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ABSTRAKT

Diplomova prace je zaméfena na evaluaci poskytovanych sluzeb v domové pro seniory
Roznov pod Radhostém. Teoreticka Cast prace je vénovana problematice socialnich sluzeb,
jejich legislativé, dale kvalit¢ a evaluaci poskytovanych sluzeb, v zavéru je uvedena
struéna charakteristika domova pro seniory v Roznové pod Radhostém. Prakticka cast
prace si klade za cil zjistit pomoci kvantitativniho vyzkumu formou dotaznikového Setfeni
jaka je celkova spokojenost uzivateli domova pro seniory, jaka je spokojenost uzivatelt
Z hlediska tfi oblasti, jez charakterizuji standardy kvality ¢. 2, 5 a 8 a dale zda se lisi
spokojenost uzivatell s poskytovanymi sluzbami ve vztahu Kk pohlavi, véku a délce jejich
pobytu V zafizeni. Zavér prace je vénovan konkrétnim navrhim, které mohou byt pro

pracovniky domova pro seniory inspiraci, jak jesté vice zkvalitnit poskytované sluzby.

Klicova slova: socidlni sluzby, kvalita sluzeb, standardy kvality, inspekce kvality,

evaluace, spokojenost

ABSTRACT

The thesis is focused on evaluation of the provided care services for seniors in Elderly
Home Care in Roznov p. R. Theoretical part describes the problems of social services,
legislation of social services, quality of social services and evaluation of services. A brief
description of The Elderly Home Care in Roznov p. R. can be found at the end of this
thesis. The aim of the practical part is to learn the general state of elderly people
satisfaction in the Elderly Home Care. This aim is fulfilled via questionnaire research. The
elderly people satisfaction is characterized by norm of quality no.2, no.5 and no.8. The
elderly people satisfaction with social services may differ according to gender, age and the
length of stay in the Elderly Home Care. The end of the thesis suggests the concrete
proposals which may inspire the employees of Elderly Home Care how to make the

provided services more efficient.

Keywords: social service, quality of social services, norms of quality, supervision of
quality, evaluation, satisfaction
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UvVOD

Pro tuto diplomovou praci jsme zvolili téma evaluace poskytovanych sluzeb v domové pro
seniory v Roznové pod Radho$tém. Socialni sluzby jsou poskytovany lidem, ktefi se
nachazeji v nepfiznivé socialni situaci, jsou tedy Vv urCité oblasti spoleensky
znevyhodnéni. Cilem kazdé socidlni sluzby by mélo byt, zlepsit kvalitu zivota téchto lidi a
V co nejvetsi mife je do spolecnosti zaclenit. Kvalitu socidlnich sluzeb zajistuji zejména
standardy kvality socidlnich sluzeb, coz jsou urcita kritéria, ktera by kazda socialni sluzba
m¢éla naplnovat. Dal§im vyznamnym ukazatelem pro hodnoceni kvality je také spokojenost
uzivatele, ktera je zajisténa dostate¢nou péci, naplnovanim potieb a v neposledni fad¢ takeé

respektovanim lidskych prav a distojnosti uzivateld socialnich sluzeb.

Cilem této diplomové prace je vytvofit piehled zékladnich teoretickych vychodisek
k evaluaci kvality socialnich sluzeb a ve vybrané organizaci realizovat evalua¢ni Setfeni

zamé&fené na kvalitu poskytovanych sluzeb z pohledu jeho uzivateli.

Pro ucely této diplomové prace se zamefime na uzivatele domova pro seniory, ktefti
pobiraji pfispévek na péci v I. a II. stupni zdvislosti, nebo jim dosud pfispévek na péci
nebyl pfiznan. Jedna se tedy o uzivatele, ktefi jsou Castecné sobé&stacni, potiebuji vSak

dopomoc jiné osoby v nékterych oblastech sebepéce.

Teoreticka ¢ast prace je ¢Clenéna do péti kapitol. Prvni kapitola je vénovana socialnim
sluzbam, jejich obecné charakteristice a klasifikaci, dale pak struktufe zaméstnanci
socialnich sluzeb. Soucasti této kapitoly je také problematika financovani socialnich sluzeb
a prispévek na péci. V druhé kapitole vénujeme pozornost legislativé v socialnich
sluzbéch, zejména zakonu ¢. 108/2006 Sb., 0 socidlnich sluzbach a dale podminkam, které
musi poskytovatelé socialnich sluzeb spliovat. Na tuto kapitolu navazuje problematika
tykajici se kvality poskytovanych sluzeb. Konkrétné se zaméfime na kvalitu v socidlnich
sluzbach, kterou zajistuji zejména standardy kvality a inspekce kvality socidlnich sluzeb.
Tématem ctvrté kapitoly je hodnoceni neboli evaluace poskytovanych sluzeb, coz je také
ustfedni téma této diplomové prace. Evaluace tizce souvisi se spokojenosti klienta a S
uspokojovanim jeho potieb, coz je téma dal§i casti kapitoly. V zavére¢né kapitole
teoretické ¢asti se zaméfime na domov pro seniory v Roznové pod Radhostém, konkrétné

na jeho posléni, cile a nabizené sluzby.

Praktickou c¢ast této prace realizujeme pomoci kvantitativniho vyzkumu formou

dotaznikového Setfeni. Cilem empirické casti je zjistit, jaka je celkova spokojenost
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uzivatel domova pro seniory v Roznové pod Radhostém s poskytovanymi sluzbami, dale
spokojenost uzivateld z hlediska tii oblasti, které se tykaji standardd kvality ¢. 2, 5a 8 a
také, zda se 1isi spokojenost uzivateld s poskytovanymi sluzbami ve vztahu k pohlavi, véku
a délce jejich pobytu v zafizeni. Pfi analyze dat vyuzijeme popisnou statistiku a také
statistiku vztahovou, které doplnime tabulkami a grafy. Zavér empirické ¢asti vénujeme
konkrétnim doporucenim, které mohou vést ke zlepSeni ¢i zkvalitnéni poskytovanych

sluzeb.

Vysledkem této diplomové prace je prostiednictvim zjiSténé spokojenosti uzivatelil
S nabizenymi sluzbami, poskytnout pracovnikiim daného zatizeni zpétnou vazbu o kvalité
jejich sluzeb. Konkrétni ndvrhy na zménu ¢i zlepSeni poskytovanych sluzeb mohou byt pro

pracovniky inspiraci, jak jesté Iépe svym uZzivatelim poskytovat kvalitni sluzby.
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. TEORETICKA CAST
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1 SOCIALNI SLUZBY

Uvodni kapitolu teoretické ¢asti vénujeme socialnim sluzbam, jejich vymezeni a
Klasifikaci. Dale zaméfime pozornost také na strukturu zameéstnancu v socialnich sluzbach.
Zavér kapitoly vénujeme oblasti financovani socialnich sluzeb a ptispévku na péci, ktery

S touto problematikou uzce souvisi.

Socialni sluzby jsou vSechny sluzby kratkodobé ¢i dlouhodobé, poskytované opravnénym
uzivatelim, jejichz cilem je zvysSeni kvality Zivota klienta, popiipad¢ i ochrana zajmi
spolecnosti. Zakladnimi socidlnimi sluzbami jsou: ubytovani, stravovani, hygiena, pomoc
pii zajisténi chodu domécnosti, kontakt se spoleCenskym prostiedim, poradenstvi, pomoc
pfi prosazovani prav a zdjmd, sluzby vychovné, vzdéldvaci a aktivizacni a

socioterapeutické sluzby (Matousek, 2003, s. 214).

Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach v § 3 definuje socidlni sluzbu jako: ,,Cinnost
nebo soubor ¢innosti podle tohoto zdkona zajistujicich pomoc a podporu osobam za

ucelem socialniho zaclenéni nebo prevence socialniho vylouceni.*

Sokol a Trefilova (2008, s. 95) definuji socialni sluzby jako specializované ¢innosti, které
napomahaji osobg, jez se docasné nebo trvale ocitla v neptiznivé socidlni situaci, fesit tuto
neptiznivou situaci. Poskytnuti socialni sluzby ¢lovéku pomahé a podporuje jeho aktivitu
takovym zptsobem, aby vedla k feSeni nepiiznivé socidlni situace. Méla by pusobit tak,
aby byla v co nejvétsi mife podporovana samostatnost, svébytnost a chranéna dustojnost

osoby, které se ocitla v neptiznivé socialni situaci.

Matousek a kol. (2007, s. 9) dale uvadi, ze socialni sluzby jsou poskytovany lidem, kteti
jsou spolecensky znevyhodnéni, a to scilem zlepSit kvalitu jejich zivota a také je
vV maximalni mozné mife do spole¢nosti zaclenit, nebo spolecnost chranit pied moznymi
riziky, jejichz jsou tito lidé nositeli. Socialni sluzby proto zohlednuji nejen osobu uZivatele,
ale také jeho rodinu, skupiny, do nichz patii, poptipad¢ také zajmy Sir§iho spolecCenstvi.

V souvislosti se socidlnimi sluzbami je potieba zminit také sedm principi, které jsou

zakladem vSech socialnich sluzeb (Bila kniha v socialnich sluzbach, 2003, s. 9-15):

1. Nezavislost a autonomie. Lid¢ jsou odpovédni za svlij vlastni Zivot a mohou tak tvofit
své vlastni preference o tom, jak jim mohou socidlni sluzby pomoci udrzet nebo obnovit

nezavislost.
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2. Zaclenéni a integrace. Socidlni sluzby by mély v maximélni mozné mife lidem

pomahat zit béznym zplsobem zivota v ramci vlastniho pfirozen¢ho spolecenstvi.

3. Respektovani potieb. Skala sluzeb, jeZ jsou nabizeny jednotliveim, je uréovéana

potfebami lidi, nikoli potfebami systému.

4. Partnerstvi. Efektivni socidlni sluzby mohou byt poskytovany pouze tehdy, existuje-li

spoluprace mezi v§emi sektory spolecnosti.

5. Kvalita. Poskytovatelé socialnich sluzeb musi byt schopni posoudit, zda jimi
poskytované sluzby jsou v souladu s pfijatymi standardy a uzivatelé socialnich sluzeb a
jejich rodiny musi mit divéru ve sluzby, které ptijimaji.

6. Rovnost. Pristup lidi k socialnim sluzbam by mél byt stejny pro kazdého ¢lovéka na

zaklad¢ jeho potieb a to bez ohledu na zplsob Zivota, postizeni, piivod, viru, vék, pohlavi

nebo sexualni orientaci.

7. Narodni standardy. Vzhledem Kk tomu, Ze zptsob poskytovani sluzeb vyplyva z potieb
jednotlivet a komunity, musi byt rozhodnuti o tom, co je poskytovano, komu a jakym

zpusobem u¢inéno na urovni jednotlivce a také komunity.

Dle definic jednotlivych autort miZzeme tedy konstatovat, Ze socialni sluzby jsou ¢innosti,
jez maji lidem, ktefi se nachazeji v tizivé socialni situaci pomoci ke zlepseni kvality jejich
Zivota, V zachovani lidské duastojnosti, a také v CO nejvétsi mozné mife udrzet jejich
sob&stacnost a moznost zapojit se do bézného zivota spolecnosti. V nasledujici kapitole se
budeme blize vénovat klasifikaci jednotlivych socidlnich sluzeb. Rozsah a rozmanitost
socialnich sluzeb vychazi ze samotnych potfeb a pifani uzivateld, ktefi se nachazeji
V nejriznéjSich Zivotnich situacich. Proto je mizeme Clenit podle mnoha kritérii a thlu

pohledt.

1.1 Kilasifikace socialnich sluzeb

V zasadé mizZeme socialni sluzby rozdélit do dvou zakladnich skupin:
a) socidlni sluzby statni a obecni,

b) socialni sluzby nestatni.

Socialni sluzby se mohou délit také podle jinych kritérii, napf. kdy, s jakym cilem nebo

jakym zpisobem jsou poskytovany. Takto mizeme rozliSovat:
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e socialni sluzby preventivni, terapeutické, rehabilitacni, intervencni a peCovatelskeé,
sluzby poskytované v byt¢, v centru nebo v domove;

e sluzbu poskytnutim informace, zastupovanim (napi. nékoho pied ufrady, pii
vyjednavani apod.), nebo ukonem (napt. dovoz jidla);

e péci po urcitou dobu (napt. déti v dennim centru) nebo trvalou péci v rezidencnim

zafizeni (Matousek a kol., 2007, s. 178-179).

