeno z né€kolika
riznych pohledu, aby si ¢tenaf mohl udélat komplexné&jsi obraz 0 tomto pojmu. V této kapitole
se také nachazi komparace jiz zminénych metod zjistovani spokojenosti i S jejich vyhodami

a nevyhodami.

Cast prace se bude zabyvat analyzou spokojenosti uZivatelii socialnich sluzeb ve vybrané
oblasti. Vybranou oblasti bylo zvoleno mésto Nova Paka, kde probéhlo dotaznikové Setfeni na
téma ,,Spokojenost a informovanost o0 socialnich sluzbach®. Vysledky dotaznikového Setfeni
byly zpracovany metodami popisné statistiky. Diky dotazniku byly ziskany informace pro cil

stanoveny V této praci.

V zavéru se bakalaiska prace bude zabyvat zhodnocenim mozZnosti pro zvySovani kvality,

informovanosti a dostupnosti socialnich sluzeb ve mésté Nova Paka.
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1 CHARAKTERISTIKA SOCIALNICH SLUZEB

Dle Halaskové (2012) jsou socialni sluzbou veskeré sluzby, které jsou zaméfené na lidi.
Jejich zakladnim vyznamem je uspokojit bézné lidské potieby, zejména potieby uzivatell této
sluzby v ohrozeném postaveni. Poskytuji ochranu jak ptfed obecnymi, tak specifickymi
zivotnimi riziky a pomahaji pfi osobnich problémech anebo krizich. Socialni sluzby piedstavuji
klicovy nastroj ochrany zakladnich lidskych prav a lidské dustojnosti, piispivaji
k nediskriminujicimu jednani, ochran¢ lidského zdravi, zlepSovani zivotni Grovné a kvality
zivota a K zajisténi rovnych prilezitosti pro vSechny, ¢imz zvySuji schopnost jedinct plné

se zapojit do spole¢nosti.

Legislativné jsou socidlni sluzby vymezovany jako soucast tzv. socialni pomoci, jez
obsahuje nejen socialni sluzby, ale také finan¢ni a vécné davky, kterymi jsou zabezpecovani
lidé ve stavu hmotné nouze. Socialni sluzby nemusi byt poskytovany jen v rameci statni socialni
pomoci, ale mize je zcela hradit pfijemce na zdklad€ uzaviené smlouvy jako kteroukoli jinou
sluZbu a nestatni subjekt mtze plisobit jako poskytovatel sluzby, ktera je pro klienta bez uhrady.
Cilem socidlnich sluzeb je zlepSeni kvality zivota, pfipadné Vv mozné mife zaclenéni

znevyhodnénych osob do spolecnosti (Matousek a kol., 2011).

Vymezeni socidlnich sluzeb v ramci trzni ekonomiky je uZ trochu rtiznorodé¢jsi. Socidlni
sluzby lze totiz zafadit hned do tfi skupin statkd. Socialni sluzby jsou tedy soucasti vefejnych
sluzeb a v tomto sméru na socialni sluzby nahlizime, jako na ekonomické (vzacné) statky
s nenulovou cenou produkce a mohou byt klasifikovany podle ekonomického kritéria pti
spotiebé. Avsak vzhledem k tomu, Ze socialni sluzby obvykle nespliuji charakteristiky ¢istych
vetejnych statkli (jako je nevylucitelnost ze spotfeby, nezmensSitelnost), 1ze na né¢ nahlizet
z dal8iho pohledu a to jako na tzv. smiSeny vetejny statek. U smiSenych vefejnych statkl je
typickym jevem tzv. efekt pretizeni, K némuz dochazi, pokud s ristem poctu uzivatelt
smiSeného statku dochazi od ur¢itého momentu ke zméné kvality daného statku. Pfikladem
mize byt péce v domovech pro seniory, kde nartst po¢tu klientti miize znamenat pokles kvality
pro kazdého z nich. A v neposledni fad¢ 1ze nékteré formy poskytovani socialnich sluzeb zatadit
ke statkiim soukromym, coZ uz nam socialni sluzby déli do tfi skupin. Jedna se zejména
0 individualizované transakce nabizené soukromymi ziskovymi poskytovateli ,,na miru®

jednotlivym klienttim, ktefi i je hradi ze svych soukromych zdroji (Halaskova, 2013).
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1.1 SOCIALNIi SLUZBY V RAMCI CR

Systém socialnich sluzeb prosel mnoha zménami od 90. let minulého stoleti. Témto zménam
se v odborné literature tfikd tzv. transformace socialnich sluzeb. Jedna se tedy predevsim
0 zmény, které mély prispet k dosazeni ,,kvalitni sluzby. Zakladni myslenky, které byly v roce
2003 zformulovany v dokumentu Bila kniha v socidlnich sluzbach?, jsou dnes jiz piesné
definovany a ukotveny v zakoné ¢. 108/2006 Sb., 0 socialnich sluzbach. Nejdulezitéjsi
mySlenkou bylo sedm zéakladnich principt, které by mély vSemi socialnimi sluzbami
prostupovat. Nasledujici text nastini, co by se danym principem mélo chapat a jak toho
dosahovat.

- Nezavislost; nezavislost a autonomie jsou principy, které¢ by mély predchazet pasivnimu
pfijmu pomoci bez védomi vlastni odpovédnosti. Sluzby s témito principy by mély
respektovat lidi jako jednotlivce a smétovat K zajisténi jejich dustojnosti, individuality,
prav a odpovédnosti.

- Zaclenéni; snaha 0 socialni za¢lenéni a pfedchazeni socidlnimu vylouceni pomaha zit
danému c¢lovéku béznym, pfirozenym zivotem uvniti lidského spolecenstvi. Z toho
principu je i odvozena definice socialni sluzby, ktera je v zakoné vymezena jako ¢innost,
jejimz ucelem je ,socidlni zaclenéni neb0 prevence socidalniho vylouceni*“(zakon
¢. 108/2006 Sb., 0 socialnich sluzbach, § 3).

- Respektovani potieb; tento princip stavi hlavné na piedpokladu, Zze by mélo dochazet
k respektovani potieb individudlniho &lovéka. Skala nabizenych sluzeb jednotlivci by
méla vychazet z potieb lidi, nikoli z potfeb systému.

- Partnerstvi; efektivni socidlni sluzby mohou byt poskytovany, pouze pokud existuje
spoluprace mezi vSemi sektory spole¢nosti. Spoluprace, konzultace a kooperace jsou
klicové pro dosazeni pozitivnich vysledk.

- Kuvalita; uzivatelé socialnich sluzeb a jejich rodiny musi mit divéru ve sluzby, které
prijimaji. Poskytovatelé¢ socialnich sluzeb musi byt schopni posoudit, zda jimi
poskytované sluzby jsou v souladu s ptijatymi standardy.

- Rovnost; dostupnost socialnich sluzeb by méla byt stejna pro kazdého ¢loveéka na
zaklade¢ jeho potieb bez ohledu na zpiisob zivota, postizeni, ptivod, viru, vék, pohlavi
nebo sexudlni orientaci. Rovnost by také méla fungovat ve zdrojich pro

poskytovani socialnich sluzeb.

! Strategicky (programovy) dokument MPSV, ktery definuje zékladni principy transformace socidlni politiky
CR.
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- Rozhodovani v misté¢ (podpora inovaci); posledni princip ukazuje na potiebnost
rozhodovéni 0 zakladnich otazkach v co nejvétsi blizkosti klienta, tedy na urovni obce,
ale zaroven vse zastfeSuji narodni standardy stejné pro vSechny (Bila kniha v socidlnich

sluzbach, 2003).

Jak uz je zminéno vyse, vSechny tyto principy jsou dnes uz zakotveny v zakoné ¢.108/2006
Sb., o0 socialnich sluzbach, ktery nabyl ucinnosti v lednu roku 2007. Pfinesl nejvyraznéjsi
zménu systému socialnich sluzeb, difive oznacovanych jako ,,socidlni péce za poslednich
dvacet let. Zména se tyka uzivatelt, poskytovatell i zadavatelti socialnich sluzeb. Ale nejen
jich. Vyrazna zména byla patrna i v oblasti financovani socidlnich sluzeb, které se stalo
vicezdrojovym. Dale byl zaveden novy systém socialni péce, ktery piedevsim podporuje
individudlni péci, snahu ponechat klienta v domacim prostiedi, odstrafiuje omezenou
kategorizaci téch, ktefi mohou 0 sluzbu Zadat, a rozSifuje Skalu poskytovanych socialnich
sluzeb. Nové také zakon formuloval profesni pozadavky pro vykon profese v socialnich
sluzbach a pro socialni pracovniky viibec (Michalik, 2008). V samotném zakoné se pak tedy
setkavame S nékolika zcela novymi instituty. Jsou to:

- prispévek na péci,

- registrace poskytovatele,

- fyzické osoby jako poskytovatelé socialnich sluzeb,

- smlouva o0 poskytovani socialnich sluzeb,

- standardy kvality sociédlnich sluzeb,

- inspekce poskytovani socialnich sluzeb.

Novy zakon také ovlivnil poCty zatizeni poskytujici socidlni sluzby. Vyvoj zafizeni od roku
2007 do roku 2013 je znazornén v tabulce 1. Jak je vidét, tak v roce 2008, tedy rok poté, co
vstoupil v platnost zakon 0 socialnich sluzbach, se celkovy pocet zatizeni poskytujicich socialni
sluzby témér zdvojnasobil. Obrovsky nartst je viditelny naptiklad u ,,socialnich poraden®, kde
pocet béhem jednoho roku vzrostl t¢émét 0 600 novych zatizeni. V soucasné dobé pocet poraden
vsak klesa a naopak dochazi k navySovani jinych zafizeni. Jeden z velkych naristd je patrny
napiiklad u,,Domovi se zvlastnim rezimem®, kde pocet béhem poslednich tii let vzrostl 0 30 %.

Celkovy podet zatizeni v Ceské republice od roku 2007 do roku 2013 se zvysil 0 51 %.
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Tabulka 1: Po&et zatizeni socilnich sluzeb v CR v letech 2007-2013

Centra dennich sluzeb
Denni stacionare

Tydenni stacionare
Domovy pro osoby

se zdravotnim postizenim
Domovy pro seniory
Domovy se zvlastnim
reZimem

Chranéné bydleni

Azylové domy

Domy na pul cesty
Zat'izeni pro krizovou
pomoc

Nizkoprahova denni centra
Nizkoprahova zarizeni pro
déti a mladez

Nocleharny

Terapeutické komunity
Socialni poradny

Socialni terapeutické dilny
Centra socialné
rehabilita¢nich sluzeb
Pracovisté rané péce
Intervencni centra

Sluzby nasledné péce

CR celkem

1.2 ZAKLADNI DRUHY A FORMY SOCIALNICH SLUZEB

2007

42
142
40

205
463
75

70
162
29
18

49

61

29
13
101
22

60

21
8
0

1610

2008

88
238
78

225
452
150

113
185
35
36

41

177

54
16
686
78

218

41
15
23

2949

2009

91
246
71

218
453
165

116
189
38
39

40

192

58
16
609
88

241

40
16
31

2957

2010

85
248
66

219
466
176

129
201
42
42

44

221

60
16
645
106

266

39
17
39

3127

2011

85
245
62

211
471
189

131
205
36
40

47

222

62
16
588
112

251

40
18
44

3075

2012

85
253
67

212
480
210

148
214
41
44

50

227

66
17
587
119

261

42
18
44

3185

2013
86
265
65

212
491
228

161
215
34
46

55
236

67
16
575
123

263

42

18

42
3240

Zdroj: www.Czs0.cz

Formy poskytovani socialnich sluzeb jsou upraveny v § 33 a d¢li se do tii zakladnich skupin:

- pobytové sluzby — sluzby spojené s ubytovanim v zatizenich socidlnich sluzeb,

- ambulantni sluzby — sluzby, za kterymi osoba dochazi, nebo je doprovazena nebo

dopravovana do zatizeni socialnich sluZzeb a soucasti sluZzby neni ubytovani,

- terénni sluzby — sluZzby, které jsou osobé poskytovany v jejim pfirozeném socidlnim

prostiedi (zakon ¢. 108/2006 Sb., 0 socialnich sluzbach).

Socialni sluzby mohou byt ¢lenény i podle charakteru ¢innosti, podle délky trvani, podle

mista poskytovani sluzby. Tome$ (2001) dale uvadi rozdéleni sociadlnich sluzeb podle

naléhavosti potieby, trvani a druhu potieby, kterou uspokojuji. Podle dalsich charakteristik 1ze

socialni sluzby tfidit na (Halaskova, 2013):

- obligatorni (zdvazné, povinné) nebo fakultativni (nezavazné, nepovinné),

- individualni a skupinové,
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- jednorazové, opakované, ¢asoveé ohrani¢ené a neohranicené.

Dle § 32 zakona 0 socialnich sluzbach socialni sluzby zahrnuji
- socialni poradenstvi,
- sluzby socialni péce,

- sluzby socialni prevence.

1.2.1 SOCIALNI PORADENSTVIi

Socialni poradenstvi dle § 37 zakona ¢. 108/2006 Sb., 0 socidlnich sluzbach poskytuje
informace piispivajici k feSeni nepfiznivé socialni situace. Socialni poradenstvi je zakladni
¢innosti pfi poskytovani vSech druht socidlnich sluzeb. Socialni poradenstvi zahrnuje:

- zékladni socialni poradenstvi,

- odborné socialni poradenstvi.

Obrazek 1 zobrazuje veskeré tikony a ¢innosti zakladniho socidlniho poradenstvi.

/ Zakladni ¢innosti: \

esocialné terapeutické

qpnfntu [:,szc,hologlcke, ) e Provadi ukony: N\
socialni a pravni poradenstvi, - ) s ostech
poradenstvi o moznosti einformuje 0 moznostec , .
vzdélani, vyuzivani bézné dostupnych 4 Zasady poskytovani: )
epomoc pfi uplatfiovani prav, zdroju pro zabranéni erespektovani rozhodnuti
opravnénych zajm( a pfi sociélniho vyloucenia klienta,
obstaravani osobnich zabranéni vzniku zavislosti ekonkrétni slusby. bro
zaleZitosti: pomoc pfi na socialni sluzbe. konkrétniho klitnr’za,
vyfizovani b&znych einformuje o moZnostech esluzby se prizptisobuji
zdleZitosti, pomoc pfi podpory clend rodiny v potfebam klient(, ne klient
obnoveni nebo upevnéni PFfF{ad?Ch, kde sé slusbé '
kontaktu s pfirozenym spolupodileji na péci o osobu vl ’ N
oy . . ohlizi se na celkovou situaci
socialnim prostredim. \_ blizkou. ) \p uZivatele, na souvislosti )
( ’ 7 . 7/ 7 Vé )
Zakladni socialni poradenstvi
Zakladni ¢innosti: ( Provadi ukony: ) ( Zasady poskytovani: )
ezpostredkovani kontaktu se esmérujici k feSeni nepfiznivé ebezplatnost,
spolecenskym prostredim, socialni situace, ediskrétnost,
ezprostiedkovani navazujicich einformuje o navaznych enestrannost,
sluzeb. a alternativnich socialnich enezivislost
[ sluzbach a mech formach edodrZovani prav klientd.
pomoci.
o J o J

Obrazek 1: Zakladni socialni poradenstvi
Zdroj: Krejcirova, Treznerova, 2011
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Obrazek 2 znazornuje vesSkerou ¢innost a druhy odborného socialniho poradenstvi.

Poradny pro obéti
trestnych €inti a domaciho
nasili
Poradny se snazi kromé
samotného poradenstvi
pusobit rovnéz osvétové
tak, aby pachani nasili ve
vSech jeho formach a
projevech bylo vnimano
jako spolecensky
nepfijatelné. Tyto poradny
¢i sdruzeni usiluji o ochranu
prav osob, jeZ mohou byt
takovym ndsilim dotceny.

\

Poradny pro osoby se
zdravotnim postiZzenim

Poskytuji socialni
poradenstvi zdravotné
postizenym za Gcelem

zvyseni kvality jejich Zivota,
a to predevsim skrze
informovanost klientt o
jejich pravech a
moznostech. Informace
jsou poskytovany osobné,
telefonicky nebo

elektronicky.

V

J

Obcanské poradny

Bezplatné, nezavislé,
nestranné a diskrétni
poradenstvi. Poskytovani
praktickych, vécnych a
spravnych informaci, ddle
také kontaktl organizaci
zamérenych na odbornou
socialni pomoc, intervence
a vyjednavani ve prospéch
klienta.

- J

N

Odborné socialni poradenstvi

7~

Socialni poradenstvi

Zahrnuje socidlni praci s
osobami, jejichz zplsob
Zivota mize vést ke
konfliktu se spolec¢nosti.
Klienty jsou osoby zavislé na
navykovych latkach, osoby
bez pristresi apod.

\- J

N

4 Manzelské a rodinné )
poradny

Bezplatné (i anonymni)
poradenstvi, psychologicka,
terapeuticka a socialni
pomoc pfi feseni probléma
v oblasti mezilidskych
vztahd. Idividualni, parova,
rodinnd a skupinova
psychoterapie. Predmétem
poradenstvi a pomoci jsou
predevsim partnerské a
rodinné vztahy, manzelské
krize, zvladani zatéZzovych

\_ situaci. )

Obrazek 2: Odborné socialni poradenstvi

1.2.2 SLUZBY SOCIALNI PECE

Jak uvadi Prusa (2007) sluzby socialni péCe napomahaji osobam zajistit jejich fyzickou
a psychickou sobéstacnost S cilem umoznit jim zapojeni do bézného Zivota spolecnosti.

V piipadech, kdy to vylucuje neptiznivy zdravotni stav nebo vysoky veék téchto osob, je cilem

75
4 N\

Poradna pro seniory

Poskytovani poradenstvi
pro seniory, pripadné i dalsi
aktivity jako organizovani
volného Casu seniord,
zajiSténi pecovatelské
sluzby o vikendech, o
svatcich apod.

- J

Zdroj: Krejcirova, Treznerovd, 2011

téchto sluzeb, zajistit jim distojné prostredi a zachazeni. Mezi sluzby socialni péce patii:

- osobni asistence,
- pecovatelska sluzba,

- tisova péce,
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- pruvodcovské a predcitatelské sluzby,

- podpora samostatné¢ho bydleni,

- odlehéovaci sluzby,

- centra dennich sluzeb,

- denni stacionare,

- tydenni stacionafe,

- domovy pro osoby se zdravotnim postizenim,
- domovy pro seniory,

- domovy se zvlastnim rezimem,

- chranéné bydleni,

- socialni sluzby poskytované ve zdravotnickych zatizenich ustavni péce.

