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ABSTRAKT

Ustfednim tématem piedlozené diplomové prace je moznost rozsieni sluzeb Domova pro
seniory Loucka o dal$i fakultativni sluzby. Prvni kapitola teoretické casti objasiiuje
problematiku socialnich sluzeb. Pozornost je vénovana ¢lenéni, financovani, ale i kvalité
socialnich sluzeb. Popsan je také marketing v socialnich sluzbach a specifika fizeni
organizaci poskytujici tyto sluzby. Prakticka ¢ast prace je zaméfena na charakteristiku
organizace samotné a analyzy soucasného stavu a prostiedi, ve kterém se organizace
pohybuje. Nasleduje dotaznikové Setfeni, které obsahuje udaje o spokojenosti klientl
s poskytovanymi sluzbami. Na zakladé vysledki dotaznikového Setfeni je zpracovan
projekt na rozsifeni fakultativnich sluzeb. V zavéru projektu jsou uvedeny jednotlivé akéni

plany. Praktickou ¢ast uzaviraji analyzy — ¢asova, nakladova a rizikova.

Kli¢ova slova: spokojenost, domov pro seniory, socialni sluzby, marketing a management

v socialnich sluzbach

ABSTRACT

The diploma thesis deals with extension of services of Home for elderly Loucka with the
next optional services. The first chapter deals with social services. The attention is focused
on structure, financing and qualities of social services. There are also describe marketing in
social services and specifics in management of organisations offered these services. The
practical part presents the characteristic of organisation and analysis of the current situation
and it’s surroundings. The survey with the figures about clients satisfaction with offer
services, fellows next. Bases on the analysis results is developed project about extention of
optional services. At the end of this project there are stated particular action plans, time,

cost and risk analysis.

Keywords: satisfaction, home for elderly, social services, marketing and management in

social services
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UvoD

..Nerikej Zze nemiizes, kdyz nechces. Protoze prijdou velmi brzy dny, kdy to bude daleko

horsi. Budes pro zménu chtit a pak uz nebudes moci”.

Jan Werich

Stafi k lidskému zivotu neodmyslitelné patii. Od okamziku narozeni kazdy ¢lovek starne,
I kdyz potom vétSinu zivota na stafi odmita myslet. Proti stafi bychom neméli cely Zivot

bojovat, ale mé¢li bychom se ucit, jak se na néj Iépe pripravit.

Ne vSichni lidé maji to Stésti, ze stafi proziji aktivné bez zdravotnich problémd, tak jak by
chtéli. Seniorsky vek s sebou piinasi fadu komplikaci, které musi senior, ale i jeho rodina,
fesit. Mezi nejcast¢jsi patii ztrata samostatnosti a vznik zavislosti na pomoci druhé osoby.
Obvyklym feSenim je umisténi v domové pro seniory. Rozhodnuti pro tuto volbu

a samotny vybér nového domova neni jednoduchou zalezitosti.

Prodluzovani délky zivota a také zlepSovani zdravotni péfe je mozné chapat jako
obdivuhodny uspéch lidstva. Popula¢ni zmény jsou vyzvou nejen pro viady po celém
svété, ale pro celou spole¢nost. Ta by se méla snazit hledat moznosti, jak vyuZivat znalosti
a moudrosti seniort. I starSi ¢loveék muze byt pro nas mladé rovnocenym partnerem, od

kterého se mame co udit.

Rada bych svym vyzkumem upozornila na to, Ze i seniofi mohou vyuzivat vSech typi
modernich zpusobu péce o télo, Gcastnit se vyletd ¢i kulturnich akci, ale take se dale

vzdélavat.

Cilem prace je zjiSténi spokojenosti klienti Domova pro seniory Loucka se soucasnou
nabidkou poskytovanych sluzeb a rozsiteni o fakultativni sluzby, o které klienti projevi
zajem.

Diplomova prace je rozdélena na Cast teoretickou, ve které jsou zpracovany poznatky
tykajici se socialnich sluzeb, marketingu a managementu v organizacich poskytujici
socialni sluzby. Prakticka ¢ast je vénovana soucasnému stavu a analyzam prostfedi, ve
kterém Domov pro seniory Loucka ptsobi. Jeji soucasti je dotaznik, ktery je zaméfen na
zjisténi spokojenosti klientii se sluzbami ve vybrané organizaci.

Véiim, ze tato prace prispéje k vetsi informovanosti zaméstnancti Domova pro seniory
Loucka pfti planovani fakultativnich sluzeb Domova pro seniory Loucka a tim i k vétsi

spokojenosti klientl s témito nabizenymi sluzbami.
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1 SOCIALNI SLUZBY

1.1 Vymezeni pojmu sluzba

Podle Kotlera a Armstronga (2003, s. 256) ,,je sluzba jakakoli c¢innost nebo vyhoda, kterou
jedna strana miize nabidnout druhé strané, je v zasadé nehmotna a jejim vysledkem neni

3

viastnictvi. Produkce sluzby miize, ale také nemusi byt spojena s hmotnym produktem.

Obecné je mozné také sluzbu definovat jako sménnou ¢innosti mezi nabizejicim

a poptavajicim pfi splnéni ur¢eného cile. (Molek, 2009)

Sluzby jsou tak neustale podstatnym nastrojem konkurence v podnikatelskych ¢innostech.
Podnik pusobici ve sluzbach i ve vyrobé, tak muze diky nim dostahovat konkurencnich

vyhod. (Cetlovéa, 2007)

Mezi ¢tyri zakladni vlastnosti sluZeb patri:

nehmotnost — sluzbu nelze vnimat pted realizaci,

neoddélitelnost — sluzbu nelze uskutecnovat bez pritomnosti zdkaznika,

- okamzita spotieba — sluzba je neskladovatelna pro pozd¢jsi potiebu,

variabilita — sluzbu nelze opakovat stejnym zpisobem. (Molek, 2009)

1.2 Socialni sluzby

Specidlni kapitolu sluzeb tvofi socidlni sluzby. Socidlni sluzbou je ¢innost nebo soubor
¢innosti zajist'ujici pomoc a podporu osobam za ucelem socidlniho zaclenéni nebo

prevence socialniho vylouc€eni. (Zakon ¢. 108/2006 Sb., § 3, 2006)

Socialni sluzby jsou vyhledavany a nésledné poskytovany lidem spoleCensky
znevyhodnénym, ktefi se ocitli v nepfijemné Zivotni situaci. Cilem socialnich sluzeb je
témto osobam pomoci zaclenit se zpét do spolecnosti, zlepSit tak kvalitu jejich zivota
a také poskytnout ochranu pted socialnim vylouéenim. Socialni sluzby jsou zaméreny

nejen na osobu uZivatele, ale také na jeho nejblizsi ptibuzné a piatele. (Molek, 2009)

Socialni sluzby nemusi byt poskytovany jen statem. Ptijemce je muze hradit na zakladé

smlouvy poskytovateli, ktery je nestatnim subjektem. (Matousek, 2007)

Socialni sluzby obsahuji socialni prace a ty jsou podstatnymi prostiedky k realizaci
socialni politiky. (Matousek, 2001)
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I ptesto, Ze socialni sluzby maji stejnou charakteristiku jako ,,klasické” sluzby, v néem se
lisi stejné jako napf. sluzby zdravotni. Odlisnost spociva v roli, jakou hraji socialni sluzby

ve spolecnosti.

Znaky, kterymi se liSi socilni sluzby od téch ,,klasickych* sluzeb:

zpusob financovani — ze statniho rozpoétu, ptispévky od ziizovateld a Uhrady od

uzivateld,

- zavislost na politickych rozhodnutich — jake mnoZstvi financi bude pfidéleno na

socialni sluzby v ramci rozpoctu,
- vazba na legislativu — z&konné normy, snizeni ¢i zvySeni ptispévku pééi,

- provazanost se sitémi existujicimi v mistni komunité — navaznost sluzeb, ale také

spoluprace s mistnimi organizacemi,

- intimni povaha sluzeb — socialni sluzby jsou zcela intimni, jednd se o osobni
distojnost,

- dulezita role rodiny — participace rodiny nebo naopak jeji absence v péci o blizkou
osobu,

- etickd a hodnotova dimenze — standardy pfistupu a etika socialniho pracovnika.
(Molek, 2009)

Ke splnéni poslani socidlnich sluzeb jsou definovany principy, které dohromady
predstavuji zadklad vSech socialnich sluzeb. Podle Bilé (in Malikova 2011) jsou to:
nezavislost a autonomie pro uzivatele socidlnich sluzeb, zaclenéni a integrace,

respektovani potieb, partnerstvi, kvalita, rovnost bez diskriminace, rozhodovani v mist¢.
1.2.1  Clenéni sociglnich sluZeb a jejich charakteristika
Zakladni ¢lenéni socialnich sluzeb na dvé skupiny podle Matouska (2001):

- socialni sluzby statni a obecni,

- sociélni sluzby nestani.

Na poskytovani socialnich sluzeb nelze pfili§ zbohatnout. Podnétem k podnikani v této
oblasti je vétSinou filantropie. Stat soukromé subjekty zpravidla povzbuzuje, napt. tim, Ze
snizi danovou sazbu. Obcané predpokladaji, Ze je stat bude chranit a nestatni organizace

bude kontrolovat. (Matousek, 2001)
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Existuje né¢kolik moznosti ¢lenéni socidlnich sluzeb. Pro svoji préaci jsem zvolila déleni

podle zakona ¢. 108/2006 Sb.
Druhy socialnich sluzeb:

- socialni poradenstvi,

- sluzby socidlni péce,

- sluzby socidlni prevence. (Zakon ¢.108/2006 Sb., § 32, 2006)
Socialni poradenstvi

Ukolem socialniho poradenstvi je informovani jedince, které napomiize k feSeni nepiiznivé
zivotni situace nejen tazatele, ale i ¢lent rodiny. Poradenstvi ma funkci ochranou
1 nadpravnou. Zakonem je socialni poradenstvi rozdéleno na zékladni (poskytovano vSemi
poskytovateli socidlnich sluzeb pro vSechny obcdany) a odborné (zaméfeno na potieby
jednotlivych socialnich skupin). Poskytovateli tohoto typu socialniho poradenstvi jsou

napf. manzelské a rodinné poradny, poradny pro seniory aj. (Molek, 2009)

Sluzby socialni péce

Sluzby socialni péce jsou zaméfeny na pomoc zajistit osobam jejich fyzickou a psychickou
nezavislost na druhém c¢lovéku. Hlavnim ukolem je umoznéni zapojeni do bézného zivota.
Pokud to zdravotni stav osob jiZz nedovoluje je nutné jim zabezpecit dustojné prostiedi
a zachéazeni. Mezi sluzby socialni péce patii: osobni pée, pecovatelskd sluzba, denni

stacionafe, domovy pro seniory, chranéné bydleni atd. (Molek, 2009)
SluZby socialni prevence

Hlavni naplni sluzeb socialni prevence je piedchazeni situaci, které mohou vést
k socidlnim vylouCeni jedince. Zaméfuje se také na zménu socialnich podminek
a zabranuje Sifeni socialné patologickych jevi. Nékteré¢ druhy sluzeb socidlni prevence:
azylové domy, nizkoprahova denni centra, sluzby nésledné péce, socidln¢ aktivizacni

sluzby pro seniory, terapeutické komunity atd. (Matousek, 2007)
1.2.2 Ziizovatelé a poskytovatelé socialnich sluzeb

Z¥izovatelé socialnich sluzeb

Ziizovatelem socidlnich sluzeb je v soucasné dobé Ministerstvo prace a socidlnich véci,

kraj a obec.
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Poskytovatelé socialnich sluzeb

Stat méa dohled nad poskytovanim socialnich sluzeb a ur¢uje podminky, za kterych jsou
sluzby poskytovany, ale jiz neni jejich poskytovatelem. Poskytovatelem socialnich sluzeb

jsou:

- Uzemni samospravné celky a jimi zfizované pravnické osoby — dbaji na vytvaieni
vhodnych podminek pro rozvoj sociélnich sluzeb a sami také zfizuji organizace

poskytujici tyto sluzby,
- dalSi pravnicke osoby,
- fyzické osoby,
- Ministerstvo prace a socialnich véci — nyni zfizuje pét specializovanych Ustavii
socialni pé¢e. (MPSV CR)
1.2.3 Zarizeni socialnich sluzeb

Jsou to napiiklad tyto zatizeni socidlnich sluzeb dochazi k jejich vlastni realizaci.

denni stacionafre,

- domovy pro seniroy,

- azylové domy,

- nizkoprahova denni centra,
- nocleharny,

- sociélni poradny,

- intervenéni centra,

- zafizeni nésledné péce, aj.

Veskera zafizeni socialnich sluzeb uvadi Zakon ¢. 108/2006 Sb., § 34, 2006. (Zakon ¢.
108/2006 Sb)
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1.2.4 Nestatni neziskové organizace

Podle Zékona o dani z pfijmu jde o organizaci typu pravnické osoby, ktera ale nebyla
ziizena nebo zaloZzena za ucéelem podnikani. Tyto organizace mohou byt dotovany

z vetejnych rozpoc¢tl, na dotaci vSak nemaji pravni narok. (Matousek, 2007)

Dle Matouska (2007, s. 12) rozliSujeme tyto typy pravnich forem pro poskytovatele

socialnich sluzeb:
- obcanska sdruzeni,
- obecn¢ prospésné spolecnosti,
- cirkevni pravnické osoby.

Patii sem také nadace, ale ty jsou zvI&Stnim druhem nestatni neziskové organizace. Mohou
¢innost poskytovateli socidlnich sluzeb financovat, ale samy nemohou byt

poskytovatelem.

Hlavni znaky, kterymi se neziskové organizace odliSuji od téch komerénich jsou napt.
financovani z externich zdrojt, uzka spoluprace s organizacemi mistnich komunit, dilezita

role rodiny, aj. (Malikova, 2011)

Nestatni subjekty plni vyznamné funkce, kterymi zlepsuji povédomi o solidarité, etickém
kodexu a pomahaji zefektiviiovat socidlni ¢innost. Prohlubuji také spoluodpovédnost za

véci tykajici se celého statu. (Matousek, 2007)

1.2.5 Statni neziskové organizace

Statni neziskové organizace se také fadi do neziskového sektoru, ¢astéj$im nazvem je vSak
prispévkova organizace. Zalozit ji mize ministerstvo ¢i mistni ufady, které je financuji
prostiednictvim statniho rozpoctu. Mezi nejcastéjsi typy piispévkovych organizaci patii:

ustavy socialni péée, domovy pro seniory, détské domovy, muzea, galerie, aj.

Piispévkové organizace maji podobné fungovani jako nestatni neziskové organizace.
Hlavni rozdil je ve zpisobu financovani. Pfispévkové organizace narozdil od NNO
dostavaji na svj provoz kazdoro¢né finanéni prostiedky od ministerstev nebo mistnich
uradi. Nevyhodou statnich neziskovych organizaci je podiizenost zakladateli, kde svoji

roli mohou hrat také politické zajmy.

Vétsina prispévkovych organizaci se v dneSni dob¢ jiz nechce spoléhat jen na finance ze

statniho rozpoctu, proto buduji vlastni marketing a zaméfuji se i na vztahy s vefejnosti.
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Snazi se také zlepSovat své jméno a image vzhledem k okoli. Casto byva vyuzivan
fundraising, ktery organizaci mize pfinést dalsi financni prostfedky. Darcem mohou byt
jednotlivci, ale i firmy. Vice financi Ize ziskat pofadanim riznych benefi¢nich koncertu ¢i
prodejem urcitych vyrobkt. Fundraiser mize byt zaméstnancem organizace nebo externim

pracovnikem. (MPSV CR, 2009)

1.2.6 Formy poskytovanych sociélnich sluzeb dle Zakona o socialnich sluzbach
- Pobytoveé - sluzby spojené s ubytovanim v zafizeni socialnich sluzeb.

- Ambulantni - sluzby, za kterymi jedinec dochazi, je doprovazen ¢i ptepravovan do

zafizeni. Soucasti sluzby neni ubytovani.

- Terénni - sluzby jsou poskytovany osobdm v jejich ptirozeném prostiedi. (Zakon ¢.
108/2006 Sh., § 33, 2006)

Do kategorie pobytovych sluzeb patii domovy pro seniory, domovy se specialnim rezimem
a Ustavy socidlni péte. Pfes 85 % vsech pobytovych zafizeni v Ceské republice je
ziizovano kraji nebo obcemi. Ve své praci se vice zamétim na socialni sluzby pobytové,

protoze Domov pro seniory Loucka poskytuje prave tyto sluzby.

Jiz n€kolik let probiha ve vSech krajich proces transformace pobytovych socialnich sluzeb.
MPSV postupné zavadi postupy, jak socialni sluzby vice humanizovat. Tento proces je
podporovan dvéma zpuisoby — investi¢ni a neinvesti¢ni podporou. Investi¢ni aktivity jsou
sméfovany na modernizaci (pfestavby, ¢i vystavby a vybaveni objektiv vhodnych pro tuto
sluzbu) pobytovych socialnich zafizeni a také na podporu ambulantnich a terénnich sluzeb.
Neinvesticni aktivity jsou zaméfeny na pfipravu procesu tranformace a jejich piipravu
plant. Aktivity se tykaji poskytovatelli, zaméstnancli a uzivateld socialnich sluZeb.

(Zlinsky kraj, 2012a)
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2 FINANCOVANI SOCIALNICH SLUZEB

Financovani socialnich sluzeb z vetejnych finan¢nich prostfedkt je ovliviiovano fadou
faktorti — politickych, spoleCenskych a ekonomickych. Hlavni roli pfi pfidélovani objemu
finan¢nich prostredkt do oblasti socialnich sluzeb tak hraje vykonnost ekonomiky. (Molek,
2009)

Stale dulezitéjsim symbolem v oblasti financovani socidlnich sluzeb bude klient. Jeho
uloha se bude blizit té, kterou ma zakaznik v ziskovém sektoru. Finan¢ni hodnota
a dualezitost zakaznika, kterou si budou poskytovatelé vice uvédomovat, bude faktorem,
ktery pomuze oblast socialnich sluzeb vice ptiblizit oblasti fungovani trzniho systému.
Klienti se svymi rodinnymi piislusniky si budou védomi svého postaveni na trhu a budou
si vybirat mezi jednotlivymi poskytovateli socidlnich sluzeb. OvSem pouze za
predpokladu, ze jich bude na trhu dostate¢ny pocet. Dilezitou roli bude hrat také
informac¢ni sit’ 0 poskytovatelich a typech poskytovanych sluzeb. Neméné¢ vyznamnym
zdrojem v oblasti financovani socialnich sluzeb budou dary a sponzoring. Stat by mél
podnikatelské subjekty, které pispivaji do socidlni oblasti danové zvyhodnovat. Horecky
(in Herman et al., 2008)

2.1 Zdroje financovani socialnich sluzeb

Financovani socialnich sluzeb v Ceské republice se provadi vicezdrojovym financovanim
ze tii zakladnich zdroji: statni rozpoéet CR, zfizovatel a uhrady od uZivateli. Déle to
mohou byt finan¢ni prostfedky ze strukturalnich fondi EU, prostfedky ze sbirek a fondi
a také dary. Nejvétsi objem dotaci plyne od Ministerstva prace a socialnich véci. Jedna se
0 financovani zakladnich druhti a forem socialnich sluzeb, které jsou upraveny podle
zdkona o socialnich sluzbdch. Ztéchto dotaci se hradi bézné vydaje spojené

s poskytovanim socialnich sluzeb. (Zlinsky kraj, 2012b)

DalSim zdrojem financovani vSech forem socialnich sluzeb muize byt vedlejsi hospodaiska
¢innost, napf. pronajem nevyuzivanych prostor, prodej stravy mimo zafizeni, prodej

vyrobenych vyrobki. (Molek, 2009)



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 20

2.1.1 Uhrada nakladi za socidlni sluzby

Uhradou je chéapéana platba uzivatele socialni sluzby poskytovateli za &innost, ktera je
uvedena ve smlouvé o poskytovani socidlni sluzby. Zakon o socidlnich sluzbach vymezuje

naklady, které jsou poskytovany bezplatné a které uzivatel musi hradit ¢astecné ¢i zcela.

Socialni sluzby poskytované bez Uhrady:

socialni poradenstvi,

- rand pece,

- telefonicka krizova pomoc,

- tlumocnické sluzby,

- krizova pomoc,

- sluzby nasledné péce,

- socialn¢ aktiviza¢ni sluzby pro rodiny s détmi,

- socialn¢ aktivizacni sluzby pro seniory se zdravotnim postiZzenim,
- terénni programy,

- socialni rehabilitace (v ptipadé€, ze sluzba neni poskytovana formou pobytovych

sluzeb v centrech socialné rehabilitacnich sluzeb),

- socialni sluzby v kontaktnich centrech a nizkoprahovych zatfizenich pro déti

a mladez,

- sluzby socialné terapeutickych dilen (v ptipad¢, ze neni poskytovana strava),

socialni sluzby intervencnich center. (Zakon ¢. 108/2006 Sb., § 72, 2006)

Pobytove sluzby jsou poskytované za thradu v:

tydennich stacionafich,

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

- domovech se zvlastnim rezimem,

- chranéném bydleni,

- zdravotnickych zafizenich tstavni péce,
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- centrech socialné rehabilitacnich sluzeb.
Uzivatelim pobytovych sluzeb je ze zakona zaruCen zistatek minimalné 15 % z jejich
piijmu po thradé pobytovych a stravovacich nakladut. (Zakon ¢. 108/2006 Sh., § 73, 2006)
2.1.2 Prispévek na péci

Davkou nepojistnych systémui, ktera prispiva k uhrad¢ sluzeb je piispévek na péci, ktery je
vyplacen od roku 2007 dle Zakona ¢. 108/2006 Sb.

Piispévek na péci je urCen osobam, které se neobjednou bez pomoci jinych pii zvladani
zakladnich Zivotnich potieb. Z poskytnutého piispévku pak tyto osoby hradi pomoc, kterou
jim miZze na zaklad¢é jejich rozhodnuti poskytovat osoba blizka, asistent sociélni péce,
registrovany poskytovatel socialnich sluzeb, détsky domov nebo specidlni lizkové

zdravotnické zatizeni hospicového typu. (Zakon ¢. 108/2006 Sb., § 7, 2006)

O vysi prispévku rozhoduje krajska pobocka tradu préace, a to na zakladé zdravotniho
stavu zadatele o prispévek na péc¢i dle nalezu oSetfujiciho a posudkového lékare a na

zakladé vysledku socialniho Setfeni v pfirozeném socialnim prostiedi. (Matousek, 2007)
Prispévek na péci je rozdélen do ¢tyr urovni:

- |.—lehka zavislost,

- |l. — stiedné€ téZka zavislost,

- I, —tézka zavislost,

- IV.-Uplna zavislost. (Zakon ¢. 108/2006 Sh., § 8, 2006)

V nésledujici tabulce jsou uvedeny vySe prispévku na péci, které jsou rozdilné dle véku
a zavislosti Zadatele. Zakon o socialnich sluzbach upravuje povinnosti zadatele a piijemce
o prispévek na péci.

Tab. 1 Vyse prispévku na péci dle stupné zavislosti

Stupeit zévislosti Vyse pvi"'ispévku na péci (Ké/mésvi,c)
osoba mladsi 18 let osoba starsi 18 let
I. - lehka zavislost 3000,- 800,-
Il. - stfedné t&€zka zavislost 6000,- 4000,-
I, - t&Zk4 zavislost 9000,- 8000,-
IV. - pInd z4vislost 12000,- 12000,-

Zdroj: vlastni zpracovani dle Zakona ¢. 108/2006 Sb., § 11
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3 KVALITASOCIALNICH SLUZEB

Kvalitu 1ze obecné definovat jako “délat spdavné véci spravnym zpiisobem”. Mikulkova (in

Herman et al., 2008, s. 73)

3.1 Vyznam kvality ve sluzbach

Kvalita je neustalou starosti a cilem kazdé spole¢nosti poskytujici sluzby. Cetlova (2007,
s. 184) o kvalit¢ sluzby tika, ze: ,,miize byt klicem k pozitivnimu odliSeni a poskytuje

vyhodu vici konkurenci*.

Organizace, které podnikaji ve sluzbach, by mély zpracovavat komplexni prizkum na
kvalitu poskytovanych sluzeb. Zkouma se ptedevsim hodnota kvality vnimané
zakadznikem, organizaci a srovnani s konkurenci. Kvalita sluzeb byva fizena pomoci
standardu kvality, podle nichz se mize zakaznik lépe orientovat. Stanoveni standarda ve
vSech oblastech poskytovani sluzeb je naro¢né. NejzndmnéjSim certifikatem kvality sluzeb

je ISO, ktery ma nejen marketingovy, ale také mezinarodni vyznam. (Vastikova, 2008)

3.2 Uloha kvality v socialnich sluzbach

Pojem kvalita socialnich sluzeb zacal byt ¢asté&ji pouzivan az se zavedenim nového zakona
o0 socialnich sluzbach. Horecky (in Malikova, 2011, s. 133)

Kvalitni sociélni sluzby jsou nejéastéji spojovany s témito oblastmi:
- spokojenost klienta,
- reakce na potieby klienta,
- vysoka odborna uroven péce,
- cenova piimétenost,
- odpovidajici prostiedsi,
- bezpedi,
- kontinuita péce,
- dostupnost. Mikulkova (in Malikov4, 2011, s. 133)

V oblasti socialnich sluzeb se nachazi pét typt subjekti a kazdy z nich ma jiny pohled na
kvalitu socialnich sluzeb a jiné motivy, které ho vedou k tomu, pro¢ poskytovat kvalitni

socialni sluzby. Subjekty v poskytovani socialnich sluzeb:
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ziizovatelé — kvalitu vnimaji z hlediska manazerského (méfitelné vysledky,
ekonomické podnéty).

poskytovatelé — maji k potiebu zvysit uroven kvality poskytovanych sluzeb
a zam¢&fit se na zlepSeni Zivota klientd. Déle je to prestiz a divéra v zafizeni,
nékteré zafizeni usiluji o ziskani znacky jakosti. Zavadéni kvality do socidlnich
sluzeb mé& také vliv na vznik a z&konnosti konkuren¢niho prostiedi — kvalitu Ize
Iépe srovnavat. Zavadénim kvality do socidlnich sluzeb poskytovatelé¢ predchézi
rizikim, chybam a naslednym stiznostem a sporiim. Vyhodu Ize spatfit 1 v mozném
sniZzeni naklada.

socialni pracovnici — z pohledu kvality je to vzdélany odbornik, ktery umi pracovat
s klientem a jeho okolim a ktery vypracovava plan kvalitni péce o klienta.