Kozlova (2005, s. 24-25) zase ¢leni socialni sluzby podle délky trvani a podle mista
poskytovani socialni sluzby. Podle délky trvani jsou socialni sluzby rozdéleny na
dlouhodobé¢, stiednédobé a kratkodobé. Podle mista poskytovani pak socidlni sluzby
¢lenime na sluzby spojené s bydlenim v zafizeni, sluzby spojené s navstévou zafizeni a

sluzby spojené s navstévou uzivatele v jeho prirozeném prostiedi.

Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach v § 32 rozdéluje socialni sluzby do tfi
zakladnich druhti:

e socialni poradenstvi;
e sluzby sociélni péce;
e sluZby socidlni prevence.

Socialni poradenstvi zahrnuje zakladni sociadlni poradenstvi a odborné socialni
poradenstvi. Zékladni socidlni poradenstvi poskytuje osobam potiebné informace, které
piispivaji k feSeni jejich nepfiznivé socialni situace. Zakladni socidlni poradenstvi je
zakladni Cinnosti pfi poskytovani vSech druhi socidlnich sluZeb a poskytovatelé socialnich
sluzeb jsou povinni tuto ¢innost zajistit. Odborné socialni poradenstvi je poskytovano se
zaméfenim na potieby jednotlivych okruhii socialnich skupin 0Sob Vv obcanskych
poradnach, manzelskych a rodinnych poradnach, poradnéch pro seniory, poradndch pro
osoby se zdravotnim postiZenim, poradnach pro obéti trestnych ¢inti a domaciho nasili a ve
specialnich ltizkovych zdravotnickych zatizenich hospicového typu, zahrnuje také socidlni
praci s osobami, jejichz zplsob zivota mize vést ke konfliktu se spolec¢nosti (Zakon ¢.

108/2006 Sh., § 37).

Sluzby socialni péce definuje § 38 zdkona €. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach jako
sluzby, které napomahaji osobam zajistit, jejich fyzickou a psychickou sobéstacnost, s
cilem umoznit jim v co nejvyssi mozné mife zapojeni do bézného Zivota spole¢nosti, a

Vv ptipadech, kdy toto jejich stav vylucuje, zajistit jim diistojné prostedi a zachazeni.
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Sluzby socialni prevence napomahaji zabranit socialnimu vylouceni osob, jez jsou timto
ohrozeny pro krizovou situaci, zivotni ndvyky a zpusob zivota, ktery vede ke konfliktu se
spolecnosti, socidlné¢ znevyhodiujici prostiedi a ohrozeni prav a opravnénych zajmi
trestnou ¢innosti jiné fyzické osoby. Cilem sluzeb socialni prevence je napomahat osobam
k pfekonani jejich nepfiznivé socialni situace a také chranit spolecnost pifed vznikem a
Sitenim nezadoucich spolecenskych jeva (Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach §

53).

Tab. 1. Rozdéleni socialnich sluzeb

Socia’lni poradenstvi X | Socialni prevence

e Zakladni
e Odborné

* Osobni asistence

¢ PeCovatelska sluzba

¢ Tisflova péce

* Privodcovské a
predcitatelské sluzby

¢ Podpora
samostatného bydleni

¢ Odlehcovaci sluzby

¢ Centra dennich sluzeb

¢ Denni stacionare

¢ Tydenni staciondre

e Domovy pro seniory

e Domovy se zvlastnim
rezimem

¢ Chranéné bydleni

¢ Domovy pro osoby se
zdravotnim postizenim

e Socialni sluzby
poskytované ve
zdravotnickych
zafizenich

e Rana péce

e Telefonicka krizova
pomoc

e Tlumocnické sluzby

e Azylové domy

e Domy na pul cesty

e Kontaktni centra

e Krizova pomoc

e Intervencni centra

* Nizkoprahova zafizeni
pro déti a mladez

® Nizkoprahova denni
centra

e Nocleharny

e Sluzby ndsledné péce

e Socialné aktiviza¢ni
sluzby pro rodiny s
détmi

e Socialné aktivizacni
sluzba pro seniory a
osoby se zdravotnim
postizenim

e Socialné terapeutické
dilny

e Terapeutické komunity

e Terénni programy

e Socialni rehabilitace

Zdroj: (Maly lexikon socialnich sluzeb, 2011, s. 36)

Dle zékona o socidlnich sluzbach ¢. 108/2006 Sb., § 33 mulZeme socialni sluzby dale

rozliSovat podle formy na:

e pobytové — sluzby, které jsou spojeny s ubytovanim v zatizenich socialnich sluzeb;
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e ambulantni — sluzby, za kterymi osoba dochédzi nebo je doprovazena nebo
dopravovana do zatfizeni socialnich sluzeb, soucésti sluzby neni ubytovani,
e terénni — sluzby, které jsou osobé poskytovany v jejim pfirozeném socialnim

prostiedi.

Uvedena klasifikace socidlnich sluzeb nam podala uceleny pohled na jednotlivé socidlni
sluzby, které¢ mohou osoby, jez se nachazeji v nepiiznivé socialni situaci vyuzivat. Socidlni
sluzby tvoii komplex sluzeb, jez zasahuji do mnoha oblasti zivota jedince, ale 1 celé
spole¢nosti. Rozsah a ¢lenitost socialnich sluzeb tak umoznuje velké ¢asti obcant, aby se
mohli i nadale podilet na vSech strankach zivota spole¢nosti. Na kvalitu poskytovanych

sluzeb maji z velké ¢asti vliv také jeji zaméstnanci. Strukturou zaméstnancii v socialnich

sluzbéch se budeme zabyvat v dalsi ¢asti této prace.

1.2 Zaméstnanci v socialnich sluzbach

Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach v § 115 definuje okruh pracovnika, ktefi
vykonavaji v socidlnich sluzbach odbornou ¢innost. Jsou jimi socidlni pracovnici,
pracovnici v socialnich sluzbach, zdravotnicti pracovnici, pedagogicti pracovnici,
manzelSti a rodinni poradci a dal$i odborni pracovnici, ktefi pfimo poskytuji socidlni

sluzby.

Socialni pracovnik dle § 109 zdkona o socialnich sluzbach vykonava socidlni Setfeni,
zabezpecuje socialni agendy vcetné feSeni socidln€¢ pravnich problémi v zafizenich
poskytujicich sluzby socialni péce, socidln¢ pravni poradenstvi, analytickou, metodickou a
koncepéni Cinnost v socidlni oblasti, odborné ¢innosti v zatizenich poskytujicich sluzby
socialni prevence, depistazni ¢innost, poskytovani krizové pomoci, socidlni poradenstvi a
socialni rehabilitace, zjiStuje potfeby obyvatel, obce a kraje a také koordinuje poskytovani

socialnich sluzeb.

Socialni pracovnik pracuje s klienty, s jejich rodinami, s pfirozenymi skupinami napf.
partami mlddeze na méstském sidlisti, s uméle vytvofenymi skupinami jako jsou napf.
Skolni tfidy nebo skupiny lidi trdvici Zivot v ustavu socidlni péci nebo ve vézeni, s
organizacemi, kde fidi ¢innost agentur poskytujicich socialni sluzby, vstupuje jako expert
do organizaci a pomaha v nich feSit problémy, které¢ je kompetentni feSit, napt. formou
supervize, dale s mistnimi komunitami a jako expert pfi pfipravé nékterych zakonl a

vyhlasek (Matousek a kol., 2008, s. 13).
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Zakon o socidlnich sluzbach v § 110 stanovuje také nezbytné ptedpoklady pro vykon
povolani socidlniho pracovnika. Patfi mezi né zplsobilost k pravnim ukonlm,

beztthonnost, zdravotni zpiisobilost a odborna zpusobilost podle tohoto zédkona.

Odbornost socidlniho pracovnika nespociva pouze ve splnéni kvalifika¢nich ptfedpoklada
studiem na vysoké nebo vyssi odborné Skole. Socidlni pracovnik ma povinnost dal$iho
vzdélavani, kterym si obnovuje, upeviiuje a dopliiuje svoji kvalifikaci (Sokol a Trefilova,
2008, s. 178). Zakon o socialnich sluzbach v § 111 vymezuje dalsi vzdélavani socidlniho
pracovnika. Zaméstnavatel je povinen zabezpecit socidlnimu pracovniku dalsi vzdélavani
VvV rozsahu nejméné 24 hodin za kalendaini rok. Mezi formy dal§iho vzdélavani zékon
zahrnuje specializa¢ni vzdélavani zajistované vysokymi Skolami a vyS$imi odbornymi
Skolami navazujici na ziskanou odbornou zpusobilost k vykonu povolani socialniho
pracovnika, Gi¢ast v kurzech s akreditovanym programem, odborné staze, ucast na Skolicich

akcich a udast na konferencich.

Vedle socialniho pracovnika ma pii poskytovani socialnich sluzeb velmi vyznamnou roli

také pracovnik v socidlnich sluzbach.

Pracovnik v socialnich sluzbach je ten, kdo vykonavéa pfimou obsluznou péci o osoby
v ambulantnich nebo pobytovych zatizenich socidlnich sluzeb, zékladni vychovnou
nepedagogickou c¢innost, pefovatelskou cinnost v domacnosti osoby a pod dohledem
socialniho pracovnika provadi ¢innosti pfi zakladnim socidlnim poradenstvi, depistazni
¢innosti, vychovné, vzdélavaci a aktivizacni ¢innosti, ¢innosti pii zprostfedkovani kontaktu
se spolecenskym prostiedim, ¢innosti pfi poskytovdni pomoci pii uplatiovani prav a
opravnénych zdjml a pfi obstardvani osobnich zaleZitosti (Zakon ¢. 108/2006 Sb., o

socialnich sluzbach § 116).

Stejné jako u socidlnich pracovnikii je podminkou vykonu ¢innosti pracovnika v socialnich
sluzbach zptisobilost k pravnim tkoniim, bezuhonnost, zdravotni zptlisobilost a odborna
zpusobilost. Pozadavky na odbornou zpiisobilost nejsou tak piisné, jako u socidlniho
pracovnika. Vzdy vSak musi pracovnik v socialnich sluzbach absolvovat minimalné
akreditovany kvalifikaéni kurz (Matousek a kol., 2007, s. 48). Obsah akreditovaného
kvalifika¢niho kurzu stanovuje vyhlaska MPSV ¢. 505/2006 Sb., kterou se provadéji
nckterd ustanoveni zdkona o socidlnich sluzbach. Kvalifika¢ni kurz se sklada z casti
obecné a zvlastni. Minimalni rozsah kurzu je celkem 150 hodin, pfiCemz zvlastni Cast

kurzu musi ¢init minimalné¢ 80 hodin. Podminku absolvovani kvalifikacniho kurzu je
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potieba splnit do 18 mésict ode dne nastupu zaméstnance do zaméstnani. Do doby splnéni
této podminky musi zaméstnanec ¢innosti pracovnika v socialnich sluzbach vykonavat pod
dohledem odborné zptisobilého pracovnika v socidlnich sluzbach (Sokol a Trefilova, 2008,
S. 153-154). Zaméstnavatel je dale povinen zabezpecit pracovniku v socidlnich sluzbach
dalsi vzdé€lavani v rozsahu nejméné¢ 24 hodin za kalenddini rok, ¢imz si obnovuje,

upeviuje a dopliuje kvalifikaci (Zakon €. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach § 116).

Na zaméstnance v socialnich sluzbach jsou kladeny velké naroky jak v oblasti odbornosti,
tak také v oblasti znalosti, dovednosti a jejich kompetenci. Mizeme tedy fici, ze jsou
dalezitym ¢lankem, ktery velmi vyznamné ovliviiuje kvalitu poskytovanych sluzeb.
Kvalitu sluzeb do jisté miry zajistuji také dostatecné financni prosttedky. Problematice

financovani socidlnich sluzeb se budeme podrobnéji vénovat v dalsi ¢asti textu.