1.2.3 SLUZBY SOCIALNI PREVENCE

Sluzby socialni prevence napomahaji zabranit socialnimu vylouceni osob, které jsou jim
ohrozeny pro krizovou socialni situaci, zivotni navyky, zpisob zivota vedouci ke konfliktu
se spole¢nosti, socidlné znevyhodnujici prostiedi a ohroZeni prav a zajmu trestnou ¢innosti jiné
osoby. Cilem sluzeb socialni prevence je napomahat osobam K piekonani jejich neptiznivé
socialni situace a chranit spolec¢nost pfed vznikem a Sifenim nezadoucich spolecenskych jevi
(§ 53 zakona ¢.108/2006 Sb., 0 socialnich sluzbach). Mezi sluzby socidlni prevence patfi:

- rand pece,

- telefonicka krizova pomoc,

- tlumoc¢nické sluzby,

- azylové domy,

- domy na ptl cesty,

- kontaktni centra,

- krizova pomoc,

- nizkoprahova denni centra,

- nizkoprahova zafizeni pro déti a mladez,

- nocleharny,

- sluzby nasledné péce,

- socialné aktivizacni sluzby pro rodiny S détmi,

- socialn¢ aktiviza¢ni sluzby pro seniory a 0S0by se zdravotnim postizenim,

- socialné terapeutické dilny,

- terapeutické komunity,
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- terénni programy,

- socialni rehabilitace.

1.3 ZRIZOVATELE, POSKYTOVATELE A UZIVATELE SOCIALNICH SLUZEB

Ztizovatelé, poskytovatelé a uzivatelé socialnich sluzeb jsou tfi subjekty, které tvoti zakladni

pilife pfi poskytovani socialnich sluzeb.

Ziizovatel je subjekt, ktery je za praci poskytovatele socidlni sluzby odpovédny. Ziizovateli
zafizeni poskytujicich socialni sluzby jsou jak organy statni spravy, tak organy uzemné
samospravnych celkil. V ramci resortniho pojeti v CR to mohou byt obce, kraje a Ministerstvo

prace a socialnich véci (dale jen MPSV).

Poskytovatelé socidlnich sluzeb vznikaji jako pravnické nebo fyzické osoby, které maji
opravnéni socialni sluzbu poskytovat a jsou vedené v Registru poskytovateli socialnich
sluzeb?. Jak uvadi Prasa a Visek (2012, str. 34) ,,Stat prestal poskytovat socidlni sluzby, sluzby
realizuji registrovani poskytovatelé na smluvnim zdklade. Stat Si ponechal prdvo jejich
registrace — tedy rozhodnuti 0 tom, kdo miize sluzby poskytovat*. Nejéastéjsi a prvotni formou
byli obCanska sdruzeni. Dle Matouska (2007) v soucasné dobé¢ existuji tfi zakladni pravni formy

poskytovatell socialnich sluzeb:

- obcanské sdruzeni,

- obecné prosp&sné spole¢nosti®,

- cirkevni pravnické osoby.

Dal$im nestatnim subjektem jsou nadace. Nadace vSak nemohou socidlni sluzby sami
poskytovat, takze se podileji pouze na financovani poskytovatell socialnich sluzeb (Matousek,

2007). Proto se jimi dale tato prace zabyvat nebude.

Uzivatelem socidlni sluzby miize byt kdokoliv, kdo vstoupi do smluvniho vztahu
s poskytovatelem socialni sluzby, jehoz obsahem je zabezpeceni téch ¢innosti, které popisuje
zakon 0 socialnich sluzbach. Pojem uzivatel socialni sluzby se tedy pouziva jen Vv piipadech,
kdy je trvale ¢i jen docasné zabezpeCovana pomoc a podpora v dohodnutém rozsahu

opravnénym poskytovatelem (zakon ¢. 108/2006 Sb., 0 socialnich sluzbach).

2 Dostupném na (http://iregistr.mpsv.cz)

30d 1. 1. 2014, kdy vstoupil v uginnost Novy ob&ansky zakonik (NOZ), neni mozné zaloZit novou obecné
prospesnou spolecnost (OPS). Ty OPS, které byly zalozeny pied nabytim Gc¢innosti NOZ, plati, Ze mohou
nadale zGstat v této formé, ptipadné zvolit cestu transformace na jinou pravni formu. OPS se ftidi poslednim
stavem zakona o obecné prospésnych spole¢nostech z roku 2011.
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2 STANDARDY KVALITY A JEJICH VYZNAM

Kwvalita socialnich sluzeb do nedavné doby nebyla kontrolovana, neexistoval zpusob, jak ji
meéfit, nebot’ nebyla dana jeji kritéria. Az v roce 2002 MPSV vydalo Standardy kvality
socialnich sluzeb, které se nasledné objevily ve vyhlasce 505/2006 Sb., kterou se provadeji

nektera ustanoveni zékona 0 socialnich sluzbach, v ¢astecné zméneéné podobe.

Podle Bednaie (2011) kone¢nou podobu standardti kvality socialnich sluzeb ovlivnily

zejména tyto oblasti:

- obecné modely hodnoceni kvality,
- dobra praxe,

- politické a spolecenské zadani.

2.1 KVALITA

S pojmem kvalita se setkavame ve vSech ¢innostech, procesech a vystupech lidského konani.
Vétsina lidi pravdépodobné intuitivné zna obsah slova kvalita, menSina by pak byla schopna
tento termin definovat, vymezit jeho pojeti, ptip. vztdhnout na konkrétni oblasti. Existuje velmi
mnoho definic ,,kvality®.

- Juran (1998) definuje kvalitu jako ,, quality is fitness for use ““ neboli ,,zpusobilost k uziti*.

- Crosby (1979) definuje kvalitu jako ,,quality is conformance to requirements* neboli
»soulad s pozadavky™.

- Norma ISO 9001 definuje kvalitu jako ,,Stupern splnéni pozadavkii souborem obsazenych
znaku‘. PticemZ pozadavky jsou dle normy ocekavané (napt. zdkazniky) nebo zavazné
(napf. dle normy).

- Mezi nejcitovangjsi definici bezesporu patii ta od Lewise a Boomse, ktefi definuji kvalitu
sluzeb jako ,,Service quality is a measure of how well the service level delivered matches
customer expectations.* neboli ,,rozdil mezi zakaznikovym ocekdavanim ohledné toho, jak
mu bude sluzba poskytnuta a vanimanim skutecného vykonu pri poskytovani dané sluzby"

(Zeithaml, Parasuraman, 2004).

Etymologicky bylo slovo kvalita pfevzato z latiny. Latinské qualis se da pielozit jako: z jaké
povahy. Webstriiv slovnik pod terminem Quality uvadi: stupefi dokonalosti, atribut vyssiho
ocenéni, nadfazenost ve svém druhu nebo stupen shody s danym standardem. A pravé na

standardy kvality je zaméfen nasledujici text (Asociace poskytovateli socialnich sluzeb Ceské
republiky, 2010).
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Kvalitou se dale zabyva Matousek (2007), ktery tvrdi, Ze na kvalitu péée je nutno pohlizet,
jako na souhrnny ukazatel socialni sluzby. Uvadi ¢lenéni kvality dle Payneho a jeho

spolupracovnik:

- kvalita prostiedi (uspotadani budovy, vnéjsi a vnitini vzhled, vybavenost),
- kvalita personalu (pravidla vybéru a pfijimani personalu, pracovni angazovanost),
- kvalita péce (respekt K praviim, pravo vlastni volby, ochrana soukromi),

- kuvalita fizeni (formulovani cild a metodik prace atd.).

2.2 STANDARDY KVALITY

Standardy kvality jsou jednotné pro vSechny druhy sluzeb, jejich formulace je obecna
a konkrétni podobu (pravidel) v souladu s principy obsazenymi ve standardech jsou
poskytovatelé povinni pro jednotlivé sluzby vytvofit sami, aplikovat na danou sluzbu, ,,usit
uzivateli na miru®. Z tohoto pohledu je prace na standardech nelehkym tkolem. Od pracovniki
se vyzaduji tvlr¢i schopnosti, vyborna komunikace v tymu s dal§imi pracovniky a v neposledni
fad¢ zainteresovanost vSech, kteti se podileji na poskytovani sluzby. Zaroven je tieba zminit,
Ze prace na standardech je ¢asto nazyvana ,,nikdy nekonc¢icim procesem*. Jde naptiklad o to,
ze aktualni formulace musi podléhat neustalému pribéznému hodnoceni, piehodnoceni
a reformulaci. Dale také musi stale dochazet k zapracovani nové vzniklych situaci do

odpovidajicich metodik (Dostalova, 2011).

Kazdy standard je rozpracovan do kritérii, ktera jsou méfitelnd. Od 1. 1. 2012 je zruSeno
rozdéleni kritérii na zasadni a nezasadni. Inspekce udéluje ke kazdému kritériu nula az tii body
(kde nula bodt znamena, Ze kritérium nebylo splnéno a téi body, ze kritérium je splnéno
vyborn¢). Standardy i kritéria jsou pro lepsi orientaci ¢islovany. Standardy maji pofadova ¢isla
od 1 do 15. Cely seznam standardti i s kritérii je umistén v pfiloze této prace (Ptiloha A).

Standardy jsou rozdéleny do tfi okruht @ maji nasledujici podobu:

2.2.1 PROCEDURALNIi STANDARDY

Proceduralni standardy jsou nejduilezitéjsi. Stanovuji, jak ma poskytovani sluzby vypadat,
na co je potieba Si dat pozor pii jednani se zajemcem 0 sluzby a jak sluzbu ptizpUsobit
individudlnim pottebam kazdého clovéka. Velka Cast textu je vénovana ochrané prav uzivatelii
sluzeb a vytvareni ochrannych mechanismt jako jsou stiznostni postupy, pravidla proti stietu

zajmu apod. Nasledujici text se zaméfi na jednotlivé proceduralni standardy (MPSV, 2002).
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1. Cile a zpiisoby poskytovani sluzeb — V tomto prvnim standardu jsou definovany cile,
postupy a hlavné poslani sluzby. Lze konstatovat, ze tento vefejny zavazek by mél
sméfovat K tomu, aby lidé nebyli vyluCovani ze svych pfirozenych vazeb a mohli
uplatnovat svou vali. A zaroven organizace chrani uzivatele pired negativnim
hodnocenim.

2. Ochrana prav uzivatelu socidlnich sluzeb — V' druhém standardu jsou definovany
oblasti, v nichz by mohlo k ohrozeni prav uzivateld dojit. Nasledné jsou zde také
stanovena pravidla, které by mély zamezovat takovym situacim.

3. Jednani se zajemcem 0 sluzbu — Tato oblast je dnes velmi dilezita. Je tomu tak proto,
ze se lidé diky poskytnutym informacim rozhoduji a hlavné i hodnoti spokojenost
s danou organizaci. Organizace by méla srozumiteln¢ informovat uzivatele o svych
sluzbach, uzavirat s nimi dohodu o sluzbé a davat uzivateli moznost formulovat osobni
cile.

4. Dohoda 0 poskytovani sluzeb — Samotna dohoda Se uzavira Gstné nebo pisemné. Pokud
vSak zahrnuje ubytovani nebo zajisténi zakladnich potfeb, musi byt vzdy pisemna.
Uzivatel mize vypoveédét jeji uzavieni, avSak jen za piedem stanovenych podminek.
V dohodg je také vzdy stanoven postup pro zajisténi nahradni sluzby.

5. Planovani a priibeh poskytovanych sluzeb — \V tomto standardu jsou vypracovana
pravidla planovani sluzeb. Uzivatel ma moznost ménit osobni cile v pribéhu
poskytovani sluzby. Za kazdy plan a realizaci dané sluzby odpovida Klicovy pracovnik,
ktery zaroven sleduje napliovani cili. V neposledni fad¢ by kazda organizace méla mit
vypracovany postup sdileni informaci 0 uzivateli.

6. Osobni udaje — Kazda organizace ma povinnost shromazd’ovat nezbytné osobni udaje
0 uzivatelich. Avsak pokud se vyskytnou odivodnéné ptipady, pro¢ by tomu tak byt
nemé¢lo, mohou byt osobni tdaje anonymizovany. Dale v tomto standardu je tedy
uvedeno, jaké osobni tdaje je nezbytné shromazd’ovat a jak dlouho je nezbytné je
archivovat.

1. Stiznosti na kvalitu nebo zpiisob poskytovani sluzeb — Jednou ze zékladnich sluzeb,
kterou by méla kazda organizace provozovat je moZnost stiznosti ¢i vytky. Proto by
uzivatel m¢l byt informovan o tom, jak si muze stézovat a komu (a to I nezavislému
organu), jak bude stiznost vyfizena a Vv jaké lhuté. Kazda stiznost by méla mit pisemnou
formu. Pokud stéZovatel neumi Cesky, nebo neni zpusobili, mize vyuzit zastupce nebo

tlumoc¢nika.
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8. Navaznost na dalsi zdroje — V tomto standardu jde predevsim 0 spolupraci S jinymi
dostupnymi sluzbami vetejnosti Vv daném misté. Zafizeni by také mélo podporovat
uzivatele v kontaktu s jeho rodinou a prateli. M¢li by se snazit, aby uzivatel predesel

navyku na socialni sluzbu.

2.2.2 PERSONALNIi STANDARDY

Personalni standardy Se vénuji personalnimu zajisténi sluzeb. Dosud se text vénoval tomu,

jak zajistit, co nejkvalitnéj$i proces poskytovani socidlnich sluzeb. Kazdy dobfe vymysleny

proces a systém vSak mlZe ztroskotat na pracovnicich organizace. Poskytovani sluzby je ptimo

zavislé na schopnostech, dovednostech a znalostech pracovnikd daného zatizeni (Obcanska

poradna, 2006).

9. Personalni a organizacni zajisteni sluzeb — Zde je stanovend struktura, pocet
pracovnich mist, kvalifika¢ni a jiné ptedpoklady pro pracovniky. Jsou zde stanovena
pravidla pro pfijimani a zaSkolovani novych pracovnik. UZivatelim se zvlastnimi
potfebami by mél byt ptidélen piislusné vzdelany a zaskoleny personal. V dalsi ¢asti
tohoto standardu je definovana organizacni struktura a pravidla tykajici se externich
spolupracovnikd.

10. Profesni rozvoj pracovnikii a pracovnich tymii — Zatizeni zajiStuje profesni rozvoj
pracovnich tymu a jednotlivych pracovnik, jejich dovednosti a schopnosti potiebnych
pro splnéni vefejnych zavazkd zafizeni i osobnich cili uzivateli sluzeb. Jsou zde
uvedeny postupy pro hodnoceni pracovnikii a pro obousmérnou komunikaci mezi

pracovniky a vedenim.

2.2.3 PROVOZNIi STANDARDY

Provozni standardy definuji podminky pro poskytovani socidlnich sluzeb. Soustted’uji se na

prostory, kde jsou sluzby poskytovany, na dostupnost, ekonomické zajisténi sluzeb a rozvoj
jejich kvality (MPSV, 2002).

11. Mistni a casova dostupnost sluzby — Misto a denni doba poskytovani sluzby by mélo
odpovidat ciliim a charakteru sluzby a pottebam cilové skupiny uzivatelt.

12. Informovanost o poskytované socialni sluzbe — Zatizeni zpfistupiiuje verejnosti
informace 0 poslani, cilech, principech a cilové skupiné uzivateli sluzeb a dalsi
informace, které usnadni orientaci pro zajemce 0 sluzby a jiné subjekty, ¢imz piispiva

k dostupnosti sluzeb.
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13. Prostredi a podminky poskytovani sluzeb — Prostiedi a podminky Vv zafizeni
odpovidaji kapacité, charakteru sluzeb a pottebam uzivatelii. Zatizeni dba na to, aby byly
plnény vSechny platné obecné zdvazné normy souvisejici S poskytovanim socialnich
sluzeb.

14. Nouzové a havarijni situace — Tyto situace jsou piesné definovany a pracovnici jsou
seznameni s postupy, jimiz Se maji v téchto situacich fidit. O takovychto situacich musi
byt vedena dokumentace.

15. Zajisteni kvality sluzeb — Standard zvySovani kvality socilni sluzby zavrSuje usili
predeslych standardii. Kvalita poskytované sluzby se jasné prokazuje tim, ze Se socialni
sluzba stale vyviji, zlepSuje a sméfuje K co nejvétsi kvalité. Nastrojem pro zjisténi, jak
na tom s kvalitou sluzby dané organizace je, je pribézné ovérovani a hodnoceni, zda jsou
sluzby skute¢n¢ takové, jak deklaruje jejich poslani, zda poskytuji sluzbu uréené cilové
skupin€ a zda jsou jejich cile a zasady pfi poskytovani v realité¢ shodné s tim, co je jejich
vetejny zavazek. Pokud zjisti, Ze jejich praxe je v rozporu s tim, co deklaruji, je mozno
bud’ zménit stavajici praxi, nebo upravit vetejny zavazek tak, aby odpovidal skutecnosti

pti poskytovani sluzby.

Zpisoby, jak pribézné kontrolovat a hodnotit, odpovidaji charakteru poskytovanych
sluzeb. Jiné budou zpiisoby hodnoceni a kontroly v pobytovych sluzbach a jiné budou
U sluzeb terénnich ¢i ambulantnich. Organizace Si stanovi zptisoby a Cetnost, kdy
hodnoceni probiha a tyto zpisoby ma pisemné zaznamenany V pisemnych metodikach
¢1 smérnicich. Dillezitym néstrojem kontroly, zda je sluzba kvalitni, je zp&tna vazba
uzivateld. Zpusob zpétné vazby musi byt bezpe¢ny, a pokud to jde i anonymni, aby bylo
zaruceno, ze uzivatelé sdéli svij nazor oteviené a beze strachu z moznych nasledki.
Zpétna vazba od zaméstnanci mize byt také dobrym voditkem, zda jsou sluzby opravdu
kvalitni a co je v nich jesté mozné zlepsit. Existuji rizné metody, jak mohou pracovnici
davat zpétnou vazbu a zapojit se do zvySovani kvality sluzby. Byva to tieba na
pravidelnych poradach, na supervizich, v sebehodnoticich rozhovorech nebo
v anonymnich dotaznicich, zalezi pouze na organizaci, jaky zptsob zvoli. Také zpétné
vazby a hodnoceni sluzby od rodinnych piislu$nikii, spolupracujicich a navazujicich
organizaci mohou byt dobrym nastrojem ke zlepSeni kvality sluzby.

Vybornym ndastrojem, jak zjistit moZzné oblasti ke zlepSeni, je vyhodnocovani
stiznosti na kvalitu nebo zpusob poskytované sluzby. Pokud bude organizace vnimat

stiznosti jako podnét pro dalsi rozvoj a ne jako ,,shazovani“, muze ziskat uzite¢nou

informaci, kde ma rezervy a jak je lze napravit.
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Jak uvadi Camsky a kol. (2008) zdroje interni zp&tné vazby jsou:

uzivatelé,

- rodiny a opatrovnici,

- vedeni poskytovatele,

- personal,

- spolupracujici organizace a jednotlivci,

zfizovatel.