Klienti — o¢ekavaji od sluzby dostupnost, svobodnou volbu zpiisobu zajisténi,
garanci kvalitni sluzby, G¢ast na rozhodovani.

rodinni pfislusnici, ob¢ané, aj. Mikulkova (in Herman et al., 2008)

Vyznamnou vlastnosti kvality socialnich sluzeb je moznost podporovat kazdého uZivatele

socialnich sluzeb v napliovani jeho cili, které chce pomoci téchto sluzeb dokazat pii

hledani feSeni z neptiznivé socidlni situace. (Johnova a Cerméakova, 2002)

Jak uvadi Malikové (2011) kvalitu lze méFit pomoci téchto vybranych zpusobi:

3.2.1

standardy kvality socialnich sluzeb,
supervize, intervize,

systém managementu jakosti 1ISO 9000,
TQM,

controlling,

benchmarking,

stiznost (complaints management),

sebehodnoceni (self-assesment), aj.

Standardy kvality socialnich sluzeb

Standardy kvality socialnich sluzeb, které vydalo MPSV, stanovi, jak ma vypadat kvalitni

socialni sluzba a jsou zavazné pro vSechny poskytovatele téchto sluzeb. Jejich hlavnim

vyznamem je vymezit kvalitu sluzeb prukaznym zpisobem, nikoliv zcela piesné urovat
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prava a povinnosti Zadatele i poskytovatele sluzby. Standardy jsou nastaveny pro viechny
druhy sociélnich sluzeb. Je zde kladen diiraz na osobni cile uzivatelti socialnich sluzeb.

(Johnova a Cermakova, 2002).

Horecky (in Malikovd 2011) zminuje, Ze i pii dodrzeni vSech kritérii urovné kvality
poskytovanych sociadlnich sluzeb nemusi byt tato sluzba hodnocena jako kvalitni.
Divodem je fakt, ze standardy jsou zpracovany pro vSechny druhy socialnich sluzeb

a nejsou zde zminéna specifika. Také existuji rozdily v chapani pojmu kvalita.

Standardy kvality socialnich sluZeb jsou rozdéleny do t¥i oblasti:

vvvvvv

- Procedurélni standardy — nejdulezitéjsi ze vSech. Jsou zde vyjmenovéany cile
a zpusoby poskytovani sluzeb, ochrana prav uzivatell, dohoda o poskytovani

sluzeb, stiznosti na kvalitu nebo zptisob poskytovani sluzeb a;.

- Personalni standardy - definuji personalni zajisténi sluZzeb, profesni rozvoj

pracovnikdl, pracovni podminky a fizeni poskytovani sluzeb, aj.

- Provozni standardy — popisuji podminky poskytovani socialnich sluzeb. Upravuji

mistni a ¢asovou dostupnost sluzby, nouzové a havarijni situace a také ekonomiku,

aj. (Matousek, 2007)

3.2.2 Inspekce kvality sociélnich sluzeb

Inspekce kvality sociélnich sluzeb byla ztizena Ministerstvem prace a socialnich véci pro
kontrolu plnéni standardi poskytovateli socialnich sluzeb. Inspekce kontroluje kvalitu
a rozsah poskytovanych sluzeb. V pristich letech bude zjistovano také dodrZovani vysSi
nez minimalni trovné kvality poskytnutych sluzeb. Inspekce je sloZzena z pracovnikl
krajského ufadu a pracovnikl Ministerstva prace a socialnich véci. Pred provedenim

kontroly musi byt organizace vZdy pisemn¢ informovana.

Samotné hodnoceni kvality samoziejmé zavisi také na kvalit¢ hodnotitelii, inspektord.
Z diivodu nedostatecného mnozstvi financnich prostiedkti bude stale téz§i odstranovani
nedostatki v socialnich sluzbach, které inspekce nalezla po provedené inspekci.
(Malikova, 2011; Matl a Jabarkova 2007)
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4 STARNUTI, DOMOV PRO SENIORY

Starnuti je biologicky proces, kterym lidsky organismus prochazi cely Zivot. Omladnuti
mozné neni. Kazda zivotni etapa dava ¢loveéku urc¢ité moznosti a v néfem ho limituje. Na
staff je vétsinou pohlizeno negativné — ztrata nadéji, optimismu. Zivot seniora nemusi byt
plny omezeni, Ize starnout zdravé, pohodové a uzivat si kazdého dne. Ve staii ma ¢lovek

¢as na realizaci vSech sni, které nestihl béhem produktivniho véku.

Samoziejmé zalezi na kazdém, jak se na stafi pripravoval a co od n&j ocekava, je také

ovlivnéno psychickymi, zdravotnimi a socialnimi vlivy. (Malikov4, 2011)

Haskovcova (in Malikov4, 2011, s. 15) charakterizuje stati jako ,,piirozené obdobi lidského
Zivota, vztahované k zivotnimu obdobi déetstvi, miladi a dobé zralosti “. Vyzvedava také fakt,
Ze stafi neni nemoc, ale normalni proces zmén, které se déji cely zivot a vice patrné jsou az
ve stafi.

V nésledujici tabulce jsou uvedeny zmény, které probihaji ve stafi. Kazdy starnouci ¢lovék
na tyto zmény reaguje jinak. Jsou ovlivnény postojem cloveéka k zivotu, jeho okolim,

reakcemi rodiny a také moznostmi, jak muze ziskat pomoc pii ¢innostech, které jiz sam

nezvlada.
Tab. 2 Prehled zmén ve stari
Télesné zmény Psychické zmény Socialni zmény
- zmény vzhledu - zhorSeni paméti - odchod do penze
- Ubytek svalové hmoty - obtizn&jsi osvojovani nového | - zména Zivotniho stylu
- zmeény termoregulace - nedaveiivost - st€éhovani
- zmény ¢innosti smysli - sniZzena sebeduvéra - ztraty blizkych lidi
- degenerativni zmény smysli | - sugestibilita - osam¢lost
- kardiopulmondlni zmény - emocni labilita - finan¢ni obtiZe
- zmény v travicim systému - zmény vnimani
- zmény vyluovani moci - zhor8eni Gsudku
- zmény sexualni aktivity

Zdroj: vlastni zpracovani dle Venglarové (2007, s. 12)

Pro seniory je dilezité tyto zmény piijmout, vyrovnat se s nimi a piizptsobit si dalSi etapu
Zivota ke své spokojenosti. Spolu se zménami pfichazi také potieba hledat novy zptsob
zivota ve stafi. Téméf kazdy senior si pieje zlstat ve svém domacim prostedi co nejdéle.
Pokud ¢lovék nezvladdéa jen nékteré bézné tkony mlze vyuzit tzv. domdaci péci. Az pfi

vétsich zdravotnich komplikacich, osaméni nebo nefunk¢nosti rodiny by méla nastoupit
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instituciondlni péce. Idealnim feSenim je, kdyz si senior zafizeni, do kterého pozdéji
nastoupi vybere sdm. Obyvykle se zohlednuji tyto podminky — misto, kde se zafizeni
nachazi, jeho dostupnost, velikost zafizeni, sluzby, které jsou v zafizeni poskytovany,

mobilita ostatnich klienti, financnich naro¢nost a c¢ekaci doba. (Venglarova, 2007).

Vek Cloveka je komplikovand veli¢ina. Bézné se pouziva kalendarni vek, ktery je dén
datem narozeni. Tento vek, ale nemusi byt ve shod¢ s v€kem skute¢nym. Skuteény vek je
pro prakticky zivot nejdiilezitéjsi. Ovliviiuji ho faktory biologické, psychické i1 socidlni.
Pocatkem stafi byva vétSinou oznaCovan odchod do diichodu. Do zivota budouciho
penzisty je to zasah nejen socialni, ale také ekonomicky. Déleni v€kovych hranic dle

Svétové zdravotnické organizace:

- 45 -60 let — stfedni, zraly vék

- 60— 74 let — rané stafi, vyssi vék

- 75 -89 — vlastni stafi, pokroc€ily vek

- 90 a vice let — dlouhovékost, vysoky vék (Haskovcové, 1990)

Problematikou seniorského véku se zabyvaji obory gerontologie — véda o stafi a starnuti

a geriatrie — klinicky medicinsky obor zamétfeny na zdravotni stav ve stafi.
Gerontologii dale délime na:

- experimentalni — zabyva se biologickym procesem starnuti bunék ¢i organ,
- socialni — zkouma socialni dopady, které ma starnuti na ¢lovéka,

- klinickou — zabyva se specifiky chorob ve stafi a jejich 1é¢bou. (Malikova, 2011)

4.1 Socialni sluzby poskytované domovy pro seniory

Domov pro seniory je jednim ztypa zafizeni poskytujici socialni sluzby. Zakon
0 socialnich sluzbach udava povinnost poskytovatele socialnich sluzeb dodrZet rozsah
sluzeb, které odpovidaji uvedenému typu zafizeni a které jsou vyjmenovany v tomto
zakoné. Dle zakona o socialnich sluzbach se v domovech pro seniory poskytuji pobytové
sluzby osobam, které maji snizenou sobésta¢nost zejména z divodu véku a jejichz situace

vyzaduje pravidelnou pomoc jiné fyzické osoby. (Zakon ¢. 108/2006 Sb., § 49, 2006)

4.1.1 Sluzby poskytované ze zdkona

- Poskytnuti ubytovani — poskytovatel musi zajistit klientovi vlastni, pfijemné

a bezpecné ubytovani, ale 1 tklid, prani a Zehleni pradla.
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41.2

Poskytnuti stravy — klientim musi byt zajisténa kvalitni a pravidelna strava, ktera
bude piimétena jejich véku, zdravotnimu stavu a onemocnéni. Stravovani probiha
bud’ v jidelné nebo na pokoji klienta. Pfiprava pokrmti probihd v kuchyni zafizeni

nebo muze byt dovazena od externiho dodavatele.

Pomoc pfi zvladni béZnych ikonu péce o vlastni osobu — asistence zcela zavisi
na pohybové schopnosti klienta. Patii sem pomoc pii pfesunech nebo polohovani,

stravovani, osobni hygiené, oblékani, uklidu a zdbave.

Pomoc pri osobni hygiené nebo poskytnuti podminek pro osobni hygienu —
kvalitni a systematickd péce je dilezita predevSim jako preventivni opatfeni. Péce
se provadi pfimo na pokoji ve vlastnim socidlnim zafizeni. Pomoc pii osobni
hygiené¢ je klientim poskytovana pravidelné¢ dvakrat denné, Castéji podle potieby.

Celkova koupel vCetn¢ manikury a pedikary se provadi minimalné¢ jednou tydné.

Zprostiedkovani kontaktu se spole¢enskym prostifedim — 0 klienty musi byt
Vv zafizeni pecovano tak, aby nedoSlo k jejich izolaci od spolecenského prostiedi.
Aktivity jsou planovany tak, aby se jich mohli tcastnit vSichni obyvatelé domova.

Akci lze zorganizovat i mimo zafizeni, ale jen pro mobilni klienty.

Socialné terapeutické ¢innosti — jsou zamétené na rozvoj a udrZeni osobnich
a sociélnich schopnosti. Podporuji seberealizaci seniort a pocit uzite¢nosti. Pfi
téchto ¢innostech je vyuzivano propracovanych postupt. S klientem se pracuje

individualné ale také skupinove.

Aktiviza¢ni ¢innosti — navazuji na socialn¢ terapeutické Cinnosti. Smyslem je
minimalizovat vznik a rozvoj zavislosti. Cinnosti maji v seniorovi probudit zajem

0 sebe, radost a pozitivni mysleni.

Pomoc prFi uplatiiovani prav, opravnénych zajmi a obstaravani osobnich
zélezitosti — pracovnici domova vysvétluji klientim jejich prava, poskytuji jim

rady a jsou jim napomocni pfi feSeni Zivotnich udalosti. (Malikova, 2011)

Dalsi sluzby poskytované v domovech pro seniory

Cinnost socialniho pracovnika — jeho &innost je velmi dalezita. Jeho prace
spociva nejprve v kontaktu s rodinnou ¢i klientem samotnym, dale je napomocen
pfi adaptaci klienta na nove prostiedi domova, zjistuje spokojenost s poskytnutymi

sluzbami. Doprovazi klienta po celou dobu jeho pobytu.
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- Rehabilitace — hlavnim cilem je zachovani stavajiciho stavu a zabranéni
nesobéstacnosti. Rozsah, frekvence a typy cvikll zavisi na klientové zdravotnim

stavu.

- Ergoterapie — dfive byla nazyvana 1é¢ba praci. Zaméstnani ¢i jakakoliv pracovni
¢innost je vnimana jako prostiedek a cil 1é€by. Smyslem je zachovani a vyuzivani
schopnosti jedince, které potiebuje ke své kazdodenni Cinnosti, jak pracovni, tak
zajmové. Slouzi k rozvinuti vlastni tvofivosti a radosti z vytvoreného dila.
V domovech pro seniory jsou velmi rozsifeny tzv. dilnicky ¢i kuchynky. Z divodu

imobility nékterych klientd se mohou ¢innosti realizovat pfimo v pokoji.

- Duchovni péce — poskytovani tohoto druhu péce nezahrnuje jen cirkevni sluzby,

ale také psychologické nebo komunikaci s ptislusnikem jiné cirkve.

- Osetiovatelska péfe — tuto péci poskytuji pracovnici v socialnich sluzbach
a zdravotni sestry. Jejich Cinnost je zaméfena na klienty castecné ¢i uplné
nesobéstacné. Poskytuji jim pomoc s pfijmem potravy a tekutin, s vyprazdiiovanim,
provadi polohovani, aj. Soucasti jejich prace je také soustavné sledovani,
vyhodnocovani a zapisovani zmén ve zdravotnim stavu a psychice klienta. Prace
S témito seniory je velice naro¢na nejen fyzicky, ale 1 psychicky. VétSina domovi

tak neustale postrad4 dostatecny pocet potfebnych zaméstnanct.

- Zdravotni péfe — dle zdkona o socialnich sluzbach maji pobytova zatfizeni
povinnost zajistit poskytovani zdravotni péce, ale uz nejsou povinni zdravotni péci
poskytovat. Zakladni zdravotni péc¢i tak poskytuji 1€kati a nelékaisti zdravotnicti
pracovnici (vSeobecné sestry a fyzioterapeuti). Domovy pro seniory maji moznost
se zaregistrovat jako nestatni zdravotnické zatizeni pii splnéni danych podminek
a zdravotni pé¢i svym klientim, tak poskytovat samostatn¢. VéEtSina z nich vSak
voli druhou variantu a zdravotni péc¢i klientim zajiStuje na zdkladé¢ smlouvy
s I¢kafem, ktery dochdzi do zatfizeni v ureny den a dohodnutou ordina¢ni dobu.

Seniofi maji ale samoziejmé pravo si Iékate vybrat sami. (Malikova, 2011)

4.2 Podminky poskytovani socialnich sluzeb

Ptijeti zadatele do domova pro seniory a zahdjeni poskytovani socidlnich sluzeb je mozné,
pokud zadatel spliuje podminky stanovené v zakoné o socialnich sluzbach a také

pozadavky, které si klade konkrétni domov pro seniory. Opravnénym zadatelem dle
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zminéného zdkona se rozumi osoba se snizenou sobéstacnosti, odpovidajicim vékem a jejiz

situace vyZaduje pravidelnou pomoc dalSi osoby.

Zadatel podava pisemnou zadost spolu s dalsimi pozadovanymi doklady do vybraného
pobytového zatizeni. Kazdé zatizeni ma vlastni pravidla pro zafazovani do pofadniku. Poté
nasleduje socialni Setfeni v misté bydlisté a Zadatel je vyrozumén, zda spliiuje dané

podminky. (Malikova, 2011)

4.2.1 Smlouva o poskytovani socialnich sluzeb

Se z4djemcem o poskytovani socialnich sluzeb je uzaviena pisemna smlouva az na zakladé
ustniho projednani. Smlouva je uzaviena vzdy pfed nastupem klienta do zafizeni.
Uzaviena smlouva zaruCuje klientovi moznost a pravo zadat po poskytovateli sluzby
piredem dohodnuty rozsah socialnich sluzeb. Smlouva mtze byt podepsana na dobu urcitou

1 neurCitou. (Malikova, 2011)

4.2.2 Divody odmitnuti prijeti do pobytového zarizeni

Poskytovatel pobytovych socialnich sluzeb ma pravo odmitnout s Zadatelem uzaviit

smlouvu o poskytnuti socialnich sluzeb v téchto piipadech:
- zafizeni neposkytuje sluzbu, kterou zadatel pozaduje,
-V zafizeni neni dostate¢na kapacita k poskytnuti poZadované sluzby,
- zdravotni stav Zadatele je v rozporu s poskytovanim sluzby v pobytovém zafizeni.

Zéakon piesné definuje diagnozy, pii kterych nelze pobytové socialni sluzby poskytovat.
(Malikova, 2011)

4.3 Pracovnici v socialnich sluzbach

Préace v socialnich sluzbach klade na pracovniky vysoké naroky. Nejen prace se seniory,
ale i s lidmi trpicimi riznymi demencemi ¢i narkomany je vysilujici psychicky i fyzicky.
Zakon o socialnich sluzbach ptesné¢ definuje pracovniky, ktefi tuto odbornou ¢innost
vykonavaji — jsou to: socidlni pracovnici, pracovnici v socialnich sluzbach, zdravotnicti
pracovnici, pedagogicti pracovnici. VSichni tito pracovnici spolu musi spolupracovat, aby
poskytované sluzby byly co nejkvalitnéjsi. Pro pracovniky v socialnich sluzbach je dtlezité

dalsi vzdélavani a jejich podpora ze strany vedeni organizace. PoZzadované vzdélani vSak
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jesté neznamend, ze pracovnik své poslani a povinnosti plni. V tomto zaméstnani je

podstany pfistup a osobni vlastnosti ¢lovéka. (Malikova, 2011; Matl, Jablrkova 2007)

Pracovnici, ktefi vykonavaji odbornou ¢innost v socialnich sluzbach musi byt zptsobili
K pravnim tkonim, bezthonni, musi mit zdravotni a odbornou zpisobilost. V zafizenich

socialnich sluzeb pracuji tyto typy pracovnikd.

- socialni pracovnik — vede evidenci zadateld, ptijima nové klienty, provadi socialni
poradenstvi, zpracovava databadzi o Kklientech, sleduje socialni déni v okoli,

respektuje prava a prani klientd, podili se na zjistovani spokojenosti klientu, aj.,

- pracovnik v sociélnich sluzbach — jeho prace spoc¢iva v kazdodenni péci o klienty,

provadi vSechny ¢innosti, které klient sdm nezvlada,

- zdravotnicky pracovnik — do této kategorie v pobytovych zafizeni patii — vrchni

sestra, vSeobecna sestra, fyzioterapeut a ergoterapeut. (Malikové, 2011)

4.4 Komunitni planovani socialnich sluzeb

Komunitni planovani zjistuje potifeby osob naurcitém tUzemi a hleda zpisoby jejich
uspokojovani. Pfi komunitnim planovani socidlnich sluzeb probihda komunikace mezi
zadavateli, ktefi maji odpovédnost za jejich zajisténi, poskytovateli, tedy jednotlivymi
organizacemi a uzivateli. Duraz je kladen na zapojeni vSech subjekti, kterych se problém

tyka. Vysledek musi byt ptijat a hlavné podporovan vétSinou zucasténych. (Molek, 2009)

Zakon pifesn¢ vymezuje povinnosti obci, kraji a MPSV. Planovani socidlnich sluzeb
vychazi z porovnani jiz existujici nabidky se zjisténymi potfebami konkrétnich uzivatelt
sluzeb. Déle je nutné zajistit ndvaznost na dalsi oblasti, napt. Skolstvi ¢i zdravotnictvi.
Dilezitym bodem je koordinace celého projektu. Po zformulovani planu rozvoje socidlnich
sluZzeb dochazi k plnéni jednotlivych opatieni. V této etapé probiha také kontrola pribéhu
plnéni vytycenych tkoli. Plan byva obvykle vytvoten na nékolik let dopfedu a po uplynuti
uréené¢ho obdobi se cely cyklus opakuje. Podpora planovéni socidlnich sluzeb se nyni

uskuteé¢iiuje ve viech krajich CR. (MPSV, 2012a)

Konkrétni komunitni plan socidlnich sluzeb je dilezitym informac¢nim zdrojem pro
zpracovani marketingového strategického planu organizace poskytujiciho tyto sluzby. Plan
socialnich sluzeb poskytuje podstané informace o soucasném stavu socidlnich sluzeb
v lokalité, shrnuje pozadavky klientd, jejich pfedstavy a také jejich pfipominky k Grovni
a kvalité poskytovanych sluzeb. (Molek, 2009)
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5 MARKETING V SOCIALNICH SLUZBACH

S neustalym rastem vyznamu sluzeb roste 1 pocet osob pracujicich v tomto odvétvi.
Marketing sluzeb ¢leni Kotler (in Bacuvcik, 2006, s. 72) na marketing organizaci, osob,

lokalit a myslenek.

Marketing je nastrojem, kterym si poskytovatel sluzeb muize zajistit nejen pozici na trhu,
ale také se odliSit od konkurence. V organizacich poskytujici sluzby je dulezité chovani,
jednani, ale také motivace zamé&stnanci. Zakaznik pii svém kone¢ném hodnoceni sluzby

zohlediuje také to, jakym zplisobem byla konkrétni sluzba poskytnuta.

Cilem organizaci poskytujici socialni sluzby neni tvorba zisku a ziskani vétsiny na trhu, ale
spokojena vefejnost. Tyto organizace I1ze hodnotit méfenim vstupd a vystupt, komparaci

a odbornou klasifikaci. (Bac¢uvéik, 2006)

Marketing v oblasti socialnich sluzeb neni v Ceské republice piili§ uplatiiovan. V dobg,
kdy vznikaly jednotlivi poskytovalé socialnich sluzeb, nebyla oblast marketingu rozsifena
a nehréala ani dulezitou roli, a tak byla odsunuta do pozadi. Dalsimi divody, pro¢ se
marketing v organizacich socialnich sluzeb mnoho nepouziva, je stale vétsi poptavka po
socialnich sluzbach nez, jeji nabidka, a také monopolni postaveni nékterych organizaci
v lokalité. Marketingem se zabyvaji ptedevsim soukromé organizace, které jsou zalozeny
za ucelem zisku. V budoucnu Ize ocekdvat marketing v oblasti socialnich sluzeb daleko
vice, predev§im v pobytovych zafizeni a terénnich sluzbach, kde bude konkurencni

prostiedi vyznamnéjsi. Horecky (in Herman et al., 2008)

5.1 Segmentace trhu

Segmentace trhu znamend jeho rozc¢lenéni do stejnorodych kategorii, které se od sebe lisi
jednak svymi potiebami, charakteristikami a také chovanim. Bacuvcik (2006) uvadi
priklad, kdy na trhu sluzeb domovil pro seniory pisobi alespont dvé skupiny uzivateld.
Uzivatelé, ktefi vyzaduji od organizace nadstandardni sluzby na vSech Urovnich bez ohledu
na cenu a uzivatelé, pro které je cena sluzby na prvnim misté. Ubytovani, stravu a sluzby

ocekavaji v pfiméfené kvalité. Dale autor uvadi déleni segmentace trhu podle Kritérii:

- geografickych — organizace je zamétena na sluzby jen v urCitych geografickych

oblastech (kraj, mésto, venkov, aj.),
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demografickych — organizace poskytuje sluzby jen urcité skupiné osob vybranych

na zaklad¢ demografickych faktort (vék, profese, narodnost, pohlavi aj.),
psychologickych — organizace ma trh rozdélen dle zivotniho stylu, zajmu,

behavioralnich — spottebitelé jsou rozdéleni na zéklad¢ jejich chovani, znalosti

produktu nebo frekvenci ndkupu.

5.2 Marketingovy mix

., Marketingovy mix predstavuje soubor ndstroju, jejichz pomoci marketingovy manazer

utvari viastnosti sluzeb nabizenych zdakaznikim. © (VaStikova, 2008, s. 26)

Vsechny slozky sméfuji k jedinému cili, uspokojit zakaznika a organizaci zarucit zisk.