1.3 Financovani socialnich sluzeb

Hlavnim principem, ktery je pii financovani socidlnich sluzeb dlouhodob¢ uplatiiovan, je
princip tzv. vicezdrojového financovani. StéZejnimi zdroji financovani jsou dotace z
vetejnych rozpoctl, thrady klientl za poskytované sluzby, ptispévek na péci a také thrady
oSetiovatelské a rehabilitacni péfe ze zdroji vetfejného zdravotniho pojisténi (Visek a
PrGsa 2012, s. 15). Financovanim socidlnich sluzeb rozumi zakon o socidlnich sluzbach
soustavu finan¢nich tokti, kterymi je finan¢né zajiStovan proces poskytovani socialnich
sluzeb. Hlavnim zdrojem financovani té€chto sluzeb jsou statni rozpocet, rozpocty
uzemnich samosprav a thrady za poskytnuté sluzby od samotnych uzivateld. Socialni
sluzby se vSak financuji také z darti fyzickych a pravnickych osob a z vlastnich zdrojt

poskytovatelt sluzeb (Kozlova, 2005, s. 34).

vvvvvv

prostiedky poskytované formou dotaci ze statniho rozpoctu. Zakon o socidlnich sluzbach
stanovuje, ze dotace ze statniho rozpoctu se poskytuje na zajisténi poskytovani socialnich
sluzeb poskytovatelim socialnich sluzeb, jeZ jsou zapsani v registru. Tyto dotace jsou
poskytovany prostiednictvim rozpoctu kraje. O dotaci se musi zadat, Zadost se predklada
MPSYV prostiednictvim krajského ufadu. Zakon blize nespecifikuje, jak vysoka ma dotace
byt, nebo jakou ¢ast nakladl na socidlni sluzby mé pokryvat. Stanovuje pouze, ze dotace se
poskytuje na financovani béznych vydaji souvisejicich s poskytovanim socialnich sluzeb
v souladu se zpracovanym stiednédobym planem rozvoje socialnich sluzeb (Matousek a

kol., 2007, s. 48-49).
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Ze statniho rozpo¢tu mohou byt poskytovany také ucéelové dotace k financovani béznych
vydaji souvisejicich s poskytovanim socidlnich sluzeb poskytovatelim, ktefi jsou zapsani
v registru. Tyto dotace jsou poskytovany na podporu socialnich sluzeb, které maji
celostatni nebo nadregionalni charakter, dile na ¢innosti rozvojové povahy, zejména na
vzdélavani pracovnikd v socialnich sluzbach, na podporu kvality socialnich sluzeb, na
zpracovani stfednédobych plant krajii a planii obci v oblasti socidlnich sluzeb a dale
v pfipadé¢ mimotadnych situaci, napf. zivelné pohromy, pozar, ekologickd nebo
prumyslova havarie (Prusa, 2007, s. 78). Na financovani ¢innosti v oblasti Socialnich
sluzeb, na néz je mozné poskytnout ucelovou dotaci, se mohou podilet rovnéz programy
financované prostfednictvim programa Evropskych spole¢enstvi. Uéelovou dotaci miize ze
svého rozpoétu poskytnout podle zakona ¢. 250/2000 Sb., o rozpoétovych pravidlech
uzemnich rozpocti také obec nebo kraj (Sokol a Trefilova, 2008, s. 175).

Jak jiz bylo vySe uvedeno, vyznamnym zdrojem financovani socialnich sluzeb jsou také
uhrady od samotnych klientd socidlnich sluzeb. Zakon o socialnich sluzbach ptesné

stanovuje, jaké sluzby jsou poskytovany bez thrady a jaké se poskytuji za uhradu.

Tab. 2. Rozdeéleni socialnich sluzeb podle zpiisobu uhrady za sluzbu

l Socialni sluzby poskytované bez l Socialni sluzby poskytované za
uhrady uhradu

¢ Socialni poradenstvi * Osobni asistence
® Rana péce * PecCovatelska sluzba
* Telefonicka krizova pomoc e Tisriova péce
e Tlumocnické sluzby ¢ Privodcovské a predcitatelské sluzby
¢ Krizova pomoc * Podpora samostatného bydleni
¢ Sluzby nasledné péce ¢ Odlehcovaci sluzby
e Socialné aktivizacni sluzby pro rodiny e Centra dennich sluzeb
s détmi » Denni stacionare
e Socialné aktivizacni sluzby pro ¢ Tydenni stacionare
seniory a osoby se zdravotnim * Domovy pro osoby se zdravotnim
postizenim postizenim
e Terénni programy e Domovy pro seniory
e Socialni rehabilitace * Domovy se zvlastnim rezimem
e Socialni sluzby v kontaktnich e Chranéné bydleni
centrech e Socialni sluzby poskytované ve
e Socialni sluzby v nizkoprahovych zdravotnickych zatizenich Ustavni péce
zarizenich pro déti a mladez ¢ Azylové domy
e Sluzby socialné terapeutickych dilen e Domy na pul cesty
e Socialni sluzby intervenc¢nich center o Sluzby nasledné péce
¢ Terapeutické komunity
e Socidlni rehabilitace

Zdroj: (Maly lexikon socialnich sluzeb, 2011, s. 75)
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Podil klientt na kryti naklada poskytovanych sluzeb je vyznamnou slozkou ve financovani
nakladi jednotlivych sluzeb socidlni péce. Maximalni vyse thrady za ubytovani a stravu je
limitovana vyhlaskou ¢. 505/2006 Sb., kterou se provad¢ji nékterda ustanoveni zékona o
socialnich sluzbach, v platném znéni, pii¢emz Konkrétni vySe thrady jednotlivych klientd
je stanovena ve smlouvé mezi klientem a poskytovatelem sluzby. Podle zékona o
socialnich sluzbach, musi klientovi pobytovych sluzeb v tydennich stacionafich ziistat
alespoil 25 % jeho piijmu a v ostatnich zafizenich pobytovych sluzeb alesponi 15 % jeho
pfijmu. Uhrada za péci se klientovi v pobytovych sluzbach stanovuje podle zikona o
socialnich sluzbach ve vysi priznaného ptispévku s vyjimkou tydennich stacionari, kde je
uhrada stanovena maximaln€ ve vysi 75 % pfiznaného piispévku. Za poskytovéani osobni
asistence, pecovatelské sluzby, tisiové péce, privodcovskych a predCitatelskych sluzeb,
podpory samostatného bydleni, odlehcovacich sluzeb, sluzeb v centrech dennich sluzeb,
sluzeb v dennich stacionafich, pobytovych sluzeb v centrech socidlné-rehabilita¢nich
sluzeb a sluzeb v chranéném bydleni hradi klienti thradu za zakladni ¢innosti v rozsahu
stanoveném smlouvou, pfi¢emZz maximalni vysi uhrady stanovuje rovnéz vyhlaska ¢.

505/2006 Sb., kterou se provadéji néktera ustanoveni zadkona o socialnich sluzbach, v

platném znéni (Prasa, 2013, s. 17).

Vicezdrojové financovani socialnich sluzeb, zahrnuje jesté jeden vyznamny zdroj pokryti
nakladl poskytovanych sluzeb a to je ptispévek na péci. Piispévku na péci se poméerné
rozséhle vénuje zédkon o socialnich sluzbach. Také my se jim budeme podrobné&ji zabyvat

V nasledujici ¢asti této prace.
1.3.1 Prispévek na péci

Prispévek na péci je statni davkou, ktera je poskytovana fyzickym osobdm v nepiiznivé
socialni situaci, které jsou zavislé na pomoci jiné fyzické osoby. Utelem této davky je
umoznit osobé, jez se ocitla v nepfiznivé socidlni situaci, aby si podle vlastniho uvéazeni
zajistila potfebnou pomoc, a to bud vramci své rodiny, nebo prostfednictvim
poskytovatele socialnich sluzeb, popft. prostiednictvim jiné fyzické nebo pravnické osoby
stanovené zdkonem, anebo kombinaci téchto forem. Narok na ptispévek na péci ma osoba,
ktera z diivodu dlouhodobé neptiznivého zdravotniho stavu potfebuje pomoc pii péci o
vlastni osobu a pfi zajiSténi sobéstacnosti v takovém rozsahu, ktery oduvodiuje jeji
zafazeni do nckterého ze stupna zavislosti. Za dlouhodobé nepiiznivy zdravotni stav se

povazuje nepfiznivy zdravotni stav, ktery podle poznatkti 1¢kaiské védy ma trvat déle nez
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jeden rok a ktery omezuje dusevni, smyslové nebo fyzické schopnosti a ma rovnéz vliv na

péci o vlastni osobu a sobéstacnost (Kralova a Razova, 2009, s. 14-15).

Ptispévek na péci se tedy poskytuje osobam zavislym na pomoci jiné fyzické osoby za
ucelem zajisténi potfebné pomoci. Mira zavislosti se urcuje poctem ukont vyjmenovanych
v zakoné o socidlnich sluzbach, které osoba neni schopna samostatné zvladat. Pficemz se
hodnoti schopnost péce o vlastni osobu a sobéstacnost (Matousek a kol., 2007, s. 40-41).
Pé¢i o vlastni osobu se rozuméji zejména takové denni ukony, jez se tykaji zajiSténi Ci
pfijimani stravy, osobni hygieny, oblékdni a pohybu. Sobéstacnosti se rozuméji tikony,
které umoziuji zejména ucastnit se socidlniho zivota, napt. schopnost komunikovat,
nakladat s pené¢zi, obstarat si osobni zalezitosti, uvafit si, vyprat a uklidit. Schopnost
zvladat péci o vlastni osobu a byt sobéstacny je u kazdého clovéka jina, proto zakon
rozeznava C€tyri stupné zavislosti na pomoci jiné osoby, a to od lehké zavislosti az po
zavislost tiplnou (Camsky, Sembdner a Krutilovd, 2011, s. 18). O konkrétnim stupni
zavislosti rozhoduje tfad prace na zaklad¢ zdravotniho stavu zadatele o ptispévek podle
nalezu jeho oSettujiciho 1ékate, z vysledku socialniho Setieni v jeho ptirozeném socialnim
prosttedi, popt. z vysledkii funkénich vySetieni a také z vysledku vlastniho vySetieni
posuzujiciho lékate (Prisa, 2007, s. 71). Pro zahdjeni fizeni o pfispévku na péci je nutné
podat pisemnou zadost na piedepsaném tiskopisu a podat ji na piislugny Utad prace. Pokud

je ptispévek ptiznéan, vyplaci se mesicné (BeneSova, 2014, s. 40).

Pii posuzovéani stupné zavislosti se hodnoti schopnost zvladat tyto zakladni Zivotni
potieby: mobilita, orientace, komunikace, stravovani, oblékdni a obouvani, télesna
hygiena, vykon fyziologické potieby, péfe o zdravi, osobni aktivity a péce o domacnost.
Podrobné vymezeni schopnosti zvladat zakladni Zivotni potieby a zpisob jejich hodnoceni
stanovuje priloha vyhlasky 505/2006 Sb. Schopnost zvladat zdkladni Zivotni potiebu se
hodnoti ve vztahu ke konkrétnimu zdravotnimu postizeni a reZimu stanovenému
oSettujicim 1ékafem. Schopnost zvladat zakladni zivotni potiebu se nehodnoti u osob do 18
let véku. Pfi hodnoceni schopnosti zvladat zakladni Zivotni potfeby se hodnoti funkéni
dopad dlouhodobé neptiznivého zdravotniho stavu na schopnost zvladat zdkladni Zivotni
potieby, nepftihlizi se ptitom k pomoci, dohledu nebo péci, kterd nevyplyva z funkéniho
dopadu dlouhodobé neptiznivého zdravotniho stavu. U osoby do 18 let véku se pfi
hodnoceni schopnosti zvladat zakladni zivotni potieby a pii hodnoceni potfeby mimotadné
péce porovnava rozsah, intenzita a naro¢nost péce, kterou je potfeba vénovat posuzované

osob¢ se zdravotnim postizenim, s péc¢i, kterou je potieba vénovat zdravé fyzické osobé
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téhoz véku. Mimotradnou péci se rozumi péce, kterd svym rozsahem, intenzitou a
naroc¢nosti podstatné presahuje péci poskytovanou osob¢ téhoz véku (Zakon €. 108/2006

Sb., o socialnich sluzbach).

Vyse piispévku pro osoby do 18 let véku Cini za kalendaini mésic (Zakon ¢. 108/2006 Sb.,

o socialnich sluzbach § 11):

e 3000 K¢, jde-li o stupen 1. (lehka zavislost);

e 6000 K¢, jde-li o stupen II. (stftedné te€zka zavislost);
e 9000 K¢, jde-li o stupen III. (t&zka zavislost);

e 12000 K¢, jde-li o stupenn IV. (Gplna zavislost).

Vyse ptispévku pro osoby starsi 18 let ¢ini za kalendaini mésic (Zakon ¢. 108/2006 Sb., §
11):

e 800 K¢, jde-li o stupeii I. (Iehka zavislost);
e 4000 K¢, jde-li o stupen II. (sttedné tézka zavislost);
e 8000 K¢, jde-li o stupen II1. (tézké zavislost);

e 12 000 K¢, jde-li o stupeni IV. (Uplna zéavislost).