Zdroje externi zpétné vazby (tamtéz):

kontrolni ¢innost zfizovatele,

- inspekce kvality socialnich sluzeb,

- studie a zavéry nezavislych zdroji — média, auditofi kvality socialnich sluzeb,
partnerské spolupracujici subjekty, posudky a konzultace odbornikt z oboru,

- poznatky a pripominky externich spolupracovniki, navstévniku, praktikantu,

- ohlasy veftejnosti z komunity obce.
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3 METODY PRO STANOVENI SPOKOJENOSTI SE SOCIALNIMI

SLUZBAMI

Predesly text se vénoval hodnoceni kvality poskytovanych socidlnich sluzeb prostfednictvim
standardd kvality. Nyni se text na poskytovani socialnich sluzeb podiva z druhé strany. Ze
strany uzivatele. Z mnoha metod a moznosti bézné prevzatych ze sociologickych prizkumi,
které jiz maji velkou tradici, jsou pro zjisStovani spokojenosti uzivatelti nejvhodnéjsi tii metody;
pozorovani, rozhovor a dotazovani (Malikova, 2011). Nasledujici podkapitola pfiblizi tyto tii
metody a vzajemné je porovna. Dale zde také bude definovan pojem spokojenost, se kterym

se v textu operuje.

3.1 SPOKOJENOST

Pti definovani pojmu spokojenost nepanuje mezi autory jednozna¢nd shoda. Jiz fadu let
probihd v odborné literatute diskuse 0 tom, jakd je souvislost mezi kvalitou sluzby
a spokojenosti zdkaznika. Autofi polemizuji zejména 0 tom, jaky smér ma pti¢innost vztahu
mezi kvalitou sluzeb a spokojenosti se sluzbami (zda spokojenost determinuje hodnoceni
kvality nebo zda hodnoceni kvality determinuje spokojenost). LukeSova (2009) vsak

konstatuje, Ze vétSina autort Se jiz viceméné shoduje v tom, Ze:

- spokojenost zakaznika a kvalita sluzby jsou dva odli§né, ale vzajemné tzce souvisejici
koncepty,

- kvalita sluzby je antecendentem* spokojenosti,

- spokojenost je spojena spiSe s emocemi zédkaznika, hodnoceni kvality je zalozeno spise

na kognitivnich pocitech.

Spokojenost tedy miize byt definovana jako subjektivni pocit ¢lovéka 0 naplnéni jeho potieb
a prani. Ta jsou podminéna zkuSenostmi, ocekavanim, osobnosti a prosttedim. UZivatel nebo
zakaznik je spokojeny, jestlize funkéni vlastnosti sluzby nebo vyrobku naplni jeho ocekavani.
Jestlize funk¢ni vlastnosti nenaplni ocekavani, dochazi k nespokojenosti a zklamani (Kotler,
Keller, 2007).

Nenadal (2004) dale uvadi, ze mizeme rozlisit tii zdkladni stavy spokojenosti:

- potéseni — vnimana realita a poskytnuta hodnota pievySuje jeho plivodni piedstavy

a ocekavani. Uzivatel je vice nez spokojen S tim, co obdrzel,

4 Pojmem antecendent se rozumi piedchtidce, néco, co piedchazi né¢emu dal$imu.
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- naprosta spokojenost — shoda mezi potfebami a o¢ekavanimi a vnimanou hodnotou.
Uzivatel citi, ze vSechny jeho pozadavky byly nakupem a vyuzitim sluzby uspokojeny,

- limitovana spokojenost — vnimana realita neni totozna S pivodnimi pozadavky. Uzivatel
muze byt do urcité miry spokojen, nicméné jeho spokojenost je nizka. Nemusi vsak jit

0 nespokojenost, ta by se mohla projevovat jako stiznost nebo reklamaci.

Avsak kategorizovat spokojenost je dosti oSemetné. Jsou lidé, ktefi nejsou spokojeni nikdy
S ni¢im, jini jsou naopak nenarocni a spokojeni témét vzdy a se v§im. Mezi témito dvéma poly
vSak nalezneme Sirokou skalu dalSich variant. Pfi¢emZz mnohdy ani sam jedinec neumi urcit
priCiny své spokojenosti ¢i nespokojenosti, natoz kritéria, podle kterych svoji spokojenost
pom¢éiuje.

Nejcastéji lidé miru své spokojenosti se sluzbou poméiuji podle nasledujicich kritérii (Novy,

Petzold, 2008):

spokojenost ve vztahu k vlastnim o¢ekavanim,

- spokojenost ve vztahu k pfedeslym zkuSenostem,

- spokojenost ve vztahu Kk cené,

- spokojenost ve vztahu k objektivnim a v§eobecné uznavanym normam,
- spokojenost ve vztahu k uspokojeni potieb,

- spokojenost ve vztahu Kk ur¢itému problému,

- spokojenost ve vztahu k druhym lidem.

3.2 POZOROVANI

Podle Jutfikové (2010) je pozorovani proces pozndvani a zaznamenavani smyslové
vnimatelnych skutec¢nosti, aniz by pozorovatel do pozorovanych skute¢nosti néjak zasahoval.
Pozorovanim mizeme zjistit skute¢nosti, které bychom jinak nebyli schopni zaznamenat
(napft. respondent by nam je nechtél nebo nebyl schopen fici atd.). Velmi dulezity je pfitom
systematicky zdznam ziskanych vysledkt. Pozorovatel v tomto ptipad¢ sleduje a zaznamenava
skutecné chovani a jednani lidi, a to bud’ osobné&, anebo pomoci elektronickych pfistroji.
Obrovské mnozstvi jevid, S nimiz Se V tomto piipadé pozorovatel setkava, je tfeba utfidit
a analyzovat. Nevyhodou této metody je, ze neposkytuje informace 0 nazorech a motivech
zakaznikl. Metoda se vétSinou pouziva v kombinaci s jinou metodou sbhéru dat (Lochmanova,
2009).

Jetabek (1993) déle ¢leni pozorovani do nékolika druhti:
- nezucastnéné a zuCastnéné pozorovani,

27



- standardizované a nestandardizované pozorovani,

- skryté a zjevné pozorovani.

3.2.1 NEZUCASTNENE A ZUCASTNENE POZOROVANI

Nezucastnené pozorovani je takové, kdy pozorovatel pozoruje spolecenské jevy, aniz se sdm
V pozorovaném d¢ji angazuje (napt. prochdzi domovem diichodctl, pozoruje, nezasahuje, neni
ani doCasnym c¢lenem pracovni skupiny atd.). Toto pozorovani je postaveno na pomeérné
ptesnych pravidlech. Vétsinou ho provadéji pozorovatelé, ktefi jsou presn€ instruovani o tom,
co maji sledovat (Malikova, 2011). Tito pozorovatelé jsou Vybaveni zaznamovym archem,
respektive pozorovacim listem, ktery je voditkem pozorovani a zaroven slouzi
k zaznamenavani jejich vysledkt. Ke kontrole jejich vykonu byva vytvofen néjaky kontrolni

systém.

Pti zucastneném pozorovani se naopak badatel stava urcitou dobu soucasti zkoumaného
prostiedi, zije del§i dobu (n€kolik tydni i mésict) v dané komunité. Tento zptsob pouzivaji
zejména socialni antropologové a etnografové, ale i sociologové, ktefi zkoumaji napt. Zivotni
zpusob, tradice, zvyky lokalni komunity, komunity mladeze, deviantni skupiny, pracovniho

kolektivu apod. (Kozlova, 2010).

3.2.2 STANDARDIZOVANE A NESTANDARDIZOVANE POZOROVANI

U standardizovaného pozorovani jsou dopodrobna definovany jevy, které se maji sledovat,
ureny tfidy hodnot, znaky a jejich kategorie tak, aby jednotliva pozorovani byla mezi sebou
srovnatelna. Takovéto pozorovani se snazi 0 co nejvyssi objektivitu. Nachazi se v kvalitativnich
I kvantitativnich pfistupech. U standardizovaného pozorovani lze sledovat vétsi pocet objektd,

protoze Se do pozorovani zapojuje vice pozorovatelti (Reichel, 2009).

Zatimco U nestandardizovaného pozorovani, jak uvadi Jetabek (1993), je uréen Vv podstaté
jen cil pozorovani, pfipadné naznaceny nastroje sbéru dat. Nestandardizované pozorovani je
kvuli absenci presného vymezeni naro¢néj§i na pozorovatele. Jedna se o0 jednu
z nejnaroénéjsich technik sbéru dat. Reichel (2009) jako obtize nestandardizované pozorovani
zminuje napiiklad problémy Sse zaznamem takové observace i t0, Ze pozorovani nemuze

zopakovat jiny ¢lovek.

3.2.3 SKRYTE A ZJEVNE POZOROVANI

U skrytého pozorovani pozorovany objekt nevi 0 tom, Ze je pozorovan. Pozorovatel ptijima

roli fadového ¢lena skupiny nebo nékterou z roli, které jsou obvykle soucésti sledovaného
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socialniho prostiedi. Diky tomu, Ze pozorovatel je skryty, tak ma moznost nahlédnout do
ptirozen¢ho socidlniho prostiedi skupiny a miize sledovat jevy, které by jinak cizimu okoli
zustali skryté. Je velkou chybou, kdyZ je skryty pozorovatel odhalen, vede to zpravidla ke ztraté
daveéry k vyzkumnému tymu i celému vyzkumu a kK naprostému znemoznéni vyzkumné prace
v daném terénu na dlouhou dobu (Jefabek, 1993). Jutikova (2010) dale také uvadi dalsi zvlastni
typ skrytého pozorovani. Jedna se 0 tzv. fiktivni ndkup ¢i navstéva (mystery shopping, mystery
visiting).

U zjevného pozorovani ucastnici pozorovani na strané objektu védi, Ze jsou pozorovani.
Pozorovatel neskryva svou roli sociologa vyzkumnika a pi¥edpoklada, ze si prostiedi na jeho
vyzkumné aktivity ptivykne a nebude jimi ovlivnéno. V béznych situacich nemusi plsobit
ptitomnost pozorovatele rusive. V pripadech, kdy predmétem sledovani jsou spolecenské jevy
souvisejici S dodrzovanim nebo porusovanim spolecenskych norem, mize byt zjevnou

ptitomnosti pozorovatele sledovany jev ruSen (Jetabek, 1993).

3.3 RozHOVOR

Rozhovor, jakoZto technika osobniho dotazovani vykazuje urcité specifika. Jedna se o proces
pfimého verbalniho kontaktu mezi tazatelem a dotazovanym, kdy dulezitou soucasti je
I socialné-psychologické chovani obou stran. ,,Nékteri lidé se radéji, sndz a lépe vyjadiuji ustné,
proto je v téchto pripadech a V situacich, ve kterych potrebujeme ziskat diivéru dotazovaného,
vyhodnéjsi pouzit techniky rozhovoru® (Foret, Stavkova, Vanova, s. 38, 2006). Rozhovory
kladou velké naroky na tazatele. Vyzaduji dobré komunikaéni dovednosti, rozvinuté schopnosti
emocni inteligence, dobrou znalost tématu rozhovoru v SirSich souvislostech, schopnost udrzet

osobni odstup a nechépat rozhovor osobné (Malikova, 2011).
Malikova (2011) déli rozhovory do dvou zékladnich druhti:
- individualni rozhovor,
- skupinovy rozhovor.

3.3.1 INDIVIDUALNi ROZHOVOR

Volny individualni rozhovor nema stanovenou piesnou formulaci otdzek ani jejich ndvazné
poradi. Avsak i nestandardizovany rozhovor musi byt pfedem dobie promyslen a ptipraven.
Musi byt uréen jasny vyzkumny cil. Nestandardizovany rozhovor je rozvijen jak tazatelem, tak

I dotazanym (Gojova, 2014).
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Naplni strukturovaného standardizovaného rozhovoru je poradi otazek a jejich konkrétni
formulace jsou pfedem piesné stanoveny. Dulezité je dodrZeni osnovy a poradi otdzek.
Rozhovor je veden s osobami, které byly pfedem vybrany podle ur¢itych pevné stanovenych
kritérii (Malikova, 2011).

3.3.2 SKUPINOVY ROZHOVOR

Skupinovy rozhovor je provadén soucasné S nékolika osobami pokud mozno V pfirozeném
prostiedi (na pracovisti, ve tiid¢€, v klubu apod.). Tuto formu rozhovoru volime, zjistujeme-li
zajem O urcity problém, stupen citové zainteresovanosti apod. a jde nam 0 spontanni vypovedi
zastupcti zkoumaného prostiedi. Skupinovy rozhovor umoziuje pribéznou kontrolu vypovédi,
protoze ucastnici zpravidla upozoriuji na neptesnosti, respektive chyby téch, ktefi hovofili pred
nimi. Dale je i moZnost pouZiti rozhovoru ve fokusni skuping®, jako metodu kvalitativniho

vyzkumu (Gojova, 2014).
Skupinovy rozhovor mize mit dle Malikové (2011) dvé podoby:

- s néhodné vybranou skupinou respondentt,

- scilené vybranou skupinou respondentl.

3.4 DOTAZOVANI

Dotaznikové Setieni Se uskuteciiuje V podstaté Ctyfmi hlavnimi typy technik Setfeni:
pisemnym dotazovanim, osobnim dotazovanim, telefonickym dotazovanim a elektronickym
dotazovanim. Vybé&r techniky zavisi na povaze a potfebném rozsahu zjistovanych informaci,
casovych a finan¢nich moznostech, kvalifikaci pracovnikl, ktefi provadéji Setfeni apod.

(Kreislové, 2008).

V zasad¢ by mél dotaznik vyhovovat dvéma hlavnim poZzadavkiim (Foret, Stavkova,

Vanova, 2006):

- ucelové technickym, to jest sestaveni a formulovani otdzek, aby mohl dotazovany co
nejpiesnéji odpovidat na to, co nds zajima,

- psychologickym, to jest vytvofeni podminek, prostfedi, okolnosti, které by co nejvice
pomahaly tomu, aby se mu tento kol zdal snadny, pfijemny, Zadouci, chtény. Jde 0 to,

aby respondent odpovidal stru¢né¢ a pravdivé.

5 Ohniskova skupina (Focus Groups) - vzorek respondentli ¢astnicich se za pomoci privodce skupinové
diskuze, ktera se zabyva zkoumanym tématem.
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Dle Nenadala (2004) se v praxi pouzivaji pro méfeni spokojenosti zakazniku/klientd tyto

formaty dotaznikd:

check-list,

Likertiv format,

verbalni format,

numericky format.

Obrazek 3 predstavuje podstatu jednotlivych formatl na jednom znaku spokojenosti -

»chovani obsluhujiciho personalu®.

4 N\
a) format check-listi
Spokojen Nespokojen
Chovadni obsluhujiciho persondlu
. J
e N
b) format Likertiv
Chovadni obsluhujiciho Silny Slaby Ani souhlas Slaby Silny
persondlu bylo bezvadné  souhlas souhlas aninesouhlas  nesouhlas nesouhlas
\_ J
s N
¢) formdt verbadlni
Chovadni obsluhujiciho Velmi Spokojen  Ani spokojen Nespokojen  Velmi
persondlu spokojen ani nespokojen nespokojen
. J
e N
d) formdt numericky
Chovani obsluhujiciho 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
persondlu Velmi Velmi
9 nespokojen spokojen )

Obrazek 3: Ukazka formatd dotazniku
Zdroj: Nenadal, 2004
Check-list — Predstavuje nejjednodussi alternativu hodnoceni. Zakaznik/klient voli ze dvou

moznych odpovédi, napt. spokojen — nespokojen, ano — ne apod.

Likertiv format — Tzv. Likertiv format ma pfesné definovany hrani¢ni hodnoty absolutné
negativniho a absolutné pozitivniho vnimani. Mezi témito hranicnimi hodnotami je pak
stanovena S$kala hodnoceni, ktera mize zahrnovat tii az deset urovni. Volba téchto skal zavisi

pouze na pozadované jemnosti hodnoceni.
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Verbalni format — U verbalniho formatu jsou kladené otazky ve form¢ definovanych znakt
spokojenosti a zakaznici/klienti odpovidaji vyznaCenim miry spokojenosti (obvykle

definovanych v rozsahu od ,,velmi nespokojen‘ az po ,,velmi spokojen‘).

Numericky format — Je pravdépodobné ,,uzivatelsky nejptivétivéjsi“ — to znamend, pro
zékaznika nejkonkrétnéjsi z hlediska vyjadfovani miry spokojenosti. Umoznuje nejpiesnécjsi
vyhodnoceni a statistické zpracovani dat. V praxi byva Casto diskutovanou otazkou, zda volit
Skaly se sudym nebo lichym poctem alternativ hodnoceni. Za nejvétsi slabinu lichého skalovani
se povazuje skuteCnost, ze prostfedni stupen (napi. ani spokojen ani nespokojen) vyuzivaji
zékaznici/klienti, ktefi nemaji zcela vyhranény nazor na néktery ze znaki a chapou jej jako
nikomu neskodici kompromis. Z hlediska zpracovani vysledk je tento nazor bezcenny a proto
jsou nékterymi odborniky preferovany sudé hodnotici Skély, které nuti respondenty vyjadrit
pozitivni nebo negativni hodnoceni. Na druhé stran¢ napt. pétistupiiova hodnotici stupnice je
pro fadu zakaznikli snadno pochopitelnd, protoze piipomina hodnoceni Skolniho prospéchu,

ktery je pro kazdého srozumitelny.

3.4.1 TELEFONICKE DOTAZOVANI

Telefonické dotazovani, tzv. CATI (Computer Assisted Telephone Interviewing) byva
velice efektivni. Hlavni vyhodou tohoto typu dotazovani je rychlost, se kterou ziskavame
potiebné udaje, a to i v pifipadé plosné rozptyleného vybérového vzorku respondentt
(Kreislova, 2008). Navic dovoluje v pfipad€é nezastizeni respondenta opakovat dotazovéani

Vv kteroukoliv denni dobu. Ve srovndni s rozhovorem miva vyzkum po telefonu nizsi néklady.

Mezi nevyhody patii vysoké naroky na soustfedéni respondentti, doba hovoru by nemg¢la
piekrocit deset minut. Pokud piekro¢ime tuto dobu je mozné, Ze se respondent zac¢ne nudit,
nebo ho zacneme zdrZovat, nebo Se snizi jeho soustfedénost. Nemlizeme v tomto typu
dotazovani vyuzivat Skaly, takze by otazky mély byt stru¢né a jasné. Také nemlze pracovat
s pomuckami, ¢imz zvySujeme riziko nepochopeni dotazu. V neposledni fadé je nevyhodou, ze

vybér respondentil je omezen na ucastniky telefonni sité¢ (Kozel, 2006).

3.4.2 ELEKTRONICKE DOTAZOVANI

Pii elektronickém dotazovani, tzv. CAWI (Computer Assisted Web Interviewing),
zjistujeme informace od respondenti prostfednictvim dotaznikl v e-mailech nebo na webovych
strankach. Vyhodou ¢islo jedna je minimalni finanéni a ¢asova naro¢nost. Rozesilani e-maila
je mnohondsobné rychlejsi nez rozesilani klasickych dopist. Zpracovani odpovédi je

jednodussi, protoze vSechna data, a tedy i odpovédi jsou v elektronické podobé. Elektronické
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dotazovani nepotiebuje tazatele, tim je dana jeho nestrannost (nemoznost ovliviiovat

respondenta).