Tradi¢nimi nastroji marketingového mixu jsou 4P: product (vyrobek), price (cena), place

(misto), promotion (propagace).

Produkt — produktem je vSe, co nabizi organizace spotiebiteli. SluZzby maji
vétSinou nehmotnou povahu, zakaznik je mize vyuzit ve form¢ riznych aktivit ¢i

poskytovani uZitku.

Cena — je castka, které jsou zakaznici ochotni se vzdat ve prospéch pozadovaného
vyrobku ¢i sluzby. Také firmy poskytujici socialni sluzby ur¢uji cenu svych sluzeb.
Socialni sluzby patii mezi vefejné statky, coZz znamena, ze jsou uzite¢né pro celou
spolecnost. Obcanim jsou poskytovany vétSinou pies neziskové organizace a jsou
bud’ placené, ¢aste¢né placené i zcela zdarma. Cena za tyto sluzby je spocitana na
zakladé nakladu, méla by tedy pokryt veSkeré nutné naklady na zajisténi sluzby.

Organizace by méla usilovat o co nejlepsi vyuziti vynalozenych nakladi.

Misto — specifické vlastnosti sluzeb omezuji zpisob jejich dopravy. Poskytovatel
sluzby musi zohlednit nejen své zajmy, ale samoziejmé i pozadavky zakaznikt
a sluzbu tak umistit co nejvhodnéji. Pfed rozhodnutnim o umisténi je dilezité znat,
pro jaky segment je sluzba urcena a za jakych podminek nabizi sluzbu konkurence.
Podstatnou ulohu maji také zprostiedkovatelé, ti nabizi sluzbu v konkrétni lokalité
a prichazi tak do ptfimého kontaktu s ptipadnymi zédkazniky.

Propagace — je zaméfena na vSechny aktivity, pomoci nichz jsou spotiebitelé
informovéani o sluzbach a nabadani k jejich nakupu. Pti planovani propagace je

tteba znat, kdo jsou koncovi zédkaznici, ¢eho chceme dosahnout, jaky komunikacéni
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mix pouZijeme, kolik nas to bude stat a jak zméfime vysledky. Komunikace se
samotnymi uzivateli sluzeb je nékdy méné vyznamnda. Nékteré skupiny, napf.
mentalné postizeni, ¢i narkomani nejsou schopni nebo ani nechtéji reklamu
vyhledat. Organizace se zaméfuji i na komunikaci s podnikatelskymi subjekty,
Které se mohou pomoci napi. domovi pro déti, zatraktivnit. (Molek, 2009;
Bacuvc¢ik, 2006)

Ke klasickému marketingovému mixu 4P se jest¢ nc¢kdy piridavaji dalsi 3P, jak fika
Vastikova (2008). Jsou to physical evidence (materialni prostiedi), people (lidé), processes

(procesy).

- Materialni prostifedi — souvisi snehmotnosti sluzeb a znamena, Ze zakaznik
nedokaze sluzbu odhadnout diive, nez pied jeji spotfebou. Napt. obecné miize byt

dokladem kvality sluzby stejné obleceni pro v§echny zaméstnance organizace.

- Lidé - pfi poskytovani sluzeb dochazi ve vétsi mife ke kontaktu se zaméstnancem
organizace. Lidé jsou vyznamnym prvkem marketingoveho mixu sluzeb a maji vliv
také na kvalitu. Poskytovatel sluzby by mél své zaméstnance peclivé vybirat,

umozinovat jim dalsi vzdélani a motivovat je.

- Procesy — poskytovatel sluzby by se mél aktivné zajimat o zplisob, jakym jsou jeho
sluzby poskytovany. Jakékoliv nespravné ¢i klamavé vysvétleni sluzby ¢i zbytecné
Cekani zakaznika odradi, je nespokojen a muze piejit ke konkurenci. Je nutné
procesy zkoumat, provadét jejich rozbory a zjednoduSovat jednotlivé postupy.

(Vastikova, 2008)

5.3 Marketingovy vyzkum

Pomoci marketingového vyzkumu firma ziskava data o trhu, zakaznicich a jejich pottebach
a samoziejmé o konkurenci. Organizace data dale analyzuje a vyvozuje z nich zavéry.
Pomoci vhodné formulovaného marketingového vyzkumu mtize organizace 1épe definovat
marketingova rozhodnuti. (Vastikova, 2008)

Vastikova (2008, s. 79) marketingovy vyzkum definuje jako: ,,spojeni firmy poskytujici
sluzby s trhem prostiednictvim informaci. Informace jsou systematicky zisk&vane,
analyzované a jejich interpretace slouzi jak pro rizeni marketingovych cinnosti firmy, tak

i pro Fizeni firmy samotné."

Marketingovy vyzkum se vétSinou tyka nasledujicich oblasti:
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5.3.1

vyzkum trhu - zahrnuje trendy ve vyvoji trhu, vyzkum pro soucasné i nové
produkty, vyvoj poptavky. Dilezité jsou také informace, které firmé pomohou
piedvidat budouci vyvoj trhu. Udaje o trhu slouZi pfedeviim manazeraim, ktefi by si
méli poloZit tyto ¢tyfi otazky: kde jsme nyni, kde bychom méli byt, jak se tam

dostaneme, jdeme spravnou cestou.

vyzkum spokojenosti zakazniki — je orientovan piedevsim na to, jak zdkaznikovi

1épe porozumét. Zjist'uje se jeho nazor na kvalitu, cenu, poskytnuti sluzby atd.

vyzkum konkurence — pomoci tohoto vyzkumu organizace zjist'uje informace

o stavajici i potencialni konkurenci. (Molek, 2011)

Metodika marketingového vyzkumu

Spravny marketingovy vyzkum se sklada z péti kroku:

d)

definovani problému — musi byt provedeno spravné, jinak budou naklady na cely
vyzkum zbyte¢né navyseny. Vyzkum se vyplati pouze v tom ptipad¢, kdy néklady
vynalozené na zpracovani vyzkumu budou niz$i nez piedpokladany zisk. Cil

vyzkumu musi byt jasné¢ definovan. Existuji ¢tyfi typy vyzkumii:
monitorovaci vyzkum — trvalé shromazd’ovani tidaju a jejich rozbor.

badatelsky vyzkum - firma nema o problému dostatek informaci. Cerpa se

predevsim z odbornych piipadovych studii.
deskriptivni vyzkum — nejcastéjsi, data jsou zjistovana pomoci dotaznik?.
kazualni vyzkum — provadi se pomoci experimentu.

sestaveni planu vyzkumu — je sestavovan pro souvisly prab¢h vyzkumu. Je nutné
znat vSechny informacni zdroje, vyzkumné nastroje, jak budou respondenti
vybirani, jaké metody budou pouZity, atd. Vyzkum musi byt zajistén také po
strance persondlni, finan¢ni a technické. Vyzkum nelze provést bez objekth
zkoumani, kdy se vyzkum vétsinou provadi jen na vybérovém souboru. Cim je

v

vybérovy soubor rozsahlejsi, tim jsou ziskana data spolehlivé;si.

shromazdéni informaci — vyzkum lze zpracovavat na zadklad¢ nckolika typl

informaci:

sekundarni informace — tyto informace ma organizace jiz k dispozici. Vyhodou jsou

nizké naklady a okamzita pouzitelnost. Nelze spoléhat na jejich aktualnost. Tyto
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informace se dale déli na interni zdroje (informace, které¢ se tykaji ptimo podniku —

vykaz ziski a ztraty) a externi zdroje (idaje, které jsou voln¢ k dispozici — knihy).

b) primarni informace — zacinaji se ziskavat v ptipad¢ nedostate¢nosti sekundarnich
informaci nebo v piipadé jejich Uplné absence. Jejich ziskavani je nakladnéjsi, ale

jsou podstatngjsi.
Oba typy informaci lIze ziskat z kvalitativniho nebo kvantitativniho vyzkumu.
a) kvalitativni informace — jsou popsany slovné nejsou méftitelné.
b) kvantitativni informace — mizeme je piesné urcit — mnozstvi, velikost, objem.

- analyza a vyhodnoceni informaci - pifedposlednim tkonem je roztiidéni

a vyhodnoceni zisk nych tdaju a poté vyvozeni potiebnych zaveéra.

- prezentace vysledki — zjisténé informace musi byt zpracovany do hodnoceni,
zavéra a doporuceni, nasledné slovné i graficky interpretovany za vyuziti tabulek,

grafu a diagramt. (Molek, 2011)

5.3.2 Vyzkumné pristupy ziskavani primarnich informaci

Z4dna organizace se neobejde bez spolehlivych, hodnotnych a piedev§im aktualnich
informaci. Marketingovy vyzkum je zakladnim prvkem spravného marketingového
rozhodovani. Ani organizace pusobici v oblasti socidlnich sluZzeb nejsou vyjimkou. Zde se
nejcastéji pouzivaji tyto vyzkumné ptistupy:
- Pozorovani — probiha v uzavieném prostiedi a uzaviené skupiné osob a je vedeno
zkuSenou osobou, ktera vi, jak se v moznych situacich chovat. Pozorovani je

Casove narocné a vysledky je tieba brat s rezervou.

- Dotaznik — nejcastéjsi metoda vyzkumu. Dotazniky lze zpracovat pisemné (zaslany
poStou nebo e-mailem), mozné je také osobni dotazovani nebo telefonicky
rozhovor. Dotazniky nabizeji mnoho moznosti, jak otazku polozit, dilezita je také
posloupnost kladenych otdzek. Vyhodou je anonymita a dostatek ¢asu na odpovéd'.

Kvalitni vybér dotazovanych se projevi i na kvalité vysledku.

- Experimentélni vyzkum — smyslem je zjistit pti¢iny jednani zakaznikt na zakladé
ovlivnéni. Experiment se mize odehravat bud’ v laboratornich podminkach nebo
Vv pfirozeném prostfedi. Védecky je tento typ vyzkumu nejhodnotnéjsi. (Molek,

2011; Vastikova, 2008)
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6 SPECIFIKA RiZENI ORGANIZACI POSKYTUJICI SOCIALNI
SLUZBY

Vyznam socialnich sluzeb roste spolu s po¢tem piibyvajicich seniort. ZvySovat se tak
bude nejen poptavka po téchto sluzbach, ale také podnikani v oblasti socidlnich sluzeb
pobytovych sluzeb. Trh socidlnich sluzeb se bude rozristat a tlak bude vyvijen i na kvalitu
poskytovanych sluzeb. Uzivatelé budou od socialnich sluzeb ocekéavat stile vétsi

uspokojeni svych potieb, ale ani poskytovatelé nebudou zapominat na vlastni prospéch.

Socialni sluzby poskytuji ptevazné neziskové organizace, které maji mnohdy monopolni
postaveni na trhu. Ze zékona nesmi neziskova organizace vytvaiet zisk, neziskava ani
prevahu nad konkurenci, ale mlze se zaméfovat na to, jak efektivné vyuzije své
disponibilni  zdroje. Cilem neziskovych organizaci je zpravidla dosazeni co

..........

cile zaméteny piedevsim na spokojenou spolecnost. (Molek, 2011)

I organizace poskytujici socidlni sluzby by se mély zaméfit na kvalitni fizeni a efektivni
vyuzivani financi. Postupné vSichni poskytovatelé socialnich sluzeb budou muset piijmout

mysSlenku P. F. Druckera, ktery fekl: “Trzni ekonomika je brutalni — preziji pouze ti, kdo
umi”’. Drucker (in Molek, 2011)

6.1 Management v socialnich sluzbach

Management znamena predevSim fizeni, vedeni a organizovani s cilem dosahnout

stanoveného cile.

V posledni dob¢ se slova manaZer a management v socidlni oblasti objevuji ¢im dal Castéji.
Otazkou je, zda a jakym zplisobem miize byt management z trzni oblasti vyuzit pro
zafizeni socidlnich sluzeb a jaké postupy by meély byt pouzity, aby ziistala specifika
sociélnich sluzeb zachovéna. V teorii fizeni je uvedeno bohuzel jen méalo metod, které by
vyhovovaly oblasti socialnich sluzeb. Metody je tfeba modifikovat na zéklad¢ zkuSenosti

a potieb.

I kdyz poskytovani socialnich sluzeb nepatii do komeréniho podnikani, nedosahuje se zde
ziskll, management je i pfesto uplnatiiovan. Divodem muze byt ekonomicky tlak a diraz

na vykon se zachovanim kvality, méni se také role klientl a otdzka nabidky a poptavky.
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V této oblasti je moznost vyuziti managementu jako nastroje, ktery pomaha organizacim se

zaméfit na konkrétni poslani a kvalitni sluzby ve prospéch klienta.

Kazdoro¢né jsou do této oblasti pierozdélovany miliardy ze statniho rozpoctu. Neustalym
problémem je nedostatek finan¢nich prostfedka, ale i odpovédnost za jejich spravné ¢ili
efektivni vyuZiti. Vyzvou pro postupny rozvoj a prosazovani manangementu muze byt
vyvoj ve spolecnosti, ktery si zada od poskytovateli socidlnich sluzeb sprdvné odhady
a zpétné vazby ve form¢ kvalitnich socialnich sluzeb. Jestlize se bude organizace vice
orientovat na kritéria efektivnosti, mize mit lepsi pozici v ziskani finan¢nich zdroju.
za financovani byla pienesena na kraje a obce, a tak se zacaly vice promitat principy
regulace trhu a ekonomické mysleni. Ekonomicka efektivnost socialnich sluzeb by méla

byt take politickym cilem. Holasova (in Janouskova et al., 2007; MatouSek, 2003)

6.1.1 Soci&lni management

Pojem socialni management neni dle nékterych autorti stile definovan. Jde o pomérné

mlady spole¢enskovédni obor, ktery je zavisly na informacich z praxe.

V podnikatelské oblasti jde z hlediska klasického managementu o dosahovani
maximalniho zisku. Smyslem organizaci poskytujici socialni sluzby je vSak poskytovani
pomoci klientim a zlepSeni jejich Zivotni situace. JestliZze organizace poskytujici socialni

sluzby zavadi manaZerské metody a postupy, jedna se o socialni management.

Konkurence mezi poskytovateli socidlnich sluzeb byla hlavné v oblasti neziskovych
organizaci, kde je neustdle vysoky pocet zadateli o stidle nizSi dotace. Uplathovani
konkure¢niho principu v oblasti socialnich sluzeb mize byt problémem. Zde je velice

dilezita spoluprace vice subjektd, ktefi pracuji na GspéSném teseni klientovy situace.

I pfes slozit€jsi vztah mezi ekonomickou strankou a poskytovanim socialnich sluzeb, maji
organizace zajem o téma socialniho managementu. Duvody mohou byt naptiklad tyto —
potieba profesionalizace pracovnich Ccinnosti, informace o nakladech, spolecensko-
politické zmény, zajisténi jistoty poskytovatelim, individudlni vztah s klienty, véEtsi

efektivita.
Pro zvladani fizeni organizaci poskytujici socidlni sluzby, kde dochazi k napéti mezi
ekonomickymi, socialnimi a etickymi cili, muze byt socialni management vhodnym

nastrojem. Jak bylo jiZ uvedeno, nézory na jeho vyuzivani v praxi se lisi. Pokud se podati
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vytvofit pfijatelnd varianta, ktera slou¢i ekonomickou a profesni stranku, bude pfispivat
k efektivni praci s financnimi zdroji organizace. Podstatné je, aby nebyla ohroZena

samotna identita socialni prace. Holasova (in Janouskova et al., 2007)

6.1.2 Role manazera v socialnich sluzbach

Pracovnici v socialnich sluZzbadch maji vice nez kdy diive manaZerské kompetence
funkci. Vyznamnym faktorem ovliviiujicim atmosféru v organizaci je pozice manazera,
Ktery muze vést organizaci, ve které je mezi zaméstnanci davéra a spoluprace nebo
necinnost a podeziivavost. V socidlnich sluzbach se castéji pouzivd misto oznaceni
manazer fidici pracovnik ¢i vedouci. Tato osoba ma nejvétsi znalosti, zkuSenosti a také
odpovidajici vzdelani. Naplin cinnosti vedouciho pracovnika se 1i§i typem organizace.
Napiiklade vedouci pracovnici socidlnich sprav ¢i odbora se zabyvaji problémy tykajici se
svého oddgleni, orientuji se jen na sociélni praci. Naopak feditelé organizaci poskytujici
socidlni sluzby zodpovidaji i za hospodafeni a chod zafizeni. Reditelé neziskovych
organizaci museji navic jeSt¢ ziskavat financni zdroje na provoz zafizeni a jejich
potiebnost si obhajovat pred vetejnosti. V organizacich poskytujici socialni sluzby mtize
dojit ke konfliktu mezi socialnim pracovnikem a manazerem, ti se vétSinou snaZzi
o ovlivnéni rozhodnuti a tim paddem k socidlnimu pracovniku nepfistupuji jako ke
specialistovi, ktery vi, jak ma feSeni vypadat. Holasova (in Janouskova et al., 2007,
Matousek, 2003)

6.1.3 Rizeni lidskych zdroji v socialnich sluzbach

Specifické postaveni organizaci poskytujici sociélni sluzby vede k tomu, Ze neexistuje
témet zadny vztah mezi mnozstvim a kvalitou vykonii odvedené prace a vysi odmén. Na
rozdil od komercni sféry je v socidlni oblasti prakticky vyloucené sledovat produktivitu
prace. Moderni organizace poskytujici socidlni sluzby musi mit ve svém tymu jen
kvalifikované pracovniky, které tidi odborné vedeni. Personalni prace v socialni oblasti
narazi na nedostatek financi. Tato problematika se dotyka ale celkové fizeni statnich

instituci.
Mezi faktory, které ovlivituji pocet a odbornost pracovniku, ale i jejich odménovani patii:

- zamér a funkce organizace — pozadavky na profesi, kvalifikaci apod.,

- materialné-technické zazemi organizace — pracovni prostiedi, technické prostiedky,
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- finan¢ni stranka organizace — ovliviiuje mnozstvi pracovnikil a vysi jejich plati.

Tyto faktory organizaci omezuji, ale zaroven plsobi na zvySovani efektivity

a kvalifikovanosti personalu.
Dalsi zvlastnosti téchto organizaci pii fizeni lidskych zdroju jsou:

- statni organizace ¢i organizace zfizované kraji nebo obcemi maji urfen témér
pevny systém pracovnich mist. Pfedem definovana je také nutnd kvalifikace
a zafazeni do platové tiidy.

- nestatni organizace sice nemaji pevné stanoven pocet pracovnich mist, ale jejich
problémem je nejistota pii zajistovani financi na mzdy. Vyjimkou nejsou ani
prosperujici organizace, které poskytuji kvalitni sluzby. Ty také kazdorocné
zpracovavaji projekty a dokazuji, kolik pracovnikii budou potiebovat. Na zacatku
témet kazdého roku pracuji zamésntnaci neziskovych organizaci bez odmén,
jelikoz vedeni teprve ocekava vysledky ptidélenych grantd. Holasova (in
Janouskova et al., 2007; Matousek, 2003)
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SHRNUTI TEORETICKE CASTI

Literarnich zdroju tykajicich se socidlnich sluzeb je k dispozici pomérné mnoho. Téma
diplomova prace je zaméfeno na téma rozSifeni sluzeb o sluzby fakultativni, proto je
v teoretické Casti mimo charakteristiku tykajici se téchto sluzeb zminén i marketingovy

vyzkum a marketingovy mix.

Problematikou seniorii, pé¢i o né€ a starnutim v pobytovych zafizeni se ve své knize zabyva
Malikova (2011). Tato kniha poskytuje uceleny piehled tykajici se nejen staii a potieb
v tomto zivotnim obdobi, ale také popisuje informace tykajici se zfizovateld, kvality
sociélnich sluzeb, individudlniho planovani socialnich sluzeb, oSetfovatelskych procest
a komunikace se seniory. Autorka v Uvodu knihy vyvraci vSeobecny piedsudek o stafi.
VétSina z nés si seniora piedstavuje jako nesobéstacného cloveéka, ktery neustale potiebuje
pomoc okoli. Nemusi tomu tak ale byt. Stafi lze prozit i distojné v okruhu své rodiny,
piatel a se svymi trvajicimi zalibami.

Nejpodrobnéji se socialnim sluzbam vénuje MatouSek (2007), ktery se problematice
socialnich sluzeb vénoval jest¢ v nékolika svych publikacich. V knize, ze které bylo
¢erpano se zabyva mimo jiné moznostmi planovani socialnich sluzeb a jejich hodnocenim.
Je zde také popsan pohled na soudasny stav socilnich sluzeb v Ceské republice, kde

predklada mozné varianty vyvoje.

Co se tyka marketingu sluzeb, informace byly Cerpany téméf vyhradné z publikace Jana
Molka (2009), ktery se zabyva marketingem v socialnich sluzbach. Autor se v Gvodni
kapitole vénuje specifikim socidlnich sluzeb, dale popisuje marketing tykajici se této
oblasti o kterém tvrdi, Ze ani organizace pusobici v socialnich sluzbach se neobejdou bez
kvalitné zpracovaného marketingového planu. DalSi literatura zabyvajici se timto tématem,
bohuZel, na trhu schazi. Podklady o marketingu sluzeb obecné byly ziskany od Vastikové
(2009).

Kvalita je v poskytovani socialnich sluzeb velmi podstatna, protoze jen kvalitni sluzby
mohou uspokojit ocekavani klientt. Kvalitou v socidlnich sluzbach se zabyva nejen
Matousek (2007), ale take Matl a Jabtrkova (2007), ktefi upozoriiuji na to, ze v dusledku

starnuti populace bude potieba zaméfit vice pozornosti kvalité sluzeb.
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II. PRAKTICKA CAST
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7 CHARAKTERISTIKA ORGANIZACE

Domov pro seniory Loucka vznikl v roce 1995 a v soucasné dobé je ptispévkovou
organizaci Zlinského kraje. Domov poskytuje mimo zakonné povinnosti, dle Zakona ¢.

108/2006 Sb. jako je ubytovani, stravovani a 1ékaiska péce, také fakultativni sluzby.

Domov pro seniory Loucka poskytuje sluzby seniorim, kteti pobiraji starobni nebo plny
invalidni diichod a jsou zpusobili Zit s ostatnimi obyvateli domova. Domov je tady také pro
ty seniory, kteti maji snizenou sob&sta¢nost vzhledem ke svému véku ¢i zdravotnimu stavu
a nemohou tak zlstat v domacim prostiedi. Domov pfijima i seniory, ktefi se citi osam¢le
¢i byli socialné vylouceni. V domové ziji klienti, jejichz potifebam nepostacovaly terénni
socialni sluzby a ani rodina jiZ péci o n¢ nezvladala. Domov pro seniory Loucka ma také
piesn¢ specifikovano, které klienty pfijmout nemize, protoZe by nezajistil péci
odpovidajici jejich zdravotnimu stavu. Jsou to seniofi, kteti vyZzaduji 1é¢eni a oSetfovani
v lizkovém zdravotnickém zafizeni; klienti, ktefi pozaduji osobni asistenci; klienti

s onkologickym onemocnénim; klienti s celiakii; infek¢nim onemocnénim, atd. (© Domov

pro seniory Loucka)

Klientim domova je k dispozici spolecenska mistnost s krbem a knihovnou, zimni zahrada,
ale také kurarna. Na kazdém podlazi mohou klienti vyuzivat spolecenské koutky, kde je
pro jejich potfebu kuchyniska linka. V letnich mésicich mohou klienti travit ¢as na
prostorné terase. Soucasti domova je také celodenné ptistupnd kaple, kde se pravidelné
konaji bohosluZby. Na pfani klientt je v atriu domova umisténa socha Sv. Vaclava. (Interni

materialy organizace)

Celkova kapacita domova pro seniory Loucka je 115 klientd. V domov¢ pracovalo v roce
2012 celkem 66 zaméstnanci. Nepfetrzitou zdravotni a oSetfovatelskou péci zajistuje
11 vSeobecnych sester, 15 pracovnikii socialni péée, 2 rehabilitacni pracovnice a také
2 kulturné¢ vychovné pracovnice. Domov navstévuje 2x tydné lékat a jednou mési¢né

psychiatr.
Reditel: PhDr. Frantiek Anders
Sidlo organizace: Loucka 128, Ujezd u Valasskych Klobouk

ICO: 708 508 95 (© Domov pro seniory Loucka)



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 43

7.1 Poslani a cile organizace

“Co nejvétsi samostatnost po co nejdelsi dobu”, je poslanim zaméstnanci Domova pro
seniory Loucka pii praci s klienty. ProZiti krasného staii v okruhu svych vrstevnika
a pokracovani v plnohodnotném zivoté jsou dal$i hodnoty, které v domové napliuji.
Rozvoj vlastni osobnosti, spoluprace a respektovani druhych jsou pojmy, které jsou

zaméesntnacim vlastni. Dodrzovani standardi kvality socialnich sluzeb je samoziejmosti.

Veskera ¢innost v Domové pro seniory Loucka smétfuje k naplnéni vytyCenych cilt.
V kratkodobych cilech se domov zaméfuje na upravu pokoji pro vybrané klienty, na
vzdelavani zaméstnancll, na zajisténi piistrojového vybaveni domova atd. Dlouhodob¢ je
pozornost sméfovana k vybudovani domova se zvla$tnim rezimem, ktery se nachazi
v tésné blizkosti domova pro seniory a se kterym bude Uzce provazan. (© Domov pro

seniory Loucka)

7.2 Analyza makroprostiredi — PEST analyza

V ramci této analyzy je vénovana pozornost makroprostiedi, ve kterém se Domov pro
seniory Loucka nachazi, ale svymi aktivitami ho v$ak nemtze ovlivnit. PEST analyza se
zabyva Ctyfmi oblastmi zkoumani — politickym prostfedim, ekonomickym prostiedim,

socidlnim a technologickym prostifedim.