Narok na vyplatu ptispévku na péci vznika splnénim podminek stanovenych zédkonem a
podanim zadosti o pfiznani piispévku, pokud fizeni neni zahajeno z moci ufedni. Piispévek
muze byt pfiznan a vyplacen nejdiive od zacatku kalendainiho mésice, ve kterém bylo

zahdjeno fizeni o ptispévku (Kralova a Razova, 2009, s. 29).

V ptedchézejicich kapitolach jsme se podrobnéji zabyvali problematikou socialnich sluZeb.
Zjistili jsme, Ze socidlni sluzby zasahuji do nejriznéjSich oblasti lidského Zivota. Je na né
proto kladeno mnoho pozadavki, které musi spliiovat, aby napliovaly potieby klienti a
zaroven zajiStovaly potfebnou kvalitu. Pro splnéni téchto podminek je velmi dilezité také

legislativni ukotveni socialnich sluzeb, coz bude tématem dalsi kapitoly této prace.
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2 LEGISLATIVAV SOCIALNICH SLUZBACH

V nasledujici kapitole se budeme podrobnéji zabyvat zdkonem o socidlnich sluzbach, ktery

jasné¢ stanovuje pravidla, povinnosti a podminky poskytovani socialnich sluzeb.

Prostiedi socidlnich sluzeb je charakterizovano mnozstvim vztahi mezi lidmi a
institucemi, jez maji vyznamny vliv na kvalitu zivota lidi. Jedna se o vztahy, jejichz
vyznam vyzaduje zakonnou oporu zejména z divodu ochrany prav a opravnénych zajmu
lidi, ktefi jsou oslabeni ve schopnosti je prosazovat (Stru¢ny privodce zdkonem o
socialnich sluzbéch, 2006). Je proto dulezité, aby socidlni sluzby byly jasné vymezeny,
aby byly vefejné znamy jejich zavazky a aby byla jasné formulovana pravidla jejich
poskytovani (Standardy kvality socialnich sluzeb, 2008, s. 6).

2.1 Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach

Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach je vyznamnym meznikem v modernizaci
rychle se rozvijejiciho sektoru socidlnich sluzeb. Zavadi do systému socidlnich sluzeb
zcela nové pojmy, zasady a nastroje. Uzivatelim zietelné stanovuje jejich prava a
predevsim ptinasi poskytovatelim nové povinnosti. Zakon nam jasné tika, jak by socialni
sluzby mély vypadat. Uvadi totiz, Ze socidlni sluzby by mély za vSech okolnosti
zachovavat lidskou diistojnost téch, ktefi je uzivaji, vychazet z jejich individualnich
potieb, aktivizovat je, posilovat a motivovat. Musi byt poskytovany v ndlezité kvalité
zpusoby, které budou zajistovat dodrzovani lidskych prav a ziakladnich svobod jejich

uzivateli (Standardy kvality socialnich sluzeb, 2008, s. 9).

Hlavnim cilem zikona o socialnich sluzbach je vytvofeni podminek pro uspokojovéni
ptirozenych potieb lidi, a to formou podpory a pomoci pii zvladani péce o vlastni osobu, v
sobéstacnosti nezbytné pro plnohodnotny zivot a v Zivotnich situacich, jezZ mohou ¢lovéka
vytadit z bézného Zivota spole¢nosti (Strucny privodce zdkonem o socidlnich sluzbach,
2006). Hlavnim poslanim zakona je chranit prava a opravnéné zajmy lidi, ktefi jsou
oslabeni v jejich prosazovani, a to z divodu veku, zdravotniho postizeni, nedostate¢né
podnétného socidlniho prostiedi, krizové zivotni situace a mnoha dalSich pfi¢in. Zakon o
socidlnich sluzbach vytvafi pravni ramec pro velké mnozstvi vztaht mezi lidmi a
institucemi v ptipadech, kdy je nezbytné zabezpecit podporu a pomoc lidem, ktefi se ocitli
V nepiiznivé socidlni situaci. Zakon vymezuje vedle prav a povinnosti jednotlivcl také

prava a povinnosti obci, kraji, statu a v neposledni fadé také poskytovatelti socidlnich
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sluzeb. Déle je v zdkon¢ upravena také oblast tykajici se podminek vykonu socidlni prace,
a to ve vSech spolecenskych systémech, kde socidlni pracovnici ptisobi (Otazky a odpovédi

k zakonu ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, s. 1).

Socialni sluzby jsou poskytovany na smluvnim zakladé, kde ucCastnici vyjednavaji
podminky poskytovani sluzby. Zajemce o sluzbu uzavird smlouvu dobrovolné s jim
vybranym poskytovatelem za podminek, na nichz se ob¢ strany dohodnou. Zakon také
vytvoril lepsi podminky pro jednotlivce, aby tak i oni mohli na procesu poskytovani

socialnich sluzeb snadn&ji participovat (Camsky, Sembdner a Krutilova, 2011, s. 17).

Z vyse uvedenych principii pak mizeme formulovat zdkladni zasady zdkona (Struc¢ny

pravodce zdkonem o socialnich sluzbach):

e kazdému Cloveku garantuje bezplatné socialni poradenstvi,

e lidem, ktefi jsou zdvisli na pomoci jiného Clovéka ve zvladani péce o sebe a
V sobéstacnosti, bude poskytovana staitem socialni ddvka — piispévek na péci;

e lidem, ktefi nezvladaji svou situaci samostatné nebo s pomoci rodiny ¢i jinych
blizkych, nabizi velmi pestrou nabidku socidlnich sluzeb, ze které si mohou
svobodné¢ vybrat podle svého wuvaZeni, finan¢nich moznosti ¢i dalSich
individuélnich preferenci;

e zadkon soucasné garantuje, ze poskytované sluzby budou pro uZivatele bezpecné,
profesionalni a pfizplisobené potiebam lidi, a to tak, aby v prvé fad¢ zachovavaly
lidskou distojnost uzivatelti a podporovaly je tak v aktivnim pfistupu k Zivotu;

e zakon také vytvafi prostor pro spoluti¢ast lidi na procesech rozhodovani o rozsahu,

druzich a také dostupnosti socidlnich sluZzeb v jejich obci ¢i kraji.

Z uvedenych zasad mizeme charakterizovat nasledujici znaky zakona (Matousek a kol.,

2007, s. 39):

e primarni je poskytovani relevantnich informaci osobé&, jez se ocitla v nepfiznivé
socialni situaci tak, aby ji pokud moZno mohla fesit sama a vlastnimi silami;

e teprve pokud tyto informace nestaci, nastupuji socidlni sluzby;

e socidlni sluzby maji byt individualizované ,,$ité konkrétnimu jedinci na miru®;

e socidlni sluzby maji byt zejména aktivacni, podporovat samostatnost klienti a
predchazet delSimu trvani neptiznivé socialni situace;

e kvalita poskytovani socidlnich sluzeb je dana piimo do souvislosti s dodrzovanim

lidskych prav a zakladnich svobod a také se zachovanim distojnosti ¢lovéka.
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Zavérem muzeme tedy fici, ze zakon o socialnich sluzbach, ktery vstoupil v u¢innost dne
1. 1. 2007, pfinesl velmi mnoho zasadnich zmén. Opustil dosavadni paternalisticko-
direktivni praxi a vytvoril prostiedi pro rozvoj vztahii mezi poskytovateli socialnich sluzeb
a jejich klienty, zalozeny na rovnopravnosti, dobrovolnosti, disledné individualnim
pristupu, na usili o nevyc€lenovani adresatii socidlnich sluZzeb z pr¥irozeného prostiedi
a ze spolecnosti, S dirazem na spolupraci mezi poskytovateli, uZivateli i osobami jim
blizkymi, s cilem mobilizovat uzivatele socialnich sluzeb k prevzeti spoluodpovédnosti
na reSeni jejich nepriznivé socidlni situace a zavislosti na poskytovani socialnich
sluzeb. Ze zakona je také velmi patrny diraz na respekt k zakladnim lidskym a
obfanskym pravim, opravnénym zajmim a lidské diistojnosti adresatii socialnich

sluzeb (Camsky et al., 2008, s. 16-17).

2.2 Podminky poskytovani socialnich sluzeb

Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach stanovuje povinnost registrace poskytovateli

socialnich sluzeb.
Registrace plni dvoji funkci (Sokol a Trefilova, 2008, s. 145):

1. Udéleni opravnéni k poskytovani socidlnich sluZeb je zakladni podminkou pro moznost
poskytovani socialnich sluzeb a také ptedpokladem pro Cerpéani finan¢nich prostiedkli

z vefejnych rozpoctu.

2. Zavedenim registru poskytovatelii socialnich sluzeb je ziskan ptehled o rozsahu a
charakteru sité socialnich sluzeb, a registr poskytovatela socialnich sluzeb tak maze slouzit

také jako vefejny informacni systém.

Smyslem registrace je zabezpecit, aby ten, kdo se hodla stat poskytovatelem socidlnich
sluzeb, jesté pfed zahajenim této Cinnosti osvédcil, Ze spliluje nékteré zasadni podminky
hygienického, technického, materidlniho, persondlniho a odborného charakteru, které mu
tak umozni poskytovat socidlni sluzby v pozadovaném rozsahu a kvalité. Registrujicim
organem jsou krajské urady, v n¢kterych ptipadech také MPSV. Registrace je nezbytnou
podminkou pro vykon ¢innosti poskytovatele, jeji odnéti znamenad, ze poskytovatel nadale
Jiz neni opravnén, aby prisluSnou sluzbu poskytoval. Registrace je neptfevoditelnd a zanika
umrtim fyzické osoby nebo zdnikem pravnické osoby, které byla ud€lena. Kontrolu plnéni
registraénich podminek provadi registrujici organ (Camsky, Sembdner a Krutilova, 2011,

5. 20-21).
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Registraci muze registrujici organ rovnéz zrusit, a to zejména pokud poskytovatel
socialnich sluzeb prestane spliiovat podminky registrace, nebo zvlast zdvaznym zplisobem
porusi své povinnosti a v disledku toho mu je uloZena sankce za spravni delikt, nebo
nespliuje standardy kvality poskytovanych sluzeb a tento nedostatek neodstrani. O zruSeni
registrace miize rovnéz pozadat sam poskytovatel socialnich sluzeb v pifipadé, Ze se
rozhodne svou ¢innost ukoncit. Zruseni registrace ma vsSak vétSinou sank¢ni charakter,
resp. je tato moznost nastrojem ochrany klienti a jejich zajmu tak, aby nedochazelo

k porusovani jejich prav (Matousek a kol., 2007, s. 46-47).

Zakon o socidlnich sluzbach v § 79 urcuje podminky registrace, kterymi jsou: podani
pisemné zadosti o registraci, odborna zpusobilost vSech fyzickych osob, které¢ budou piimo
poskytovat socidlni sluzby, beztthonnost, zajisténi hygienickych podminek, pokud jsou
sluzby poskytovany v zatizeni socialnich sluzeb, vlastnické nebo jiné pravo k objektu nebo
prostoram, ve kterych budou poskytovany socialni sluzby, zajiSténi materidlnich a
technickych podminek odpovidajicich druhu poskytovanych socidlnich sluzeb a také
skutecnost, Ze na majetek fyzické nebo pravnické osoby, kterd je Zadatelem o registraci,

nebyl prohlasen konkurs.

Krajsky ufad vede registr poskytovatelii socialnich sluzeb, do kterého zapisuje
poskytovatele socialnich sluzeb, kterému byla vydana registrace a dale pravnické a fyzicke
osoby, které nejsou usazeny v Ceské republice, ale v jiném &lenském staté Evropské unie a
které maji opravnéni k vykonu socialnich sluzeb podle pravniho ptedpisu jiného ¢lenského
statu  Evropské Unie. Krajsky ufad je spravcem listinné podoby registru a také

zpracovatelem elektronické podoby registru (Sokol a Trefilova, 2008, s. 158).

Kromé registrace je dal§i vyznamnou podminkou pro poskytovani socialnich sluzeb také
plnéni povinnosti poskytovatelii socidlnich sluZeb, jeZ jsou uvedeny v § 88 zakona o

socialnich sluzbach.