Za dalsi vyhodu lze povazovat adresnost, nebot’ konkrétni webové stranky Si vétSinou
prohlizi uzivatelé, které problematika pravé téchto webovych stranek zajima. Elektronické
dotazovani Ize vhodné doplnit grafickymi pomiickami (obrazky, 3D modely, videoklipy), které

umozni respondentovi se 1épe seznamit s dotazovanou problematikou (Kreislova, 2008).

Mezi nevyhody patii ditvéryhodnost odpovedi. Také jesté existuje mnoho lidi, ktefi neveii
novym technologiim nebo se boji zneuziti svych odpovédi v elektronické podobé. Kvili
zvySovani navratnosti vyplnénych dotazniki byva pii elektronickém dotazovani vyuzivano

motivacnich prostiedki ve formé zafazeni do slosovani 0 ceny ¢i jinych benefitt (Kozel, 2006).

3.4.3 OSOBNi DOTAZOVANI

Osobni dotazovani je zaloZeno na rozhovoru tazatele s respondentem na zaklad¢ predem
pripraveného formulafe dotazniku s pfesné predepsanymi otdzkami a vétSinou také moznostmi
odpoveédi. Jedna se o tzv. metodu PAPI (Paper and Pencil Interviewing). Tato metoda je nejdéle
pouzivanou metodou dotazovani. Od metody PAPI v dne$ni dob¢ jiz mnoho vyzkumnych

tazatele, tak na samotny dotaznik®.

3.4.4 PISEMNE DOTAZOVANI

vewr

Respondent odpovidéa sam na otazky bez pomoci tazatele. Z jejich odpovédi fesitel vyzkumného
projektu ziskava zddouci primarni udaje. Otazky jsou zpracovany predem a ve vytisténé forme.
Otazky musi byt stanoveny jasn¢ a srozumitelné. Arch, na kterém jsou vytistény otazky,
se nazyva dotaznik. Pisemna forma dotazovani umoziuje dotazovanému anonymitu a sam

respondent rozhoduje o tom, kdy dotaznik vyplni’.
Dotaznikova metoda piedstavuje jednu z nejbéznéjSich moznosti sbéru dat pro Sirokou Skalu
vyzkumt. Mezi prednosti, kterymi dotaznik disponuje, patii nizké vydaje a mensi organizacni

naroky, nez je tomu U jinych metod. Vysledna data mohou byt také jednoduseji zpracovana.

® Centrum pro vyzkum vefejného minéni. Osobni dotazovani [online]. [cit. 21. 3. 2015]. Dostupné z:
http://cvvm.soc.cas.cz/nabidka-vyzkumu/osobni-dotazovani-face-to-face

" Pisemné dotazovani. Management a marketing [online]. [cit. 21. 3. 2015]. Dostupné z: http://managment-
marketing.studentske.eu/2009/03/pisemnedotazovani.html
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Nevyhodou dotazniku je piredevsim nepiimy kontakt S dotazovanym, tudiz nemuseji byt
otazky pochopeny spravné a vysledky vyzkumu nasledné neodpovidaji skute¢nosti. Z tohoto
divodu by méla samotnému vyzkumu piedchazet pilotni verze dotazniku, kdy se testuje
srozumitelnost otdzek na malém vzorku osob. AvSak ani pilotni dotaznik nemusi nedostatky
odhalit. V' dotaznicich, v nichZ respondent vybira z n¢kolika danych variant, nemusi byt
obsazeny vSechny mozné skuteCnosti, coz vede ke zkresleni vysledkid vyzkumu. Dalsi
nevyhodou dotazniku je nizka navratnost, ktera mtize byt zptisobena velkym mnozstvim otazek,

nizkou motivaci K vyplnéni ¢i slozitosti navratu formulaie zpét k tazateli (Mozga, Vitek, 2001).

3.45 ANKETA

Anketa je dal$si metodou pisemného dotazovani a je zprostfedkovana pomoci dotazniku
zasilaného respondentovi postou nebo anketou uvetejnénou V novinach, rozdavanou v ramci
néjaké udalosti (vystava, konference apod.) nebo piikladanou Kk uréitému vyrobku ¢i sluzbé.
Hlavni vyhodou ankety jsou jeji nizké naklady. Nemusime budovat sit’ tazatelli a pfitom mame
moznost adresné oslovit okruh respondentil na Sirokém tzemi. Nékteré vrstvy obyvatelstva jsou
dokonce timto zpiisobem dotazovani snadnéji dosazitelné. Neptitomnost tazatele nepiinasi jen
finan¢ni a organizacni uspory, ale také odstraniuje jeho vliv na odpovédi respondenta a zvysuje
upiimnost dotazovaného. Na zodpovézeni otazek si respondent mize vyhradit dostatek Casu
a vénovat jim tak vic péce. Nékdy je podpotena také slosovanim jednotlivych odpovéedi o ceny.

Nejvetsi nevyhodou ankety je asto velice nizka navratnost (Kreislova, 2008).

Dle Foreta a Stavkové (2003) byva skladba vzorku nereprezentativni. Je to dano tim, ze
vyplnéni anketniho listku pfitahuje pfedevSim urcité skupiny respondentli, zejména ty, kteti
maji vice volného Casu, jako jsou dichodci, Zeny na mateiské dovolen¢, mladi Skolaci atd.

wev

postavenim v praci ¢i podnikatelé.

3.5 KOMPARACE METOD

Diky ptedchozi kapitole je ziejmé, Ze volba toho nejvhodnéj$iho zpisobu ziskavani dat
0 spokojenosti uzivatell ¢i zdkaznikd neni zrovna lehky tkol. Doporucuje se vénovat
dostatecny Cas a Usili zvaZeni vSech vyhod a nevyhod k volbé ur€itého postupu. Nasledujici
tabulka 2 by mohla byt ndpomocna pti volb¢, nebot’ obsahuje zakladni vyhody a nevyhody

jednotlivych typu Setfeni.
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Tabulka 2: Vyhody a nevyhody pozorovani, rozhovoru a dotazovani

Pozorovani se kona v "pfirozeném" prostfedi = Casova naro¢nost vyzkumu

Vyzkum neni zavisly na ochot¢€ respondentii = Klade vysoké naroky na odborné znalosti
odpovidat na otazky a zpusobilost pozorovatele

Mensi mira objektivity (pozorovatel je
ovlivnén napt.: predsudky, aktualnim
psychickym stavem, tradici, pozadim
a dal§imi)

Pozorovatel miize sledovat emocionalni
reakce sledovaného subjektu, coz mize vést
k uzite¢nym hypotézam

Moznost kladeni slozitéjsich otazek Velké naroky na kvalifikovanost tazatele
, ‘o Mozné zabrany respondenti pfi osobnim
Vyhoda zpétné vazby yresp p
rozhovoru
Moznost zkombinovat s pozorovanim Obava respondenti z identifikace — nizsi
a ziskat dodate¢né informace ochota poskytnout informace
Niz§i moznost odmitnuti odpovédi Velka finan¢ni i Casova narocnost

Umoznuje snadno a rychle kontaktovat Siroce  Omezeni vybéru na zakazniky, kteti

§ rozptyleny vybér vlastni mobilni telefon ¢i pevnou linku
Q
E Umoznuje opakovat dotazy, dopliujici Respondent, ktery nevidi tazatele, mtze
8 otazky byt podeziivavy nebo nepratelsky
E Rychlost dostupnych vysledka Musi byt pomérné kratké (5-15 minut)
=
= Relativné nizké naklady Otazky musi byt kratké a jednoznacné
a Rychlost ziskani dat Respond'ent’ musf byt ucastnikem
s elektronické posty
= (s R i mit sofi Cteni
Z.  Nizké naklady espondent musi mit software pro ¢teni
@) dokumentu
=4
H .
5 Rychlejsi zpracovani ziskanych dat pomoci Respondent nemusi souboru divétrovat
—  vypocetni techniky a mize mit obavu ze ziskani vira
=
Respondent, nez zacne odpovidat,
ATV . si precte cely dotaznik, takze pozdéjsi
Dotazovany miize vénovat zodpovézeni . o s e
z = a5 otazky mohou ovlivnit odpovédi na

otazek dostatek casu a péce 1T s T .
~ﬁﬂ otazky drivéjsi a tim je naruSena
Z spontannost odpovédi
> v Las . o Moznosti formulace otazek jsou omezeny,
= Neprichazi v uvahu moznost ovlivnéni , 1 .. ,
7 . otazky musi byt velmi jednoduché
sw= dotazovaného tazatelem 1D
a~ a snadno zodpoveditelné

Nizka ¢asova i finanéni naro¢nost Delsi doba Setteni

Pouzitim nevznika potieba ptipravy tazatell Dotaznik must byF relatnme Vkr atky - ,

rozsah prizkumu je relativné omezeny

E Moznost realizace ¢asoveé naroc¢néjsich Casové naroénost na vyhodnoceni (dvoji
8 dotaznikt zaznamenavani)
7 Cir 1 oaixiar (o s . ’
o VyuZiti slozitgjSich formdtd otdzek Vysoké naroky na tazatele i na dotaznik

a technik dotazovani
Zdroj: Jerabek, 1993 a Mozga, Vitek, 2001
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Zmud (2013) ve sv¢é knize uvadi podobnou tabulku, avSak neporovnava vyhody a nevyhody
metod, ale porovnava zakladni typy dotazovéani dle jednotlivych kliCovych aspektt. Pro

porovnani je tato tabulka v ptiloze prace (Ptiloha C).

M¢lo by se vsak brat v potaz, ze tyto tabulky pfedstavuji pouze jakysi vzor ¢i podklad pro
vybér té nejvhodnéjsi metody. Kazdy, kdo se chysta zjistovat spokojenost zakaznikl c¢i
uzivateli by mél vychazet pfi hodnoceni jednotlivych kritérii ze své vlastni situace
a dostupnosti jednotlivych moznosti. Rozdilné bude naptiklad hodnoceni elektronického
dotazovani u toho, kdo je vybaven $pickovou technologii a u toho, kdo potiebné vybaveni
nema. Dalsi rozdil bude urcité také pravdépodobnost odezvy. Pii zvazovani, ktery typ ziskani
dat vybrat je vhodné si také urcit vahy pro jednotliva kritéria podle preferenci a teprve na

zaklad¢ zvazenych kritérii volit nejvhodné&;jsi postup.
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4 ANALYZA SPOKOJENOSTI UZIVATELU SOCIALNICH SLUZEB VE

VYBRANE OBLASTI

Hlavnim cilem vyzkumného Setfeni bude analyza spokojenosti uzivateli socialnich sluzeb
ve mésté Nova Paka. Analyza probihala prostfednictvim dotaznikového Setieni. Dil¢i cile, které

byly v ramci Setfeni stanoveny, Se zaméfily na zjisténi:

- zda jsou uzivatelé¢ socialnich sluzeb a obyvatelé mésta Nové Paky dostatecné
informovani 0 socialnich sluzbach a jejich vyuziti,

- je-li dostupnost socialnich sluzeb dostacujici,

- je-li zastoupeni socialnich sluzeb ve mésté¢ Nova Paka dostacujici,

- zda socialni sluzby vyuziva spise nizky veék (16 — 35 let), stfedni vek (36 — 65 let) nebo
vysoky vék (66 a vice let).

4.1 METODOLOGIE

Pro sbér dat byl pouzit dotaznik (viz ptiloha B), ktery vypliovali ob¢ané mésta Nova Paka
a uzivatelé socialnich sluzeb v tomto mésté. Nejdiive byl dotaznik vytvoten v pilotni verzi, poté
byly dotazniky distribuovany obfaniim a uzivatelim sluzeb, S pomoci obcanského sdruZeni

Zivot bez Bariér (dale jen ZBB) a s pomoci Domova pro seniory v Nové Pace (déle jen DPS).

Pilotni ovétovani dotazniku, zahrnovalo konzultace podoby dotazniku s experty z praxe
a provedeni pifedvyzkumu na malém vzorku respondentii. Konzultace probihali v tydnu od
27. 3. 2015 do 1. 4. 2015 a zaéastnil se jich pan feditel Bc. Vladimir Simek z DPS a vedouci
socialnich sluzeb pani Mgr. Lucie Mankova z ob&anského sdruzeni ZBB. Cilem pilotniho
ovéfovani bylo zajisténi srozumitelnosti, faktické spravnosti a Uplnosti dotazniku (napt. zda
nebyla opomenuta nékterd dalezita témata, ¢i zda jsou vycty uzavienych odpovédi u otazek

kompletni apod.).

Sbér dat probihal od 3. 4. 2015 do 17. 4. 2015. Pro objektivni vyhodnoceni otazek musel

byt respondent starsi patnacti let a bydlet ¢i vyuzivat nékterou ze socidlnich sluzeb v Nové Pace.

Celkem bylo distribuovano mezi uZivatele socialnich sluzeb a obyvatele mésta Nova Paka
300 dotaznikd. Nazpét se vratilo 122 dotaznikti. Z tohoto Cisla vSak 17 dotaznikli nebylo
spravné vyplnéno a proto byly vyfazeny ze zédkladniho souboru pro hodnoceni. Navratnost tedy

¢ini 35 %.
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4.1.1 POPIS CILOVE SKUPINY A OBLASTI

Vyzkum je zaméteny na obyvatele mésta Nové Paky a zaroven i na lidi, ktefi v tomto mésté
vyuzivaji nékterou socialni sluzbu. Pro ucely tohoto vyzkumu byly stanoveny dvé cilové

skupiny a to:

- Uzivatelé socialnich sluzeb v Nové Pace — cilova skupina 1,

- Obyvatelé Nové Paky nevyuzivajici socialni sluzby — cilova skupina 2.

Meésto Nova Paka spadéd do okresu Ji¢in v Kralovehradeckém kraji. Jedna se 0 mésto, ve
kterém Zzije piiblizn¢ 9 tisic obyvatel. Je zde poskytovano Sest zdkladnich socialnich sluzeb

prostiednictvim tii poskytovateld.

- Sportem proti bariéram, z. s.2 - Cesky Raj: poskytuje osobni asistenci,

- Ustav sociélnich sluzeb mésta Nové Paky: poskytuje peovatelskou sluzbu a domov pro
seniory,

- Zivot bez bariér, z. 0.°: poskytuje denni stacionat, odborné socialni poradenstvi a socialni

rehabilitaci.

4.1.2 DOTAZNIK

Pro ucely vyzkumu byly sestaveny tii verze dotazniku. Otidzky v jednotlivych verzich
se shodovaly, rozdil byl v tvodni ¢asti dotazniku — liSilo se sbérné misto dotaznikl. Prvni verze
dotazniki (Verze A) byla pro uzivatele DPS. Druha verze dotazniku (Verze B) byla pro
uzivatelé ob&anského sdruzeni ZBB. Tieti verze dotazniki byla uréena obyvateliim mésta Nova
Paka. Kazda z verzi dotazniku, pro jednotlivé cilové skupiny, se sestava celkem z 23 otazek,

které jsou rozdéleny do 3 domén.

- ¢ast 1. — uzivatelé socialnich sluzeb: Je urcena pro uzivatelé, kteti socialni sluzby
vyuzivaji. Tato Cast Se zaméfuje na zjisténi kvality respondentem vyuzivanych sluzeb
a jedna se o individualni hodnoceni uzivatele sluzeb.

- C&ast 2. — dostupnost, informovanost a zastoupeni: Tato ¢ast je uréena jak pro uzivatele
socidlnich sluzeb, tak pro lidé, kteti sluzby nevyuzZivaji. Otazky z této casti by mély
odhalit, jak moc jsou lidé informovani 0 socidlnich sluzbach, 0 jejich zastoupeni

a dostupnosti.

82. s. — zapsany spolek
% z. 0. — zapsany Ustav

38



- Cast 3. — zakladni udaje: Tato Cast dotazniku zjistuje zakladni udaje 0 respondentech

dilezité pro dalsi vyzkum.
Dotaznik obsahuje nasledujici typy otdzek:

- Filtra¢ni otazky
Tyto otazky umoznuji logickou strukturu dotazniku. Zajistuji, aby na konkrétni dotaz
odpovidala pouze spravna cilova skupina a spravni respondenti, od kterych chceme konkrétni
informace. Byvaji umistény na zac¢atku dotazniku nebo pied otdzkou, na kterou ma odpovidat

pouze vybrana ¢ast respondenti (Kozel a kol., 2011)

- Uzaviené otazky

Uzaviené otazky nabizeji nékolik moznych variant odpovédi, ze kterych si dotazovany
vybira jednu nebo vice odpovédi, které se nejvice blizi jeho nazoru. Odpovédi na otazky tohoto
typu musi postihnout celou $kalu moznosti a jednotlivé varianty by mély byt rovnocenné

(Kozel, 2006).

- Skalové otazky

Jsou dal§im typem uzavienych otazek. V tomto dotazniku je pouzita tzv. numericka
bipolarni Skala, kde proti sob¢ stoji dva odlisné poly vypovédi a respondent na ¢iselné skale
oznaci zatrhnutim, nakolik se blizi jeho osobni hodnoceni, tomu kterému z obou p6lt. Odpovédi

lze jednoduse kvantifikovat a nasledn¢ statisticky analyzovat.

- Vyctové otazky
Tyto uzaviené otazky umoznuji dotazovanému piesnéji se vyjadfit, protoze dovoluji
kombinovat n¢kolik moznosti. Je nutné uvést presnou instrukci 0 tom, kolik moznosti muiize

respondent vybrat.

- Polouzaviené otazky

Polouzaviené otazky predstavuji kombinaci otevienych a uzavienych otazek. Polouzaviena
otazka vznikne pfidani varianty "jin¢" do uzaviené otazky, ktera je vlastné otevienou otazkou
a umoziuje respondentovi volné vyjadrit svllj ndzor. Pii aplikaci otdzek tohoto typu mame
jistotu, ze varianty odpovédi predstavuji vSechny vycerpavajici moznosti odpovédi

(Kozel, 2008).

4.2 INTERPRETACE VYSLEDKU DOTAZNIKOVEHO SETRENI

Vysledky dotaznikového Setfeni jsou interpretovany pomoci grafického aparatu, nejcastéji
v absolutnich ¢etnostech ¢i procentnim vyjadieni. Veskeré udaje jsou uvedeny z dat, které byly
ziskany prostfednictvim dotaznikového Setteni.
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4.2.1 VYHODNOCENi DOMENY - ZAKLADNi UDAJE

Prvni otazka zjistovala, zda respondenti vyuzivaji n€kterou ze socialnich sluzeb v Nové
Pace. V ptipad¢, Ze respondent odpovéd¢l zaporné, pokratoval doménou — dostupnost,
informovanost a zastoupeni, jelikoz doména — uzivatelé socidlnich sluzeb je zaméfena pouze

na uzivatele socialnich sluzeb.