7.2.1 Politické prostiedi

Toto prostiedi je velmi dulezité pro kazdou organizaci, protoZe zakonné normy a vyhlasky,
které upravuji fungovani v Kkonkrétni oblasti jejich ¢innosti jsou zavazné. Vedeni
organizace také musi sledovat piipravované reformy a pocitat s nimi. Hlavni zakonné
normy tykajici se socialnich sluzeb jsou:
- zékon €. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, ve znéni pozdéjsich predpist,
- vyhlaska ¢. 505/2006 Sb., kterou se provadéji  néktera ustanoveni zakona
o socialnich sluzbach,
- vyhlaska ¢. 239/2009 Sb., kterou se méni vyhlaska ¢. 505/2006 Sb., kterou se
provadéji nektera ustanoveni zdkona o socidlnich sluzbach, ve znéni pozdéjsich

ptedpisu. (Malikova, 2011)

V socialni oblasti existuje fada dalSich zakonnych norem a pravnich predpist, které musi

poskytovatelé dodrzovat a také vytvaret podminky k jejich dodrzovani. (Malikova, 2011)
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Na fungovéni socialnich sluzeb ma vliv i politicka stabilita. Zmény ve vlad¢, ale predev§im
stfidanim ministra préce a socialnich véci vnasi do poskytovani a predev§im financovani

socialnich sluzeb zmatek.

Péce o seniory a pristup k nim by mél byt v souladu s Narodnim programem na piipravu
starnuti. Cilem tohoto programu je podpora aktivniho zapojeni seniorti do spolecnosti a tim
zvysit kvalitu jejich Zivota. Tento plan je zpracovavan MPSV vzidy na obdobi ¢&tyt let.
Poprvé byl ptijat v roce 2003. Pro tento rok je schvalen jiz plan novy, ktery zahrnuje
obdobi let 2013-2017. V jednotlivych programech jsou vzdy vytyCeny cile, na které je
v konkrétnim obdobi zaméfena pozornost. Aktualni program se zabyva podporou oblasti
celozivotniho uceni, zaméstnavani seniori a starSich osob, rozvojem mezigeneracni
spoluprace a vyuziti zkuSenosti a moudrosti seniort, vytvoieni vhodného prostiedi pro
zivot seniort (bydleni, doprava, dostupnost sluzeb), podporou zdraveho Zivotniho stylu,
dobrovolnictvi a zvySovani povédomi ve vztahu k seniorim, zapojeni rodinnych

ptislusnikd do péce o seniory. (MPSV, 2012b)

Zakon o socialnich sluzbach stanovi jednotlivym krajim zpracovavat dokumenty
planovani socialnich sluzeb. Zlinsky kraj vytvofil Stfednédoby plan rozvoje socialnich
sluzeb ve Zlinském kraji na obdobi let 2012 — 2014. Ukolem tohoto dokumentu je vymezit
socialni sluzby, které¢ budou v uréeném obdobi na uzemi kraje podpodporovany. Plan byl
sestaven na zaklad¢ aktivniho zjiStovani potieb socidlnich sluzeb. Soucasti Stftednédobého
planu je také koncepce dlouhodobého rozvoje socialnich sluzeb ve Zlinskéem kraji do roku
2020. Plan je zaméfen na Ctyfi skupiny uzivateld socidlnich sluzeb — seniory, osoby se
zdravotnim postizenim, rodiny s détmi a osoby ohroZené socialnim vylou¢enim. Odbor
socialnich véci Zlinského kraje plan kazdoro¢né vyhodnocuje, ale i aktualizuje vzhledem
k neustalym zménam v oblasti socialni péce. Neoddélitelnou soucasti jsou akéni plany,

které vedou k presnéjSimu plnéni cila. (Zlinsky kraj, 2012c¢)

V rémci rozvoje sociélnich sluzeb na Zlinsku byl zjistén nedostatek mist v domovech se
zvlastnim reZimem. Proto je stavén Domov se zvlastnim rezimem Loucka, ktery se bude
nachazet v t€sné blizkosti Domova pro seniory Loucka a se kterym bude propojen. Domov
se zvlastnim rezimem bude urcen klientim s chronicky dusevnim onemocnénim. Zahjeni

provozu je naplanovano na léto roku 2013.
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7.2.2 Ekonomické prostiedi

Od 1. 1. 2012 byla v Ceské republice zvysena nizsi sazba DPH z 10 % na 14 %. Toto se
projevilo na zvySeni cen u zdravotni a socialni péée, u 1ékt a také naptiklad u vstupného na
kulturni akce. Zmény nejvice pocitili seniofi a rodiny s nizkymi ptijmy. Vlada vsak t€émto
skupindm slibila kompenzace v podobé valorizaci diichodli a zvyseni socidlnich davek.
Dalsi zména v oblasti zvySovani DPH nastala od 1. 1. 2013, kdy se tato sazba zvysila
01 % na 15 %. Tato zména byla schvélena na dobu tfi let. Ke zméndm ve sniZzené sazbé
nedoSlo az na vyjimky tykajici se détskych plen a nékterych zdravotnickych prostredka. Ty
byly zafazeny do zakladni sazby dle doporuceni Evropské komise, ktera soudi, ze jsme
meéli kategorii zdravotnickych prostfedkii vymezenu pfili§ v Sirokém rozsahu. Novela
zakona tak specifikuje zdravotnické vyrobky, které i nadale zistavaji v nizsi sazbé DPH.
(MF CR, 2005)

Seniorim se od zacatku letoSniho roku zvedl starobni dichod v priméru o necelych
140 korun. Diky dalsimu zdrazovani energii, 1ékd a potravin je tak pro vétSinu penzistd
toto navySeni nedostacujici. (Bufinska, 2012) Stéle zvySujici se ceny energii maji vliv na

zvysovani cen za ubytovani a stravu v Domové pro seniory Loucka.

Od 1. 1. 2012 doslo k zasadnim zménam v legislativé v socialni oblasti. Byly zménény

Castky prispévku na péci a také doslo ke zménam v posuzovani miry zavislosti.

DalSim problémem tykajicim se socialnich sluzeb jsou dotace, které ziskavaji
poskytovatelé sluzeb od statu. Témeét kazdorocné se snazi Zlinsky kraj spolu s obcemi, ale
i samotnymi poskytovateli sluzeb vyvijet tlak na Ministerstvo prace a socialnich véci
s cilem dosahnout takového mnozstvi finanénich prostiedku, aby socialni sluzby v kraji
zustaly zachovany bez podstanych zmén. Poskytovatelé sociélnich sluZzeb ve Zlinském
kraji letos dostanou 419 miliond korun ze statniho rozpoctu, coz je 0 65 milionit korun
méné. Kraj pavodné pozadoval 549 miliond korun, které mély zajistit poskytovani
socialnich sluzeb v predpokladané kvalité. Tak jako v lofiském roce, nejméné finan¢nich
prostiedki bude uréeno na pobytové socialni sluzby. Poskytovatelé téchto sluzeb pfisli tak
od roku 2011 téméf o tfetinu svych dotaci. Zlinsky kraj ma ve svém rozpo¢tu pro socialni
sluzby vyhrazeno 10 miliond korun. Pouzitim téchto finan¢nich prostiedki by ale
nahrazoval funkci statu, ktery ma ze zakona povinnost zajistovat fungovani socialnich
sluzeb. (Zlinsky kraj, 2013a) Vzhledem k niz§im dotacim nemtze Domov pro seniory

Loucka plnit vSechny cile, které mé definovany.
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7.2.3 Socialni prostiredi

Analyza, tykajici se socialniho prostiedi zahrnuje faktory demografického vyvoje

obyvatelstva, s nim souvisejici porodnosti, vzdélanosti, ale 1 kultury a zivotni tirovné.

Tak jako jinde ve svété i v Ceské republice se péée 0 seniory potyka s mnoha vyzvami.
Mezi hlavni socio-demografické zmény patii vy$§i ucast zen na trhu prace, oslabené
rodinné vazby a technologicky pokrok. Se vsemi témito body je tfeba se pti péci o seniory
vypotradat. Nejviditeln¢jsim fenoménem a zaroven nejdiskutovatelnéjsim problémem
v soucCasném svété je starnuti populace. Nartstajici pocet seniortt bude ptic¢inou toho, Ze
stale vice ob¢anti bude od statu penize Cerpat. Pracujicich, ktefi do systému piispivaji, bude
tak ¢im dal méné. Nejen v Ceské republice, ale v celé Evropé je problém vefejnych financi
zavazny, jelikoz zde je socialni systém velice §tédry. Ukolem pro vladu je dlouhodoba
udrzitelnost a rovnovaha systému. S tim, jak populace starne, dochazi ke zménam
v potiebé péce. Lze predpokladat, ze poptavka po socidlnich a zdravotnich sluzbach uréena
pro seniory poroste. Celé oblasti péce o seniory by méla byt vénovana vyrazné vétsi

pozornost. (Matl, Jablrkova 2007)

Starnuti populace ma tyto znamé pticiny:
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sniZujici se chudoba, lepsi Zivotni i pracovni podminky,

prodluzovani stfedni délky zivota.

Nasledujici tabulka doklada piedpokladany vyvoj ve starnuti obyvatelstva Ceské republiky

v nasledujicich 40 letech.
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Tab. 3 Budouci vyvoj sloZeni obyvatelstva podle hlavnich vékovych skupin v letech
2002 — 2050 v CR (v %)

0-14 15-64 65+
2002 15,6 70,5 13,9
2005 14,5 71,3 14,1
2010 13,6 70,9 155
2015 13,8 68,1 18,1
2020 13,7 66,0 20,3
2025 13,2 65,3 21,5
2030 12,6 64,5 22,8
2035 12,2 63,9 241
2040 12,2 60,9 26,9
2045 12,4 57,9 29,7
2050 12,4 56,3 31,3

Zdroj: vlastni zpracovani dle Svobodova (2005)

Veékoveé slozeni obyvatelstva Zlinského kraje odpovidd predpoklddanému starnuti celé
Ceské republiky. Nartstajici podil obyvatel v seniorském véku lze vidét v nasledujici
tabulce. Podil starSich obcanti se v roce 2010 zvysil o 0,4 % oproti roku 2009. Skupina

obyvatelstva v produktivnim véku ztstava stale ptizniva.

Tab. 4 Stav obyvatelstva dle veku ve Zlinském kraji k 31. 12. 2011 (v %)

0-14 15-64 65+
2009 13,9 70,2 15,8
2010 14,0 69,8 16,2
2011 14,2 69,0 16,8

Zdroj: vlastni zpracovani dle CSU (2012a)

Zmeény, které se odehravaji ve spole¢nosti, pfinasi vyzvy také pro seniory. Potfebu
vzdélavat se 1 v diichodovém véku ma stale vice starSich osob. Lidé v pozdé&jsim veéku
hledaji ve studiu spiSe vnitini smysl Cinnosti, chtéji vice porozumét moderni dobé,
realizovat své zaliby a nebo si zvysit prestiz ve svém okoli. Motivaci pro studium
v seniorském veku je ziskani novych kontaktii, ale také zachovani styku s lidmi, pohyb
mezi vrstevniky a osobami s podobnymi zajmy ale i seberealizace. Nékteti seniofi maji
pocit zbytecnosti a toho, ze prekazi. Vzdélavani jim pomaha napliovat jejich volny cas,
maji pocit zaméstnanosti a vétsi sebedivéry. V Ceské republice jsou vyuzivany tii typy
vzdélavani pro seniory. Je to univerzita tietiho véku, akademie tetiho véku a kluby ttetiho
véku, které jsou urceny pro nejstarSi seniory. Nejcastéji se seniofi zamétuji na oblast

zdravi, prava, ekologie a mezilidskych vztahti. (©Mediapol news, s.r.o. 2010-2011)
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Domov pro seniory Louc¢ka ma vzhledem ke zvySujicimu se poctu seniord kapacitu stale
naplnénu. Vzhledem k tomu, Ze obyvatel¢ Domova pro seniory Loucka jsou spiSe starsi
seniofi o dalsi vzdélavani ptilis velky zdjem nemaji. Vyuzivaji aktivit, které pro né

piiravuji kulturné-vychovné pracovnice nebo si ¢tou.

7.2.4 Technologické prostredi

Pozornost vyrobcti komunikacnich, informacnich ¢i technologickych zafizeni se uZz
nezaméfuje jen na zlepSeni jiz existujicich, pro osoby v produktivnim véku, mnoho
vyrobct vénuje své usili seniorim a hendikepovanym. Zdravy ¢lovék ani netusi, kolik

novinek jiz na trhu v péci o seniory existuje. Jsou vyrabény také nové 1éky a lékaiské

vvvvvv

Pomérné rozsifenym pomocnikem pro seniory je zafizeni — tzv. mobilni tisniova péce ¢i
asistence. Zafizeni je napojeno na dispeCink tisnové péce a ten pak kontaktuje 1ékaie
a informace poda rodiné. Zafizeni muze fungovat také jako mobilni telefon,
prostiednictvim né¢hoz se mize spojit s rodinnymi piislusniky. Mobilni tisfiové zafizeni ma
senior cely den u sebe a v pfipadé nehody (upadnutni, dezorientace) pouze zmackne

tlagitko. (Zivot 90, ©2008 — 2009).

Mobilni telefony pro seniory jiz nejsou ni¢im neobvyklym. Ptistroj je vétsi nez klasicky
mobil, ma vétsi tlacitka a dobie Citelny diplej s velkymi pismeny. Pro ty seniory, ktefi si
netroufnou ani na mobilni telefon pro seniory, se na trhu objevily volajici naramky, které
maji jen nékolik tlacitek, umoznujici volani i posilani textovych zprav na pfedem uloZena

Cisla. (FiSer, Hort 2008)

Mezi seniory roste zajem o praci s pocitem a internetem. Diky internetovému pfipojeni
mohou se svymi piibuznymi komunikovat, at’ jsou kdekoliv. Od roku 2006 vrostl pocet
uzivatelll poitate mezi osobami ve véku 65-74 let 0 20 %. V Ceské republice byl prvni
pocitac, ktery byl nazvan Pocita¢ 50+, uveden na trh v roce 2008. Pocita¢ ma vétsi diplej
a vSechny ikony jsou pfizptisobeny seniordm. (Novinky, 2008) I kdyz klienti v Domové
pro seniory Loucka pfistup k pocitaclim maji, vétSina z nich je nevyuziva, jelikoz s nimi
neum¢;ji pracovat.

vvvvvv

zustava prostiedi, ve kterém se stafi lidé kazdodenn¢ pohybuji — jejich domov. Nékteri

seniofi si nechaji diim ¢i byt prestavét hned po odchodu déti, nékteti ¢ekaji az do doby, kdy
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bézné tkony zacdinaji byt problémem. Pohyb po schodech usnadiuji tzv. schodolezy ¢i
vytahové ploSiny. Pro seniory je dnes vyrabén i ndbytek, ktery je pfizptisoben jejich
pozadavkiim. V oblib¢ jsou predevSim polohovaci postele a masazni kiesla. Domov pro
seniory Loucka mé vSechny prostory, ve kterych se klienti pohybuji pfizptisobeny jejich

pozadavkim.
Zavéry z PEST analyzy

Na zéklad¢ analyzy uvedenych prostiedi je nize zpracovana tabulka, kterd shrnuje nékteré

faktory, které¢ maji vliv na vné&j$i prostiedi organizace.

Tab. 5 Shrnuti PEST analyzy

Pozitivni faktory Negativni faktory
Program na pfipravu starnuti Politicka nestabilita
Vzdélavani seniorti Zmény zakonl
Pfizpuisobovani okoli seniorim Zvyseni sazby DPH
Nové technologie pro seniory NiZsi dotace na socialni sluzby
Starnuti populace
Nizka valorizace dichodt

Zdroj: (vlastni zpracovani)

7.3 Analyza mikroprostiedi — Porteriv model

Porteriv model se zabyva tim, jaké sily podnikani organizace v daném odvétvi ovliviiuji.
Porter definoval pét zakladnich sil — konkuren¢ni rivalitu, hrozbu vstupu novych
konkurentii na trh a hrozbu vzniku substitt, silu klientl a silu dodavatelt. U kazdé z péti sil
je vytvotena tabulka, ktera obsahuje zakladni hrozby a bodové hodnoceni dokazujici jejich
silu. Bodové hodnoceni je uvedeno v rozmezi 1 b (mala hrozba) az 10 b (velka hrozba).

Analyza byla konzultovana s vedenim organizace.

7.3.1 Konkuren¢ni rivalita

Domov pro seniory Loucka je zatizenim nabizejicim standartni socialni sluzby, které mu

uklada Zakon &. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach. Zadné zvlastni sluzby, kterymi by
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vynikal nad konkurenci v nabidce nema. Konkurenci pro domov mtize byt soukromy
domov pro seniory nebo penzion. Ten je sice drazsi, ale ¢ekaci doby na umisténi prakticky
neexistuji. Ve Zlinském kraji, je v soucasné dob¢ jeden soukromy penzion pro seniory, a to
v Luhacovicich — Penzion Spokojené stafi Luhacovice. JelikoZz se jednda o soukromé
zafizeni nemusi byt dodrzovany standardy socialnich sluzeb, které jsou bézné téméf
v kazdém domové pro seniory. Penzion je obecné prospé$nou spolecnosti, tudiz nevznika
narok na dotace od MPSV. Zatizeni je otevieno teprve kratce, proto zatim nelze vyhodnotit
zda bude pro Domov pro seniory Loucka konkurenci. Jistou konkurenci mohou
predstavovat ob&anska sdruzeni, ktera poskytuji komplexni socialni sluzby piimo u klienta
v jeho pfirozeném prostiedi. DalSim typem konkurence jsou domy s pecéovatelskou
sluzbou. V tomto typu zafizeni ma senior svij byt, ktery je piizpisoben rozlohou,
bezbariérovosti a odpovida jeho finan¢nim moznostem. Tyto typy zafizeni nejsou vhodné

pro klienty vyzadujici nepfetrzitou péci.

Déle je uveden popis konkurence v socialnich sluzbach ve Zlinském kraji a srovnani
Domova pro seniory Loucka se tfemi domovy pro seniory, které vzhledem k blizké

vzdalenosti mohou byt potencialné vyznamnou konkurenci.
Domovy pro seniory ve Zlinském kraji

Aby socidlni sluzby byly dostupné v§em obyvatelim kraje, je potieba sledovat poptavku a
provadét opatieni na jejich rovnomérné rozmisténi. Zlinsky kraj je tvofen ¢tyimi okresy:
Kroméfiz, Uherské Hradisté, Vsetin, Zlin. Socialni sluzby jsou poskytovany v celkem
32 zafizenich, které kraj zfizuje. V jednotlivych pfispévkovych organizacich je
poskytovano soucasné vice socialnich sluzeb — pobytovych, ambulantnich a terénnich.
Nasledujici tabulka uvadi poCty zafizeni v jednotlivych okresech a je z ni zfejmé, Ze
obyvatelé okresu Zlin maji nejvetsi vyber z nabizenych socidlnich sluzeb. (Zlinsky kraj,

2013b)
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Tab. 6 Pocet zarizeni socidlnich sluzeb v jednotlivych okresech

Zatizeni socidlnich sluZeb ve Zlinském kraji k 31.12.2011
Domovy

Domovy Denni | Tydenni| pro osoby Domovvy Ostatni

Okres pro . ; s pec. R Y
: stacion. | stacion. | se zdrav. y zarFizeni
seniory .| sluzbou
postizenim

Kroméfiz 7 4 2 5 21 12 51
Uh. Hradisté 11 3 2 8 22 19 65
Vsetin 7 7 1 1 14 34 64
Zlin 11 5 3 4 29 49 101
> 36 19 8 18 86 114

Zdroj: viastni zpracovdni dle CSU (2012b)
Piima konkurence

V breznu 2013 zahdjil provoz Penzion Spokojené stafi Luhacovice, ktery provozuje
Luhacovicka o.p.s. Kapacita penzionu je 100 lizek a teprve budoucnost ukaze, jestli toto
soukromé zatizeni bude konkurenci pro okolni domovy. Vyhodou soukromého zatizenti je,
ze klient mlze nastoupit témét okamzité, ale o to vice finan¢nich prostfedkti si musi
ptipravit. Konkurence mezi domovy pro seniory ztizovanymi Zlinskym krajem neni témér
zadna. Vsechna zatfizeni musi nabizet sluzby, které jim urcuje zakon o socialnich sluzbach.
Domovy se nepatrné 1i$i jen v poskytovanych fakultativnich sluzbach a jejich cenach za né.
Klient je pfi vybéru domova ovlivnén ¢ekaci dobou na umisténi a polohou domova od

faktického bydlisté ¢i od rodiny.
Domov pro seniory BureSov

Domov pro seniory Zlin-BureSov se nachazi na okraji krajského mésta Zlina v blizkosti
lesa. K domovu patfi také zahrada a altan. V blizkosti se nachdzi trolejbusova zastavka, ale
také nékupni centrum. Kapacita domova je 108 luzek. Klienti si mohou vybrat mezi
jednolizkovym nebo dvoulizkovym pokojem. Na vybér maji také z n€kolika typa stravy.
Domov pro seniory Buresov je od roku 2000 ptispévkovou organizaci Zlinského kraje a od
roku 2011 poskytuje dalSi pobytovou sluzbu pro seniory, a tou je domov se zvlastnim
rezimem. Domov pro seniory je uréen obcantim od 65 let v€ku, ktefi nejsou schopni se
o sebe starat ve svém pfirozeném prostfedi. Domov pro seniory BureSov ma velmi
piehledné webové stranky. Potencialni klienti tady najdou veSkeré potfebné informace
tykajici se cen za stravu i ubytovani, ale i za fakultativni sluzby. Jsou zde popsany také

cile, posléni a zasady poskytovani socialnich sluzeb. Nejsou k dispozici vyro¢ni zpravy,
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1 kdyz zdlozka pro né je pfipravena. Na strankidch je také fotogalerie z rGznych
spoleCenskych akci ¢i vyletd. (Domov pro seniory BureSov, ptispévkova organizace
2009a)

Domov pro seniory Lukov

Domov pro seniory Lukov se nachazi ve stfedu stejnojmené obce asi 12 km od Zlina.
Domov nabizi klientim jednoltzkové, dvoultizkové, tii a vicelizkové pokoje. Seniofi maji
moznost vybéru dietni stravy. Domov pro seniory Lukov je piispévkovou organizaci
Zlinského kraje a jeho soucasti je i Domov se zvlaStnim rezimem Lukov. Pocet mist
v Lukové je 196. Sluzby domova jsou uréeny pro seniory od 65 let véku, se snizenou
sobéstacnosti a potiebou pravidelné péce a pomoci jiné fyzické osoby. Navstévnik je
prostiednictvim webovych stranek informovan o cendch za ubytovani a stravovani,
o ziizovateli, o poskytovanych sluzbach a o historii domova. Webovym strankdm schézi
barevnd napaditost, fotografie i cenik fakultativnich sluzeb, nenajdeme zde ani vyro¢ni

zpravy. (Domov pro seniory, Lukov)
Domov pro seniory Napajedla

Domov pro seniory Napajedla je umistén na okraji tohoto osmitisicového mésta.
V porovnani s piedchozimi domovy se jedna spiSe o mensi domov pro seniory, jeho
kapacita je jen 63 osob. Klientim jsou k dispozici opét jednolizkové, dvoulizkové
a tfilizkové pokoje. Dle svého zdravotniho stavu si seniofi voli diabetickou ¢i racionalni
stravu. Domov je pfispeévkou organizaci Zlinského kraje a své sluzby nabizi klientim jiz
od roku 1996. Domov pro seniory Napajedla nabizi své sluzby senioriim od 58 let véku,
ktefi svoji situaci nezvladaji ze zdravotnich ¢i jinych vaznych divodi. Webové stranky
Domova pro seniory Napajedla jsou piehledné, barevné a doplnéné o fotografie.
Navstévnici ze stranek zjisti ceny za stravu a ubytovani, ale opét schazi cenik za
fakultativni sluzby. Na webovych strankéch jako jediny z porovndvanych domovi ma
Domov pro seniory Napajedla uvedeny vyro¢ni zpravy, ale bohuzel nejsou aktualni. Jsou
zde uvedeny také cile, kterych chce domov dosahnout v letoSnim roce, ale i v budoucnu.
(©Domov pro seniory Napajedla, 2004-12)

V nize uvedené tabulce je srovnani cen za ubytovani a stravu na osobu a den. Z tabulky
vyplyva, Ze nejlevngjsi ubytovani poskytuje domov pro seniory v Napajedlich, naopak
nabizi nejdrazsi stravu. Naproti tomu Domov pro seniory Loucka mé nejdrazsi ubytovani,

ale levnéjsi stravu nez ostatni domovy. Lze konstatovat, Ze ceny za ubytovani a stravovani
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jsou v jednotlivych domovech srovnatelné a v této oblasti si domovy pro seniory

nekonkuruji.
Tab. 7 Srovnani cen za ubytovani a stravovani
Cenik ubytovani a stravovani (K¢/den)
Ubytovani Strava
Domov v , P ; T :

1 - lizkovy pokoj | 2 - luzkovy pokoj Normalni Dia
BureSov 200,- 165,- 128,- 139,-
Loucka 200,- 170,- 126,- 139,-
Lukov 181,- 164,- 135,- 143,-
Napajedla 172,- 152,- 146,- 156,-

Zdroj: vlastni zpracovani dle internich materialii a webovych stranek

Fakultativni sluzby pro seniory poskytuji domovy dle zdkona ¢. 108/2006 Sb. o socialnich
sluzbach. Jedna se o sluzby, které jsou klientiim nabizeny ze strany zafizeni nad ramec
zékladnich ¢innosti, tzn. nejsou obsazeny v zékladni pé¢i dané zakonem. Klient tyto sluzby
muze, ale nemusi vyuzivat. Vybranou sluzbu si hradi klien sdm z vlastnich prostfedkt
podle ceniku, ktery si kazdy domov stanovi sam. Mezi nejCastéji nabizené fakultativni
sluzby patii napt. pouziti sluzebniho vozidla, kopirovani, opravy odévli nad ramec béznych
oprav a také masdze ¢i dal$i rehabilitacni sluzby. Ceny jsou kalkulovany na zakladé
nakladil na tyto sluzby a domovy je poskytuji bez jakéhokoliv zisku. Klienti v domovech
pro seniory vyuzivaji sluzeb kadetnic a pedikérek, kter¢ do domovi dojizdi v predem

urcené dny a své sluzby poskytuji v ptidélené mistnosti objednanym klientim.