Vsechny tyto povinnosti poskytovateli socialnich sluzeb sméfuji ke kvalitnimu
poskytovani socialnich sluzeb. Plnéni povinnosti poskytovatelll je pfedmétem inspekce
socialnich sluzeb, a pokud dojde k zjisténi zvlast’ zadvazného poruseni povinnosti, miize byt
rozhodnuto o zruSeni registrace poskytovatele (Sokol a Trefilova, 2008, s. 160).
Skutecnost, ze poskytovat socidlni sluzby je mozné pouze na zéklad¢ registrace, a ze je
zavedena inspekce poskytovani socialnich sluzeb, Ize hodnotit velmi pozitivné. Vzhledem

K tomu, ze socialni sluzby jsou poskytovany velmi zranitelnym lidem, je zadouci, aby stat
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tyto klienty chranil tim, ze bude vydavat povoleni k poskytovani socialnich sluzeb pouze
tehdy, budou-li zadatelem o toto povoleni splnény zakladni podminky kladené na
poskytovatele socidlnich sluzeb pifimo zédkonem, a Ze bude tyto poskytovatele pravidelné

také kontrolovat (Matousek a kol., 2007, s. 47).
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3 KVALITAPOSKYTOVANYCH SLUZEB

V této kapitole se budeme podrobnéji vénovat problematice, ktera se tyka kvality
socialnich sluzeb. Kvalita poskytovanych sluzeb, se stala také ustifednim tématem této
diplomové prace. S touto problematikou tzce souvisi také standardy kvality a inspekce

kvality socialnich sluzeb, jimz bude také vénovéna ¢ast kapitoly.

Slovo kvalita je odvozeno od latinského zakladu ,,qualitas“ ¢i ,,qualis® — jaky. Latinské
»qualis® je pak odvozeno od jesté hlubsiho kotfene ,,qui“ — kdo. Co se tedy skryva pod
pojmem kvalita? Kvalitou se rozumi jakost, hodnota (obecné napt. ,,dobra az prvotiidni
nebo naopak Spatnd hodnota®). Jde tedy o charakteristicky rys, jimz se dany jev odliSuje
jako celek od jiného celku, naptf. zZivot jednoho clovéka od Zivota druhého cloveka

(Ktivohlavy, 2002, s. 162).

Definice kvality podle Bilé knihy v socialnich sluzbach (2003, s. 13) zni: uzivatelé
socialnich sluzeb a jejich rodiny musi mit divéru ve sluzby, které pfijimaji a poskytovatelé
socialnich sluzeb musi byt schopni posoudit, zda jimi poskytované sluzby jsou v souladu

S pfijatymi standardy.

Indikatory kvality jsou urcitd meéfitelnd kritéria, kterd jsou porovnavéana s urCitym,
predem stanovenym standardem ¢i jinou normou. Vysledek provedeného srovnani nam
poskytuje informaci o tom, zda bylo standardu ¢i jiné normy dosazeno ¢i nikoliv. Jsou to
udaje, jez mohou byt zaméfeny na zjiStovani pozitivnich nebo negativnich znaku.
Indikatory kvality mohou byt stanoveny pro strukturu, proces a vysledek poskytovaného
druhu péce. Indikatory struktury zahrnuji prostorové technické vybaveni pracoviste,
persondlni obsazeni, kvalifika¢ni pozadavky, indikatory procesu méii efektivitu a uroven
poskytované péce, dodrzovani stanovenych standardl a indikatory vystupu zahrnuji pocet

stiznosti, ndklady na lizko/den aj. (Malikova, 2011, s. 145).

Kvalita je velmi tizce propojena také s kvalitou Zivota clovéka. VéEtSina definic, které
kvality Zivota jedince podileji. Vzhledem k subjektivné odliSnému vnimani téchto faktort
je v8ak neni mozné vymezit. Mizeme pouze hovofit o skupiné faktord, které maji ptimy ¢i
nepfimy vliv na lidsky a spoleCensky rozvoj. Jedna se zejména o zdravotni, socialni,
ekonomické a environmentalni oblasti. Dalsi skupina faktord, jez maji vliv na kvalitu

zivota jedince, je zcela konkrétni a specificka. Jedna se napt. o v€k, pohlavi, rodinnou
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situaci, polymorbiditu, dosazené vzdélani, hodnotovy zebticek jedince, ekonomickou

situaci, kulturu apod. (Dvorackova, 2012, s. 76).

Hrozenska a Dvotackova (2013, s. 27) upozoriiuji, ze kvalitu zivota je potieba hodnotit
z perspektivy riznych vazeb, které jsou porovnatelné s hierarchii potieb ¢lovéka. Mezi né
patii zakladni schopnosti a faktory, kterymi jsou napt. autonomie, sob&stac¢nost, schopnost
rozhodovéni, zachovani smyslovych schopnosti, udrzeni socidlniho podptrného systému,
urCity finan¢ni standard, pocit uzitecnosti pro jiné, pocit Stésti, moralky apod. Kvalita
zivota muze tedy znamenat velmi odlisné hodnoty pro rizné osoby. Kvalita zivota ma svij
rozmér biologicky, neurofyziologicky, psychologicky, socialni, ekonomicky, eticky a
esteticky. Podle K#ivohlavého (2001, s. 40) je kvalita zivota definovana s ohledem na

spokojenost dan¢ho ¢loveka s dosahovanim cill, jez urcuji smétovani jeho Zivota.

Payne a kol. (2005, s. 289) fika, ze kvalita zivota se tyka vzdy vice oblasti. Pocet
sledovanych oblasti se obvykle pohybuje od tii do péti. Jedna se o oblast télesnych obtizi
(napf. bolest, nevolnost, tnava), funk¢ni zdatnost (napt. schopnost zvladat bézné denni
aktivity), oblast emocionalni (napi. nalada, uzkost, deprese), oblast socialni (napf. vliv
nemoci na vztahy v roding), oblast existencialni a duchovni (napf. otazky smyslu Zivota,

nad¢je, smifeni a odpusténi).

Hrozenska a kol. (2008, s. 71) zdlraznuje, ze zdsadnim ¢initelem, ktery ovliviiuje celkové
hodnoceni kvality Zivota je zdravi. Zdravi je pro ¢lov€ka kazdého v€ku hodnotou a také
cilem. Dobré zdravi navozuje pocit Zivotni spokojenosti a spokojenost ¢loveka se Zivotem

pak ptispiva k pozitivnimu dusSevnimu naladéni a k podpote fyzického zdravi.

S pojmem kvalita Zivota Gizce souvisi také pojem kvalita péce. Kvalita péce je dosazena,
jestlize jsou dostupné sluzby poskytovany ucinnym, ndkladoveé efektivnim a pfijatelnym
zpiisobem. Pozadovana nebo oc¢ekavana kvalita péce je definovana kritérii kvality, pomoci
standardi kvality. Tyto standardy mohou byt pouzity jako méfitko pro hodnoceni
stavajiciho stavu, definuji optimalni nebo dosazitelnou uroven kvality (Vaarama, Pieper a
Sixsmith, 2008, s. 103). Matousek (2003, s. 99) uvadi, ze kvalita péCe je souhrnnym
ukazatelem, ktery charakterizuje socidlni sluzby. Kvalitni péce je takova péce, kterd je
dostupna komukoli a kdykoli, je co nejméné vazana na cenu, je natolik pruznd, ze dokaze
reagovat na meénici se klientovy potieby, je pribézné hodnocena nékym jinym, nez tim,
kdo ji klientovi poskytuje, a pokud je zjiSténa nezadouci odchylka od standardu, je ve

zpusobu jejiho poskytovani iniciovana zména. Kvalitni péce pocitd s tim, ze klient nechce
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jiz finalni produkt, ale chce priibéznou pomoc pfi feSeni svého problému, pée musi byt

vysoce individualizovana.

3.1 Kuvalita v socialnich sluzbach

Meérit kvalitu socialnich sluzeb je velmi obtizné. Obecné miizeme fici, Ze socialni sluzby je
potfeba provadét spravné a V pfiméiené vybaveném a vstificném prosttedi. Hlavnim
kritériem kvality socidlnich sluzeb musi byt spokojenost uzivateld. Subjektivni pocit
uzivateli je dilezity a mél by byt nadfazen biologickym ptistupiim k socidlni péci.
Jedinym praktickym ndastrojem pro meéfeni kvality sluzeb jsou tzv. standardy kvality
socialnich sluzeb, které jsou kontrolovany prostfednictvim inspekce kvality socidlnich

sluzeb (Haskovcova, 2012, s. 110).

Kvalitni socidlni sluzby je mozné poskytovat pii zachovani mistni, ¢asové a finan¢ni
dostupnosti pouze tehdy, vychazi-li ze skute¢nych potieb uzivatel a je-li zachovan rovny
piistup zejména piislusnikiim socialn¢ ohrozenych skupin (Sedlakova, 2008, s. 32).

Kvalitu a t&elnost socidlnich sluzeb lze hodnotit zejména podle (Cevela, Kalvach a

Celedova, 2012, s. 195):

e vyfeSeni problému;
e spokojenosti klienta a jeho rodiny;

e dodrzovani standardu.
Kvalita ma ve sluzbach nékolik rovin (Matl a Jaburkova, 2007, s. 72):

e spokojenost uzivatele a jeho rodiny;

e reakce na potieby toho, komu je urcena;

e profesionalita personalniho zajiSténi sluzby;

o efektivita a cenova tinosnost sluzby;

e vhodnost prostiedi, kde je sluzba poskytovana,

e udrzitelnost — ekologicky aspekt, pratelska k verejnosti.

Pozadavky na kvalitu socialnich sluZeb lze posuzovat z nékolika pohledii (Bobzienova,
1996 cit. podle Kuznikova a kol., 2011, s. 166):

e uzivatelé sluzeb (klienti, zdkaznici) ocekdvaji prehlednou nabidku sluzeb, dobrou
spolupraci mezi klienty a zafizenim, posileni vlastni odpovédnosti, vétsi vliv na

druh a formu socialni sluzby;
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e financovatel¢ sluzeb ocekavaji dobré plnéni smlouvy o financovani, ziskani stalych
a spolehlivych obchodnich partnerii, davéru, zvySeni efektivnosti, ucinnosti a
profesionality, zlepSeni poméru nakladu a vysledki;

e organizace klade pozadavky na efektivnost, profesionalitu a uc¢innost sluzeb,
orientaci na klienta, lepsi spolupraci s klienty, vnimani svého politického statusu;

e pracovnici organizace maji potieby ve smyslu vétsi prehlednosti pribéhu prace,
zvySeni vlastni odpovédnosti, lepsi spoluprace a informovanost uvnitt tymu, rozvoj

a zlepSovani vlastnich kompetenci, jasnd orientace na spolecné cile.

Kvalita socialnich sluzeb je odvozovdna od nepodkroditelnych zasad, jejichz diirazna
aplikace zajisti uzivatelim sluzeb, ktefi jsou oslabeni v prosazovani svych prav a
opravnénych zajmu, distojné a bezpecné poskytovani socialnich sluzeb. Jedna se zejména

0 tyto zasady:

e zasada ochrany lidskych prav uzivatele, tj. poskytovatel sleduje a zajistuje
dodrzovani lidskych prav uzivatele sluzby;

e zasada individualizace sluzby, tj. sluzba vychazi z potieb uzivatele, stanovuje
prostiedky a cile k jejich naplnéni;

e zasada odbornosti, tj. struktura pracovnikd, pocet pracovniki, jejich odborné
vzdélani a systém pribézného vzdelavani odpovidajici cilové skupiné uZivateld;

e zasada provozniho zabezpeceni, tj. prostfedi poskytované sluzby je distojné a
zajistuje moznost piirozeného zplsobu Zivota (Otazky a odpovédi k zakonu <.

108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, s. 13).

Dilezitym znakem kvality socidlni sluzby je jeji schopnost podporovat jednotlivé
uzivatele sluzeb v napliiovani cill, jez chtéji s pomoci socidlnich sluzeb dosahnout pfi
feSeni vlastni nepiiznivé socidlni situace. Pro vytvoreni standardii socidlnich sluzeb byly
vyuZity prvky zajiStovani kvality, které jsou uzivané v jinych odvétvich, kde je obecné
kvalita sluzeb chdpéana jako schopnost uspokojit zdjmy a potieby zékaznikd. V ptipadé
socialnich sluzeb, které patii k vetejnym sluzbam, se kvalita odviji od uspokojeni potieb a
zajml nejen samotnych uzivateld sluzeb, ale 1 z4jml zadavatelli sluzeb, tedy subjekti,
které sluzby objednavaji a plati z vefejnych zdroji — napf. obec ¢i stat (Otazky a odpovédi

k zakonu ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, s. 14).

Jednim ze zplsobi, jak co nejlépe a nejvérnéji zjistit kvalitu poskytovanych sluzeb a

uroven spokojenosti zakaznika, je obecné uznavana metoda, v odborné literatufe znama
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pod ndzvem SERVQUAL nebo téz GAP MODEL ¢i MODEL 5 mezer. Tuto metodu
formulovali v roce 1985 Parasuraman, Zeithamlova a Berry. Cilem jejich snaZzeni bylo
vytvofit univerzalné pouzitelny model kvality sluzeb, jez vysvétluje nejpodstatnéjsi
pozadavky na poskytnuti ocCekavané kvality sluzeb. Metoda SERVQUAL spociva v
dotazovani, konkrétné ve zjistovani postojii zédkaznika, a je zalozena na rozdilu mezi
o¢ekavanim zakaznika a skuteCnym vnimanim poskytované sluzby (Ruda, Augustova a

Sima, 2012, s. 48).