Alespon jednu socidlni sluzbu dle vysledktl vyzkumu vyuziva 51,4 % respondenttl, coz je
54 uzivateli. 48,6 %, tedy 51 respondenti uvedlo, Ze nevyuziva Zadnou socidlni sluzbu.

Obrazek 4 interpretuje vysledky prvni otazky s piihlédnutim na pohlavi respondenta.
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Obrazek 4: Vyuzivate nékterou ze socialnich sluzeb ve mésté¢ Nova Paka?
Zdroj: Vlastni dotaznikové Setieni
Z obrézku je zfejmé, Ze pohlavi nema znacny vliv na to, zda respondent vyuziva ¢i nevyuziva
socialni sluzby. UZivateld socidlnich sluzeb muZského pohlavi je v zdkladnim vzorku 18,

zatimco zen dvakrat tolik, ¢ili 36. Muzl, co nevyuzivaji zadnou socidlni sluzbu, je také 18,

zatimco zen 33.

Nasledujici otazka zjiStovala vék respondentd. Vek byl rozélenén do osmi kategorii
S rozmezim deseti let. Na obrazku 5 mizeme vidét v€kové slozeni respondentii dle cilovych

skupin. Cislo u kazdého vrcholu barevné &ary predstavuje podet respondentl v dané cilové

skuping.

Z obrazku 5 je patrné, Ze nejvice dotazovanych v cilové skupiné 1 bylo ve véku 76 — 85 let
(29,6 %). Vzapéti je veékova kategorie 66 — 75 let (16,7 %) a 56 -65 let (13 %). Oproti tomu
nejvice respondentl V cilové skupiné 2 bylo ve véku 16 — 25 let (29,4 %) a hned vzapéti
26 — 35 let (25,5 %). Nejméné zastoupenou kategorii v ramci cilové skupiny 2 je vékova

kategorie 86 a vice let, v niz neni zadny z respondentti.
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Z toho vyplyva, Ze 57,4 % respondentli vyuZzivajicich socidlni sluzby je ve vysokém véku
66 a vice let. Ve stfednim veku to jest 36 — 65 let, vyuziva socialni sluzby 29,6 % respondentti

a v nizkém veku to je uz jen 13 % respondenta.

16 - 25 let
15
86 a vice let 26 - 35 let
13
=@= Cilova skupina 1
9 36 - 45 let
Cilova skupina 2
66 - 75 let 46 - 55 let

56 - 65 let

Obrazek 5: Vékové slozeni respondenti dle cilovych skupin

Zdroj: Vlastni dotaznikové Setreni

Kdyz se na cilové skupiny podivame z pohledu nejvyssiho dosazeného vzdélani, nejvice
respondentl v cilové skupine 1 dosdhlo na sttedoskolské vzdélani bez maturity (42,6 %), dale
15 respondentti ma zakonéené zakladni vzdélani (27,8 %), 8 respondentli ma stiedoskolské
s maturitou (14,8 %) a 5 respondentt vyssi odborné vzdélani (9,3 %). Moznost nedokonéené
zakladni vzdélani nezvolil z4dny z respondentli. Z vysledkd je ziejmé, Ze vice jak 70,4 %
uzivatell socialnich sluzeb ma bud’ tedy zékladni vzdélani, nebo stfedoskolské vzdélani bez

maturity.
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Obriazek 6: Nejvyssi dosazené vzdélani dle cilovych skupin

Zdroj: Vlastni dotaznikové Setieni
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Z pohledu cilové skupiny 2 bylo nejvice respondentt v kategorii stiedoskolského vzdélani
s maturity (43,1 %). Jak muzete vidét na obrazku 6, dalsi nejvice zastoupené kategorie byli

zakladni vzdélani (21,6 %) a stredoskolské vzdélani bez maturity (19,6 %).

Je nutné také podotknout, Ze kategorie zakladniho vzd¢lani je v obou cilovych skupinach tak
hojné zastoupena, protoze z dotazovanych respondentu bylo 17,1 % studenti, coz je
18 respondentii. Tito respondenti stale jesté studuji, a proto jejich souc¢asné nejvyssi dosazené

vzdélani je zékladni.

Nasledujici obrazek 7, znazoriuje zakladni vzorek dotaznikového setfeni dle skupin, kam
se sami respondenti zaradili. Je na prvni pohled jasné, Ze nejvice zastoupenou skupinou jsou
dichodci. V ramci cilové skupiny I bylo v této skupiné 34 respondentt (63 %). Druhou nejvice
zastoupenou skupinou v ramci cilové skupiny I byla skupina nezamé&stnany/a (16,7 %). Do
skupiny ,,V domacnosti“ se zadny respondent ani z jedné cilové skupiny nezatadil. Jesté je

zajimavé podotknout, Zze celkem 4 respondenti se zafadili to skupiny ,,Jiné*.
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Obrazek 7: Skupiny respondentt dle zatazeni a cilovych skupin
Zdroj: Vlastni dotaznikové Setieni
Z pohledu cilové skupiny 2, ma nejvétsi zastoupeni skupina zaméstnanec (37,3 %). Druhou,
vyznamnou skupinou jsou studenti (31,4 %). Do skupiny podnikatel/OSVC se zafadilo 11,8 %

respondentl. 9,8 % respondentii se zatfadilo do skupiny dichodct a 3,9 % uvedlo, Ze je

na matefské ¢1 rodi¢ovské dovolené.
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Posledni otazkou v ramci domény zékladnich tidaji byl zjistovan rodinny stav respondenta.
Na obrazku 8 je mozno pozorovat, ze nejvice zastoupenym rodinnym stavem v cilové skupine 1
je vdovec/vdova (46,3 %). Moznost ,,svobodny/a“ zvolilo 12 respondentl, coz je 22,2 %
a 6 respondentil uvedlo, Ze jsou rozvedeni (11,1 %). Ze zjisSténych vysledki 1ze konstatovat, ze
se rozvedli, ovdovéli, €i jsou stale svobodni. Tito lidé vyuzivaji socidlni sluzby z rliznych
divodu, avsak u vSech je spole¢nym cilem zajistit, aby nedoslo k socialnimu vylouceni a bylo

podporovano socialni zaclenéni jedince.
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Obrazek 8: Rodinny stav respondent dle cilovych skupin

Zdroj: Vlastni dotaznikové Setreni

V ramci cilové skupiny 2 byl nejéastéjsi rodinny stav ,,svobodny/a“ (49 %). Druhou nejvice
zastoupenou skupinou je ,Zenaty/vdana“ (25,5 %). Nejméné zastoupenou skupinou je

rozvedeny/a (5,9 %).

4.2.2 VYHODNOCENIi DOMENY - UZIVATELE SOCIALNICH SLUZEB

Jak jiz bylo uvedeno v predeslém textu, socialni sluzby ve méesté Nova Paka ze zakladniho

vzorku vyuziva 54 respondentt. Z toho 66,7 % jsou Zeny a 33,3 % jsou muzi.

Na obrazku 9 je zndzornéno, jak respondenti odpovidali na otdzku ,,Jaké socidlni sluzby
vyuzivate, nebo jste vyuzil/a v poslednich dvou letech?* Respondenti mohli vybirat az 3 pro né
nejvice vhodné odpovédi. Proto je celkovy pocet vyuzivani sluzeb vyssi nez pocet respondentii.
Nejvice vyuzivanou sluzbou je ,,domov pro seniory®, ktery celkem vyuziva 21 respondenta
(38,9 %). Dalsimi nejvice vyuzivanymi sluzbami jsou pecovatelska sluzba (29,6 %) a socialni

rehabilitace (29,6 %). Nejcastéjsimi kombinacemi sluzeb byly pecovatelska sluzba a socialni
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rehabilitace (3 respondenti), pecovatelska sluzba a domov pro seniory (2 respondenti),

pecovatelska sluzba a osobni asistence (2 respondenti).

Pecovatelska sluzba

16
osobni asistence 6 Domov pro seniory
a4 > Muz
2 .
3 Zena
5 4
Odborné socialni 6 , .
, Denni stacionar
poradenstvi
10

Socidlni rehabilitace
Obrazek 9: Socialni sluzby vyuzivané v Nové Pace dle pohlavi

Zdroj: Vlastni dotaznikové Setieni

V dalsi otdzce bylo zjistovano, odkud se uzivatelé 0 vyuzivané sluzbé dozveédéli. Nejvice
respondentti — 25,9 % se 0 dané sluzbé dozvédélo od své rodiny, 18,5 % na odboru socialnich
véci MU, shodné po 16,7 % ziskal 1ékai a piatelé, 9,3 % respondenttl se 0 sluzbé dozvédélo na
internetu a 13 % respondentt se 0 sluzbé dozvédélo jinym zpisobem. Nejcastéjsi odpovedi
Vv kategorii ,,jiné* byla odpovéd ,,z péce 0 duSevni zdravi“ (5,6 %), ,,od peCovatelské sluzby*
(3,7 %), jeden respondent uvedl, Ze se 0 sluzbé dozvédél z 1é¢ebny pro dlouhodobé nemocné

a jeden uvedl, Ze 0 sluzbé vi ,,z televizniho zpravodajstvi®.

Diky ziskanym vysledkim muzeme konstatovat, ze u 1/4 dotazovanych respondentl
se 0 socialni sluzby zajima i jejich rodina, protoze diky ni se respondent o socialni sluzbé
dozveédél. To je urcité pozitivni zjisténi, nebot’ i jednim z cilti socialnich sluzeb je zapojovat

¢leny rodiny uzivatele do procesu stanovovani cilti uzivatelti a hodnoceni.

»M¢Eli jste moZnost vybéru dané socidlni sluzby?“ — To byla dalSi otdzka, na kterou
respondenti odpovidali. Na obrazku 10 je vidét, Ze respondenti vybirali z tfi moZnych variant.
Pokud byla odpovéd’ ,ne, z jiného divodu® byl respondent vyzvan, aby uvedl z jakého.
Nejcastéjsim jinym diivodem byla odpovéd’ ,rodinné divody*”. Tuto variantu uvedli tii
respondenti. Dal$i dva respondenti uvedli jako jiny divod ,,0sobni ditvody*. Jeden respondent
pak uvedl, Ze ,,nevédel, Ze by mél moznost vybéru“ a jako posledni jiny diivod byla odpovéd’,

ze respondent ,,chtél pfimo k tomuto poskytovateli®.
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= Ano

Ne, v misté neni jiny
poskytovatel

= Ne, z jiného dGvodu

Obrazek 10: Moznost vybéru poskytovatele socialni sluzby

Zdroj: Vlastni dotaznikové Setreni

Nejvice vyuzivanou formou poskytovani socialnich sluzeb je dle nésledujiciho obrazku 11
pobytova forma. Vyuziva ji 21 dotazovanych respondentii. Druhou nejvice vyuzivanou formou
je terénni forma poskytovani, kdy pracovnici dojizdi celkem za osmnacti respondenty.
A ambulantni formu vyuziva 15 respondentii. Na vedlejsim obrazku 12 jsou znazornény
absolutni Cetnosti vzdalenosti, které musi absolvovat respondenti, ktetfi sluzbu vyuZzivaji
ambulantng¢. Jak je z obrazku patrné, u 7 respondentl je vzdalenost do 1 km. 3 respondenti
dojizdi 3 km, dalsi 3 respondenti 10 km a 2 respondenti uvedli, ze dojizdi za sluzbou ze
vzdalenosti do 20 km.

= Do 1km

= Ambulantni Do 3 km
Terénni \ = Do 10 km
= Pobytové \ 3 Do 20 km

Obrazek 11: Forma poskytované socidlni ~ Obrazek 12: Vzdalenost socialni sluzby
sluzby

Zdroj: Vlastni dotaznikové Setreni

V nasledujici otazce respondenti odpovidali na to, jak Casto vyuzivaji socidlni sluzby.
Casové intervaly byly zvoleny tak, aby kazdy respondent naSel jeho intenzitu vyuZivani.
Nepfetrzit¢ 24 hodin denné, podle obrazku 13, sluzbu vyuziva 21 respondenti z domova
dichodct. Kazdy den vyuzivaji 3 respondenti pecovatelskou sluzbu a 2 respondenti osobni
asistenci. Druhou nejvice zastoupenou kategorii je ¢asovy interval ,,pouze nékolikrat tydné*.

Tuto variantu zvolilo 7 respondenti vyuzivajicich pecCovatelskou sluzbu, 4 respondenti
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vyuzivajici socialni rehabilitaci a vzdy po jednom respondentovi vyuzivajici denni stacionaft

a osobni asistenci. Kategorii ,,maximalné jednou ro¢né‘ nezvolil Zadny respondent.
29
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Obrazek 13: Intenzita vyuzivani socialnich sluzeb

Zdroj: Vlastni dotaznikové Setieni

Z hlediska ¢asové dostupnosti 59,3 % respondentii uvedlo, Ze provozni doba vyuzivané
sluzby je pro né urcité dostacujici. 24,1 % respondentl zvolilo moznost ,,spiSe ano* a jen pro

2 respondenty (3,7 %) je asova dostupnost spise nedostacujici.

V predposledni otazce této domény bylo zjiStovano, co by respondenti chtéli na vyuZzivané
sluzbé zlepsit. Respondent mohl vybrat az 3, pro ného nejvice vyhovujici odpovédi. Na
obrazku 14 je znadzornéna Cetnost jednotlivych moznosti. Nejvice respondenti (23) by chtélo
zlepsit finan¢ni dostupnost poskytované sluzby. 15 respondenti také zvolilo moZnost
,respektovani prani a potfeb uzivateld®. Tato odpoveéd’ byla nejcastéji uvedena v ndvaznosti na
vyuzivani sluzeb domova pro seniory (7) a socialni rehabilitaci (6). Tteti nejvice zmiflovanou
polozkou je ,,kvalita poskytované sluzby* — tuto oblast by chtélo zlepsit 9 respondenti. Pokud
respondent mél pocit, Ze néktera oblast pro zlepSeni zde nebyla uvedena, mél moznost uvést
ktera to jo. 3 respondenti uvedli, Zze dle jejich nadzoru neni nutné nic zlepSovat a 2 respondenti
uvedli, ze by uvitali zlepSeni v oblasti ,,ochoty pracovniki. Dale by si jeden respondent pial
zlepSeni v ,,po€tu navstév* a jeden respondent sice zvolil moZznost ,,jiné* ale do kolonky uvedl,

ze ,,nevi, co by zlepsil®.
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= Dostupnost

Kvalita poskytované sluzby

Casova dostupnost

Respektovani prani a potreb
uzivateld

Finan¢ni dostupnost

Obrazek 14: Oblasti poskytovanych socidlnich sluzeb, které by se méli zlepSit

Zdroj: Viastni dotaznikové Setieni

Spokojenost s vyuzivanou sluzbou respondenti hodnotili v posledni otazce této domény. Na
spokojenost zde bylo nahliZzeno dle 8 ruznych faktort. U této otazky byla pouzita numericka
skala, kterou muzete vidét v tabulce 3. Hodnota 1 znamenala nespokojenost s hodnocenym

faktorem, zatimco hodnota 6 znamenala spokojenost s faktorem.

Tabulka 3: Hodnotici numericka skala

Nespokojen 1 2 3 4 5 6 Spokojen

Zdroj: Vlastni zpracovani

Vysledky u jednotlivych otdzek byly vypocitany podle uvedeného vzorce, ktery vychazi ze

vzorce vazeného aritmetického priméru:

_ (@xx) +(Zxx) + B *x) + (4 xx3) + (5% x4) + (6 % x5)
n

X

Kde: - Xo, X1, ..., X5 je Cetnost vyskytu dané varianty skaly (pocet respondentti, kteti
odpovédéli danou variantu $kaly),

- n celkovy pocet respondentti odpovidajicich na danou otdzku

Na obrazku 15 je znazornén vztah dvou faktord. Prvni faktor (osa X) je ,,cena z hlediska
kvality sluzby* a druhy faktor (osa y) je ,,napliiovani potieb/cilii*“. Jednotlivé bubliny pak
predstavuji jednotlivé socialni sluzby v Nové Pace. Velikost bubliny udava, kolik respondenti
hodnotilo dany faktor sluzby. Z obrazku vyplyva, ze uzivatelé jsou se vsemi sluzbami vzhledem
k faktorim spokojeni. Faktor ,,cena z hlediska kvality sluzby* nejlépe uzivatelé hodnotili
u odborného socidlniho poradenstvi (hodnota 5,40), hned vzépéti je domov pro seniory
(hodnota 5,39). Nejméné spokojeni vzhledem k tomuto faktoru jsou uzivatel¢ denniho

stacionafre a osobni asistence (hodnota 5,00).
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Obrazek 15: Spokojenost dle ceny z hlediska kvality sluzby a dle napliiovani potieb

Zdroj: Vlastni dotaznikové Setieni

Faktor ,napliiovani potreb/cilu nejlépe uZivatel¢é hodnotili u domova pro seniory

(hodnota 5,39) a u denniho stacionafe (hodnota 5,33). Nejnizs$i hodnotu obdrZzela osobni

asistence (hodnota 4,50).

Dalsi dva faktory, které respondenti hodnotili, jsou ,prostredi, ve kterém je sluzba‘

a ,,dostupnost sluzby z hlediska dopravy*. Vysledky hodnoceni téchto dvou faktor nalezneme

v obrazku 16. Vzhledem k prostiedi, ve kterém sluzba je — je nejlépe hodnocena osobni

asistence (hodnota 6,00), nasleduje ji domov pro seniory (hodnota 5,89). Nejnizsi hodnoty

vzhledem k tomuto faktoru ziskal denni stacionai (hodnota 4,33). Na hodnotu 5 nedosahlo ani

odborné socialni poradenstvi (hodnota 4,60) a socialni rehabilitace (hodnota 4,69).

o Petovatelskd shizha
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Domov pro semiory
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4,8 e . 7 ’ Odbomé socidlni poradenstvi
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Spokojenost dle faktoru
"dostupnost Pocet respondent

4,4
42 44 46 48 5 52 54 56 58 6

Spokojenost dle faktoru "prostredi, ve kterém sluzba je"

Obrazek 16: Spokojenost dle prostfedi a dle dostupnosti z hlediska dopravy

Zdroj: Vlastni dotaznikové Setieni
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Faktor ,,dostupnost sluzby z hlediska dopravy* nejlépe respondenti hodnotili u domova pro
seniory (hodnota 6,00). Naopak nejmensi hodnoty vzhledem k tomuto faktoru ziskal denni

stacionaft (hodnota 4,66), a socialni rehabilitace (hodnota 4,69).

Zjisténi, ze nejlépe hodnocenymi sociadlnimi sluzbami z hlediska dopravy jsou osobni
asistence a domov pro seniory, neni zadnym piekvapenim. Zrovna tyto dvé sluzby jsou

poskytovany v misté, takze uzivatel za sluzbou dochazet ani dojizdét nemusi.