V nasledujici tabulce jsou uvedeny ceny za vybrané fakultativni sluzby ve zvolenych
domovech pro seniory. Nejvétsi rozdil 1ze spattit v cené za pouziti sluzebniho motorového
vozidla, kdy nejvyssi cenu za tuto sluzbu Gctuje Domov pro seniory Lukov. Tato sluzba,
ale neni ze strany klienta smérodatna pro vybér domova. Ceny za ostatni sluzby jsou ve

vSech domovech pro seniory témet shodné a ani zde nedochézi ke konkurenénimu boji.

Tab. 8 Cenik vybranych fakultativnich sluzeb

Cenik fakultativnich sluzeb

BureSov Loucka Lukov Napajedla
Pouziti sluzebniho vozidla | km 9,- 10,- 14,- 10,-
Kopirovani A4 2,- 1- 2,- 1-
Lednice na pokoji ké/mésic 20,- 20,- neuvedeno | nehradi se
Opravu odévi nad rAmec | ks 40,- 40,- 87,- nehradi se
Masaz zad ké/akon | neuvedeno 60,- 60,- neposkytuji

Zdroj: viastni zpracovani dle internich materialii organizaci a webovych stranek
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Nasledujici tabulka pfedstavuje srovnani Domova pro seniory Loucka s nejvEtSimi

konkurenty podle vybranych kritérii, kterym je ptidélena urc¢ita hodnota kritéria. Koeficient

muze nabyvat hodnot 1 (neatraktivni) — 5 (vysoce atraktivni). Poté je vypocitana vysledna

hodnota kritéria.

Tab. 9 Celkové srovnani vybranych ukazatelii

Celkové srovnani vybranych ukazateli

Cena Poloha Wepove Fakultvatlvnl Celkem
stranky sluzby
Hodnota
Kritéria 0,4 0,3 0,2 0,1 1
. Koeficient 3 5 4 3
Buresov
Celkem 1,2 15 0,8 0,3 3,8
5 Koeficient 3 5 4 3
Loucka
Celkem 1,2 15 0,8 0,3 3,8
Koeficient 4 4 2 3
Lukov
Celkem 1,6 1,2 0,4 0,3 3,5
) Koeficient 5 4 4 3
Napajedla
Celkem 2 1,2 0,8 0,3 4,3
Zdroj: vlastni zpracovani
Tab. 10 Konkurencni rivalita
Konkuren¢ni rivalita Pocet bodu
Pocet konkurenti (¢im mensi pocet konkurentt, tim mensi rivalita, 3
mala konkurence = 1b, velka konkurence = 10b)
Hrozby vstupu novych organizaci na trh (nizka pravdépodobnost = 4
1b, vysoka pravdépodobnost = 10b)
Diferenciace sluzeb (¢im jsou si sluzby podobné¢jsi, tim je vyssi
rivalita mezi konkurenty, vyssi diferenciace = 1b, niZsi diferenciace = 2
10Db)
Diferenciace konkurenti (podobni konkurenti = 1b, rozdilni 9
konkurenti = 10b)
Sila konkurenti (slabd konkurence = 1b, silnd konkurence = 10b) 3
Riist odvétvi (rlst poptavky po sluzbach je vysoky = 1b, nizka 5
poptavka = 10b)
Celkem bodii (z 60 bodii) 19
Procenta z celkového vlivu 31,66 %

Zdroj: vlastni zpracovani
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7.3.2 Hrozba vstupu novych konkurentu

Hrozba vstupu novych konkurentti do odvétvi zatim neni pfili§ vyznamna. Vzhledem ke
stale zvySujicimu se poctu seniort piestavaji kapacity domovil pro seniory dostacovat,
a tak lze v budoucnu ocekavat jeji pozvolny nardst predevS§im v oblasti soukromych
domovi pro seniory. Ve sféte poskytovateli socidlnich sluzeb je hlavni bariérou vstupu na
trh kapitdlova naro¢nost. Vystavba, vybaveni a provoz zatizeni poskytujici socialni sluzby
je velmi nékladné. Aby organizace mohla poskytovat kvalitni sluzby, musi mit k dispozici
predevsim kvalifikovany persondl a také prostiedky na jeho financni ohodnoceni, zajiSténi
materialniho prostiedi v této oblasti je finanén€ naro¢né. V ptipadé poskytovani socialnich
sluzeb je potieba vlastnit licence, jejichz ziskani neni snadnou zaleZitosti, jelikoz
organizace musi splfiovat pfisna kritéria. Také politické prostfedi neni socialni politice
piili§ naklonéno, proto je tézké zaloZit organizaci poskytujici socialni sluzby. Plati zde
uméra, ¢im vysSi investice organizace do sluzeb vloZi, tim kvalitngjsi sluzby muze

nabidnout.

Tab. 11 Hrozba vstupu novych konkurenti

Hrozba vstupu novych konkurenti Pocet bodii
Kapitalova naro¢nost vstupu do odvétvi (¢im naro¢néjsi, tim mensi
S 3
hrozba = 1b, mala narocnost = 10b)
Pravni bariéry a politka vlady (¢im naro¢n&jsi vstup na trh, tim
o A A 2
mensi hrozba, velka narocnost = 1b, mala naro¢nost 10b)
Poti‘eba specialniho know-how a licence (velka naro¢nost = 1D, 5
mald narocnost = 10b)
Piistup k materidlnimu zabezpeceni a personalu (obtizny pfistup = 5
1b, nenarocny pristup = 10b)
Potieba investic (¢im vyssi potieba investic, tim méné bodl. Vyssi
v . . v, 8 . . 2
potieba investic = 1b, nizsi potieba investic = 10b)
Celkem bodii (z 60 bodii) 14
Procenta z celkového vlivu 23,33 %

Zdroj: vlastni zpracovani

7.3.3 Hrozba vzniku substituta

Substitutem v oblasti domovi pro seniory mize byt domaci péfe. Tato sluzba je
vyhodnéjsi a senior zlistdva ve svém pfirozeném prostiedi, kde se citi nejlépe a také neni
tak finan¢né naro¢na. Rovnéz domaci péce muze byt povdzovana za konkurenci domovim

pro seniory. Jejich poskytovatelé nedostavaji dotace na provoz. V budoucnu je mozne
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ocekavat vetsi zdjem o domdaci péci ze strany mobilnich seniorti, ktefi nepotiebuji
nepietrzitou péci a radgji zistavaji v prostiedi, které dobte znaji.

Tab.12 Hrozba vzniku novych substitit

Hrozba vzniku substituti Pocet bodu

Existence substitut (malo substituti = 1b, mnoho substitutti = 10b) 3

Hrozba substitutii v budoucneosti (mala pravdépodobnost = 1b,

velka pravdépodobnost = 10b) 4
Konkurence v odvétvi substitutii (¢im mensi konkurence, tim mensi 3
bodové hodnoceni = 1b, vétsi konkurence = 10b)

Celkem bodii (z 60 bodii) 10
Procenta z celkového vlivu 16,66 %

Zdroj: vlastni zpracovani

7.3.4 Vyjednavaci sila klientu

| kdyZ je poptavka po sluzbach domovi pro seniory vyssi, nez nabidka klient je pro
organizaci poskytujici socialni sluzby dulezitym prvkem. Klient je piijemcem sluzeb,
zdrojem piijmu a jeho vyjednavaci sila je dilezita. Kazdy senior chee najit takové zatizeni,
které bude spliovat jeho pozadavky a kde se bude citit spokojené. Snahou organizaci je
naopak ziskat nové klienty. Tato ¢innost ale neni tak obtizna, protoZe vétsina domovi pro
seniory vede potadniky zajemci o poskytnuti sluzby. Naklady na ptfechod klienta ke
konkurenci jsou nizke, ale v praxi se to moc ¢asto nedé€je. Jakmile si klient zvykne na jiné
prostiedi, nez je jeho vlastni domov, uZ znovu nechce procesem adaptace prochazet. Velky
vyznam v rdmci vyjednavaci sily ma klientova rodina. Jeji role spociva v doporuéeni
zatizeni dal$im osobam, které se mohou ocitnout v podobné situaci. Rodina se takeé podili
na finan¢ni pomoci klientovi, v piipad€, ze mu vlastni dichod nepostacuje na uhradu
sluzeb. Osobni zajisténi sluzeb je pro vétSinu seniori naro¢né. Nemaji uz bohuzel,

potiebné dovednosti ani schopnosti si sluzbu vyhledat.
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Tab. 13 Vyjednavaci sila klientii

Vyjednavaci sila klientd Pocet bodu
Pocet klientii (mnoho klientd = 1b, malo klienti = 10b) 8
Vyznam klienta (¢im v¢étsi vyznam klienta, tim vEtsi hrozba jeho
. S _ B _ 7

ztraty, maly vyznam = 1b, velky vyznam = 10Db)
Vyznam klientovy rodiny (¢im vét$i vyznam, tim vice bodi = 10b, -
maly vyznam = 1b)
Moznost zaridit si sluzbu sam (obtizné zatidit si sluzbu sam = 1b, 5
lehké zafidit si sluzbu sam = 10b)
Naklady na pi‘echod klienta ke konkurenci (vysoké naklady = 1b,

PN _ 8
nizke naklady = 10b)
Vyznam sluzby pro klienta (vysoky vyznam = 1b, nizky vyznam = 9
10b)
Celkem bodii (z 60 bodii) 34
Procenta z celkového vlivu 56,66 %

Zdroj: vlastni zpracovani

7.3.5 Vyjednavaci sila dodavateli

Spolehlivi dodavatelé jsou pro organizaci nepostradatelnym partnerem, jelikoz pomahaji
zajiStovat bezproblémovy chod zafizeni. Dodavateli pro sluzby i produkty je na trhu
mnoho, a tak muze organizace svého dodavatele kdykoliv zménit, i kdyz to déla velmi
nabizeného zboZi. Roli hraje také dopravni dostupnost a vzdalenost obce Loucka od
vétsich mést. Pe¢ivo a masné vyrobky tak domov odebird od lokalnich vyrobcd. (Interni

materialy organizace)
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Tab. 14 Vyjednavaci sila dodavatelii

Sila dodavatelu Pocet bodu
Pocet dodavatela (¢im mensi pocet dodavatelt, tim je jejich sila 5
vetsi, velky pocet dodavateltl = 1b, maly pocet dodavatelti = 10b)
Vyznam dodavatelu (¢im vétsi vyznam, tim vétsi hrozba = 10b, 7
maly vyznam = 1b)
Hrozba vstupu novych dodavateli na trh (nizka pravdépodobnost 5
= 1b, vysoké pravdépodobnost = 10b)
Celkem bodii (z 60 bodii) 17
Procenta z celkového vlivu 28,33

Zdroj: vlastni zpracovani
Zavéry z Porterovy analyzy

Z Porterovy analyzy vyplyva, Ze konkurence pro Domov pro seniory Loucka existuje,
avsak nema zadny vliv na naplnéni kapacity. Jistou konkurenci mohou byt domy
s pecCovatelskou sluzbou a také poskytovani domaci péce, které mize piedstavovat ale
i substitut k pobytovému zafizeni pro seniory. V budoucnu lze o¢ekavat rist popularity
domovi pro seniorti, navzdory tomu, Ze je seniortm doporucovan co nejdelSi pobyt
V jejich pfirozeném prostiedi. Hrozba vstupu do odvétvi poskytovatelti socialnich sluzeb je
nizka, jelikoZz vystavba a provoz domova pro Seniory jsou kapitalové a investiéné naro¢né.
Ditlezitou roli hraji také licence a pravni bariéry. Vyjednavaci sila klientli je velmi
podstatna, protoZe klient pfinasi zafizeni finanéni prostiedly a soucasné je i ptijemcem
sluzby. V zavislosti na starnturi populace neustéle poroste pocet zajemct o socialni sluzby.
Vyznamnym prvkem je klientova rodina, kterd nejen finanéné vypomaha a ma moznost
prezentovat vlastni zkuSenost s organizaci. Vzhledem k mnoZstvi dodavateli ma

organizace moznost si kdykoliv vybrat vyhodn¢jsi nabidku.

7.4 Analyza vnitiniho prostiredi organizace

Pfedmétem analyzy vnitfniho prostiedi organizace jsou materidlové a financni zdroje,
zaméstnanci, organiza¢ni struktura a etika. V organizaci poskytujici sociélni sluzby jsou
nejdulezitéj$im finan¢nim zdrojem dotace. Vnitini prostfedi mize organizace piimo

ovliviiovat.
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7.4.1 Organiza¢ni ¢lenéni

Organizacni struktura pfedstavuje hiearchické uspotadani jednotlivych sloZek organizace

a vazby mezi nimi.

Vedenim Domova pro seniory Loucka byl povéten feditel PhD. FrantiSek Anders, ktery
zajistuje dodrzovani vSech zdkonnych norem, které se tykaji legislativy domovt pro
seniory. Garantuje spravné poskytovani socialnich sluzeb ze strany zaméstnanct a etiku.
Motivuje zaméstnance a ocefiuje jejich pracovni vysledky. Reditel ziskava finanéni
prosttedky a propaguje dobré jméno organizace. Reditel ma svého zastupce, ktery je
zaroven 1 vedoucim socialniho useku. Kazdy dalsi tsek mé svého vedouciho, ktery za néj
zodpovida. Nize uvedena organiza¢ni struktura ukazuje ¢lenéni na jednotlivé useky

a vztahy nadfizenosti a podfizenosti.

Obr. 1 Organizacni struktura

Reditel
I | | 1
zdravotnicky usek pfimé or e technicko-
Usek ‘ ‘ péce socialni dsek hosp. usek
]
| | | 1
. . . - ekonom,
odborna péce sprava budov ‘ kuchyné ‘ uklid acetni, skladni
— odborna péce —  (drzba
—  recepce

Zdroj: vlastni zpracovani dle internich materialii organizace

7.4.2 Zdroje financovani

Jelikoz se jedna o ptispévkovou organizaci, hlavnim zdrojem piijmu jsou dotace z MPSV.
Dotace jsou pfijiméany ve tfech splatkach v prubéhu roku. Organizace se musi kazdorocné

vyporadavat se stale se snizujicim objemem financi, coZ doklada néasledujici tabulka.
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Tab. 14 Dotace od MPSV

Prijaté dotace od MPSV (v tis. K¢)
2007 2008 2009 2010 2011

dotace MPSV | 12782,00| 12361,20| 6 575,00 7 933,00 7 157,00
Zdroj: vlastni zpracovni dle internich materialii organizace

2012
6 083,00

Dal§im zdrojem pi{jmt v lofiském roce byla dotace od Utadu prace ve Zling v celkové vysi
123 379 K¢, ktera slouzila pro vytvofena pracovni mista. Organizace oslovila také mésta
a obce, ze kterych pochazi nejvétsi pocet umisténych klientid, s zadosti o prispévek na
provoz domova. V prub¢hu roku obdrzel domov od 3 samospravnich celkt celkovou
¢astku 31 000 K¢.

7.4.3 Struktura nakladi a vynosu

Skute¢né celkové nédklady organizace Cinily v roce 2012 29 380 383,16 K¢ a skutecné
celkové vynosy 29 367 744, 91 K¢. Domov tak hospodaii se ztratou 12 638,25 K¢ v hlavni
¢innosti. Diivodem této ztraty bylo vyuziti rezervnich fondi k pokryti nakladi na nakup
oSetrovatelskych lazek. Ty byly nakoupeny v takové vysi, aby na pokryti ztraty stacil zisk
z doplikové cinnosti. V niZze uvedenych tabulkdch je uvedeno srovnani vysledka
hospodateni z let 2011 a 2012. Zisky z obou let byly piidéleny do rezervniho fondu, ktery

je tvoren ze zlepSeného vysledku hospodareni.

Tab. 15 Vysledek hospodarent za rok 2011

Vysledek hospodareni za rok 2011 (v K¢)
. . Vysledek
Ukazatel Naklady Vynosy hospodafeni
Hlavni ¢innost 28976 844,81 | 29011 771,52 34 926,71
Dopliikova ¢innost 63 312,51 71 220,00 7 907,49
Celkem 29 040 157,32 29082 991,52 42 834,20

Zdroj: vlastni zpracovni dle internich materialii organizace

Tab. 16 Vysledek hospodareni za rok 2012

Vysledek hospodaieni za rok 2012 (v K¢)
, , Vysledek
Ukazatel Naklady Vynosy hospodafeni
Hlavni ¢innost 29 380 383,16| 29 367 744,91 -12 638,25
Doplikova ¢innost 95 195,88 108 480,00 13 284,12
Celkem 29 475 579,04 | 29 476 224,91 645,87

Zdroj: vlastni zpracovni dle internich materialii organizace
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V nésledujicich tabulkéch je uvedena struktura nakladi a vynost za rok 2012. Do skupiny
spotiebované nakupy patii napiiklad spotieba potravin, 1€kl ale také pohonné hmoty
a naklady na potfizeni drobného majetku do 3 000 K¢&. Nejvyssi polozkou jsou osobni

néklady.

Tab. 17 Struktura nakladii v roce 2012

Struktura nakladua (v K¢)
Spotiebované nakupy 6 652 839,36
Sluzby 1255 961,41
Osobni naklady 18 818 982,67
Dané a poplatky 7 950,00
Ostatni naklady 32 386,00
Odpisy, rezervy a opravné polozky 2 424 218,60
Dan z ptijmt, dodatecné odvody 283 241,00
Celkem 29 475 579,04

Zdroj: vlastni zpracovani dle internich materialii organizace
Hlavni vynosem byly vynosy z prodeje sluzeb a samoziejmé piijaté dotace.

Tab. 18 Struktura vynosi v roce 2012

Vynosy (v K¢)
Vynosy z vlastnich vykont a zbozi 22 971 727,90
Ostatni vynosy 266 442,94
Finan¢ni vynosy 675,07
Vynosy z transfert 6 237 379,00
Celkem 29 476 224,91

Zdroj: vlastni zpracovani dle internich materidlii organizace

7.5 Analyza soucasného stavu péce o klienty

Stfedem pozornosti persondlu domova pro seniory je péce o0 klienta — seniora, ¢loveka,
ktery nezvlada pé¢i o svou osobu sam, proto se obraci na domov, aby mu pomohl
s kazdodennimi ¢innostmi. Snahou zaméstnanci domova je vytvofit takové prostiedi, které
bude vyhovovat viem obyvatelim. Zaroven se snazi o co nejlepsi navazéani a udrzovani
vztahll nejen mezi klienty samotnymi, ale i mezi klienty a personalem. Na rozhodovani
klienta o tom, ktery domov si zvoli, mize vliv mnoho faktord. Mezi ty nejcastéjsi patii
napf. povést zafizeni, doporuceni znamych ¢i lékafe, cena, chovani zaméstnanct

organizace pii zadosti o podani informaci a doba ¢ekani na umisténi.
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7.5.1 Segmentace klientii

Segmentace piedstavuje Glenéni dle piedem uréenych kritérii. Ugelem je efektivngjsi
komunikace se skupinou, lepsi zacileni poskytované sluzby a tim padem vétsi spokojenost

klientd.

Klienti jsou v Domové pro seniory Loucka rozdéleni podle pohyblivosti, kdy mobilni

Klienti bydli v jedné ¢asti budovy a imobilni jsou umisténi v druhé ¢asti budovy. U méné

wewvr

7.5.2 Informace o klientech

Informace o klientech jsou vedeny v papirové i elektronické podobé. Organizace pouZiva
systém Sygnus, ktery je uréen pro poskytovatele socialnich sluzeb a je velmi piehledny.
Zaméstnanci organizace jsou S timto spokojeni. Piistup k osobnim tdajim klientd maji jen
kompetentni pracovnici. Povéfeni zaméstnanci vlastni pfistupové heslo, kterym se do
systému piihlasuji. Sociélni pracovnice vede o kazdém Klientovi i ruéné psany spis, kde
jsou uvedeny skute¢nosti o jeho osobé jesté¢ pied pfijetim do domova. Spisy jsou
pravidelné aktualizovany. Archivace téchto dokumenti trvd pied skartaci 10 let.
O zdravotnim stavu kazdého klienta je vedena zdravotni dokumentace, ktera je v evidenci

zdravotni sestry. (Interni materialy organizace)

7.5.3 Komunikace s klienty

vvvvvv

musi védét, na koho se v pripad¢€ problému ¢i prosby obratit. Nejen socialni pracovnice, ale
i vedeni organizace by mé¢lo svym klientim naslouchat a byt jim napomocné. Komunikace
s klientem je ovlivnéna jeho vékem, zdravotnim stavem, ale také aktualni situaci.

Komunikace s potencidlnimi klienty probiha prostfednictvim:

- osobni kontakt se socialni pracovnici,
- telefon,

- posta,

- elektronicka posta,

- webové stranky.

Organizace na svych webovych strankach poskytuje vSechny informace, které by
potencialni klienty ¢i jejich rodinné pfislusniky mohly zajimat. Je zde uveden cenik za

stravu a ubytovani, ale i cenik nabizenych fakultativnich sluzeb. V soucasnosti maji téméf
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vSechny subjekty tzv. profil na socidlni siti. Domov pro seniory Loucka najdeme na
Facebooku. Tady se mohou piedevsim rodinni ptislusnici klientd podivat do fotogalerie na
fotografie z akci, které domov potadal nebo které se teprve uskute¢ni. Komunikaci se
zadkaznikem, ktery poda zadost o umisténi do domova, ma na starosti socialni pracovnice.
Muze obcas dochdzet k administrativnimu pietizeni. Moznym feSenim by bylo zfizeni
odd¢leni, které by se orientovalo na vztahy s klienty, ale finan¢ni situace toto neumoziuje.
Po umisténi klienta do zafizeni s nim komunikuji vSichni zaméstnanci (zdravotni sestry,
rehabilitacni pracovnice, kulturné vychovné pracovnice aj.). Organizace by neméla
podceiiovat ani komunikaci s rodinnymi piislusniky a piibuznymi klienta, kteti v ptipadé,
ze jsou spokojeni s péc¢i piedavaji zkuSenosti s organizaci a tim ziskava domov nové
zajemce 0 pobyt. V ptipad¢ spokojenosti v péci o klienta §ifi informace o organizaci dal

a tim ziskava domov nove potencialni klienty.

7.5.4 Spokojenost klienti

Cilem kazdého zafizeni poskytujiciho socialni sluzby je spokojenost klientd, tedy uzivateld
sluzeb. Klient je ten, kdo pfinasi organizaci finan¢ni prostfedky, a proto by jeho zajmy
mély byt primarni. Zjistovani spokojenosti klientd se sluzbami umoziuje zlepSovani
poskytovanych sluzeb stavajicim klientam a na zakladé jejich kladnych referenci pfiliv
novych zajemct. K prizkumu spokojenosti klientd s poskytovanymi sluzbami vyuziva
Domov pro seniory Loucka dotaznikl, které jsou mezi klienty distribuovany 2x rocné.
Anonymné¢ vyplnéné dotazniky klienti vkladdaji do pfipravené schranky. Nékterym
klienthm s vypliiovanim dotaznikim poméhaji zaméstnanci nebo rodinni pfisluSnici.
Vyhodnoceni prizkumu byva uvefejiovano na nasténkach v domové a na schtzich
Vyboru obyvatel, kde je spokojenost klientii také pravidelné diskutovana. Nejéastéji se
klienti domova vyjadiuji ke stravovani, coz je pro mnohé z nich prioritou. Pfipominky
s klienty fesi nutri¢ni terapeutka, ktera se snazi klientim vyjit vstiict. Na internetovych
strankdch domova je uvefejnén dotaznik i pro rodinné pfislusniky. Ten vSak podle slov
socialni pracovnice neni pfili§ vyuzivan. Rodina k vyjadieni spokojenosti ¢i ptipominek
vyuziva ustni formu pii navstévach. Spokojenost s poskytovanou péci je velmi kladné

hodnocena. (Interni materialy organizace)

7.5.5 Skoleni zaméstnanct

Z&kon o socialnich sluzbach definuje vzdélavani vSeobecnych sester, sociélnich

pracovnikti i pracovniki v socialnich sluzbach. VSichni pracovnici, ktefi o klienty pecuji
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v piimé péci, se pravidelné ucastni akreditovanych semindit, které se konaji piimo
v organizaci nebo v jinych zafizeni. Zaméstnanci se ucastni vzdélavacich program
a semindit akreditovanych MPSV nebo Zlinskym krajem v ramci operacniho program
Lidské zdroje a zamé&stnanost. Pracovnici v piimé péci se ucastni také odbornych stazi
a kvalifika¢nich kurz. Ostatni pracovnici véetné vedoucich pracovniki jezdni na
vzdélavaci seminafe, S$koleni ¢i konference at’ placené ¢i bezplatné. Dulezita jsou
piedevsim Skoleni tykajici se zmén v legislativé. Vzdélani zaméstnanci jsou také jednou

z konkurenc¢ni vyhod. (Interni materialy organizace)

7.6 Analyza spokojenosti uzivatelia

V nasledujici kapitole je popsdno dotaznikové Setieni, které mélo za cil zjistit spokojenost
klienth v Domov¢ pro seniory Loucka s nabizenymi sluzbami a také zjistit zajem

0 potencialni rozsifeni o sluzby placené.