Podle SERVQUAL piistupu mizeme rozliSovat pét dimenzi kvality sluzeb (Malik
Holasova, 2014, s. 32-33):

e prostiedi — zde muZeme zatfadit vzhled mista poskytovani sluzby, vybaveni
prostor, vzhled budovy nebo vystupovani pracovnikd;

e spolehlivost — znamena to schopnost poskytovatele naplnit slibené sluzby dle
ocCekavané urovne;

e vstFicnost — schopnost poskytovatele porozumét specifickym potfebam a pranim
klienta a umét je naplnit;

e zpusobilost — prestavuji ji kompetence poskytovatele vytvaret pozadované sluzby,
zahrnuje védomosti, divéryhodnost, zdvofilost aj.;

e empatie — schopnost vcitit se do pociti a prani klientl (napt. chovani pti krizovych

situacich).

V souvislosti s kvalitou socialnich sluzeb realizuje Asociace poskytovateld socialnich
sluzeb systém Znacka kvality Vv socidlnich sluzbach. Tento systém je zaloZen na
principech dobrovolnosti, transparentnosti a dostupnosti. Kvalita socialni sluzby je
hodnocena z pohledu uzivateli sluzby. Vznik tohoto systému byl ovlivnén ostatnimi
dostupnymi modely méteni kvality a inspirovan systémy, které funguji v jinych
evropskych zemich, zejména ve Velké Britanii, Némecku, Rakousku nebo Svycarsku.
Ptedpokladanymi vysledky a dopady systému znacky kvality je zvySovani kvality
poskytovanych sluzeb formou motivace managementu, zlepSeni orientace zajemcu o
sluzbu v urovni kvality poskytovanych sluzeb, zlepSeni medialniho obrazu certifikovanych
socialnich sluzeb, zlepSeni nazoru a vniméni socidlnich sluzeb u Siroké vefejnosti a také
zpétna vazba ziizovateliim socialnich sluzeb. Cilem znacky kvality v socialnich sluzbach je
poskytnout novym uzivatelim ¢i zajemcum socialni sluzby, ale i jejich rodinnym

pfislusnikiim, jednoznacnou informaci o tom, jakou kvalitu mohou od Zivota v daném
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zafizeni oCekdvat. Jedna se o systém externi certifikace, ktery je zaloZen na tzv. udélovani
hvézd. V praxi tak jiz pfi vstupu do zatizeni uvidi uzivatel, pfipadné i jeho rodina, zda jde
napt. o zafizeni dvouhvézdickové nebo pétihvézdiCkové. Znacka kvality v socidlnich
sluzbach hodnoti vSechny vyznamné aspekty poskytovani socialni sluzby, a to pouze
Z pohledu samotného uzivatele této socialni sluzby. Systém Znacka kvality je uréen pro
socialni sluzby: domov pro seniory, domov se zvlastnim rezimem, peCovatelska sluzba a
ambulantni sluzby pro osoby se zdravotnim postizenim - denni stacionaie, centra dennich

sluzeb, socialné terapeutické dilny (APSS CR, © 2011- 2015).

Od roku 2004 vyhlasuje redakce casopisu OSetfovatelska péce také Cenu kvality
v socialni péci. Cilem tohoto ocenéni je hledat a nalézat mezi poskytovateli socidlnich
sluzeb vyjimecné lidi a nejkvalitnéjsi instituce. Na realizaci této akce se podili Rada
kvality CR a ocenéni je soudasti Strategie narodni politiky kvality v CR na obdobi let 2011
— 2015. Ocenéni posuzuje tym hodnotiteli v jednotlivych kategoriich. Kazda nominovana
instituce, kterd dosdhne nejvyssich bodovych vysledk, je pak navrzena pro mistni Setfent,
vV némz jsou ove&fovany udaje a fakta uvedené v sebehodnoticich dotaznicich. O finalistech

soutéze dale rozhoduje na zakladé vSech podkladi odborna porota (Malik Holasova, 2014,

s. 59).

V zavéru této kapitoly muzeme tedy fici, ze kvalitni sluzba vychazi z potieb, pfani a
individudlnich cili kazdého klienta a je poskytovéana tak, aby nebyla poruSovéana lidska

prava klienttl, a poskytovana sluzba vedla ke zlepSeni kvality jejich Zivota.

Zakon o socidlnich sluzbach ukladd vSem registrovanym poskytovatelim povinnost
dodrZovani standardil kvality socialnich sluzeb, na které dohliZi inspekce kvality socidlnich
sluZzeb. V nasledujici casti textu se proto zaméfime na to, jakym zplsobem zajiStuji
potiebnou kvalitu poskytovanych sluzeb standardy kvality a inspekce kvality socialnich

sluzeb.

3.2 Standardy kvality socialnich sluzeb

Dokud nebyly standardy kvality stanoveny zakonem, neexistoval nastroj, podle kterého by
se dala méfit kvalita socialnich sluzeb a na jehoz zakladé by také mohl byt urcity stupeini

kvality poskytovanych sluzeb pozadovan (Sladek, 2013, s. 47).

Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach v § 99 tik4, Ze: ,,standardy kvality socidlnich

sluzeb jsou souborem kritérii, jejichz prostiednictvim je definovdna uroven kvality
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poskytovani socidlnich sluzeb v oblasti persondlniho a provozniho zabezpeceni socidlnich

sluzeb a v oblasti vztah mezi poskytovatelem a osobami.*

Podle Matouska (2003, s. 225) jsou standardy kvality socialnich sluzeb souborem
dohodnutych kritérii, kterd umoziuji posuzovani kvality socialni sluzby. V idealnim
ptipad¢ se procesu utvareni standardii kvality socialnich sluzeb maji ucastnit poskytovatelé
socialnich sluzeb, nezavisli experti a uzivatelé sluzeb. Splnéni obecné¢ho kritéria je
provéifovano souborem rozpoznavacich znaka, které kromé formalnich nélezitosti zahrnuji
také vysledky strukturovanych rozhovoru s klienty a s personalem a dale vysledky piimého

pozorovani.

Standardy kvality socidlnich sluzeb nam popisuji, jak ma vypadat kvalitni socidlni sluzba.
Jsou souborem méfitelnych a ovéfitelnych kritérii, jejichz smyslem je zejména umoznit
prikaznym zplsobem posoudit kvalitu poskytované sluzby. Vyznamnym rysem standardii
kvality je jejich obecnost, takze jsou pouzitelné pro vSechny druhy socialnich sluzeb
(Sokol a Trefilova, 2008, s. 232). Standardy kvality se zabyvaji kvalitativni povahou
poskytovanych sluzeb, tim, jak jsou zabezpeceny podminky ve sluzbég, jakéd je povaha
vztahu mezi uZivateli a pracovniky, jak jsou chranéna prava a diistojnost uzivateld, jak jsou
napliovany principy individudlniho poskytovani sluzby a také sméfovani k socidlnimu

zaClenovani osob (Standardy kvality socidlnich sluzeb — ptirucka pro uzivatele, 2008).
Standardy poskytuji zaruky (Bila kniha v socidlnich sluzbach, 2003, s. 30):

e uzivatelim sluzeb a jejich rodindm v tom, co mohou od sluzeb, které jsou jim
poskytovany ocekdvat a také od personalu v socialnich sluzbach, se kterym se
setkavaji;

e poskytovatelim, ktefi maji zaruku, Ze stejné standardy se vztahuji na vSechny
poskytovatele sluzeb, ¢imz se jim dostane nezavislého hodnoceni tirovné kvality

sluzeb, které poskytuji.

Standardy kvality socidlnich sluZzeb byly zpracovany do formy pravniho piedpisu, znéni
jejich kritérii je obsahem pftilohy €. 2 vyhlasky MPSV ¢&. 505/2006 Sb., provadéciho
predpisu k zakonu ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, v platném znéni (Standardy
kvality socialnich sluzeb, 2008, s. 6).

Standardy kvality jsou rozdéleny do t¥i zakladnich &asti (Cermakova a Johnova, 2002, s.
6):
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sluzby vypadat, na co je potieba dat si pozor pfi jednani se zajemcem o sluzby, jak

sluzbu pftizpisobit individudlnim potfebam kazdého clovéka. Velka ¢ast textu je

vénovana ochrané prav uzivatell sluzeb a dale vytvareni ochrannych mechanismt

jako jsou stiznostni postupy nebo pravidla proti stietu z4jmu.

2. Personalni standardy se vénuji persondlnimu zajiSténi sluzeb, pii poskytovani

sluzeb nejsou mozné dodateCné opravy nebo vyfazeni zmetkli. Nepovedenou

sluZzbu nelze jednoduSe dodate¢né vytadit. Kvalita sluzby je pfimo zavisld na

pracovnicich a na jejich dovednostech, vzdélani, vedeni a podpoie, na podminkéch,

které pro jejich praci maji.

3. Provozni standardy definuji podminky pro poskytovani socidlnich sluZeb,

soustfed’uji se zejména na prostory, kde jsou sluzby poskytovany, na dostupnost,

ekonomické zajisténi sluzeb a na rozvoj jejich kvality.

V priloze €. 2 vyhlasky 505/2006 Sb., je uvedeno 15 standardii kvality socidlnich sluZeb,

které jsou rozdé€leny na jednotliva kritéria (celkem 48 kritérii). Tato kritéria standardl se

déli na zasadni a nezédsadni kritéria, zasadnich kritérii je 17 (Camsky, Sembdner a

Krutilova, 2011, s. 56).

Zde uvadime jednotlivé standardy kvality socidlnich sluzeb (Vyhlaska 505/2006 Sb.,

kterou se provadéji nékterd ustanoveni zakona o socialnich sluzbach):
Standard ¢. 1 — cile a zplisoby poskytovani socialnich sluZeb.
Standard ¢. 2 — ochrana prav osob.

Standard €. 3 — jednani se zdjemcem o socialni sluzbu.

Standard €. 4 — smlouva o poskytovani socialni sluzby.

Standard €. 5 — individuélni planovani pritbéhu sociélni sluzby.
Standard ¢. 6 — dokumentace o poskytovani socialni sluzby.

Standard €. 7 — stiznosti na kvalitu nebo zpiisob poskytovani socialni sluzby.

Standard €. 8 — navaznost poskytované socialni sluzby na dalsi dostupné zdroje.

Standard €. 9 — persondlni a organizacni zajiSténi socialni sluzby.
Standard €. 10 — profesni rozvoj zaméstnancti.

Standard €. 11 — mistni a ¢asova dostupnost poskytované socidlni sluzby.



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 36

Standard €. 12 — informovanost o poskytované socialni sluzbé.
Standard ¢. 13 — prostiedi a podminky.

Standard €. 14 — nouzové a havarijni situace.

Standard €. 15 — zvySovani kvality socialni sluzby.

V empirické Casti této prace budeme sledovat spokojenost klienti zejména v oblasti
standardt 2, 5 a 8. Proto také nasledujici text vénujeme bliz§i charakteristice téchto tii

standardil kvality.

3.2.1 Standard €. 2 ochrana prav osob

Tento standard poskytovatelim uklada, mit pisemné zpracovdna vnitini pravidla pro
predchazeni situacim, v nichz by mohlo dojit k poruSeni zakladnich lidskych prav a
svobod, dale vnitini pravidla pro vymezeni situaci, kdy by mohlo dojit ke stfetu z4jmu
poskytovatele a uzivatele socialni sluzby a také vnitini pravidla pro pfijimani darti (Sokol a

Trefilova, 2008, s. 258).

Standard ¢. 2 zabezpecuje ochranu prav uzivatelli socidlnich sluzeb, patii ke klicovym
standardiim a pfi inspekci je nejvice sledovanym. Jedna se zejména o to, aby bylo zajist€no
dodrzovani lidskych prav uzivatelli i pracovnikii a aby socidlni sluzba aktivné hledala
mozné oblasti stfetli z4jmu, k nimz by mohlo dojit v disledku toho, ze uzivatel socialni

sluzbu vyuziva a eliminovala je (Camsky, Sembdner a Krutilova, 2011, s. 89).