Respondenti také vyjadfovali svoji spokojenost Kk ,,dostupnosti z hlediska kapacity*
a k ,,dostupnosti z hlediska provozni doby*. V nasledujicim obrazku 17 jsou vidét hodnoty,
kterych jednotlivé sluzby dosahly. Nejvyssi hodnotu v ramci dostupnosti z hlediska kapacity
ziskal domov pro seniory (hodnota 5,83) a peCovatelska sluzba (hodnota 5,69). Naopak nejnizsi

hodnotu v priméru ziskalo odborné socialni poradenstvi (hodnota 4,80). Rovnou hodnotu
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Obrazek 17: Spokojenost dle dostupnosti z hlediska kapacity a provozni doby

Zdroj: Vlastni dotaznikové Setieni

Posledni faktory, které respondenti v ramci spokojenosti hodnotili, jsou ,,0chota
pracovnikii/pracovnic a ,,odbornost pracovnikii/pracovnic”. Respondenti opét hodnotili

faktory na stupnici od 1 do 6, kde hodnota 1 znamenala nespokojenost a hodnota 6 spokojenost.

Vysledky téchto dvou poslednich faktori jsou zobrazeny na obrazku 18. Dle faktoru ,,0chota
pracovniku/pracovnic jsou respondenti nejvice spokojeni s pecCovatelskou sluzbou

(hodnota 5,85), na druhém mist¢ je osobni asistence (hodnota 5,75). Jak je vidét z obrazku, tak

v

pro seniory (hodnota 5,44). Dle posledniho faktoru ,,odbornost pracovnikii/pracovnic®, jsou
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respondenti opét nejvice spokojeni s peCovatelskou sluzbou (hodnota 5,69). Ostatni sluzby

se pohybuji v rozmezi hodnot 5,23 — 5,66.

)]
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Obrazek 18: Spokojenost dle ochoty a odbornosti pracovniki/pracovnic

Zdroj: Viastni dotaznikové Setreni

4.2.3 VYHODNOCENIi DOMENY — DOSTUPNOST, INFORMOVANOST A ZASTOUPENI

Na tuto doménu jiz odpovidali ob¢ cilové skupiny. Bylo zde piedevsim zjistovano, jak jsou
ob¢ané mésta a samotni uzivatelé¢ informovani 0 vyuziti socialnich sluzeb v Nové Pace. Dale
tato doména odhalila, jaké celkové podvédomi maji obané mésta 0 zastoupeni jednotlivych

socialnich sluzeb.

Prvni otazka zjistovala, jaké socialni sluzby by respondenti dle jejich nazoru mohli vyuzit
v pristich deseti letech (respondent mohl vybirat az 3 moznosti). V piimé ndvaznosti na tuto
otazku respondenti odpovidali, zda je jimi zvolena sluZba v jejich okoli dostate¢né zastoupena.
27 respondentll uvedlo, Ze pravdépodobné nevyuzije ,,zadnou® Socialni sluzbu (25,7 %).
Nejvice respondentti (24,8 %) uvedlo, Ze by mohli vyuzit peCovatelskou sluzbu, pticemz 88,5 %
z nich si mysli, Ze je tato sluzba v okoli Nové Paky dostate¢né zastoupena. Domov pro seniory
uvedlo 19 % respondentii a 95 % z nich si opét mysli, Ze sluzba je dostatecné zastoupena. Tieti
nejvice uvadénou sluzbou je denni stacionat (17,1 %) a 88,9 % respondent je piesvédceno, Ze
tento typ sluzby je v okoli Nové Paky dostatecné zastoupen. Pocty Cetnosti vyskytujicich

se U jednotlivych socidlnich sluzeb jsou zndzornény na obrazku 19.

Za socidlni sluzby, které jsou v okoli Nové Paky nedostatecné zastoupeny, respondenti
zejména povazuji; azylovy dim (100 %), nocleharna (100 %), podporu samostatného bydleni

(76,9 %), sluzby pro rodiny s détmi (60 %) a krizovou pomoc (50 %).
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Obrazek 19: Typy socialnich sluzeb vyuzitelnych v pristich deseti letech

Zdroj: Viastni dotaznikové Setreni

Nasledujici otdzka se zamétovala na zastoupeni socialnich sluzeb ve mésté Nova Paka a na
to, zda respondenti védi, jaké socidlni sluzby se v tomto mésté poskytuji. Kazdy respondent
oznacoval kiizkem ty sluzby, 0 kterych si myslel, Ze jsou v jeho okoli zastoupeny. O tom, Ze
ve mésteé funguje denni stacionar, védélo pouhych 36,1 % respondentli. Podobn¢ na tom byla
I socialni rehabilitace, 0 které védélo 30,6 % dotazovanych. Nejméné respondentit mélo ponéti
0 odborném socialnim poradenstvi (12,5 %). Naopak 48,6 % dotazovanych uz tusilo, Ze ve
mesté je poskytovana osobni asistence. Nejvetsi ponéti méli respondenti 0 peCovatelské sluzbé

(68,1 %) a 0 domove pro seniory (88,9 %).

»Myslite si, ze informace 0 socialnich sluzbach a jejich vyuziti jsou ze strany mésta
a poskytovatelii zvefejnovany v dostate¢né miie?* Toto je doslovné znéni otazky, na kterou
respondenti odpovidali. Na vybér méli ze ¢ty moznosti od ,,urcité ano — spiSe ano — spise ne —
urcité ne*. Z obrazku 20 je vidét, ze 61 % respondentti hodnoti informovanost ze strany mésta
a poskytovatelll urcité a spise kladné. Zbylych 39 % respondentl si mysli, Ze jsou informace

poskytovany spiSe nedostatecné a nedostatecné.

Velice podobna, avsak stejné dilezita byla 1 dalsi otazka, kde byl respondent tazan, zda on
sam se aktivné zajima 0 informace tykajici se socidlnich sluzeb. Diky vysledkiim z obrazku 20
mizeme konstatovat, ze 55 % respondentu se snaZzi ¢i spiSe snaZi aktivné zajimat o informace
tykajici se socidlnich sluzeb. 45 % respondentli uvedlo, ze se spiSe ¢i viibec nesnazi zajimat

0 tento druh informaci.
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Obrazek 20: Informovanost ze strany Obrazek 21: SnaZi se sami respondenti
mésta a poskytovateld zajimat o socialni sluzby?

Zdroj: Vlastni dotaznikové Setreni

Ptedposledni otazka byla opét zaméfend na informovanost. Respondent vybiral, co by podle
n¢ho mohlo zlepsit informovanost vetejnosti 0 socidlnich sluzbach. Kazdy mohl vybrat az 3,
dle ného nejvhodngjsi moznosti. V piipadé, ze si nevybral z uvedenych variant, kazdy
respondent mél moZnost sim navrhnout n¢jaké feSeni. Na obrazku 22 jsou znazornény absolutni
Cetnosti jednotlivych odpoveédi. Jak je z obrazku ziejmé, tak nejvice respondentl si mysli, Ze
by ke zlepseni informovanosti mohlo piispét vice informaci na MU (31,4 %) a vice informaci
u lékate (31,4 %). OvSem ani dal$i moZznosti nezistali zapomenuty. Jak mizeme vidét, tak dle
respondentll by ke zlepSeni informovanosti vedly v§echny uvedené mozZnosti. 6 respondentti

zvolilo moznost ,,jiné*, kde nejéastéjsi odpovéd’ byla ,,vice dnl otevienych dveri®.
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Obrazek 22: Co by mohlo pomoci ke zlepseni informovanosti socialnich sluzeb?

Zdroj: Vlastni dotaznikové Setreni

Posledni otazkou v této doméné byla moznost se vyjadiit, zda je n€jaké socialni sluzba, ktera
respondentovi v jeho okoli chybi. 93,3 % respondentd uvedlo, Zze jim zadna socialni sluzba

V jejich okoli nechybi. 6,7 % dotazovanych se vyjadiilo, ze jim chybi néjaké socidlni sluzba.
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2 respondenti uvedli, Ze jim v okoli Nové Paky chybi nocleharna. Jeden respondent uvedl hned
nékolik sluzeb, které mu v okoli chybi; ,,nizkoprahové zatizeni pro déti a mladez, azylovy dim,
interven¢ni centra, krizova centra a poradny celkové®. Dalsi respondenti uvedli, Ze by uvitali
,.klub seniort a denni stacionai“ nebo ,,24 hodinovou osobni asistenci U klienta doma“. Posledni
respondent uvedl, Ze by v Nové Pace rad mél ,,chranéné bydleni, kontaktni a intervenc¢ni centra,

predcitatelské a ambulan¢ni sluzby*.

Na zékladé vysledki posledni otdzky dotaznikové Setieni Ize konstatovat, ze 1idé jsou ¢asto
Spatn¢ informovani. Z odpovédi respondentl vyplyva, Ze jim chybi socidlni sluzby, které vSak

v okoli Nové Paky poskytovany jsou.

V zavéru dotazniku mél kazdy respondent moznost vyjadrit jeho pfipominky a doporucent,
jak k tomuto dotaznikovému Setfeni, tak k socialnim sluzbam celkové. Tuto moznost vyuzili tfi

respondenti.
Respondent 1: ,,Doufam v rozsireni socidalnich sluzeb v okoli Nové Paky. *

Respondent 2: ,.V Nové Pace neexistuji ucelené informace o moznosti vyuziti socidlnich

I3

sluzeb. DPS jsou plné — ceka se, az nékdo zemre.

Respondent 3: ,,Podle mého ndzoru je celd oblast socialni péce pro seniory a dalsi osoby
vyzadujici odbornou péci dlouhodobé zanedbdvand a podcenovana. Za nejvetsi prekazku
povazuji soucasné ceny za bydleni, ubytovani a poskytovani socialnich sluzeb v téchto
zarizenich, které tyto sluzby poskytuji. V soucasné dobé pri primérném starobnim diichodu
12 400,- K¢ jsou nedostupné, uvazime-li, Ze naklady jen na bydleni ¢ini 8 000 K¢,- a vice bez
poskytovanych sluzeb. Z toho je zcela ziejmé, Ze by zrizovatel i stat, mél na tato zarizeni
prispivat daleko veétsimi financénimi prostredky. V neposledni rade je podle mého ndzoru
I nedostatecné odménovani zaméstnancii téchto zarizeni, vcéetné osob poskytujicich
pecovatelské sluzby. Jejich soucasna mzda nedosahuje ani 75 % priumérné celostdtni mzdy,
prestoze jde v drtivé vétsine o stredosSkolaky s maturitou. Jsem toho ndzoru, Ze zrizovatelé
| statni orgadny se této problematice vénuji jen povrchné, o cemz svédci fakt, ze o problému

se leta mluvi, ale neresi se! “
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5 ZHODNOCENI VYSLEDKU ANALYZY A DOPORUCENI PRO
ZVYSOVANI KVALITY A DOSTUPNOSTI SOCIALNICH SLUZEB VE

VYBRANE OBLASTI

Z analyzy vysledkt dotaznikového Setfeni vyplyva, ze s vétSinou poskytovanych sluzeb jsou

zakaznici spokojeni. V rdmci Setfeni byly stanoveny dil¢i cile.

Jsou uZivatelé socialnich sluZeb a obyvatelé mésta Nové Paky dostate¢né informovani

0 socialnich sluzbach a jejich vyuziti?

Z vysledku Setfeni vyplyva, ze 39 % respondentti Si mysli, ze informace jsou ze strany mésta
a poskytovateli poskytovany spiSe ¢i zcela nedostateCné. Na zdkladé tohoto zjisténi bylo

navrzeno nékolik moznych zlepSeni.

Katalog poskytovatelii. Katalog poskytovatelli oznacilo 33 % respondenti jako jednu
Z moznosti pro zlepSeni informovanosti v Nové Pace. VSichni poskytovatelé¢ v tomto mésté
provozuji své webové stranky, na kterych se snazi informovat 0 novinkach ¢i akcich. Avsak
souhrnny katalog poskytovatelit mésto Nova Paka vydalo pouze jednou v roce 2006 v mnozstvi
500 kust. Tento katalog vznikl v ramci projektu “Standardizace procesu komunitniho
planovani socialnich sluzeb na tizemi Kralovehradeckého kraje”. Od roku 2006 nebyl tento
katalog aktualizovan a je dostupny pouze na webovych strankach obce. Nabizi se tedy moznost

tento katalog aktualizovat a znovu v pravidelnych intervalech vydavat a poskytovat ob¢antim.

Dny otevienych dveri. Dny otevienych dvefti jsou dal$i moZnosti, jak zlep$it informovanost
v Nové Pace. Pravidelné dny otevienych dveti pofdda pouze domov pro seniory. Ob¢anské
sdruzeni ZBB nepotada dny otevienych dvefi, ale snazi se zviditelnit potadanim riiznych akcich
typu — jarmarky ¢i benefiéni koncerty. Zavedenim pravidelnych ,,dnti otevienych dvefi* dava
poskytovatel sluzby najevo, Ze je otevieny vuci vefejnosti a ze se snazi poskytnout veskeré

informace o sluzbé.
Je dostupnost socialnich sluzeb dostacujici?

V empirické studii byla dostupnost hodnocena z mnoha riznych pohledii. Dostupnost
casova, dostupnost z hlediska kapacity a dostupnost z hlediska dopravy. Lze konstatovat, ze
uzivatelé jsou s dostupnosti socidlnich sluzeb pievazné spokojeni. Casovéa dostupnost sluzeb
byla kladné hodnocena u vsSech poskytovateli. S dostupnosti vzhledem ke kapacité
provozované sluzby je oproti ostatnim mensi spokojenost U odborného socidlniho poradenstvi.

A v ramci dostupnosti vzhledem k dopravé se nekolik respondentii vyjadiilo méné spokojené
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k dennimu stacionafi a socialni rehabilitaci. Je tomu tak proto, Ze pracovisté téchto dvou sluzeb
se nachazi na kopci s nepiiznivym terénem (kamenita cesta). Tuto namitku vznesli predevsim
uzivatelé, ktefi jsou pohyboveé hendikepovani. Na ziklad¢ tohoto zjisténi by bylo vhodné,
kdyby se poskytovatel pokusil tyto nedostatky odstranit. Jednou z mozZnosti je upravit
nepiiznivy terén, aby byl schiidny i pro tézce hendikepované uzivatele. Druha moznost by

mohla skytat doprovod ¢i asistenci pti dochézeni za sluzbou.
Je zastoupeni socialnich sluZeb ve mésté Nova Paka dostacujici?

Respondenti si nejvice mysli, Ze by v budoucnu mohli vyuzit pecovatelskou sluzbu, domov
pro seniory ¢i osobni asistenci. VSechny tyto typy sluzeb jsou jak v Nové Pace, tak v jejim okoli
dostatecné zastoupeny. Piekvapujici bylo zjisténi, Ze respondenti piedpokladaji, ze by mohli
vyuzit sluzbu podpory samostatného bydleni. V dotaznikovém Setfeni tuto sluzbu oznacilo
13 respondentd. Je nutno podotknout, ze tuto sluzbu volili pfedevsim studenti od 16 — 25 let
véku. Naskytd se proto otdzka, zda tito respondenti viibec védi, co Se vV rdmci podpory

samostatného bydleni poskytuje.

Z celkovych vysledk empirické studie vyplyva, ze zastoupeni socialnich sluzeb ve mésté
Nova Paka je dostacujici. Je ale nutné, aby mésto v oblasti poskytovanych socidlnich sluzeb
nezacalo stagnovat. Je tieba podpory, aby se sit’ socialnich sluzeb nadale rozvijela. Je také
podstatné, aby vznikaly ty socialni sluzby, co jsou v o¢ich obCanti a uzivatelti opravdu potieba.
Proto by bylo vhodné, aby se sami ob¢ané vyjadiovali, jaky typ socialni sluzby je dle jejich
nazoru potiebny s ohledem na mistni mozZnosti a podminky. Pfichazi proto v tvahu napiiklad
dotaznikové Setfeni pro obyvatele Nové Paky, kde by vyjadfili sviij nazor. Jedna se o jeden

z moznych zpisob, jak zapojit obéany do komunitniho pldnovani socidlnich sluzeb.

Jsou socialni sluzby vyuzZivany spiSe nizkym vékem (16 — 35 let), stiednim vékem

(36 — 65 let) nebo vysokym vékem (66 a vice let)?

Ze ziskanych vysledkd vyplyva, ze 59,2 % respondentl jsou ve véku 66 a vice let.
Ve stiednim veku to jest 36 — 65 let je uz pouhych 24,1 % respondentli. Diky témto vysledkiim
muzeme konstatovat, Ze socialni sluzby v Nové Pace prevazné vyuzivaji lidé ve vysokém véku.
Proto by se ptedevsim tato vékova skupina, méla stat cilovou skupinou v ramci komunitniho
planovani socidlnich sluzeb v Nové Pace. Jak uz jsem zmiiovala vySe, obcané a uzivatelé

socialnich sluzeb by méli byt zapojovani do procesu pldnovani rozvoje socialnich sluzeb.
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Program zvySovani kvality

V soudasné dobé v ZBB, ob&anském sdruzenti, kde bylo provadéno dotaznikové Setfeni, neni
vytvofen program, pomoci kterého by bylo mozno prubézné hodnotit, zda je zplsob
poskytovani socialni sluzby v souladu s definovanym poslanim, cili a zdsadami socialni sluzby
a osobnimi cili jednotlivych uzivateld sluzby. Na zakladé kritérii standardu kvality, byl navrzen
nastin metodického pokynu (programu), ktery se bude zabyvat programem zvySovani kvality.

Cile metodického pokynu:

Nastaveni pravidel, jak prubézné kontrolovat a hodnotit, zda je zpiisob poskytované
socialni sluzby v souladu s definovanym poslanim a zasadami organizace. Jednou
Z moznosti by mohla byt pravidelna tcast vedoucich pracovnikl piimé péce pfi poskytovani
sluzby a dohled. Druhym bodem by mohla byt pravidelna kontrola procesu stanoveni osobnich

cilti uzivatela sluzby.

Nastaveni pravidel pro zjistovani spokojenosti uZivateli se zptisobem poskytovani
socialni sluzby. Zjistovani spokojenosti uzivateld by probihalo jednou ro¢né pomoci
dotaznikového Setfeni. Uzivatelim by byly v daném terminu pfedavany dotazniky, které by
zjistovaly spokojenost se sluzbou dle ruznych aspektl. Zjistovani by probihalo anonymni
formou a vyplnéné dotazniky by byly vhazovany do schranek duvéry (tim by byla zajisténa

anonymita).

Nastaveni pravidel pro zapojeni zaméstnanci a dalSich zainteresovanych osob do
hodnoceni poskytované sluzby. Mezi zainteresované osoby do hodnoceni poskytované sluzby
by méli byt zahrnuty; navstévy a rodinni pfislusnici, dobrovolnici, popfipade i stazisté i
praktikanti. Opét by hodnoceni probihalo vyplnénim dotaznikového archu. Navstévnici by
tento arch opét vhazovali do schranek divéry. Stazisté a praktikanti by tento dotaznik
vypliovali v zavéru svého plisobeni v organizaci. Pro zamé&stnance by byl vytvoten rozdilny

dotaznikovy arch, ktery by se zaméfoval na kompetence a zodpovédnost pracovnika.