Dotaznik obsahoval 12 otazek, z nichz 11 otazek bylo uzavienych a 1 otazka oteviena.
Dotaznikové Setfeni bylo provedeno v mésici bieznu na reprezentativnim Vvzorku
41 klientd. Klienti, vhodni pro vyplnéni dotazniku, byli vybrani socialni pracovnici.
Z dotaznikového Setfeni byli vylouceni klienti, kteti vzhledem ke svému zdravotnimu
stavu nebyli schopni dotaznik vyplnit. Ke zpracovani dat byl vyuZit program Microsoft

Excel a zkuSebni verze programu Statistica.
V ramci pruzkumu byly stanoveny nasledujici hypotézy:

- H1: Spokojenost s poskytovanymi sluzbami v Domové seniorti Loucka je zavisla
na pohlavi klienta.
- H2: Spokojenost s poskytovanymi sluzbami v Domové seniord Loucka je zavisla

na véku klienta.

7.7 Prezentace vysledkii dotaznikového Setieni

Z rozdanych 41 bylo vraceno 36 dotaznikti, coz ¢ini navratnost 87,8 %. Vzor dotazniku je
uveden v piiloze P 1. Podrobné vyhodnoceni dotaznikti pomoci tabulek a grafii je uvedeno

Vv ptiloze P IL

Na Gvodni otazku, zda se klientim v domové libi odpovédélo kladné 88 % dotazanych.
V domove se libi 9 % oslovenych klientt, 1 kdyz maji vyhrady a 3 % klientl se v domové

nelibi.
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Klicovou otazkou byly otazky tykajici se hodnoceni kvality poskytovanych sluZeb.
K tomuto zjisténi byly pouzity dvé skaly odpoveédi — spokojen, nespokojen. S rozsahem
poskytovanych sluzeb je spokojeno 35 oslovenych klientd, jen 1 spokojen neni. S kvalitou
oSetfovatelské a zdravotni péce jsou spokojeni vSichni dotazani klienti. Otazka stravovani
byva nejéastéji diskutovanym problémem, v dotazniku se k této otazce kladné vyjadtilo
34 Kklientli. Pouze 1 klient neni se stravou spokojen a 1 klient neodpovédél. S nabidkou
jidel je spokojeno 33 obyvatelt domova, 2 klienti nejsou spokojeni a 1 se nevyjadfil. Doba
stravovani vyhovuje vSem 36 dotazanym respondetim. Kvalitu ubytovani hodnotilo
pozitivné 35 klientu, jen 1 klient je nespokojen. S pranim a Zehlenim pradla jsou spokojeni
vSichni seniofi. O ochoté a chovani personalu se kladné vyjadiilo 35 oslovenych seniort,
pouze 1 se k otazce nevyjadiil. V otazce tykajici se spokojenosti s konkrétnimi pracovnimi
pozicemi byli vyjmenovani dva lékaii — MUDr. Tkadlec — obvodni 1ékai a MUDr. Raska —
psychiatr. Obvodniho 1ékate navstévuji vSichni dotazani seniofi a S jeho péci spokojeno
32 osob, 4 klienti nejsou spokojeni. Psychiatra MUDr. Rasku navstévuji jen néktefi seniofi,
s jeho péci je spokojeno 23 klientd, 6 klientd spokojeno neni a 7 se k jeho 1ékaiské péci
nevyjadrilo. S pééi zdravotnich sester je spokojeno vsech 36 respondentt, i kdyZz 1 klinet
v dotazniku uvedel pozndmku ,jak se kterymi“. S praci socialnich pracovnic jsou
spokojeni  vSichni  klienti. Pracovniky v socialnich sluzbach hodnotilo kladné
34 dotazanych, 2 Kklienti nejsou spokojeni. S vedenim domova je spokojeno vSech
36 dotazanych. K otazce tykajici se zazemi domova se 2 klienti nevyjadrili a 34 klientt je
spokojeno. Z vysledku vyplynulo, ze téméf vSichni klienti jsou s poskytovanymi sluzbami
spokojeni a nemaji k nim vétsich vyhrad. V nésledujici tabulace je uvedeno vyhodnoceni

otazky €. 2. Z grafu je zfejmé, ze klienti jsou s poskytovanymi sluzbami spokojeni.
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Tab. 19 Hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb

Spokojen | Nespokojen | Neuvedeno
Rozsah poskytovanych sluzeb 35 1 0
Osetrovatelska a zdravotni péce 36 0 0
Kvalita stravovani 34 1 1
Nabidka jidel 33 2 1
Doba stravovani 36 0 0
Kvalita ubytovani (vzhled, uklid pokoje) 35 1 0
Prani a Zehleni pradla 36 0 0
Ochota a chovani personalu 35 0 1
Lékai, MUDr. Tkadlec 32 4 0
Lékai, MUDr. Raska 23 6 7
Zdravotni sestry 36 0 0
Socialni pracovnici 34 2 0
Pracovnici v socialnich sluzbach 36 0 0
Vedeni domova 36 0 0
Zazemi domova 34 0 2

(vlastni zpracovani)

Obr. 2 Hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb

m Spokojen  m Nespokojen Neuvedeno

(vlastni zpracovani)

Dalsi otazka se zabyvala problémem, které placené sluzby Kklienti nejcastéji vyuZivaji.
Nejvetsi zdjem z mnozstvi nabizenych sluzeb byl o kadetnické sluzby, a to 32 klientd,
4 klienti kadefnictvi nevyuzivaji. Pedikaru vyuziva 22 senioru. Domov nabizi seniorm

I masaze, které vyuziva 5 klientd, 31 dotazanych sluzbu nevyuziva. Cviceni na rotopedu
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vyuzivd 1 klient, bainkovani, raSelinové zabaly a aromaterapii nevyuZivd Zadny
z dotazanych klientt. Hydromaséazni sprchu vyuZivaji 2 klienti. Kopirovani i autodopravu

vyuziva 1 klient ze vSech 36 dotazanych.

Klienti, kteti uvedené sluzby vyuzivaji, jsou se vsemi z nich spokojeni (91 %). 9 % klientt
je spokojeno pouze se s nékterymi vyuzivanymi sluzbami. Zadny z dotazovanych nezvolil

moZnost odpovédi — nespokojen/a s nabizenymi placenymi sluzbami.

V otazkce zda finance, ovliviiuji rozhodovani pii vybéru nabizenych sluzeb 11 klientt
(30 %) oznacilo moznost ano, finance ovliviluji mé rozhodovani. Jen ¢astecné ovliviiuji
rozhodovani u 15-ti klienta (42 %) 9 klientt (25 %) neni ovlivnéno financemi pii vybéru

sluzeb. Na otazku neodpovedél 1 klient.

Dale se respondenti vyjadiovali k otazce tykajici se zpoplatnéni bazalni stimulace
a canisterapie. V obou ptipadech byla reakce spiSe negativni. Zpoplatnénou bazalni
stimulaci by nevyuzil ani jeden z dotazovanych klienti a 11 klientd nevi, zda by za sluzbu
byli ochotni platit. Pokud by byla zpoplatnéna canisterapie vyuzivali by ji 3 Klienti,

17 klient by tuto sluzbu nevyuzivalo.

V nasledujici otazce byly klientim nabidnuty kulturni akce, vylety, sluzby v péci o télo ¢i
kurzy, které by si museli sami hradit. Nejc¢astéjsi odpovédi byl vylet na Sv. Hostyn, celkem
11 osob. Klienti projevili zajem o navstévu Luhacovic, spojenou s koncertem Lazeniském
namg¢sti, celkem 8 osob. Besedu s cestovalem ¢i mistnim spisovatelem zvolili 3 seniofi.

Dalsi nabidnuté moznosti zvolil jen 1 klient nebo Zadny.

V soucanosti se volnocasovych aktivit ucastni 22 klienti (61 %) a jsou s nimi spokojeni.
11 klientd (31 %) se aktivit neti€astni a 1 klient se ucastni, ale aktivit je mélo. 2 klienti se

k této otazce nevyjadrili.
Na otevienou otazku neodpovédél zadny z dotazovanych klienta.

Z celkového poctu 36 odevzdanych dotaznikl bylo celkem 24 (69 %) vyplnéno Zenami
a 11 (31 %) muZzi. V jednom dotazniku nebyla otdzka pohlavi zodpovézena. Néasledujici

tabulka a graf znazornuji procentualni zastoupeni muzt a zen v dotaznikovém Setieni.
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Tab. 20 Pohlavi

Pohlavi Pocet osob

Muz 11
Zena 24
Neuvedeno 1

(vlastni zpracovani)

Obr. 3 Pohlavi

B Mui HZena

3%

Neuvedeno

(vlastni zpracovani)

Podle veku se respondenti zafadili do 4 v€kovych kategorii, 16 osob, tj. 46 % bylo ve

vékové kategorii 81 let a vice. 12 0sob, tj. 34 % bylo ve véku 71-80 let. Zbylé dvé vékové

kategorie tvofily celkem 20 %. Na zékladé¢ odpovédi na tuto otazku jsem zjistila, ze

cey

v domové ziji pfevazné starsi seniofi. V nasledujici tabulce jsou uvedeny vékové kategorie

a pocet osob, které patii do jednotlivych kategorii. Nasleduje grafické zpracovani této

otazky.

Tab. 21 Vekova kategorie

Vékova kategorie | Pocet osob
50-60 2
61-70 5
71-80 12
81 avice 16

(vlastni zpracovani)
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Obr. 4 Vekova kategorie

m50-60 ®m61-70 =71-80 m81avice

(vlastni zpracovani)

V posledni otézce klienti uvedli finanéni ¢astku, kterd jim zlstane po uhrazeni nakladt
spojenych s pobytem v domové. Castku 1 000 — 1499 K& oznaéilo 10 klientd (28 %).
Castku 500 — 999 K& uvedlo 8 klientli (22 %). Nejnizsi finanéni ¢astka ziistane 6 klientfim
(17 %). 1 500 — 2000 K¢& uvedli 4 seniofi (11 %). Castku vyssi nez 2000 K¢& oznagil pouze
1 klient. Na tuto otazku neodpovédélo 7 osob (19 %).

7.8 Testovani hypotéz

Na zaklad¢ vysledkii dotaznikového Setfeni bylo mozné potvrdit nebo vyvratit pfedem

stanovené hypotézy.

Hypotéza H1: Spokojenost s poskytovanymi sluzbami v Domové seniori Loucka je

zavisla na pohlavi klienta.

Byla stanovena nulova a alternativni hypotéza. Hypotéza se vztahuje k otazkdm ¢&. 2

Hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb a k otazce ¢. 10 Pohlavi.

- H1,: Spokojenost s poskytovanymi sluzbami je ve vztahu k pohlavi stejna.

- H1a: Spokojenost s poskytovanymi sluzbami je ve vztahu k pohlavi rozdilna.

Vysledky dotaznikové Setfeni byly zaznamenany do tabulky v MS Excel a nasledné
prevedeny do program Statistica. Byla zvolena hladina vyznamnosti p < 0,005. Pomoci
analyzy rozptylu bylo zjisténo p = 0,604. Hodnota vypocitan¢ho kritéria je vétSi nez
kritickd hodnota, ptijimam nulovou hypotézu a odmitnu alternativni hypotézu. Spokojenost
s poskytovanymi sluzbami tak neni zavisla na pohlavi klienta. To dokazuje i nize uvedeny

krabicovy graf.
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Tab. 22 Analyza rozptylu spokojenosti s poskytovanymi sluzbami ve vztahu k pohlavi

. . SC PC
Proménna SC efekt PC efekt chyba chyba F p
Spokojenost | 0,002224 0,002224|0,267744 0,0081130,274132|0,604072
(vlastni zpracovani)
Obr. 5 Spokojenost s poskytovanymi sluzbami v zavislosti na pohlavi
Spokojenost s poskytovanymi sluzbami v zavislosti na pohlavi
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Hypotéza H2: Spokojenost s poskytovanymi sluzbami v Domové seniorti Loucka je

z4visla na véku klienta.

Byla stanovena nulova a alternativni hypotéza. Hypotéza se vztahuje k otdzkam ¢. 2

Hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb a ¢. 11 Vékova kategorie.

- H2y: Spokojenost s poskytovanymi sluzbami je ve vztahu k véku stejna.

- H2a: Spokojenost s poskytovanymi sluzbami je ve vztahu k véku rozdilna

Vysledky dotaznikové Setfeni byly zaznamenany do tabulky v MS Excel a nasledné
pievedeny do program Statistica. Byla zvolena hladina vyznamnosti p < 0,005. Pomoci
analyzy rozptylu bylo zjisténo p = 0,194. Hodnota vypocitaného kritéria je vétsi nez
kritickd hodnota, pfijimam nulovou hypotézu a odmitnu alternativni hypotézu. Spokojenost
s poskytovanymi sluzbami tak neni zavisla na pohlavi klienta. To dokazuje i niZze uvedeny

krabicovy graf.

Tab. 23 Analyza rozptylu spokojenosti s poskytovanymi sluzbami ve vztahu k véku

. sV . SC IV PC
Proménna SC efekt efekt PC efekt chyba | chyba | chyba F P
Spokojenost | 0,037524 310,012508 | 0,232444 31/0,007498|1,668127 | 0,194129

(vlastni zpracovani)
Obr. 6 Spokojenost s poskytovanymi sluzbami v zavislosti na véku

Spokojenost s poskytovanymi sluzbami v zivislosti na véku
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8 SWOTANALYZA

Pomoci SWOT analyzy muze organizace vyhodnotit vnitini vlivy (Silné a slabé stranky)
a vn¢jsi vlivy (prilezitosti a ohrozeni). SWOT analyza se vyuziva pro formulaci cild,

opatfeni nebo rozvojovych aktivit.

Tab. 24 SWOT analyza

Silné stranky (Strengths) Slabé stranky (Weaknesses)
S1 — umisténi v blizkosti pfirody, W1 — nedostatek finan¢nich prostfedki na
piijemné prostiedi uvnitt domova zavadéni novych sluzeb
S2 — bezbariérovy piistup, socialni W2 — niZsi propagace organizace
zafizeni na pokoji
S3 — ptehledné webové stranky W3 — chybi odd¢leni pro vztah s klienty
S4 — kvalifikovany personal W4 — aktualizace webovych stranek —

vyrocni zpravy

S5 — spokojenost klientti s poskytovanymi | W5 — psychicka unava zaméstnancu,

sluzbami pracovni vytiZzenost
PiileZitosti (Opportunities) OhroZeni (Threats)
O1 - zvyseni poptavky po pobytovych T1 - stale se snizujici dotace, zmény ve

socialnich sluzbach — starnuti populace financovani

02 - nove technologie v oblasti socidlni | T2 — rust cen energii
péce 1 zdravotnictvi

03 - zajem médii T3 — negativni legislativni zmény,
politicka nestabilita

O4- ziskéavani darti od soukromych darcti | T4 — nartist konkurence

O5 — spoluprace s mistnimi Skolami a T5 — chybgéjici kvalifikovani pracovni sila
dodavateli na trhu prace

(vlastni zpracovani)

Zavéry ze SWOT analyzy

Mezi silné stranky Domova pro seniory Loucka lze zatadit okoli domova, ale i areél
a vnitini vybaveni, které ptsobi pfijemné a navozuje pocit jistoty a bezpeéi. Obyvatele
nejsou ruseni Zadnymi okolnimi vlivy. Webové stranky domova jsou piehledné pro

vSechny navstévniky. Silnou strankou jsou i vzdélani zaméstnanci, kteti se ucastni skoleni



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 73

a riznych kurzt, aby mohli klientim nabizet kvalitni sluzby. Jak vyplynulo z vlastniho
dotazniku témé&f vSichni dotazovani klienti jsou s nabizenymi sluZzbami spokojeni.

K tomuto zjisténi doslo i dotaznikové Setfeni provadéné samotnou organizaci.

Slabou strankou organizace je nedostatek finan¢nich prostiedkli na zlepSovani ¢i zavadéni
novych sluzeb. Organizace je zavisla na finan¢nich prostiedcich od sponzoru a na dotacich
od svého ziizovatele. Domov pro seniory se nijak nezabyva propagaci a také mu chybi
oddéleni pro vztah sklienty. Webové stranky jsou piehledné, ale neuvadi vSechny
podstatné informace napt. vyro¢ni zpravy. Povolani pracovnika v socialnich sluzbach je
velice naro¢né a vycerpavajici, zaméstnanci tak mohou byt psychicky unaveni, hrozi také

pracovni vytiZzenost.

Piilezitosti pro domov je zvySujici se poptavka po pobytovych sociélnich sluzbéach, jelikoz
dochazi ke starnuti populace. Se stdle vySSim poctem seniorii souvisi také zdjem médii
0 problematiku umistovani seniorii vdomovech. Domov pro seniory Loucka muze toto
vyuzit ve svij prospéch a vyrazngji se prezentovat na vetejnosti. Jelioz se jedna
o prispeévkovou organizaci dary od sponzort a spoluprace s détmi v zakladnich Skoléach ¢i

dobrovolniky je ptilezitosti pro zlepSeni nejen financ¢ni situace, ale i pro nabizené sluzby.

Nejveétsi hrozbou pro domov jsou stale snizujici se dotace od MPSV. Domov tak nemuze
uskuteéiiovat vechny své zameéry, které by vedly ke zkvalitiiovani sluzeb. Problémem jsou
legislativni zasahy do fungovani socidlnich sluzeb a také politicka nestabilita. Rlst cen
energii ma samoziejmé vliv i na ptispévkové organizace, které jsou nuceny zvysovat ceny
za ubytovani a stravu. Jak jiz bylo uvedeno pro domov pro seniory je prtilezitosti zvySujici
se pocet senioril, soucasné v8ak dochazi k ristu konkurence mezi poskytovateli sociélnich
sluzeb. Vzhledem ktomu, Ze prace v socialnich sluzbach je naro¢na, je obtiZzné najit

kvalifikované pracovniky.

Shrnuti SWOT analyzy pomoci plus/minus matice SWOT analyzy

Pro shrnuti SWOT analyzy bylo vyuZito plus/minus matice SWOT analyzy, ktera
porovnava vazby mezi jednotlivymi faktory. Vyjadfeni miry vzijemného vztahu je
popsano dle nasledujicich oznaceni: siln€ pozitivni vazba (++), slabé pozitivni vazba (+),

zadny vzajemny vztah (0), slab¢ negativni vazba (-), siln€ negativni vazba (--).
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Tab. 25 Plus/minus matice SWOT analyzy

Silné stranky Slabé stranky 5

s1|s2|s3|s4]ss5|wi|w2 ws|wa|ws

o1l + | + |+ |+ | +]|0]|-1]0 -

Blo2lofolo|+|+|-]0]o0 i
;E, 03/ 0|0 |+]0]|+ ~lol-]o]1

Sloa| + o o| + |+ ~lo|-]o

os| +lojo|+|+|[-]-]o]o]o
Tijojlo|o|-|-|-~]-|-]o]|-]=7
z|T2]0]0]0]0]0]- ololo]-1
S|T3|ofo o] -] -|- olo]|-|=
= T4 | ++ | ++ | + | ++ | ++ ]| - | - | - - -1 2
5/ 0/0 o] -~]o|l-]o|-]o0]-]=7

y 5 3|3 |2|6]|12/10]-3]|-3]-7

(vlastni zpracovani)

Podle vyse uvedené plus/minus matice SWOT analyzy je nejsilnéjsi strankou spokojenost
klient s poskytovanymi sluzbami, coZ vyplynulo také z vlastniho dotaznikového Setieni..
Nejslabsi strAnkou organizace je nedostatek finan¢nich prostfedkii na zavadéni novych
sluzeb. Jako nejvétsi prilezitost se jevi zvySeni poptavky po pobytovych socialnich
sluzbach z davodu starnutni popoulace. OhroZenim pro organizaci je nedostatek
kvalifikovanych pracovnikii na trhu prace a stale se snizujici dotace a zmény

ve financovani socialnich sluzeb.
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SHRNUTI ANALYTICKE CASTI

V praktické ¢asti je uvedena charakteristika organizace, jeji poslani a cile.

Néasleduje PEST analyza popisujici politické, ekonomické, socidlni a technologické
prostiedi, které ovliviiuji ¢innost organizace. Na fungovani organizace maji vliv pfedev§im
zakony a vyhlasky, zavazné pro organizaci. Vyznamnou roli hraji finanéni prostiedky ve
formé dotaci, které se stdle sniZuji. Dulezitym socialnim faktorem je starnuti populace

a zavadéni stale novych technologii které senioriim usnadiiuji Zivot.

Dalsi analyzou je Porteriiv model konkuren¢nich sil — tedy analyza mikroprostiedi.
Organizace nenabizi zadné specialni sluzby, kterymi by se odliSovala od ostatnich a nema
ve svem okoli pifimou konkurenci. V budoucnu lze oéekavat rist poptavky po sluzbach
domovil pro seniory, i kdyz kapitdlova narocnost je velkd. Substitutem mutize byt domaci
péce, kterd je v soucasnosti seniorim doporucovana. Klienti jsou pro organizaci velmi

vyznamnym prvkem, jelikoz jsou hlavnim zdrojem pijmu.

Dalsi kapitola se zabyva analyzou konkurence, jsou zde popsany charakteristiky vybranych
domovi pro seniory. Soucasti je srovnani cen stravy a ubytovani a za vybrané fakultativni

sluzby.

V analyze vnitiniho prostiedi organizace je popsano organiza¢ni ¢lenéni organizace,

skladba naklada a vynost a je také uveden vysledek hospodaieni.

Dalsi ¢ast je zaméfena na analyzu souc¢asného stavu péce o klienty. V kapitole je pozornost
vénovana segmentaci klientl, spokojenosti klientd a informacim o klientech. Dulezita je
také komunikace s klienty, nejen s témi stavajicimi. Bez kvalifikovanych zaméstnancti by

organizace socialni sluzby poskytovat nemohla, proto je v kapitole zminéno i Skoleni.

V dalsi ¢asti jsou uvedeny vysledky vlastniho dotaznikového Setfeni, které se zabyvalo
otdzkou spokojenosti klientt S poskytovanymi sluzbami a rozsitenim sluzeb o dalsi
fakultativni sluzby. Z dotazniku vyplynulo, Zze témét vSichni klienti jsou s poskytovanymi
sluzbami spokojeni a v domové se jim libi. Z nabidnutych fakultativnich sluzeb, které by
domov mohl poskytovat, nejvice klienti oznacilo poslech z audioknih a zajezd na Sv.

Hostyn.

V zavéru praktické casti je uvedena SWOT analyza, kterd zaznamenava silné a slabé

stranky organizace, ale i pfilezitosti a hrozby.
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9 PROJEKT ROZSIRENI SLUZEB DOMOVA PRO SENIORY
LOUCKA O DALSI FAKULTATIVNI SLUZBY

Domov pro seniory Loucka se zaméfuje na poskytovani pobytovych socidlnich sluzeb
senioriim, ktefi si o tuto sluzbu pozadaji a splituji domovem urcena kritéria pro piijeti.
Poslanim domova pro seniory Loucka je podpora samostatnosti klienti a vytvareni

ptiznivych podminek pro proziti diistojného stari.

Poskytovani kvalitnich socialnich sluzeb a spokojeni Klienti by mély byt cilem kazdé
organizace pusobici v této oblasti. Prakticka ¢ast diplomové prace proto byla zaméfena na
zjisténi spokojenosti klientli S poskytovanymi sluzbami, ale ptfedevSim na zjisténi jejich

z4jmu o rozsifeni dalSich fakultativnich sluzeb.
Vychodiska pro projekt

Vytvoteny projekt bude vychdzet z dotaznikového Setfeni, ze kterého byla
byla zjiSténa spokojenost ze strany klientd téméF se vSemi nabizenymi sluzbami -
zakonnymi i fakulatitvnimi. Klienti jsou s personalem Domova pro seniory Loucka
spokojeni, piesto, ze pracovnici v socidlnich sluzbach maji velmi naro¢né povolani, které
je vyCerpavajici.

Cil projektu

Hlavnim cilem celého projektu je rozSifeni sluzeb Domova pro seniory Loucka o dalSi

fakultativni sluzby.
Zakladni informace o projektu a cilova skupina

Projekt na rozSifeni sluzeb Domova pro seniory Loucka o dalSi fakultativni sluzby je
v piipadé¢ poslechu audionahravek vypracovan na 1 rok, vylety jsou naplanovany na
obdobi letnich mésict, jelikoz navrZzené akce nelze v zimnich mésicich realizovat, jedn se

0 sezonni zalezitost. Besedu s cestovatelem je mozno realizovat v prab&hu celého roku.