Zakladni lidska prava a svobody vymezuji prostor, v némz muze ¢lovék jednat na zakladé
své vile a do n¢hoz neni opravnén zasahovat nikdo jiny. Jsou to zejména: osobni svoboda
a svoboda pohybu, pravo na ochranu soukromi, pravo na ochranu osobniho a rodinného
Zivota, pravo na dustojné zachazeni, prdvo na praci a odménu za ni, pravo na vzdélani,
pravo vlastnit majetek, pravo na 1é¢bu se souhlasem (Camsky, Sembdner a Krutilova,

2011, s. 91).

3.2.2 Standard ¢&. 5 individualni planovani socialni sluzby

Standard ¢. 5 uklada poskytovatelim povinnost, mit pisemné zpracovana pravidla podle
druhu a poslani socialni sluzby, kterymi se pak fidi planovani a zptsob piehodnocovani
procesu poskytovani sluzby a podle téchto pravidel poskytovatel postupuje. Dale
poskytovatel planuje spole¢né s osobou pribéh poskytovani socialni sluzby a to s ohledem

na osobni cile a moznosti osoby a také spolecné pribézné hodnoti, zda jsou napliiovany
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jeji osobni cile. Za planovéani a hodnoceni sluzby odpovidaji vzdy ur¢eni zaméstnanci.
Poskytovatel také vytvaii a uplatiuje systém ziskavani a predavani potiebnych informaci
mezi zaméstnanci o prubéhu poskytovani socidlni sluzby jednotlivym osobam. (Sokol a

Trefilova, 2008, s. 262-263).

Individudlni planovani vzdy vychazi zejména z druhu poskytované socidlni sluzby a
z cilové skupiny, které je sluzba urcena. Poskytovatel mé v metodice k individudlnimu
planovani presné popsano, jak spolecné s uzivatelem planuje, v ¢em mu socidlni sluzba
muze pomoci a v ¢em ho muize podpofit. Individudlni plany by mély odrdzet skutecné a
realné cile. V metodice ma byt dale popsdno, jakym zplsobem probiha hodnoceni
osobnich cilt uzivatele spolu s kli¢ovym pracovnikem a také popis toho, kdo je klicovym
pracovnikem, jaké ma odborné dovednosti a vzdélani. Pro poskytovéani kvalitni péce a pro
dobré individudlni planovani je dilezité, aby si pracovnici mezi sebou vytvareli funkcni
systém vymény a sdileni informaci o svych uzivatelich (Camsky, Sembdner a Krutilova,

2011, s. 141-145).

3.2.3 Standard ¢. 8 navaznost poskytované socialni sluzby na dalsi dostupné zdroje

Poskytovatel aktivné podporuje uZivatele ve vyuzivani béznych sluzeb, které jsou v daném
misté vefejné a vytvaii prilezitosti, aby osoba mohla takové sluzby vyuzivat. Poskytovatel
spolupracuje s pravnickymi a fyzickymi osobami, které osoba oznaci, v zajmu dosahovani
jejich osobnich cili a déale zprosttedkovava osobé sluzby jinych fyzickych a pravnickych
osob podle jejich individualné urcenych potieb. Rovnéz poskytovatel podporuje osoby
Vv kontaktech a vztazich s pfirozenym socidlnim prostfedim, jako je rodina, pfatelé a snazi
se tak predejit jeho ndvyku na socidlni sluzbu. V ptipad¢ potfeby umozinuje vyuzivat také

dalsi socialni sluzby (Sokol a Trefilova, 2008, s. 268-269).

Standard €. 8, ktery se zabyva navaznosti poskytované socialni sluzby na dalsi dostupné
zdroje, patii ke standardim dulezitym, protoze pravé v ném se projevi praxe poskytované
socidlni sluzby pti vytvareni podminek svym uzivatelim vzhledem k vnéjSimu svétu a
vnéj§im zdrojum. Zda je v praxi poskytovatele uplatiovana navaznost poskytované
socialni sluzby na dal$i dostupné zdroje, se projevuje zejména ve standardu €. 2, jenz se
zabyva naplilovanim a uplatiovanim lidskych prav. Pokud uZzivatel nemize vyuzivat bézné
zdroje, potom neni socialni sluzba poskytovana tak, aby vedla k jeho socidlnimu zaclenéni
nebo aby zabranila jeho socidlnimu vylouceni. Tento standard piimo navazuje také na

individualni planovani, tedy na standard ¢. 5. Pokud individualni planovani probiha dobie
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a funkéné, v individualnich planech najdeme dikazy, ze uzivatel vyuziva i jiné zdroje nez

jen poskytovanou socidlni sluzbu (Camsky, Sembdner a Krutilové, 2011, s. 178).

Tato provazanost standard €. 2, 5 a 8 bude sledovana také prostfednictvim dotazniku
V ramci empirické ¢asti této prace.

republice formulovany pozadavky, které odpovidaji tomu, co lidé ocekavaji od dobrych a
uzitecnych socialnich sluzeb. Déle také vtom, Ze standardy vyrovnavaji moznosti
nestatnich a statnich poskytovateli socialnich sluzeb prostfednictvim srovnatelnych
pozadavkll na kvalitu jejich prace. V neposledni fad¢ také v tom, Ze mohou piisobit

preventivng, tim, Ze omezuji ptipadné moznosti chyb (Sladek, 2013, s. 49).

3.3 Inspekce kvality socialnich sluzeb

Inspekce kvality je jednim z néstroji socialni politiky MPSV v oblasti socidlnich sluzeb,
jejimz cilem je zejména podpora socidlniho zaclenovani osob ohrozenych socialnim
vyloucenim. Inspekci je potfeba vnimat jako vysoce odbornou €innost, jejiz podstatou je
kontrola v §ir§im vyznamu - to znamena také podpora dobré praxe, motivace poskytovatell
k zddoucim zménam, predavani znalosti a védomosti, a také uvadeéni praxe poskytovateli
do kontextu politiky socialniho zaclenovani (Metodika MPSV K provadéni inspekci

poskytovani socidlnich sluzeb, 2008, s. 11).

Inspekce kvality slouzi zejména jako nastroj, kterym se zjiStuji tyto dvé oblasti: zda je
sluzba poskytovana v nalezité kvalit¢ a zda nejsou v socidlni sluzbé porusovédna prava
uzivateld. Inspekce kvality je nejen voditkem k dobré praxi ale soucasné dava
poskytovateli jasnd doporuceni a navody, jak postupovat pii eliminaci chyb a nedostatkl

zjisténych inspekei (Camsky, Sembdner, a Krutilova, 2011, s. 56).

Inspekce se provadi u poskytovatelii socidlnich sluzeb, kterym bylo vydano rozhodnuti o
registraci, a dale u poskytovateli socidlnich sluzeb, u nichz se registrace podle § 84 zakona
o socialnich sluzbach nevyzaduje. Pfedmétem inspekce u poskytovatelli socidlnich sluzeb
je plnéni povinnosti poskytovateld stanovenych v § 88 a 89 zakona o socialnich sluzbach a

dale kvalita poskytovanych socialnich sluzeb (Sladek, 2013, s. 63-65).
Inspekce se provadi v misté poskytovani socidlnich sluzeb. Inspekci provadi inspekéni
tym, ktery ma nejméné tii ¢leny, jde-li o inspekci pobytovych socialnich sluzeb, a nejméné

dva cleny v ostatnich piipadech. Alesponi jeden c¢len inspekéniho tymu musi byt
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zaméstnancem statu zafazenym k vykonu prace v ministerstvu. K tcasti na inspekci mohou
byt v zajmu odborného posouzeni véci piizvani také specializovani odbornici. Pfizvany
odbornik nesmi byt podjaty vici poskytovateli socialnich sluzeb, u kterého je inspekce
provadéna. Poskytovatel socialnich sluzeb je povinen umoznit ¢lenim inspek¢éniho tymu
dotazovat se osob, kterym jsou poskytovany socialni sluzby, na zalezitosti, jez souvisi
s poskytovanim socialnich sluzeb, které jsou predmétem inspekce. Podminkou je, aby
osoba byla ¢lenem inspekéniho tymu za ucasti poskytovatele socidlnich sluzeb poucena o
moznosti odmitnout rozhovor a dala k rozhovoru souhlas. Ministerstvo je opravnéno
ukladat poskytovateli socidlnich sluzeb opatfeni k odstranéni nedostatkd, které byly pii
inspekci zjistény. Poskytovatel socidlnich sluzeb je pak povinen splnit uloZzené opatteni ve
lIhuté stanovené ministerstvem a podat pisemnou zpravu o jejich plnéni, pokud si ji

ministerstvo vyzada (Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach § 98).
V soucastné dobé se miizeme setkat se tfemi typy inspekei:

Inspekce typu A je inspekce, jejimz ucelem je zjistit celkovou uroven poskytované
socialni sluzby v celkovém rozsahu a jde vZdy o inspekci ohlaSenou. Pfi inspekcei typu A se
kontroluje plnéni povinnosti poskytovatele socialnich sluzeb dle § 88 a 89 zdkona o
socidlnich sluzbach a dale plnéni kvality sluzeb dle § 99 téhoz zakona, tedy plnéni

standardt kvality v plném rozsahu (Camsky, Sembdner a Krutilova, 2011, s. 58).

Inspekce typu B je inspekce nasledna, jez nasleduje po inspekci typu A. Béhem ni se
kontroluje, zda poskytovatel naplnil navrZzena opatieni, kterd vzeSla ze zjisténi predeslé
inspekce. Tato inspekce je také pfedem ohldSena a postupuje se pii ni obdobné jako u
inspekce typu A. Cilem této inspekce je provétit, zda poskytovatel socialni sluzby uvedl
navrzend opatfeni do praxe a zda upravil svou poskytovanou praxi, pisemné postupy a

metodiky podle navrhii inspekce piedeslé (Camsky, Sembdner a Krutilova, 2011, s. 62).

Inspekce typu C je provadéna u poskytovatelil, na které byl podan podnét ¢i stiznost na
kvalitu poskytovanych sluzeb. Jedna se o inspekci neplanovanou, jejiz predmeét kontroly je
zpravidla zazen pouze na kontrolu neplnéni povinnosti poskytovatele nebo nedodrzeni
registracnich podminek nebo jiné oblasti takového charakteru, tak ze odklad feSeni by
mohl znamenat dal$i vyrazné zhorSeni kvality poskytovanych sluzeb. Tento typ inspekce
muze byt také vykonan u poskytovateli bez vyse uvedenych diivodi a to se zaméfenim na

vybrané oblasti kvality sluzeb jako nastroj prevence a zajisténi pozadované kvality sluzby
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vV obdobi mezi inspekcemi typu A (Metodika MPSV k provadéni inspekci poskytovani
socialnich sluzeb, 2008, s. 9).

Vysledkem méieni kvality podle standardi kvality je bodové hodnoceni jednotlivych
kritérii standarda kvality. Bodové hodnoceni se u jednotlivych kritérii pohybuje v rozmezi
0 - 3 body. Jestlize poskytovatel socialni sluzby ziskd 3 body — kritérium je splnéno
vyborné, 2 body — kritérium je splnéno dobie, 1 bod — kritérium je splnéno ¢astecné, 0
bodii — kritérium neni splnéno (Vyhlaska ¢. 505/2006 Sb., kterou se provadéji néktera

ustanoveni zakona o socialnich sluzbach § 38).
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4 EVALUACE POSKYTOVANYCH SLUZEB

V této kapitole se podrobné€ji zaméfime na pojem evaluace a také na jeji metody. Soucasti
kapitoly je rovnéz problematika spokojenosti Kklienta s poskytovanymi sluzbami, jez

souvisi zejména s UsSpokojovanim jeho potieb.

Filipczyk (2008, s. 5) definuje evaluaci jako proces systematického shromazd’ovani dat
o aktivitach, charakteristikich a vysledcich programi, persondlu a produktech.
Shromazdéné tidaje jsou pak nasledné vyuzity k tvorbé ¢i zlepSeni efektivnosti programil a
slouzi jako zéklad pro pfijimani konkrétnich rozhodnuti, které se tykaji programu, aktivit,
persondlu a produkti. U socialnich ¢innosti je hodnoceni provadéno pomoci metod
socialnitho vyzkumu, jejichz cilem je posoudit efektivnost socidlnich programi

systematicky.

Evaluace je urCitym zpisobem vyuzivana v mnoha disciplinach lidského zkoumani.
Nékteré discipliny se snazi zjistit spokojenost konzumenti s produktem (evaluace
produktu), nékteré se snaZzi zjistit vykon jednotlivce v organizaci (evaluace persondlni) a

jiné se snazi zvazit osobni schopnosti a dovednosti, kvalifikaci (Smutek, 2005, s. 41).