Nastaveni pravidel pro vyuZiti stiZznosti na kvalitu nebo zptisob poskytovani socidlni
sluzby jako podnét pro rozvoj a zvySovani kvality socidlni sluzby. Stiznosti na kvalitu nebo
zpiisob poskytovani socialni sluzby slouZi jako podnét pro rozvoj a zvySovani kvality socialni
sluzby. V organizaci by mélo dochazet k pravidelnym mési€nim poradam, kde by byly
projednany vSechny evidované stiznosti, pfipominky a doporu¢eni. Pracovni tym by se m¢l

pfedevs§im zaméfit na opakované stiznosti.
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ZAVER
Cilem prace s nazvem: ,,Hodnoceni spokojenosti se socialnimi sluzbami na municipalni

urovni‘ bylo zanalyzovat spokojenost uzivatelli se socialnimi sluzbami ve vybrané oblasti. Pro

konkrétni analyzovani bylo vybrano mésto z Kralovehradeckého kraje s ndzvem Nova Paka.

Prvni kapitola byla vénovana deskripci pojmu socialni sluzby a jejich charakteristice v ramci
Ceské republiky. Také zde byli pfesné vymezeni zfizovatelé, poskytovatelé a uZivatelé

socialnich sluzeb.

V nasledujici kapitole byly definovany standardy kvality, které jsou obsahem pfilohy
¢. 2 vyhlasky MPSV ¢. 505/2006 Sb., provadéciho predpisu k zakonu ¢. 108/2006 Sb.,
0 socialnich sluzbach, v platném znéni. Pro tuto praci byl nejzasadnéjsi standard Cislo 15, ktery

byl v podkapitole ,,Provozni standardy* podrobné&ji popsan.

V kapitole ,,Metody pro stanoveni spokojenosti se socidlnimi sluzbami®, byly popsany tfi
zakladni metody; pozorovani, rozhovor a dotazovani. V rdmci kazdé metody byly definovany
rizné zpisoby sbéru dat. V zavéru této kapitoly byla provedena komparace téchto metod

zZ ruznych uhli pohledu.

Ctvrta kapitola byla vénovéna analyze spokojenosti uzivatela se socialnimi sluzbami v Nové
Pace. K analyze bylo vyuzZito dotaznikové Setfeni, kterého se zlcastnilo 122 respondenti.
Vysledky dotaznikového Setfeni byly interpretovany pomoci procentniho vyjadiend,
absolutnich Cetnosti a znazornény pomoci grafického aparatu. Respondenti byli rozdéleny do
dvou cilovych skupin. Cilova skupina 1 skytala uzivatele socialnich sluzeb v Nové Pace a cilova
skupina 2 obsahovala ob¢any mésta Nové Paky. Z analyzy bylo zjisténo, Ze vétSina uzivatelt
je spokojena se socialnimi sluzbami. Potvrzuje to podkapitola ,,Vyhodnoceni domény —
uzivatelé socidlnich sluzeb®, kde za4dnd z hodnocenych socidlnich sluzeb neziskala nizsi

hodnotu nez 4,3 (hodnota 1 znacila nespokojenost, hodnota 6 spokojenost).

V posledni kapitole bylo provedeno zhodnoceni vysledkti empirické ¢asti prace a bylo zde
doporuceno nékolik moznosti pro zvySovani kvality a dostupnosti socialnich sluzeb v Nové
Pace. Na zakladé vyhodnocenych dotaznikii byly navrzeny nasledujici opatieni, které¢ by mély
vést ke zlepSeni kvality socidlnich sluzeb, ale také ke zvySeni spokojenosti uzivateld; katalog
poskytovatell socialnich sluzeb, dny otevienych dvefi, pravidelné zapojovani cilovych skupin
obcanli do komunitniho planovani socialnich sluzeb a v neposledni fad¢ byl navrZen nastin

programu pro zvy$ovani kvality v obéanském sdruzeni ZBB.

57



POUZITA LITERATURA

10.

11.

12.

13.

BEDNAR, M. Manudl zavadeéni standardsi kvality socidlnich sluzeb do praxe. Olomouc:
Caritas — VOS socialni, 2011. 103 s. ISBN 978-80-260-0086-0.

CROSBY, P. Quality is Free. New York: McGraw-Hill, 1979. 309 pages. ISBN 0-07-
014512-1.

Centrum pro vyzkum vefejného minéni. Osobni dotazovani [online]. [cit. 30. 4. 2015].
Dostupné z: http://cvvm.soc.cas.cz/nabidka-vyzkumu/osobni-dotazovani-face-to-face
CAMSKY, P. a kol. Manudl pro tvorbu a zavddéni standardi kvality poskytovanych
socialnich sluzeb. © Centrum sociadlnich sluzeb Praha 2008. 152 s. Dostupné na:
http://www.csspraha.cz/wcd/users-data/file/manual-standardy-kvality.pdf

CESKO. Zakon & 108 ze dne 14. bfezna 2006, 0 socialnich sluzbach. In: Sbirka zakont
Ceské republiky. 2009, &astka 61, s. 2902 — 2914. Dostupné z: http://portal.gov.cz
CESKY STATISTICKY URAD. Sit vybranych zafizeni socialni péce 2007 — 2013.
[online]. 2014 [cit. 2015-03-21]. Dostupné z:
http://www.czso.cz/csu/2014edicniplan.nsf/kapitola/190028-14-r_2014-100.
DOSTALOVA, K. Vyznam a prinos standardii kvality socidlnich sluzeb. Brno, 2011. 105
s. Bakalaiska prace. Univerzita Tomase Bati ve Zlin€, Fakulta humanitnich studii. Vedouci
prace PhDr. Ing. Jana Sladka Sevéikova.

DUKOVA, I., DUKA, M. a KOHOUTOVA, 1. Socidlni politika - Ucebnice pro obor
socidlni ¢innost. Praha: Grada Publishing, 2013. 200 s. ISBN 978-80-247-3880-2.
FORET, M., STAVKOVA, J. Marketingovy vyzkum: jak pozndvat své zakazniky. 1. vyd.
Praha: Grada Publishing, 2003. 159 s. ISBN 80-247-0385-8.

FORET, M., STAVKOVA, I., VANOVA, A. Marketingovy vyzkum. 1 vyd. Znojmo:
Soukroma vysoka skola ekonomicka Znojmo s.r.o., 2006, 116 s. ISBN 80-239-7755-5.
GOJOVA, A. a KOL., Vyzkumné metody Vv socidlni praci. 1. vyd. Ostrava: Ostravska
univerzita v Ostravé, 2014, 356 s. ISBN 978-80-7464-390-3.

HALASKOVA, R. Vybrané aspekty socidlnich sluzeb pro seniory. Aktualni otazky socialni
politiky  teorie a praxe 6. [cit. 6. 3. 2015]. Dostupné = z:
https://aosp.upce.cz/article/view/136/97. ISSN 1804-9095.

HALASKOVA, R. Vyznam standardizace socidlnich sluzeb v dobé jejich liberalizace.
Praha: VUPSV, 2013. 137 s. ISBN 978-80-7416-118-6.



14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

HORECKY, J. Znacka kvality v socidlnich sluzbdch. Socialni sluzby [online]. 2010, 12.
[cit. 6. 3. 2015]. Dostupné z: http://www.socialnisluzby.eu/assets/pdf/socialni-sluzby-8-9-
2010.pdf. ISSN 1803-7348.

JERABEK, H. Uvod do sociologického vyzkumu. Praha: Karolinum, 1993. 162 s. ISBN 80-
7066-662-5.

JURAN, J. Quality Control Handbook. New York: McGraw-Hill Professional, 1998. 1774
pages. ISBN 0-07-034003-X.

JURIKOVA, M. Marketingovy vyzkum | — metodologie. Studijni opora. 2. vyd. UTB Zlin,
2010, 26 S. [online]. [cit. 21. 3. 2015]. Dostupné Z:
http://lide.fmk.utb.cz/users/jurikova/files/mavyl/oporamavyi2010.pdf

KOTLER, P., KELLER, K. L. Marketing management: 12. vydani. 1. vyd. Praha: Grada
Publishing, 2007. 792 s. ISBN 978-80-247-1359-5.

KOZEL, R. Moderni marketingovy vyzkum. Praha: Grada Publishing, 2006. 277 s. ISBN
9788024709666.

KOZEL, R., MYNAROVA, L., a SVOBODOVA, H. Moderni metody a techniky
marketingového vyzkumu. 1. vyd. Praha: Grada, 2011. 304 s. ISBN 978-80-247-3527-6.
KOZLOVA, L. Metody vyzkumu v socidlni prdci. Studijni opora. 1. vyd. JCU Ceské
Bud¢jovice, 2010 [online]. [cit. 21. 3. 2015]. Dostupné Z:
tvgpro.wz.cz/scripta/metody_vyzkumu_v_socialni_praci.doc.

KREISLOVA, G. Dotaznikové Setieni. Plzen, 2008. 63 s. Bakalaiska prace. Zapadodeské
univerzité v Plzni, Fakulta aplikovanych véd. Vedouci prace Ing. Katetina Vokacova.
KREJCIROVA, O., TREZNEROVA, 1. Maly lexikon socialnich sluzeb. 1. vyd. Olomouc:
Univerzita Palackého v Olomouci, 2011. 85 s. ISBN 978-80-244-2754-6.
LOCHMANOVA, M. dnalyza spokojenosti zdkaznikii s dopravni spolecnosti. Bro, 2009.
96 s. Diplomova prace. Vysoké uceni technické v Brn¢, Fakulta podnikatelskd. Vedouci
prace doc. Ing. Vladimir Chalupsky, CSc., MBA.

LUKASOVA, R. Mé&feni spokojenosti obcanii s verejnymi sluzbami jako soucdst rizeni
kvality v organizacich verejného sektoru. Brno: Masarykova univerzita, 2009. 118 s. ISBN
978-802-1051-126.

MALIKOVA, E. Péce 0 seniory v pobytovych socidlnich zaiizenich. 1. vyd. Praha: Graga
Publishing, 2011. 328 str. ISBN 978-80-247-3148-3.

MATOUSEK, O. a kol. Socidlni sluzby: legislativa, ekonomika, planovani, hodnocent. 1.
vyd. Praha: Portal, 2007. 183 s. ISBN 978-807-3673-109.



28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.

35.

36.

37.

38.

39.

40.

41.

42.

MATOUgEK, 0. a kol. Socidalni sluzby: legislativa, ekonomika, planovani, hodnoceni. 2.
vyd. Praha: Portal, 2011. 200 s. ISBN 978-80-2620-041-3.

MICHALIK, J. Smluvni vztahy v socidlnich sluzbach. 1. vyd. Olomouc: VCIZP, 2008. s.
210. ISBN 80-903658-1-7. Dostupné
z http://poradna.nrzp.cz/docs/smluvni_vztahy v_socialnich_sluzbach.pdf.
MINISTERSTVO PRACE A SOCIALNICH VECI. Bild kniha v socidlnich sluzbdch. 2003.
s. 52. Dostupné z: http://www.mpsv.cz/files/clanky/736/bila_kniha.pdf.

MINISTERSTVO PRACE A SOCIALNICH VECI. Zavddéni standardii kvality socidlnich
sluzeb do praxe - privodce poskytovatele. Praha: FOKUS, 2002. 112 s. ISBN 80-86552-
45-4,

MOZGA I., VITEK M. Marketingovy vyzkum. Hradec Kralové: Gaudeamus, 2001. 215 s.
ISBN 80- 7041-471-5.

NENADAL, J. Méfeni vV systémech managementu jakosti. 2. vyd. Praha: Management
Press, 2004. 336 s. ISBN 80-7261-110-0.

NOVY, 1., PETZOLD, J. (Ne)spokojeny zdkaznik - nds cil?!: Jak ziskat zdkaznika
Spickovymi sluzbami. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2006. 157 s. ISBN 80-247- 1321-7.
OBCANSKA PORADNA PLZEN. Standardy kvality v socidlnich sluzbdch. Plzeii, 2006.
48 s. Dostupné z: http://www.opplzen.cz

Pisemné dotazovani. Management a marketing [online]. [cit. 21. 3. 2015]. Dostupné z:
http://managment-marketing.studentske.eu/2009/03/pisemnedotazovani.html

PRIong, L. Ekonomie socidlnich sluzeb. Praha: ASPI, 2007. 179 s. ISBN 978-807-3572-
556.

REICHEL, J. Kapitoly metodologie socialnich vyzkumai. 1. vyd. Praha: Grada, 2009. 184 s.
ISBN 9788024730066.

TOMES, 1. Socidini politika, teorie a mezindarodni zkusenost. 2. vyd. Praha: Socioklub,
2001. 262 s. ISBN 80-86484-00-9.

VISEK, P. PRUSA, L. Optimalizace socidlnich sluzeb. Praha: Vyzkumny ustav prace
a socialnich véci, 2012. 110 s. ISBN 978-807-4160-998.

ZEITHAML, V. A., PARASURAMAN, A. Service quality. Cambridge, Massachusetts:
Marketing Science Institute, 2004. 86 s. ISBN 978-0965711432.

ZMUD, J. Transport Survey Methods: Best Practice for Decision Making. Bingley:
Emerald Group Publishing, 2013. 750 pages. ISBN 978-1-78190-287-5.



SEZNAM PRILOH

Ptiloha A Obsah standardii kvality socidlnich sluzeb
Ptiloha B Dotaznik

Ptiloha C Evaluating the most important survey methods according to some key aspect



Piiloha A Obsah standardii kvality socidlnich sluzeb

STANDARD 1. Cile a zptisoby poskytovani socidlnich sluZeb

Kritérium

KRITERIUM 1.1 - Poskytovatel ma pisemné definovano a zvefejnéno poslani, cile a zasady
poskytované socialni sluzby a okruh osob, kterym je urena, a to v souladu se zadkonem stanovenymi
zakladnimi zdsadami poskytovani socialnich sluzeb, druhem socidlni sluzby a individualn€ uréenymi
potifebami osob, kterym je socidlni sluzba poskytovana; podle tohoto poslani, cild a zasad
poskytovatel postupuje;

KRITERIUM 1.2 - Poskytovatel vytvaii podminky, aby osoby, kterym poskytuje socialni sluzbu,
mohly uplatiovat vlastni vili pfi feseni své nepiiznivé socidlni situace;

KRITERIUM 1.3 - Poskytovatel ma pisemné zpracovany pracovni postupy zaruéujici ¥adny priibéh
poskytovani socialni sluzby a podle nich postupuje;

KRITERIUM 1.4 - Poskytovatel vytvaii a uplatiiuje vnitini pravidla pro ochranu osob pied predsudky
a negativnim hodnocenim, ke kterému by mohlo dojit v dsledku poskytovani socidlni sluzby.

STANDARD 2. Ochrana prav osob

Kritérium

KRITERIUM 2.1 - Poskytovatel méa pisemné zpracovéana vnitini pravidla pro pfedchézeni situacim,
V nichz by Vv souvislosti s poskytovanim socialni sluzby mohlo dojit k poruseni zakladnich lidskych
prav a svobod osob, a pro postup, pokud k poruseni téchto prav osob dojde; podle téchto pravidel
poskytovatel postupuje;

KRITERIUM 2.2 - Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla, ve kterych vymezuje
situace, kdy by mohlo dojit ke stfetu jeho zajmt Se zajmy osob, kterym poskytuje socidlni sluzbu,
vcetné pravidel pro feSeni téchto situaci; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje;

KRITERIUM 2.3 - Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro pfijiméani dart; podle
téchto pravidel poskytovatel postupuje.

STANDARD 3. Jednani se zadjemcem 0 socialni sluzbu

Kritérium

KRITERIUM 3.1 - Poskytovatel méa pisemné zpracovana vnitini pravidla, podle kterych informuje
zdjemce O socialni sluzbu srozumitelnym zpisobem 0 moznostech a podminkach poskytovani
socialni sluzby; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje;

KRITERIUM 3.2 - Poskytovatel projednava se zdjemcem 0 socialni sluzbu jeho pozadavky,
o¢ekavani a osobni cile, které by vzhledem K jeho moznostem a schopnostem bylo mozZné realizovat
prostiednictvim socialni sluzby;

KRITERIUM 3.3- Poskytovatel ma pisemn& zpracovana vnitini pravidla pro postup pii odmitnuti
zajemce 0 socialni sluzbu z divodu stanovenych zakonem; podle téchto pravidel poskytovatel
postupuje.

STANDARD 4. Smlouva o poskytovani socialni sluzby

Kritérium

KRITERIUM 4.1 - Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro uzavirani smlouvy
0 poskytovani socialni sluzby s ohledem na druh poskytované socialni sluzby a okruh osob, kterym
je uréena; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje;




KRITERIUM 4.2 - Poskytovatel pfi uzavirani smlouvy 0 poskytovani socialni sluzby postupuje tak,
aby osoba rozuméla obsahu a ucelu smlouvy;

KRITERIUM 4.3 — Poskytovatel sjednava s osobou rozsah a pribéh poskytovani socialni sluzby
S ohledem na osobni cil zavisly na moznostech, schopnostech a pfani osobys;

STANDARD 5. Individualni planovani priibéhu socialni sluzby

Kritérium

KRITERIUM 5.1 - Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla podle druhu a poslani
socialni sluzby, kterymi se tidi planovani a zptisob ptehodnocovani procesu poskytovani sluzby;
podle téchto pravidel poskytovatel postupuje;

KRITERIUM 5.2 — Poskytovatel planuje spoleéné s osobou priibéh poskytovani socidlni sluzby
S ohledem na osobni cile a moznosti osoby;

KRITERIUM 5.3 - Poskytovatel spole¢né s osobou pribézné hodnoti, zda jsou napliiovany jeji
osobni cile;

KRITERIUM 5.4 - Poskytovatel ma pro postup podle pismene b) a c) pro kazdou osobu uréeného
zameéstnance;

KRITERIUM 5.5 - Poskytovatel vytvaii a uplatiuje systém ziskavani a piedavani potiebnych
informaci mezi zaméstnanci 0 pribéhu poskytovani socialni sluzby jednotlivym osobam.

Plnéni kritérii uvedenych v pismenech d) a e) se nehodnoti u poskytovatele, ktery je fyzickou osobou
a nema zamestnance.

STANDARD 6. Dokumentace o poskytovani socialni sluzby

Kritérium

KRITERIUM 6.1 - Poskytovatel mé pisemné zpracovana vnitini pravidla pro zpracovani, vedeni
a evidenci dokumentace 0 osobach, kterym je socialni sluzba poskytovana, v¢etné pravidel pro
nahlizeni do dokumentace; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje;

KRITERIUM 6.2 — Poskytovatel vede anonymni evidenci jednotlivych osob Vv ptipadech, kdy to
vyzaduje charakter socidlni sluzby nebo na zadost osoby;

KRITERIUM 6.3 — Poskytovatel ma stanovenu dobu pro uchovéani dokumentace 0 osobé po ukonéeni
poskytovani socialni sluzby.