Vyc¢islené financni c¢astky na realizaci projektu jsou uvedeny vcetn¢ DPH dle cenikt

piipadnych dodavatelti objednanych sluzeb.

Cilovou skupinou projektu jsou klienti Domova pro seniory Loucka, tedy osoby pobirajici

starobni ¢i invalidni diichod poptipadé ptispévek na péci.
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9.1 Schéma strategie projektu

V nésledujicim schématu je znazornén navrh strategie aZz po konkrétni akéni plany.

Tab. 26 Schéma strategie projektu

Strategicka vize:

Poskytovat specifické fakultativni sluzby

v

Strategicky cil:

ZvySovani poctu a kvality fakultativnich sluzeb

A\ 4

Opatieni k dosaZeni strategického cile:

Opatieni 1 — Rozsifeni nabidky fakultativnich sluzeb

A\ 4

Ak¢eni plany:

Opatieni 1 — Rozsifeni nabidky fakultativnich sluzeb
e Vylet na Sv. Hostyn
e Vylet do Luhacovic

e Beseda s cestovatelem Ci spisovatelem

e Poslech audionahravek

Zdroj: vlastni zpracovani
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9.2 Rozsireni nabidky fakultativnich sluzeb

Fakultativni sluzby jsou takové, které klient vyuziva dobrovolné a také si je sam hradi.
Z dotaznikového Setfeni vyplynulo, ze z aktudlné nabizenych fakultativnich sluzeb klienti
nejvice vyuZivaji kadefnické sluzby a pedikiru. V dotazniku byly klientim nabidnuty
rizné tématické vylety, kurzy, ale také dalSi sluzby tykajici se péce o télo, které domov
dosud nenabizi. Sluzby byly voleny tak, aby odpovidaly cilové skupiné senioru, ale ti 0 né
neprojevili prilis velky zajem. Nejvice klientd si zvolilo moznost poslechu audioknih. Dale
se klienti v dotaznikovém Setfeni vyjadfili tak, ze by chtéli navstivit poutni misto Sv.
Hostyn a také by chtéli absolvovat vylet do Luhacovic spojeny s koncertem na Lazefiském
nameésti. Klienti by také chtéli zorganizovat setkdni formou besedy se spisovatelem c¢i
cestovatelem. Na zakladé zajmu o tyto sluzby bude zpracovan projekt na zakoupeni
audioknih na CD a CD piehrdvace, zpracovan itineraf vyletu na Sv. Hostyn a do Luhacovic
véetné kalkulace a ndvrhu na propagaci. Nasledovat bude zpracovani planu na organizaci

piednasky s cestovatelem.

9.2.1 Poslech audioknih

Jednou z fakultativnich sluzeb, kterou si seniofi v dotaznikovém Setfeni vybrali byl

spoleény poslech tzv. namluvenych knih — audioknih na CD.

Obliba audioknih neustale roste. Pro seniory maji tyto knihy mnohé vyhody. Nejen Ze
audioknihy Setii zrak, ale jsou vhodné také pro starSi osoby, které maji problém s udrzenim
knihy v ruce ¢i s ota€enim listli. Pfi poslechu mohou seniofi se zavienyma o¢ima relaxovat,
navodit si pfijemnou atmosféru spolu s ostatnimi klienty a knihu v myslenkach ¢ist spolu
s predcitatelem. Lidsky hlas mé uklidiujici ucinky a tak je poslech vhodny i pfi
psychickych problémech. Velkou roli hraje samoziejmé hlas predcCitatele. V soucasnosti
existuje velké mnozstvi namluvenych knih vSech zanr nejen Ceskych, ale i zahrani¢nich
autorti. Namluvena je také Bible, ktera je oblibena obzvlasté mezi starSimi lidmi. Pouhym
poslechem si seniofi vzpomenou na knihy, které v mladi cetli nebo které jim dokonce

piedcitali jejich rodice. Audioknihy také zlepSuji vnimani a pozornost.
Zakladni informace o projektu “Audioknihy”

Nakup a vybér CD nosi¢u a CD piehravace zajisti kultrné vychovna pracovnice spolu se
socialni pracovnici. Webovych stranek nabizejicich audioknihy na CD je mnoho. LiSi se

pouze cenou a dodacimi podminkami. Cim levng&j$i nahravky budou zaméstnanci vybirat,
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tim vetsi mnozstvi jich mohou zakoupit. CD piehravac¢ lze zakoupit na webovych
strankach prodejcti elektrospotiebici. Ceny se mnohdy lisi o celé stokoruny. Proto je
potieba vybrat nejlevnéjsi internetovy obchod, ktery nabizi i vyhodné dodaci podminky.
Organizaci spolecného poslechu bude mit na starost také kulturné vychovna pracovnice.
Navrhuji, aby se spolecné poslechy konaly ve spoleCenské mistnosti jednou tydné
a druhy den v tydnu bude opakovani jiz poslechnuté audioknihy. Poslechy budou trvat 45 —
60 minut v zavislosti na delkach kapitol. Projekt je naplanovan na obdobi 1 roku. V dalSich
letech se provede nové dotaznikové Setfeni na zjiSténi zdjmu v pokracovani této

fakultativni sluzby. Ostatni klienti, ktefi se rozhodnou na poslechy dochéazet jen nékdy

budou platit nize uvednou ¢astku
Nakladova analyza

Poslech audioknih nevyZaduje Zadné velké investice ze strany Domova pro seniory
Loucka. Nakup audioknih na CD a CD piehravace bude hrazen z finan¢nich prostredka
seniorl, ktefi tuto fakultativni sluzbou budou chtit vyuzivat. V dotaznikovém Setfeni se

kladné vyjadfilo 20 seniort, proto pocitam s timto poc¢tem 0sob.

Primeérna cena jedné audioknihy na CD je 200,- K¢, ale v akénich nabidkach lze poftidit
audioknihu na CD i za 50,- K¢. Nekteré audioknihy obsahuji 2 CD a celkovy Cas se
pohybuje mnohdy kolem 12 hodin poslechu. Ceny CD ptehravaci se pohybuji v rozmezi
700,- - 1 000,- K¢.

v

V nize uvedené tabulce jsou vybrany nejprodavangjsi tituly audioknih véetné jejich doby
trvani a ceny. Z tabulky je patrné, ze primérna cena audioknihy za 1 hodinu poslechu je
44,32 K¢ (2 880,- K¢ / 64:59 h).
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Tab. 27 Vybrané audioknihy

Cas

Autor a nazev audioknihy trvani | Cena

(hodin) | (v K¢)
Bible od Ado Z 4:49 229,-
PetiSka - Staré fecké baje a povésti 6:13 339,-
Jirdsek - Staré povésti Ceské 2:33 139,-
Verne - Cesta kolem svéta za 80 dni, Dvacet tisic mil pod mofem 6:18 339,-
Doyle - 15 pfipadi Sherlocka Holmese 4:24 299,-
Orwell - Farma zvitat 4:05 299, -
Jonasson - Stolety stafik, ktery vylezl z okna a zmizel 12:43 299, -
Tulkova - Zitkovské bohyné 12:31|  299,-
Svérak - Nové povidky - komplet 9 povidek 4:28 339,-
Spadek - Deset let s Vaclavem Havlem 6:55| 229.-
Celkem 64:59| 2880,-

Zdroj: vlastni zpracovani dle Audioteka (©2013)

Vypocet naklad na potizeni audioknih vcetné nakladl spojenych s potizenim, ndkupem

piehravace i rezijnimi naklady je v 1. roce 3 905,- K¢. DalSi roky budou naklady na provoz

v v



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 81

Tab. 28 Vypocet nakladit na porizeni audioknih

Kritéria (CV:eKng)

1.rok

Roc¢ni naklad na audioknihy (52 tydnti x 44,32,- K¢/h) 2 305,-
Postovné (2 x 150,-) 300,-
Pichravac 1 000,-
Rezijni naklady 300,-
Celkem 3905,-
2. rok

Ro¢ni naklad na audioknihy (66 % novych CD + 33 % starych CD) 1521,-
Postovné 150,-
Piehrdvac (amortizace 33 %) 333,-
ReZijni naklady 300,-
Celkem 2 304,-
3.rok

Ro¢ni ndklad na audioknihy (33 % novych CD + 66 % starych CD) 760,-
Postovné 150,-
Piehrdvac (amortizace 33 %) 333,-
Rezijni naklady 300,-
Celkem 1543,-

Zdroj: vlastni zpracovani
Kalkulace na jednu osobu
Ro¢ni naklady na 1 osobu jsou 195,25 K¢ (3 905,- K& / 20 osob)

Navrhuji, aby cena za poslechy audioknih byla 240,-K¢&é / rok, coZ znamend
20,- K¢ / mésic. Navrzenad cena zahrnuje i 23% riziko, pro piipad kdy, by se néktefi

z klientd, kteti pavodné projevili zajem o tuto sluzbu rozhodli nazor zménit.

Cena za vstup na poslech audioknih pro klienty, ktefi se rozhodnout ucastnit se
nepravidelné je 480,- K¢ / rok tzn. 40,- K¢ / mésic (10,- K¢ / poslech).

Propagace

Predstaveni akce “Audioknihy” probéhne v kvétnu 2013 pii spoleéném setkani obyvatel
Domova pro seniory Loucka se socidlnimi pracovnicemi. Klientiim bude ptedstaven tento
projekt véetné nakladi, které budou muset investovat. Po tydnu budou jednotlivi Kklienti

osloveni s tim, jak se rozhodli. Na pravidelné poslechy bude upozoriovat plakat, ktery
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bude vyvéSen na dvetich do jidelny. Jeho vyroba a aktualizace bude Ukolem kulturné

vychovna pracovnice. Nize je uveden navrh plakatt na poslechy audioknih.

Obr. 7 Navrh letaku

Poslech audioknih

Ijter? 4.6.2013 od 14.00 hdo 15.30 h

Spolecenska mistnost

Dnes budeme poslouchat knihu od

Aloise Jiraska - Staré povésti ceské
v podani Rudolfa Hrusinského

STARE POVESL]
CESk{

(Povésti o Praotci Cechovi, KnéZné Libusi,
Premyslu Oraci, Divéi valce a Krali Jetminkovi)

Zdroj: vlastni zpracovani

9.2.2 Informace o vyletech

Oba vylety jsou navrhnuty pro cilovou skupinou klientdt domova pro seniory Loucka.
Nékteti klienti mohou byt imobilni nebo mohou mit problémy s chiizi, proto je doprovod
pracovnikti domova nutny. Vylety jsou napldnovany na 1 den. Vylety je mozné uskuteénit
pouze pii naplnéni autobusu, proto, bude nabidnut i obyvatelim obce Loucka. Propagace

probéhne formou letakt. Zajezdy budou uveiejnény i na webovych strankach domova.
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V pfipad¢ opravdu malého zajmu ze strany klientli 1ze k pfepravé vyuzit osobni automobil

pro 8 osob, ktery Domov pro seniory Loucka vlastni.

9.2.3 Vylet na Svaty Hostyn

Svaty Hostyn je jednim z nejnav$tévovanéjSich poutnich mist na Moravé. Na jednom
z vrcholi Hostynskych vrchi byla jiz v 1748 vystavéna bazilika Nanebevzeti Panny Marie.
V blizkosti baziliky se nachazi Jurkovi¢ova ktizova cesta. Dal§im mistem, které lze

navstivit je rozhledna, ktera se ty¢i nedaleko vétrné elektrarny.
Program a ¢asovy harmonogram vyletu

Odjezd je naplanovan na 9.00 hodin rdno od Domova pro seniory Loucka. Cesta ke
Sv. Hostynu trva 1 hodinu 20 minut. Vjezd ptimo k bazilice bude jiz zajistén zakoupenim
povolenky, kterou bude mit vedouci zajezdu u sebe. Po ptijezdu na misto budou klientim
rozdany ob&dové balicky, které budou pfipraveny kuchatkami. Obyvatelé obce si obéd
zajist'uji sami. MSe dle celoro¢niho rozpisu zac¢ind v 11.30 h a trva 1,25 h. Po msi budou
mit vSichni ucastnici volny ¢as na individudlni prohlidku okoli baziliky, popi. na lehké
obCerstveni. Autobus bude k odjezdu piipraven ve 14.30 h. Planovany ndvrat zpét do

Loucky je v 16.00 h.

Odjezd: 9.00h
Piijezd: 10.30 h

Obéd: 10.45-11.15h
Navstéva mse: 11.30-12.45 h
Volny program: 12.45-14.15h
Odjezd: 14.30 h

Nakladova analyza projektu

Jedna se o jednodenni vylet, tudiZ se v kalkulaci nepocita s ubytovanim. Vstup do baziliky
je zdarma. Vjezd automobilti i autobust az k bazilice je jen na povoleni. Vzhledem k tomu,
7e se jedna o seniory, je vyfizeni tohoto povoleni nutné. Cena za dopravu je vypocétena na

zéaklad¢ ceniku vybraného dopravce a na zakladé ceniku Domova pro seniory Loucka.
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Doprava — autobus — max. 44 osob

- Trasa— Loucka — Sv. Hostyn a zpét

- Doba ¢ekani — 4 hodiny

- Cenazalkm-27,-K¢

- Cena za 1 hodinu ¢ekani — 140,- K¢

- Pocet kilometrd — 53 km / jedna cesta

- Vjezd k bazilice (v¢etn¢ parkovného) — 200,- K¢

- Celkem 106 km x 27,- K& + 4 h x 140,- K¢ + 200,- K¢ = 3 622,- K¢

Doprava — osobni automobil — 8 osob

- Trasa— Loucka — Sv. Hostyn a zpét

- Doba ¢ekani — 4 hodiny

- Cenazalkm-10,-K¢

- Pocet kilometri — 53 km / jedna cesta

- Vjezd k bazilice (v¢etn¢ parkovného) — 200,- K¢

- Celkem 106 km x 10,- K¢ + 200,- K¢ = 1260,- K¢

Domov pro seniory Loucka pocita s 20% rizikem neobsazeni vyletu (35 osob). Déle si
Domov pro seniory nepfipoé¢itava k cené Zadnou marzi, protoZe se jednd o seniory s
omezenymi finan¢nimi prostfedky. | pro obyvatele obce Loucka je poc€itano se stejnou
cenou. Prodejni cena vyletu je 104,- K¢ v piipadé autobusu, pii pouziti osobniho

automobilu je 158,- K&, zde se s rizikem neobsazeni nepocita.
Zpusoby propagace

Vylet bude propagovan pomoci letakt, které budou rozmistény na nasténkéch v domovée
pro seniory a také na plakatovacich plochach v obci Loucka. Letdk bude uvetejnén také na

webovych strankach Domova pro seniory Loucka.
Letak

Vzhledem k omezenym finanénim prostfedkim organizace bude plakaty ptipravovat
poveéieny pracovnik organizace, ktery ma zkuSenosti s grafickymi programy nebo alespon
s MS Word. Organizace ma k dispozici tiskarnu s kopirkou, a proto si tisk i mnozeni letaka
zajisti sama. Nasledujici graficky navrh letaku je vytvofen v program MS Word, tento

program maji ve svych pocitacich vSichni vedouci pracovnici.
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Doporucené mnozstvi letaki je 10 ks ve formatu A4. Distribuci po domové zajisti socialni
pracovnice, rozmisténi letakti po obci kulturné vychovné pracovnice. Umisténi letdku ve
formatu pdf na webove stranky domova zajisti spravce stranek. Naklady na tisk jsou
10,- K& (10ks x 1,- K&)

Obr. 8 Graficky navrh letaku

VYLET NA SVATY HOSTYN
SOBOTA 13. 7. 2013

Zpfijemnéte =i sobotu viletem na poutni misto
Svaty Hostin.

Odjezd: po snidani v9.00 h

Navratzpét: ccav 16.00 h
Frogram: navitsva mis gvats = volny caz
Cens: 104 - HE

Cena chaahuje: cedtu sutcbuzem, deoproved

Blizfi informare u socalnich pracovnic nebo na t=l.: 577 006 921

Domov pro saniory Lowdka, prispdvkovd organizaca,
Thazd u Valsfrkgch Eobowk 13E, tal. 577 006 531

Zdroj: vlastni zpracovani

9.2.4 Vylet do Luhacovic spojeny s koncertem na Lazenském namésti

Lazenské mésto Luhacovice je mezi seniory velice oblibené diky svym mineralnim
pramentim a klidné atmosféte. Nachazi se nedaleko od obce Loucky, a tak nabizi moznost i

pro castéjsi vylety. V letnich mésicich se na Lazeniském ndmésti pravidelné konaji kazdou
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ned€li koncerty vSech hudebnich zanrt. Vstup na Lazenské namésti je volny, proto si

klienti hradi pouze cestu.
Program a ¢asovy harmonogram

Odjezd do Luhacovic je planovan po obédé ve 12.30 h., cesta autobusem trva 20 minut.
Ridi¢ seniortim zastavi na autobusové zastiavce Posta odkud je mozné dojit pres p&si zonu
pésky k Lazenskému namésti. Po cesté je mozné zakoupit lazenské oplatky a ochutnat
mineralni prameny. Pomalou chuzi i se zastavkami cesta trva max. 1 hodinu. Koncerty na
Lazeniském namésti zacinaji zpravidla ve 14.00 h. K posezeni pii poslechu slouzi
navstévnikiim lavecky, kterych je dostatek a jsou umistény nejen piimo pred podiem, ale
i na kolonadé. Koncerty trvaji vétsinou 1,5 hodiny. Po koncerté mohou Klienti navstivit
aktualni vystavu v Hale Vincentka, kde mohou také tento pramen ochutnat. V tésné
blizkosti se nachazi lazenska cukrarna a obchody s upominkovymi ptedmeéty z Luhacovic.
Odjezd autobusu bude opét ze zastavky Posta v 17.00 h. Po cesté k autobusu si seniofi

mohou nacerpat mineralni vodu s sebou do PET lahvi.

Odjezd: 12.30 h
PHijezd: 12.50 h

Volny program: 12.50 - 14.00 h
Doba trvani koncertu: 14.00-15.30 h
Volny program: 15.30-16.55 h
Odjezd: 17.00 h

Nakladova analyza projektu

Néklady na tento vylet jsou minimalni. Klienti budou platit pouze dopravu. Parkovné se na
odstavném parkovisti u vlakového nadrazi v Luhacovicich neplati. VSechny ostatni
aktivity jsou bez poplatku. Cena za dopravu je vypoctena na zakladé ceniku vybraného

dopravce a na zakladé ceniku Domova pro seniory Loucka.
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Doprava — autobus — max. 44 osob

- Trasa — Loucka — Luhacovice a zpét

- Doba ¢ekani — 4 hodiny

- Cenazalkm-27,-K¢

- Cena za 1 hodinu ¢ekani — 140,- K¢

- Pocet kilometrd — 15 km / jedna cesta

- Celkem 30 km x 27,- K¢ + 4 h x 140,- K¢ = 1370,- K¢

Doprava — osobni automobil — 8 osob

- Trasa— Loucka — Luhacovice a zpét

- Doba ¢ekani — 4 hodiny

- Cenazalkm-10,-K¢

- Pocet kilometrt — 30 km / jedna cesta
- Celkem 30 km x 10,- K¢ = 300,- K¢

Domov pro seniory Loucka pocita s 20% rizikem neobsazeni vyletu (35 osob). Domov pro
seniory Loucka nepiidiva k cené Zzadnou marZi, jelikoz se jedna o seniory
a jejich finanéni prostfedky jsou omezené. Pro obyvatele obce Loucka je stejna. Jako pro
obyvatele Domova pro seniory Loucka. Prodejni cena vyletu je tedy 40,- K¢ v piipadé
autobusu. Cena pii pouziti osobniho automobilu je 38,- K¢, zde se s rizikem neobsazeni

nepocita
Zpusoby propagace

Vylet bude propagovan pomoci letakt, které budou rozmistény na nasténkach v domové
pro seniory a také na plakatovacich plochach v obci Loucka. Letak bude uvetejnén také na

webovych strankach Domova pro seniory Loucka.
Letak

Vzhledem k omezenym finan¢nim prostiedkiim organizace bude plakaty piipravovat
povéteny pracovnik organizace, ktery ma zkuSenosti s grafickymi programi nebo alespoil
s MS Word. Organizace ma k dispozici tiskarnu s kopirkou, a proto si tisk i mnozeni letaku
zajisti sama. Nasledujici graficky navrh letaku je vytvofen v program MS Word, jelikoz

tento program maji ve svych pocitacich vSichni vedouci pracovnici.

Doporucené mnozstvi letdki je 10 ks ve formatu A4. Distribuci po domové bude mit na

starost sociélni pracovnice, rozmisténi letakii po obci kulturné vychovna pracovnice.
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Umisténi letdku ve formatu pdf na webové stranky domova zajisti spravce stranek.

Néklady na tisk jsou 10,- K& (10ks x 1,- K¢).

Obr. 9 Navrh letaku

ZA HUDBOU A MINERALNIMI
PRAMENY DO LUHACOVIC

NEDELE 3. 8. 2013

Prodijte krasnéodpoledne v nejvétiich moravskyeh laznich.

Ochutn atevybomél dzefizké oplatly. lédwon mineralni vodu a
poslechnete zi prijemnon hudbn na Lazefiském namést,

Budetemit takéfaznanakup & nafepovani mineralni vody
z zebou.

Odjezd:iz2.30h
Mavratzpétccaiy.goh
Cena:qo.-EE

Cenaobzahuje: dopravu, doprovod

BliZi informace u secialnich pracovnic nebe na tal: 577 006921

Doy pro semiary Loudka, pispévkovd arganizacs,
'I:':iud u Valadskich Flabouk =8, tel 577 ool gz

Zdroj: vlastni zpracovani

9.2.5 Beseda s cestovatelem

oznacenou sluzbou beseda s cestovatelem ¢i mistnim spisovatelem.

hudebnim doprovodem. Beseda trva 1,5 — 2 hodiny. (Cisaf, 2011)

Z nabizenych fakultativnich sluzeb uvedenych v dotaznikovém Setieni byla dalsi nejcastéji

Cestovatel Marek Cisai pochazi z nedalekych Valasskych Klobouk. Pfednasi téméf pro
vSechny vékové kategorie a organizace. Nabizi cestovatelské, zemépisné nebo historicke

piednasky. Béhem besedy jsou na platno promitany fotografie z navstivenych mist s
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Zakladni informace o projektu

Pro Domov pro seniory Loucka navrhuji historickou ptrednasku, ve které se seniofi
seznami s misty, kde se odehravaly biblické ptibéhy. Prednaska je pfedevS§im o zemich

Blizkého vychodu, Recku a Turecku.

Piednaska se uskuteéni v kulturni mistnosti Domova pro seniory Loucka, v patek
6. 9. 2013 od 14.00 h a trvat bude zhruba do 15.30 h. Cilovou skupinou jsou obyvatelé
domova pro seniory. Pfednaska uskute¢ni piimo v prostorach domova pro seniory Loucka
mohou se ji zGcastnit v§ichni obyvatelé, i ti, ktefi jsou omezeni v pohybu. Prednasky se

mohou zucastnit i obyvatelé obce Loucka.
Nakladova analyza projektu

Cena prednasky je 1100,- K¢ vcetné ndkladii spojenych s dopravou cestovatele do
organizace. Vstupné na prednasku c¢ini 40,- K¢/osoba pii predpokladané tcasti vSech 28
osob, které si tuto fakultativni sluzbu zvolili v dotaznikovém Setfeni. V ptipad¢ vySsiho

poctu ucastnik budou penize rozdéleny zpét mezi tcatniky prednasky.
Zpusoby propagace

Propagace piednasky probéhne formou letakti v rozméru A4, které budou rozmistény na
nasténkach v domové a také na plakatovacich plochach v obci Loucka. Letdk bude

uvefejnén 1 na webovych strankach Domova pro seniory Loucka.
Letak

Tak jako v piipadé vyleti 1 v propagaci besedy bude plakaty pfipravovat povéieny
pracovnik organizace, ktery ma zkuSenosti s grafickymi programy nebo alespont s MS
Word. K dispozici je tiskarna s kopirkou, a proto si tisk i mnoZeni letaku zajisti organizace
sama. Nasledujici graficky navrh letaku je vytvofen v program MS Word, tento program

maji ve svych pocitacich vSichni vedouci pracovnici.

Doporu¢ené mnozstvi letakti je 10 ks ve formatu A4. Distribuci po zajisti socialni
pracovnice, rozmisténi letakii po obci obstara kulturné vychovna pracovnice. Umisténi
letaku ve formatu pdf na webové stranky domova zajisti spravce stranek. Naklady na tisk
jsou 10,- K¢ (10ks x 1,- K¢).
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Obr. 10 Graficky navrh letaku

Historicka prednaska
cestovatele Marka Cisare

0 zemich, kde odehravaly
biblické pfibéhy

\\ /
Patek 6. 9. 2013

14.00 - 15.30 h

Kulturni mistnost Domova pro seniory
Loucka

Wetupné 40,- f osoba

Bl informace u socidinich pracownic nebo na t=l.: 577 D06 921

Domov pro s=niory Loulka, phispiviovd organizacs,
Ujmzd v Walad=kych Kiobouk 128

Zdroj: vlastni zpracovani
9.3 Casova analyza projektu

Casova analyza projektu je zpracovana pomoci programu WinQSB, metodou CPM
(Critical Path Method) — metoda kritické cesty. Cilem této metody je stanoveni doby trvani
celého projektu na zakladé kritické cesty, tedy nejkratSi mozna doba realizace projektu.
Navrh ¢asového planu je uveden v nasledujici tabulce. Zahlavi tabulky obsahuje jednotlivé

¢innosti, dobu trvani této ¢innosti a ¢innost, ktera ji predchézi.
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Tab. 29 Navrh ¢asového planu

v Doba
Cinnost Popis ¢innosti trvani
(dny)
Ptiprava projektu 2
Zjisténi nabidky a cenova kalkulace audionahravek
Objednani audioknih na CD a CD piehravace
Prebrani zasilky a pfiprava mistnosti na poslech
Stanoveni programu a harmonogramu vylett

Piedchazejici
¢innost

Zjisténi cen vyleta
Zajisténi dopravce

Zajisténi vjezdu na Sv. Hostyn
Zjisténi doby konani koncertu na Lazenské nam.

Objednani prednasky
Ptiprava letdkl na vylet na Sv. Hostyn
Ptiprava letakti na vylet do Luhacovic

Ptiprava letakli na pfednasku

Roznos letdkl na vylet na Sv. Hostyn

Roznost letakti na vylet do Luhacovic

Roznos letdkli na prednasku

Uskute¢néni poslechu

Uskute¢néni vyletu na Sv. Hostyn
Uskute¢néni vyletu do Luhacovic s koncertem

v OZIOZIrR|I«|T|I>|IPIO|TMM|—|O|m|>

Uskute¢néni prednasky

ClHdln|nO|vo|IZ 2 |rXN|«|—ZT|OMMmMO|O|W|>
N(R|IRPRPRIFRPINDNINRP(RPRIRPINRPW|W[R[W[FR[~N

QR,S,T

Zavérecné zhodnoceni projektu
Zdroj: vlastni zpracovani

Reseni pomoci programu WinQSB je uvedeno v nasledujicich tabulkach. Prvni tabulka
obsahuje zadani tdaji do programu WinQSB dle pfipravené tabulky v MS Excel. Projekt

obsahuje 17 aktivit, které jsou oznaceny pismeny abecedy od A po Q.

V druhé tabulce je uvedeno feSeni ziskané pomoci daného programu. Jsou zde vidét také

kritické cesty a celkovy pocet dnti trvani projektu.

Tteti tabulka znazornuje kritické cesty s celkovym ¢asem doby trvani projektu. Je ziejmé,

Ze byla nalezena 1 kriticka cesta a nejkrat$i mozna doba realizace projektu je 19 dnd.

Uvedeny graf byl vytvofen také programem WinQSB. Jedna se o sitovy graf, kde jsou
piehledné vidét kritické cesty, prvni z nich tvofi nasledujici ¢innosti:
A—>E—->F->G-o>H—->I->K—>L—>N—>R—O0. Kriticka cesta znazoriuje cestu bez jakychkoliv

Casovych rezerv. Okamzité navazani na ptedchozi proces je velice dulezité. Pokud by
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doslo ke zdrZeni nékteré z Cinnosti leZicich na kritické cesté, doSlo by ke zdrZeni celého

projektu.

Obr. 11 Zadani ¢innosti do programu WinQSB

Activity
Mumber

Activity
Mame

Immediate Predecessor [list
number/name. separated by "."

)

Mormal

Time

C=ty oo E I e T M2 ™|

G.R.5.

OE T~ @ T MM - ®m >,

-

[T N LR Ny S A L R ey ey AN X

Zdroj: vlastni zpracovani
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Obr. 12 Vysledky casové analyzy dle program WinQSB

04-23-2013| Activity | On Critical | Activity | Earliest | Earliest | Latest | Latest | Slack
231638 Mame Path Time Start Finizh | Start | Finizh | [LS-ES]
1 A Yes 2 1] 2 0 2 1]
2 B no 2 2 4 12 14 10
3 C no 1 4 L] 14 15 10
4 D no 1 L] [ 15 16 10
5 E Yes 3 3 [ 3 [ 1]
6 F Yes 1 [ ¥ [ 7 1]
i G Yes 3 ¥ 10 ¥ 10 1]
8 H Yes 3 10 13 10 13 1]
9 | Yes 1 2 3 2 3 1]
10 J no 2 2 4 11 13 )
11 K Yes 1 13 14 13 14 1]
12 L no 1 10 11 13 14 2
13 M no 1 4 h 13 14 )
14 M Yes 2 14 16 14 16 1]
15 o0 no 2 11 13 14 16 3
16 P no 2 L] ¥ 14 16 )
17 o no 1 G ¥ 16 17 10
18 R Yes 1 16 17 16 17 1]
19 5 no 1 13 14 16 17 3
20 T no 1 ¥ g 16 17 )
21 u Yes 2 17 19 17 19 1]
Project  Completion| Time = 19 days
Mumber of Cnhical Path[z] = 1

Zdroj: vlastni zpracovani

Obr. 13 Kriticka cesta dle programu WinQSB

04-23-2013 Critical Path 1

1 A
2 |
K] E
4 F
h G
[ H
¥ K
g H
i R
10 u

Completion Time 19

Zdroj: vlastni zpracovani
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Obr. 14 Grafické resent projektu dle programu WinQSB

P N FaN fiE
(T b M —H F +—{ T
11113 1314 14186 ‘EW’

Zdroj: vlastni zpracovani

9.4 Rizikova analyza projektu

Realizace kazdého projektu je ohrozovéna riziky, které mohou nastat pted zahajenim

projektu, v jeho pribchu, ale i po ukonceni projektu. Nekterd rizika muze organizace

predpokladat a tim minimalizovat jejich dopad na realizaci.

Mezi rizika spojend s projektem na rozsiteni fakultativnich sluzeb v Domové pro seniory

Loucka patfi tato:

Nezéjem Klienti, neobsazenost — vzhledem k tomu, Ze klienti domova jsou starsi
seniofi, mohou byt ovlivnéni S$patnou naladou nebo mohou mit neocekavané
bolesti. I v ptipadé kvalitni propagace se miize stat, ze vylet nebude naplnén, na
ptednasku bude piihlaseno malo osob. S blizicim se terminem uskuteénéni vyleta
by organizace mohla piistoupit ke zlevnéni vyletu nebo akci 1 platici osoba + 1
zdarma. V pfipad¢ prednasky by akce byla pfesunuta na jiny termin. Poslech

audionahravek se muze uskutecnit i v mensim poctu osob.

Opatfeni — finan¢ni pomoc ze strany rodinnych pfislusnikti, motivace klientt

zameéstnanci domova.

Nedostatek financnich prostifedki ze strany klienti (obyvatelid) — poplatky za
ucast na poslechu audioknih jsou stanoveny na nejniZsi drovni, ale i tak se mohou

seniorim zdat vysoké. Ceny za vylety jsou minimalni — klient hradi pouze cestu,
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presto mohou nékteré seniory i obyvatele obce odradit. Cena za prednasku je jen

symbolicka.
Opatieni — finan¢ni pomoc ze strany rodinnych piislusnikd.

- Spatné pocasi — pouze v piipadé vyletil. Pravdépodobnost $patného podasi je 50%.
V pfipad¢ dlouhodobé Spatné piedpovédi, lze termin konani vyletu zménit.
Ptipadny slaby dést’ vylet nenarusi. Zména programu mozna neni.

Opatieni — sledovani predpovédi pocasi.
- Nespolehlivost dopravce — pouze v piipadé vyletd. Riziko Ize eliminovat pii

vybéru dopravce. Vybér by mél probihat na zdkladé¢ predchozich zkuSenosti,

doporuceni ¢i dobrého jména dopravce.

Opatieni — dostate¢ny Casovy prostor pro vybér vhodného dopravce. Vzit ohled na

predchozi zkusenost, doporuceni.

- Neochota zaméstnanci akci zorganizovat — urceni zaméstnanci nemusi mit
dostatek ¢asu na objednani audioknih vhodnych pro seniory, planovani vyletu ¢i
vyhledani konktaktu na cestovatele. Neochota se tcastnit vyletu jako doprovod,

protozZe vylety se uskute¢ni o vikendu.

Opatfeni — v pripadé ne zcela zaplnéného autobusu moznost vzit rodinné

ptislusniky s sebou. Spoluprace personélu pii organizovani akci.

Hodnoceni rizika

Pro hodnoceni ur¢enych rizik bylo vyuzito pravdépodobnosti vyskytu rizika a miry dopadu

rizika na cely projekt.

Hrozba vzniku urcitého rizika je vyjadiena pravdépodobnosti vyskytu. Byla zvolena
stupnice od 1 (nizké riziko) do 5 (vysoké riziko) pro vyjadieni pravdépodobnosti vyskytu.
Dopad, ktery zpusobi vznik neZzadouci situace v organizaci je vyjadfen mirou dopadu.
I v tomto piipadé€ byla zvolena stupnice od 1 (nizké riziko) do 5 (vysoké riziko).

Stanoveni kritérii pfijatelnosti ¢i nepfijatelnosti rizika je ur¢eno na zaklad¢é nasledujici

stupnice:
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1 - 6 — pfijatelné riziko
7 — 15 — Castecné piijatelné riziko
16 — 25 — nepfijatelné riziko

Tab. 30 Hodnoceni rizik

. Pravdépodobnost | Mira dopadu Hodnoceni
Riziko . o - -
vyskytu rizika rizika rizika
Nezajem klientti, neobsazenost 3 4 12
Nedostatek finan¢nich prosttedkti 4 4 16
Spatné pocasi 2 3 6
Nespolehlivost dopravce 2 3 6
Neochota zaméstnanci 1 5 5

Zdroj: vlastni zpracovani

Z uvedenych vysledki je patmé, ze nejvyssi riziko v daném projektu predstavuje
nedostatek financ¢nich prostfedkt klientd. Riziko lze eliminovat finan¢ni vypomoci
rodinnych pfislusniki klientim. Hodnoceni rizika jako castecné piijatelného je riziko
nezajmu a neobsazenosti. Zde by organizace riziko mohla fesit pfipadnou slevou z ceny
vyletu, pfipadné pielozenim prednasSky na jiny termin. I pfesto, ze jsou zbyla rizika

hodnocena jako pfijatelna nelze je opomijet.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 97

9.5 Zhodnoceni projektové ¢asti

Z analyzy mikroprostiedi vyplynulo, ze v budoucnu lze ocekavat nartst konkurence
v oblasti domovli pro seniory. Organizace se musi na tento fakt postupné piipravovat
a ziskavat tak konkuren¢ni vyhody. Spokojenost klientd s poskytovanymi socialnimi
sluzbami je jednou z moznosti, na kterou se Domov pro seniory Loucka miize zaméfit.
Diplomovy projekt se proto zabyval spokojenosti klientl se stavajicimi fakultativnimi
sluzbami a také tim, o jaké dalSi placené sluzby maji Kklienti zajem. Z dotaznikového
Setfeni vyplynulo, ze témé&f vSichni klienti jsou s poskytovanymi sluzbami spokojeni.
V dotazniku byly klientim nabidnuty konkrétni fakultativni sluzby a z nejvySsiho poctu

ozna¢nenych moznosti byl sestaven projekt.

Konkrétni fakultativni sluzbou, ktera byla v projektu zpracovana byl poslech audioknih.
Domnivam se, zZe tuto sluzbu si vybrali seniofi, ktefi radi ¢tou, ale jejich zdravotni stav jim
nedovoluje ¢ist tak cCasto, jak by chtéli. Dalsi fakultativni sluzba, kterd je v projektu
uvedena je vylet na Sv. Hostyn, ktery si vybralo nejvice klienti. Poutni misto spojené
S navstévou mse bylo nabidnuto zamérné, vychazim z ptredpokladu, Ze mezi seniory je
vétsina véticich. DalSi nejcastéji oznacenou sluzbou z navrzenych byl vylet do Luhacovic.
Luhacovice se nachazi v blizkosti Lou¢ky a klienti tak za kratkou cestu autobusem mohou

stravit pfijemné odpoledne promenadou po kolonadé s poslechem koncertu.

Finan¢ni naklady, které seniofi vynalozi na poslech audioknih jsou pifimétfené jejich
ptijmim. Ceny vyletl byly kalkulovany na Grovni nakladt, aby si je mohli dovolit i klienti
s niz§im dichodem.

Aby se klienti dozvédeli také néco 0 jinych zemich byla jim nabidnuta piednaska
s cestovatelem, kterou si také zvolili. V projektu je zpracovana ptrednaska od p. Marka
Cisafe, ktery ma zkuSenosti s piednaSkami pro seniory.

Z asové analyzy projektu je ziejmé, ze nejkratSi mozna doba realizace projektu je 19 dnt.
Rizikova analyza ukazala, Ze realizaci projektu muze nejvice ohrozit nedostatecné

mnozstvi finan¢nich prostfedku klientt, nezajem a neobsazenost. U jednotlivych rizik jsou

uvedena opatieni, kterou vedou k jejich eliminaci.
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ZAVER
Poskytovani fakultativnich sluzeb se mutze v budoucnu stat vyznamnou konkurenéni

vyhodou, proto by se mél Domov pro seniory Loucka na tyto sluzby zaméfit.

I kdyz z dotaznikového Setfeni vyplynulo, Ze klienti v dne$ni dobé nemaji o dalSi sluzby
tykajici se péce o télo zajem, mize se to béhem Casu zménit, protoze se do seniorského

veéku dostanou lidé, ktefi se na diichod alespon ¢astecné piipravovali.

V teoretické c¢asti byly nejprve vysvétleny pojmy tykajici se ¢lenéni socialnich sluzeb,
jejich financovéni, kvality a také podminky poskytovani sociélnich sluzeb. Pozornost je

vénovana i marketingu a managementu v socialnich sluzbach.

V analytické ¢asti byl nejprve piedstaven Domov pro seniory Loucka. Dale byla provedena
PEST analyza, ktera zkouma politicke, ekonomickeé, socialni a technologické faktory
ovliviiyjici okoli domova. Dalsi ¢ast diplomové prace byla zamétena na Porteriv model
péti konkurencich sil, jehoz soucasti byla také analyza nejvétsich konkurenti Domova pro
seniory Loucka. V analyze vnitiniho prostfedi byla uvedena organizacni struktura
organizace, ale také zdroje financovani. Na analyzu soucasného stavu péce o klienty
navazuji vysledky provedeného dotaznikového Seteni, které bylo zaméfeno na spokojenost
klientt s poskytovanymi Sluzbami a na rozsiteni sluzeb o dal$i fakultativni sluzby. Ziskané
informace byly vyhodnoceny ve SWOT analyze, ktera odhaluje silné a slabé stranky
organizace na jedné stran¢ a ptilezitosti a ohrozeni na stran¢ druhé. Vysledky provedenych

analyz poskytly informace pro vypracovani projektu.

Projektova Cast se zabyva rozsifenim nabizenych fakultativnich sluzeb v Domové pro
seniory Louc¢ka. V projektu byl zpracovan navrh na pravidelné poslechy audioknih, dale
byly zpracovany dva navrhy jednodenniho vyletu — na Sv. Hostyn a do Luhacovic. Obé
tato mista jsou mezi seniory velice oblibena. Soucasti projektu byl také ndvrh na
zorganizovani prednasky s mistnim cestovatelem, ktera by se uskutecnila v prostorach

domova. Cely projekt byl podroben nakladové, ¢asové a rizikové analyze.

Hlavnim cilem diplomové prace bylo zjisténi moznosti rozsifeni sluzeb Domova pro
seniory Loucka o dalSi fakultativni sluzby. Domnivam se, Ze cil diplomové préce byl
splnén. Realizaci navrzeného projektu by byly klientim nabidnuty sluzby, o které

Vv dotaznikovém Setieni projevili nejveétsi zajem.
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SEZNAM POUZITYCH SYMBOLU A ZKRATEK

CcD
DPH
EU

ISO

MF
MPSV
NNO

TQM

Compact disc (kompaktni disk)
Daii z ptidané hodnoty
Evropska unie

International Organisation for Standardisation (Mezinarodni organizace pro

normalizaci)

Ministerstvo financi

Ministerstvo prace a socialnich véci
Nestatni neziskova organizace

Total Quality Management (Komplexni fizeni kvality)
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SEZNAM PRILOH

P I: Vzor dotazniku

P 1I: Vyhodnoceni dotazniku



PRILOHA PI: VZOR DOTAZNIKU

DOTAZNIK

Spokojenost klientt Domova pro seniory Loucka se sou¢asnymi sluzbami a jejich rozsiteni o
placené sluzby.

VéZena pani, vazeny pane,

jmenuji se Eva Jordanova a jsem studentkou 5. ro¢niku Fakulty managementu a ekonomiky na
Univerzité¢ T. Bati ve Zlin€. Prosim Vas o vyplnéni dotazniku, ktery je soucasti mé diplomové
prace zabyvajici rozsifenim sluZzeb Domova pro seniory Loucka o dalsi fakultativni (placené)

sluzby. Veskeré ziskané udaje budou pouzity pouze pro ucely této prace.

Vami vybranou odpovéd’ prosim zakiizkujte ¢i jinak viditelné oznacte.

1. Libi se Vam v domové?

1 ano, libi
1 ano libi, ale mam vyhrady
1 ne, nelibi

2. Hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb

Nasledujici otazku prosim ohodnot’te podle uvedené skaly:

spokojen | nespokojen

- rozsah poskytovanych sluzeb

- oSetfovatelska a zdravotni péce
- kvalita stravovani

- nabidka jidel

- doba stravovani

- kvalita ubytovani (vzhled, uklid pokoje)
- prani a Zzehleni pradla

- ochota a chovani personalu

- 1¢kar, MUDr. Tkadlec

- 1¢kai, MUDr. Raska

- zdravotni sestry

- socialni pracovnici

- pracovnici v sociélnich sluzbach
- vedeni domova

- zdzemi domova




3. Které placené sluzby nabizené v souc¢asné dob¢ vyuzivate?
1 kadetnictvi

pedikira

masaze

rotoped

bankovani

raselina

aromaterapie
hydro-masazni sprcha
kopirovani
autodoprava

OO0 00-d-dgogo

4. Pokud ptedchozi sluzby vyuzivate, jste s nimi spokojen/a?

1 ano, se vsemi
] ano, jen s né¢kterymi
1 nejsem s nimi spokojena — z jakého diivodu

5. Ovliviuji finance Vase rozhodnuti pti vybéru nabizenych sluzeb?

[J ano
] Castecné€ ano
[] ne
6. Kdyby byly tyto sluzby, které jsou nyni zdarma zpoplatnény vyuzival/a byste je i

nadale?

Ano Ne Nevim

Bazalni stimulace

Canisterapie

7. Vyuzival/a byste tyto placené sluzby, kdyby Vam byly nabidnuty? Pokud ano,

sluzbu viditelné oznadte.

divadelni piedstaveni 1x mési¢né v blizkém okoli
vylet do Luhacovic — koncert na Lazeniském namésti
vylet na Sv. Hostyn

vylet do Vizovic — zdmek a likérka R. Jelinka

vylet do Zoo LesSna

(I O R I B N B O



N e e Y I Y Y O B O

vylet na Bativ kanal — plavba lodi

vylet do vinného sklipku s ob¢erstvenim
vikendovy pobyt pro seniory v Luhacovicich
zajezd k mori

bazén v M¢stké plovarné Luhacovice
relaxace v solné jeskyni

masaz lavovymi kameny

manikura

medicialni pedikura — vhodna pro diabetiky
kurz ciziho jazyka pro seniory

kurz prace na pocita¢i pro seniory

poslech audionahravek — namluvené knihy znamymi lidmi
beseda s cestovatelem, mistnim spisovatelem

8. Ucastnite se volno¢asovych aktivit, pokud ano jste s nimi spokojen/a?

(I I

ucastnim se, jsem spokojen/a
ucastnim se, ale aktivit je mélo
ucastnim se, nejsem spokojen/a
ne, neucastnim se

9. Ktereé sluzby byste v domove¢ jesté uvital/a?

Prosim, uved’te:

10. Pohlavi

[
N

muz
zena

11. V&kova kategorie

I R B A O

50-60
61-70
71-80
81 a vice



12. Jaka castka Vam vétSinou zistane pro Vase potieby po uhrazeni nakladi

spojenych s pobytem v domové?

100 K¢ - 499 K¢
500 K¢ - 999 K¢

1 000 K¢ - 1499 K¢
1500 K¢ - 2000 K¢
2001 K¢ a vice

[ O R N B B A

Deékuji Vam za cas straveny nad vypliiovanim mého dotazniku.

Bc. Eva Jordanova



PRILOHA P II: VYHODNOCENI DOTAZNIKU

Otazka ¢. 1 Libi se Vam v domové?

MoZnost Pocet odpovédi
Ano, libi 30
Ano, libi, ale m&m vyhrady 3
Ne, nelibi 1
Neuvedeno 2
Celkem 36

3%

m Ano, libi = Ano, libi, ale mdm vyhrady = Ne, nelibi = Neuvedeno

Otazka ¢. 3 Které placené sluzby nabizené v sou¢asné dobé vyuzivate?

Sluzba Vyuziva | Nevyuziva
kadetnictvi 32 4
pedikdra 22 14
masaze 5 31
rotoped 1 35
bankovani 0 36
raselina 0 36
aromaterapie 0 36
hydro-masazni sprcha 2 34
kopirovani 1 35
autodoprava 1 35




mVyuzivda  mNevyuziva

wr _r

Otazka ¢. 4 Pokud predchozi sluzby vyuZivate, jste s nimi spokojen/a?

MozZnost Pocet odpovédi
Ano, se viemi 31
Ano, jen s nékterymi 3
Nejsem s nimi spokojena - za jakého divodu 0
Neuvedeno 2
Celkem 36

®mANo, se vdemi M Ano, jen s n€kterymi = Neuvedeno




Otazka ¢. 5 Ovliviiuji finance Vase rozhodnuti pfi vybéru nabizenych sluzeb?

Moznost Pocet odpovédi
Ano 11
Castetn& ano 15
Ne 9
Neuvedeno 1
Celkem 36

mAno m(Céasteénéano = Ne m Neuvedeno

3%

Otazka ¢. 6 Kdyby byly tyto sluzby, které jsou nyni zdarma zpoplatnény vyuzival/a

byste je i nadale?

Ano Ne Nevim | Neuvedeno
Bazalni stimulace 0 19 11 6
Canisterapie 3 17 9 7

m Bazélni stimulace = Canisterapie

19
17

Ano Nevim Neuvedeno




7. VyuZival/a byste tyto placené sluzby, kdyby Vam byly nabidnuty? Pokud ano,

sluzbu viditelné oznacéte.

Ano Ne
divadelni pfedstaveni 1x mési¢né v blizkém okoli 1 35
vylet do Luhacovic - koncert na Lazefiském namésti 8 28
vylet na Sv. Hostyn 11 25
vylet do Vizovic — zdmek a likérka R. Jelinka 2 34
vylet do Zoo Lesna 1 35
vylet na Bat'iv kanal — plavba lodi 2 34
vylet do vinného sklipku s obcerstvenim 2 34
vikendovy pobyt pro seniory v Luhacovicich 2 34
zajezd k mofi 2 34
bazén v Méstské plovarné Luhacovice 0 36
relaxace v solné jeskyni 0 36
masaz lavovymi kameny 0 36
manikira 1 35
medicialni pedikira - vhodna pro diabetiky 0 36
kurz ciziho jazyka pro seniory 1 35
kurz prace na pocitaci pro seniory 2 34
poslech audionahravek — namluvené knihy zndmymi lidmi 20 16
beseda s cestovatelem, mistnim spisovatelem 28 8

= Ano = Ne
S S E S ST OIS
¢ Y 4&2» +, 00\)0 AR » SIS PR PPN 5 s 04‘{’\
J@&:’J 04.@ ® 4\°/ P Q,‘gy & %‘Qﬁ (‘v“.’x@) c}g& %0\0 4‘“’& & g \@Q& %Qo &OQ Oe’é
ST & SR
NS Ty 8 o g S &S '&\0\ T F &
S a2 © A\é\ @Qbo & & @‘I’% &c}q’ & \&'&4’ Qo5 A
3@ S Ny 4‘& Ay &0 & &




8. Ukastnite se volnotasovych aktivit, pokud ano jste s nimi spokojen/a?

MozZnost Pocet odpovédi
Ugastnim se, jsem spokojen/a 22
Ucastnim se, ale aktivit je malo 1
Ugastnim se, nejsem spokojen/a 0
Ne, neucastnim se 11
Neuvedeno 2
Celkem 36

m Ucastnim se, jsem spokojen/a m Ugastnim se, ale aktivit je malo

m Ne, neticastnim se = Neuvedeno

12. Jaka castka Vam vétSinou ziistane pro VaSe potieby po uhrazeni niakladia

spojenych s pobytem v domové?

MozZnost Pocet odpovédi
100 K¢ - 499 K¢ 6
500 K¢ - 999 K¢ 8
1000 K¢ - 1499 K¢ 10
1500 K¢ - 2000 K¢ 4
2001 K¢ a vice 1
Neuvedeno 7
Celkem 36




m100KE-499Ke  m500Ke-999 K& =1 000 K& - 1499 K¢
® 1500 K¢ -2000 K¢ m2001 K& a vice = Neuvedeno

3%
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