STANDARD 7. StiZnosti na kvalitu nebo zpiisob poskytovani socialnich sluzeb

Kritérium

KRITERIUM 7.1 - Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro podavani a vyfizovani
stiznosti osob na kvalitu nebo zplsob poskytovani socialni sluzby, a to ve form¢ srozumitelné
osobam; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje;

KRITERIUM 7.2 — Poskytovatel informuje osoby 0 moznosti podat stiznost, jakou formou stiznost
podat, na koho je mozno se obracet, kdo bude stiznost vyfizovat a jakym zplisobem a 0 moznosti

zvolit si zastupce pro podani a vyfizovani stiznosti; S témito postupy jsou rovnéZz prokazatelné
seznameni zaméstnanci poskytovatele;

KRITERIUM 7.3 — Poskytovatel stiznosti eviduje a vyfizuje je pisemné v piiméiené Ihate;
KRITERIUM 7.4 — Poskytovatel informuje osoby o moznosti obratit se v pfipadé nespokojenosti
S vyfizenim stiZznosti na nadfizeny organ poskytovatele nebo na instituci sledujici dodrzovani lidskych

prav s podnétem na proSetfeni postupu pii vyfizovani stiznosti.




STANDARD 8. Navaznost poskytované socialni sluzby na dalSi dostupné zdroje

Kritéerium

Vv W

KRITERIUM 8.1 - Poskytovatel nenahrazuje bézné dostupné vefejné sluzby a vytvaii piileZitosti,
aby osoba mohla takové sluzby vyuzivat;

KRITERIUM 8.2 — Poskytovatel zprostiedkovava osobé sluzby jinych fyzickych a pravnickych osob
podle jejich individualné uréenych potieb;

KRITERIUM 8.3 — Poskytovatel podporuje osoby v kontaktech a vztazich s ptirozenym socialnim
prostiedim; v ptipad¢€ konfliktu osoby Vv téchto vztazich poskytovatel zachovava neutralni postoj

STANDARD 9. Personalni a organizacni zajisténi socialni sluzby.

Kritérium

KRITERIUM 9.1 - Poskytovatel ma pisemné stanovenu strukturu a podet pracovnich mist, pracovni
profily, kvalifika¢ni pozadavky a osobnostni ptedpoklady zaméstnanct uvedenych v § 115 zadkona
0 socialnich sluzbach; organizac¢ni struktura a pocty zaméstnancii jsou pfimefené druhu poskytované
socialni sluzby, jeji kapacit¢ a poctu a potiebam osob, kterym je poskytovana;

KRITERIUM 9.2 — Poskytovatel ma pisemné zpracovanu vnitini organizaéni strukturu, ve které jsou
stanovena opravnéni a povinnosti jednotlivych zaméstnancu;

KRITERIUM 9.3 - Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro piijimani a zaskolovani
novych zaméstnancu a fyzickych osob, které nejsou v pracovné pravnim vztahu s poskytovatelem;
podle téchto pravidel poskytovatel postupuje;

KRITERIUM 9.4 - Poskytovatel, pro kterého vykonavaji &innost fyzické osoby, které nejsou
s poskytovatelem v pracovné pravnim vztahu, ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro pisobeni
téchto osob pii poskytovani socialni sluzby; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.

PInéni kritérii uvedenych v pismenech a) az d) se nehodnoti u poskytovatele, ktery je fyzickou osobou
a nema zameéstnance.

STANDARD 10. Profesni rozvoj zaméstnanci

Kritérium

KRITERIUM 10.1 - Poskytovatel ma pisemné zpracovan postup pro pravidelné hodnoceni
zaméstnanci, ktery obsahuje zejména stanoveni, vyvoj a naplnovani osobnich profesnich cili
a potreby dalsi odborné kvalifikace;

KRITERIUM 10.2 - Poskytovatel méa pisemné zpracovan program dalsiho vzdélavani zamé&stnanci;
podle tohoto programu poskytovatel postupuje.

KRITERIUM 10.3 — Poskytovatel ma pisemné zpracovan systém vymény informaci mezi
zaméstnanci 0 poskytované socialni sluzbé; podle tohoto systému poskytovatel postupuje

KRITERIUM 10.4 - Poskytovatel ma pisemné zpracovan systém finan¢niho a morélniho ocefiovani
zaméstnanci; podle tohoto systému poskytovatel postupuje

KRITERIUM 10.5 — Poskytovatel zaji§tuje pro zaméstnance, ktefi vykonavaji piimou praci

S osobami, kterym je poskytovana socialni sluzba, podporu nezavislého kvalifikovaného odbornika.

PInéni kritérii uvedenych v pismenech c) a d) se nehodnoti U poskytovatele, ktery je fyzickou osobou
a nema zaméstnance; kritéria uvedena v pismenech a) a b) se na tohoto poskytovatele vztahuji
priméteng.



STANDARD 11. Mistni a ¢asova dostupnost poskytované socialni sluzby

Kritéerium

KRITERIUM 11.1 - Poskytovatel uréuje misto a dobu poskytovani socialni sluzby podle druhu
socialni sluzby, okruhu osob, kterym je poskytovana, a podle jejich potieb.

STANDARD 12. Informovanost o0 poskytované socialni sluzbé

Kritérium

KRITERIUM 12.1 — Poskytovatel méa zpracovan soubor informaci 0 poskytované socidlni sluzbg,
a to ve forme srozumitelné okruhu osob, kterym je sluzba uréena

STANDARD 13. Prostredi a podminky

Kritérium

KRITERIUM 13.1 - Poskytovatel zajiit'uje materialni, technické a hygienické podminky piiméiené
druhu poskytované socialni sluzby a jeji kapacité, okruhu osob a individualn¢ uréenym potifebam
0sob;

KRITERIUM 13.2 - Poskytovatel poskytuje pobytové nebo ambulantni socialni sluzby v takovém
prostiedi, které je dustojné a odpovida okruhu osob a jejich individualné uréenym potiebam.

Plnéni kritéria uvedeného v pismenu b) se nehodnoti U poskytovatele, ktery neposkytuje socidlni sluzby
Vv zafizeni socialnich sluzeb.

STANDARD 14. Nouzové a havarijni situace

Kritérium

KRITERIUM 14.1 - Poskytovatel ma pisemné definovany nouzové a havarijni situace, které mohou
nastat v souvislosti s poskytovanim socialni sluzby, a postup pfi jejich feseni;

KRITERIUM 14.2 — Poskytovatel prokazatelné seznami zaméstnance a osoby, kterym poskytuje
socialni sluzbu, S postupem pii nouzovych a havarijnich situacich a vytvaii podminky, aby
zaméstnanci a osoby byli schopni stanovené postupy pouzit;

KRITERIUM 14.3 - Poskytovatel vede dokumentaci o prib&hu a feseni nouzovych a havarijnich
situact.

Plnéni kritéria uvedeného v pismenu b) se nehodnoti U poskytovatele, ktery je fyzickou osobou a nema
zameéstnance.

STANDARD 15. Zajisténi kvality socidlni sluzby

Kritérium

KRITERIUM 15.1 - Poskytovatel priib&Zné kontroluje a hodnoti, zda je zptisob poskytovéni socialni
sluzby v souladu s definovanym poslanim, cili a zasadami socialni sluzby a osobnimi cili jednotlivych
0sob;

KRITERIUM 152 - Poskytovatel ma pisemné zpracovéna vnitini pravidla pro zjistovani
spokojenosti 0sob se zptisobem poskytovani socialni sluzby; podle téchto pravidel poskytovatel
postupuje

KRITERIUM 15.3 — Poskytovatel zapojuje do hodnoceni poskytované socialni sluzby také
zamestnance a dalsi zainteresované fyzické a pravnické osoby;

KRITERIUM 10.4 - Poskytovatel vyuziva stiznosti na kvalitu nebo zptisob poskytovani socialni
sluzby jako podnét pro rozvoj a zvySovani kvality socidlni sluzby.




Piiloha B Dotaznik pro uzivatele socidlnich sluzeb ZBB

Dotaznik pro obyvatele mésta Nova Paka —
Spokojenost a informovanost o socialnich sluzbach

Vazena pani, vdzeny pane,

jsem studentka 3. ro¢niku Fakulty ekonomicko-spravni Univerzity Pardubice a provadim Setieni, které
se zabyva problematikou spokojenosti a dostupnosti socialnich sluzeb. Vase odpovédi se stanou
podkladovym materidlem do mé bakalafské prace na téma ,,Hodnoceni spokojenosti Se socialnimi sluzbami
na municipalni trovni*.

Dotaznik je rozdélen do tii ¢asti. Prvni ¢ast dotazniku je zaméfena na uzivatele socialnich sluzeb. V druhé
casti se zjistuje informovanost, dostupnost a zastoupeni poskytovanych socialnich sluzeb ve Vasi oblasti.
A v posledni ¢asti se nachazi otazky zaméfujici se na zakladni udaje 0 Vas. Vyplnéni dotazniku Vam zabere
ptiblizn€é 10 minut. Pokud nebude uvedeno jinak, bude zaskrtnuta pouze jedna, pro Vas nejvice vyhovujici
odpoved..

Setieni je anonymni a dobrovolné. Sbér dat probiha od 3. 4. 2015 do 17. 4. 2015. Vyplnéné dotazniky
prosim odevzdejte na pracovisté ZBB.

Dékuji za Vas Cas.
Katetina Tauchmanova pod vedenim Ing. Martina Sobotky Ph.D.
Univerzita Pardubice

Fakulta ekonomicko-spravni

1) Vyuzivéte nékterou ze socialnich sluzeb ve mést& e) osoby se zavislost
Novéa Paka? f)  osoby bez piistresi
a) ano g) rodina, déti a mladez v krizi
b) ne (pokralujte otazkou ¢&islo 12) h) osoby v krizi a obéti trestnych ¢ind

i)  cizinci a narodnostni menginy
j)  jiné (prosim vypiste)

UZIVATELE SOCIALNICH SLUZEB

2) Do které skupiny uZivateli socialnich sluZeb byste
se zaradili? (Mozno vybrat az 3, pro Vas nejvice
vhodné odpovédi)

a) senior 3) Vyberte, jaké socialni sluzby vyuzivate, nebo jste
vyuzili v poslednich dvou letech? (Mozno vybrat az

3, pro Vas nejvice vhodné odpovédi)

b) osoby se zdravotnim postizenim
c) osoby s dusevnim postizenim
d) osoby ohroZené socialnim vylou¢enim



a) pecovatelska sluzba

b) domov pro seniory

c) denni stacionaf

d) socialni rehabilitace

e) odborné socialni poradenstvi
f)  osobni asistence

g) jiné (prosim vypiste)

V piipadé, ze vyuzivate vice sluzeb, tak nyni
prosim uved'te (vypiSte na fadek) pouze jednu,
ke které budete vztahovat vase odpovedi

Vv nasledujicich otazkach.

4) Odkud jste se 0 vyuzivané sluzb& dovédéli?

a) lékar
b) rodina
c) pratelé
d) internet
e) skola

f)  odbor socialnich v&ci Méstského ufadu
g) jiné (prosim vypiste)

5) Meéli jste moznost vybéru poskytovatele dané
socialni sluzby?
a) ano
b) ne, v misté neni jiny poskytovatel
¢) ne, zjiného diivodu (prosim vypiste)

6) Jakou formu poskytovani socidlnich sluzeb
vyuzivate?
a) ambulantni - dojizdim/dochazim za sluzbou
b) terénni — pracovnici dojizdi za mnou
(Pokracujte otazkou ¢islo 8)

C) pobytové — jsem ubytovan/a v mist&
poskytovani sluzby (Pokracujte otazkou
¢islo 8)

7) Jak daleko dojizdite/dochazite za danou socidlni

sluzbou?
a) dolkm
b) do3km
c¢) dol10km
d) do20km

e) jiné (prosim uved'te)

8) Jak Casto vyuzivate danou socialni sluzbu?
a) nepfetrzité 24 hodin denng
b) kazdy den
c) pouze n&kolikrat tydng
d) pouze n&kolikrat mési¢né
e) maximalné jednou mési¢né
f)  pouze n&kolikrat ro¢né
g) maximalné jednou ro¢ng
h) nepravidelng, podle potieby

9) Je pro Vis ¢asova dostupnost (provozni doba)
poskytované sluzby dostacujici?
a)  urcité ano
b) spise ano
c) spiSene
d) urdité ne

10) Kdyby jste mohl/a néco na poskytované socialni

sluzbé zlepsi, co by to bylo? (Mozno vybrat az
3 odpovedi)

a) dostupnost

b) kvalita poskytované sluzby

c) casova dostupnost (provozni doba)

d) respektovéani ptani a potieb uzivatelil

e) finané¢ni dostupnost

f)  jina (prosim vypiste)

11) Zkuste ohodnotit, jak jste spokojeni s poskytovanou
socialni sluzbou dle rtiznych faktori. (Hodnota
1 znamena, Ze jste s faktorem nespokojeni, hodnota
6, ze jste zcela spokojeni)



a) cenaz hlediska kvality sluzby

Nespokojenost 1 2 3 4 5 6 Spokojenost

b) dostupnost sluzby z hlediska dopravy

14) Zkuste ohodnotit miru zastoupeni socidlnich sluzeb
ve Vagem okoli. Zaskrtnéte kiizkem (X) ty sluzby,
0 kterych si myslite, Zze jsou ve Vasem okoli
dostate¢n¢ zastoupeny.

Nespokojenost 1 2 3 4 5 6 Spokojenost

SOCIALNI SLUZBA X

c) dostupnost z hlediska kapacity

Azylové domy

Nespokojenost 1 2 3 4 5 6 Spokojenost

Centra dennich sluzeb

d) dostupnost z hlediska provozni doby

Denni stacionare

Nespokojenost 1 2 3 4 5 6 Spokojenost

Domovy pro osoby se zdravotnim
postizenim

e) napliiovani potieb/stanovenych cili

Domovy pro seniory

Nespokojenost 1 2 3 4 5 6 Spokojenost

Domovy se zvlastnim rezimem

f)  ochota pracovniki/pracovnic

Domy na pul cesty

Nespokojenost 1 2 3 4 5 6 Spokojenost

Chranéné bydleni

g) odbornost pracovniki/pracovnic

Interven¢ni centra

Nespokojenost 1 2 3 4 5 6 Spokojenost

Kontaktni centra

h) prostfedi, ve kterém je sluzba

Krizova pomoc

Nespokojenost 1 2 3 4 5 6 Spokojenost

Nizkoprahova denni centra

Nizkoprahova zatizeni pro déti a mladez

Nocleharny

DOSTUPNOST, INFORMOVANOST

A ZASTOUPENI

Odborné soc. poradenstvi

Odleh¢ovaci sluzby

Osobni asistence

12) Jaky typ socialni sluzby byste Vv pfistich deseti letech
mohl/a vyuzit? (mozno vybrat az 3 odpovédi)
a) Azylovy dim
b) Denni stacionaf
c) Domov pro seniory
d) Krizova pomoc
e) Osobni asistence
f)  Pelovatelska sluzba
g) Podpora samostatného bydleni
h)  Sluzby pro postizené
i) Sluzby pro rodiny s détmi
j)  Socialni poradenstvi
k) Socialni rehabilitace
[)  Zadné (pokradujte otazkou ¢&. 14)
m) Jiné (prosim vypiste)

13) Myslite si, ze Vami vybrana sluzba/y v otdzce €. 12
jeljsou ve Vasem okoli dostateéné zastoupeny?
a)  urdité ano
b) spise ano
c) spisene
d) urcité ne

Pecovatelska sluzba

Podpora samostatného bydleni

Privodcovskeé a predéitatelské sluzby

Rana péce

Sluzby nasledné péce

Socialné akviziéni sluzby pro rodiny s détmi

Socialn¢ aktivizacni sluzby pro seniory
a 0soby se zdravotnim postizenim

Socialné terapeutické dilny

Socialni rehabilitace

Telefonicka krizova pomoc

Terapeutické komunity

Terénni programy

Tistiova péce

Tlumocnické sluzby

Tydenni stacionare

15) Myslite si, ze informace 0 socialnich sluzbach
a jejich vyuziti jsou ze strany mésta a poskytovateld
zvefejiiovany v dostate¢né mife?




a)
b)
c)
d)

urcité ano
SpiSe ano
Spise ne
urcité ne

16) Snazite se Vy sim/sama aktivné& zajimat o informace
tykajici se socialnich sluzeb ve Vasem okoli?

a)
b)
c)
d)

urc¢ité ano
spiSe ano
spiSe ne
urcité ne

17) Co by podle Vas mohlo ptispét ke zlepseni
informovanosti vefejnosti 0 poskytovanych
socialnich sluzbach ve Vasem okoli? (mozno vybrat
az 3 odpovédi)

a)
b)
c)
d)
e)
f)
8)
h)

infocentrum socialnich sluzeb
katalog poskytovateli

vice informaci na MU
seminare

vice informaci na webu obce
vice informaci ve §kolach
vice informaci u lékaie
reklamy v médiich

jiné (prosim vypiste)

18) Je n&jaka socidlni sluzba, ktera Vam ve Vasem okoli

chybi?

a)

ano (prosim vypiste)

ZAKLADNI UDAJE

19) Vase pohlavi?
a) muz
b) Zena

20) Do jaké vékové skupiny patiite?

a) 16-25
b) 26-35
c) 36-45
d) 46-55
e) 56-65
f) 66-75
g) 76-85
h) 86 avice

21) Jaké je Vase nejvyssi dosazené vzdélani?
a) nedokonc¢ené zakladni
b) zakladni
c) stfedoskolské bez maturity
d) stiedoskolské s maturitou
e) vyssi odbormné
f)  vysokogkolské

22) Do které skupiny byste se zatadil/a?
a) zaméstnanec
b) student/ka
c) podnikatel/OSCV
d) dichodce
e) nezaméstnany/a
f)  na matefské/rodi¢ovské dovolené
g) v domacnosti
h) jiné

23) Vas rodinny stav?
a) svobodnd/y
b) rozvedena/y
c) zijici s partnerem
d) vdovec/ vdova
e) Zenaty/vdana



Deékuji Vam za vyplnéni dotazniku a za Vasi spolupraci a cas!
Zde je prostor pro Vase doporuceni.

Katefina Tauchmanova




Piiloha C Evaluating the most important survey methods according to some key aspect

‘ PAPI CATI CAWI
Sample reach *hk *k *
Recruitment *k ek wok
Respons rate * *ok *
Demgraphic characteristic *% - s
Trips * ok >k
Trips ends Hkk — —
Trips purpose Fokk Fokk -
Trips length * *ok *ok
Trips duration * *ok *k
Trips stages and modes * *kk *x
Trips fare/tolls * *hk Sy

*** The method is well suited in relation with the specific aspect
** Potential pitfalls of the method in relation with the specific aspect

*More serious shortcomings of the method in relation with the spcific aspect
Zdroj: Zmud, 2013