Evaluaci by mél provadét tzv. evaluator, coz je Clovék znaly zdkladi metodologie
sociologického vyzkumu. Evaluator ma mit kompetence ve vztahu k evaluacnim aktivitam.
Pokud evaluaci neprovadi jeden ¢lovek, ale tym lidi, pak neni nezbytné nutné, aby vsichni
¢lenové tymu méli zkuSenosti s evaluaci, protoZe nekteré zkusenosti mohou byt ¢astecné
nahrazeny specifickym $kolenim. Ukolem evaluatora je mimo jiné zhodnotit efektivitu
vystupl ve vztahu ke vstuptim a dale eliminovat neplanované a nezaddouci jevy v procesu

dosahovani vystupti (Husarova, 2008, s. 6-7).

4.1 Evaluace a jeji metody

Proces evaluace zahrnuje mnoho rtiznych vyzkumnych ¢innosti a operaci. Filipczyk (2008,

s. 5) rozlisuje t¥i druhy evaluace:

e Evaluace ex ante, ktera je provadéna na samotném zacatku projektu, pied realizaci
jakychkoliv opatfeni a jejim cilem je zjistit, zdali dany program fesi skute¢né
socidlni potfeby. Evaluace ex ante je zaméiena na posouzeni vyhod a nevyhod
programu a také na posouzeni kvality strategie, ktera by méla vést k o¢ekdvanym
vysledkiim. Je rovnéz zdkladem pro dals$i monitoring a hodnoceni, jelikoz popisuje

méfitelné ukazatele, které maji vazbu na dosahovani vysledkd.
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Stiednédoba/prubézna evaluace je provadéna piiblizné v polovin¢ realiza¢ni faze
projektu. Nejprve jsou analyzovany ucinky projektu, kvalita fizeni, kvalita
finan¢niho fizeni, ale i kvalita metod, pomoci nichz je program realizovan. Tento
druh hodnoceni vyuziva zejména informace ze systému monitoringu a vychazi z
ukazateld popsanych v ramci hodnoceni evaluace ex ante. Jeho cilem je pak zlepsit
fizeni projektu v soucasném okamziku.

Evaluace ex post shrnuje a vyhodnocuje program jako celek, zejména pokud jde o
jeho ucinky po realizaci. Tento druh hodnoceni analyzuje efektivnost programu a
také kvalitu pouzitych zdroji. Casto je spojen i s formulaci zavéra a doporudeni,

které jdou nad ramec hodnoceného programu.

Evaluace ma také ¢ty¥i zakladni funkce (Filipczyk, 2008, s. 5-6):

1. Funkce formativni - formativni role hodnoceni se vyskytuje soub&ézné s procesem,

ktery je pfedmétem hodnoceni. V daném okamziku hodnoceni upozoriiuje na
oblasti, kde je vyzadovana naprava nebo zlepseni, a ptedklada duvody takovych
zmén a dale stanovuje sméry, kterymi by se mély ubirat.

Sumativni funkce - tato role hodnoceni pfichdzi na fadu v okamziku, kdy jsou
pozadovany zpravy o plnéni projektu, nebo je vyuzivana také jako vychodisko pro
piijiméni zavaznych rozhodnuti. Tento druh hodnoceni popisuje kone¢né vysledky
hodnocenych opatieni, hledd vysvétleni vazeb mezi vstupy a vystupy, pfi¢emz je
porovnava s pivodnimi ptedpoklady.

Funkce psychologicka - tato funkce se vztahuje na piipady, kdy jsou hodnoceni a
jeho vysledky vyuzivany pro vytvaieni povédomi o urcitych opattenich, pro
presvédcovani lidi o urc¢itych myslenkach a vzorcich chovani nebo pro prosazovani
urcitych socidlnich vztaht.

Funkce administrativni - tato role hodnoceni je vyuzivana pfi vykonu moci a

uplatiiovani vlivu na ur¢ité lidi, firmu nebo instituci.

Existuji dva zakladni metodologické pristupy k evaluaci. Jedna se o kvantitativni a

kvalitativni metodu sbéru dat. Kvantitativni metody v zdsad¢ vytvareji data, kterd mohou

byt prezentovana v numerické podobé a mohou byt pfedmétem rtiznych typu statistickych

analyz. Naproti tomu kvalitativni metody produkuji data, kterd nejsou tak vhodna pro

statistick¢é vyhodnoceni. V piipadé kvalitativniho vyzkumu je hlavnim néstrojem sbéru dat

samotny vyzkumnik. (Smutek, 2005, s. 71).
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Kvantitativné orientovana evaluace se realizuje pomoci mnoha metod a technik, které
byvaji Casto souhrnné¢ oznacovany jako empirické metody sbéru dat. Mezi zndmé a
pomérné Casto vyuzivané metody sbéru dat patii napt. pozorovani, rozhovor a obsahova
analyza. Jednozna¢né nejcastéji je ke sbéru dat pouzivan dotaznik. Nejvétsi slabinou
dotazniku je, Ze nezachycuje, jaci respondenti skute¢né jsou, ale jen to, jak sami sebe vidi,

nebo chtéji, aby byli vidéni (Chraska a Koc¢varova, 2014, s. 26).

V oblasti kvalitativni evaluace nachazi Casto uplatnéni metody, které vyzaduji piimy
kontakt vyzkumnika se zkoumanou realitou. Jde zejména o hloubkové rozhovory,
ale také na maximalni soustiedénost, vS§imavost, pfizpuisobivost a angazovanost
vyzkumnika. Kvalitativni vyzkum se orientuje na porozuméni smyslu, zdlraziiuje
jedinecnost zkoumanych jevi, snazi se je popsat a analyzovat do hloubky a vcitit se do
konkrétni situace. Byva proto Castéji zaméfen zejména na malé skupiny osob (Chréaska a

Kocévarova, 2014, s. 20).
Husarova (2008, s. 10) dale uvadi, co je hlavnim piredmétem evaluace:

e produkty - co bylo udélano a dosazeno, napt. webova stranka, vzdélavaci kurz
nebo vysledky vyzkumného Setteni;

e procesy - jakym zplsobem byly produkty dosazeny, napt. pracovni setkani,
metodologie nebo vztahy na pracovisti;

e aktéfi - kdo realizoval produkty prostiednictvim procest, napi. evaluace

nadfizenych a koordinatora.

Evaluace je pomérné¢ novym jevem, vyuzivd metody, techniky a strategii aplikovaného
sociologického vyzkumu, ma kontrolni funkci a vztah ke kvalit¢ véci. Evaluace ndm
poskytuje zpétnou vazbu na kvalitu, efektivitu a funkcnost produktl, procesii ¢i aktért.
Bez zpétné vazby by mnohé ¢innosti nedospély k pozadované kvalité nebo by se minuly

ocekavanim (Filipczyk a Husarova, 2008, s. 4).

4.2 Spokojenost klienta a uspokojovani potieb

Jednim z ukazatelti kvality poskytovanych sluzeb je spokojenost uzivateld sluzeb. K pocitu
spokojenosti vede uspokojovani potieb klientl, opak vede k jejich nespokojenosti.
Spokojenost je subjektivni pocit, ktery je vniman velmi odlisné a je ovlivnén také mnoha

okolnostmi. Spokojenost a nespokojenost klientti se muze tykat jen nékteré dil¢i oblasti
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poskytované sluzby nebo miize jit o celkovou spokojenost ¢i nespokojenost. Sledovani a
zjistovani spokojenosti je dalezité z mnoha diavodi. Klientim poskytuje pocit, ze jim
osobng, jejich potfebam, nazorim ¢i pozadavkim, je vénovana pozornost. Soucasné jim
zjistovani spokojenosti dava uritou Sanci projevit to, co od sluzby jesté¢ chtéji, a
dosdhnout tak zlepSeni. Pracovnikiim v provozu poskytuje velmi dileZitou zpétnou vazbu
o poskytované sluzbé. Pro pracovniky managementu je to dilezity nastroj, ktery piinasi
cenn¢ informace, jeZ mohou slouzit jako inspirace a naméty k dalsimu zlepSovani kvality

poskytovanych sluzeb (Malikova, 2011, s. 147).

Matousek a kol. (2007, s. 154) dale upozoriuje, ze hodnoceni spokojenosti klientd muize
také rychle odhalit pfipady Spatného zachazeni s klienty nebo jiny typ nedostate¢ného
dodrzovani lidskych prav klientli. Miize odhalit rovnéz postupy, které klienty zbytecné

zatézuji a postupy, jez klienti vnimaji jako nesmyslIné.

Podle Matouska (2003, s. 222) je spokojenost klienta subjektivni ukazatel kvality péce.
V prizkumech se obvykle hodnoti spokojenost klienta s dostupnosti sluzby a minéni
klienta o pfijatelnosti sluzby. Poskytovatelé i hodnotitelé sluzby potiebuji znat spokojenost
Klienta, ale neméli by ji povazovat za nejvyznamnéj$i parametr. Klienti Casto svou
spokojenost v prizkumech nadhodnocuji, coz mizeme u nékterych klientd interpretovat
jako projev vdécnosti vii€i poskytovatelim péce, u jinych pak jako vyraz obav, Ze by po
vyrazném vyjadieni nespokojenosti piisté uz péci nedostali, ptipadné Ze by jejich kritiCnost
personal opétoval nevstiicnosti. Klienti mohou byt spokojeni i s neefektivnim programem.

Mohou byt spokojeni jen s nékterou slozkou programu.

Jak jiz bylo uvedeno vysSe, spokojenost ¢i nespokojenost klienta je velmi tizce spjata
s uspokojenim jeho potieb. (Mlynkova, 2011, s. 47) uvadi, Ze potieba je projevem
nedostatku néfeho nebo projevem toho, ze v organismu néco chybi. MiZze se vSak
projevovat také nadbytkem néceho, napf. potfeba intimity a klidu se mize objevit pfi
nadbytku podnéti z okolniho prostiedi. Matousek (2003, s. 157) definuje potiebu jako
motiv K jednani. Neuspokojeni potieby vede k deprivaci neboli ke stradani. Vagnerova
(2008, s. 53) vymezuje deprivaci jako stav, kdy néktera z objektivné vyznamnych potieb,
biologickych ¢i psychickych, neni uspokojovana v dostate¢né mife, pfimétenym zpisobem
vlivim, miize nepfiznivé ovlivnit jak aktualni psychicky stav jedince, tak také jeho

psychicky vyvoj.
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Vétsina psychologickych typologii lidskych potieb je rozdéluje na (Matousek,
s. 157):

e okruh vztahujici se k té€lesné pohodg;

e okruh vztahujici se k psychické rovnovaze a bezpeci;

e okruh souvisejici se vztahy k blizkym lidem (milovat nékoho, byt milovan);
e okruh vztahujici se ke spoleCenskému uplatnéni;

e okruh spiritualnich potfeb (rozumét sob¢, lidem, svétu, chapat smysl Zivota).

2003,

Lidskymi potfebami se zabyvalo jiz mnoho autoril a vznikla celd fada riiznych ¢lenéni.

Podle dulezitosti pro zachovani zivota mtizeme lidské potieby délit na (Pfibyl, 2015, s.

32):

e NizS§i (primarni, fyziologické) — motivuji Clovéka, aby se staral o své télo

z fyziologického hlediska, pfi neuspokojeni téchto potieb cloveék nemutze dlouho

zit. Priméarni potfeby lze saturovat zpravidla rychleji a bez uspokojeni nizsich

potieb nelze kvalitné uspokojit potieby vyssi.

e VySSi (sekundarni, psychologické) — zde miZeme zahrnout potieby uznani,

sounalezitosti, seberealizace, jedna se o ziskané, naucené spolecenské potieby, kdy

jedinec vyzaduje spole¢nost druhych lidi. Uspokojovani vysSich potieb je zpravidla

dlouhodoby proces, ale pravé tyto potieby se podileji na utvafeni osobnosti a

individualité ¢lovéka.

Z holistického pftistupu lze lidské potieby Clenit do nasledujicich oblasti (Pfibyl, 2015, s.

32):

e Biologické potieby — jsou charakterizovany jako vSe, ¢eho si z4d4a naSe télo

(potrava a tekutiny, vylucovani, dychani, spanek, odpocinek, pohyb).

e Psychologické potieby — zahrnuji potfebu bezpeci, jistoty, respektovani lidské

dastojnosti, touhu po davére.

e Socialni potieby — ¢lovek je tvorem spolecenskym, touzi po osobnim kontaktu

S druhymi lidmi, potfebuje komunikovat, potfebuje lasku, milovat a byt milovéan.

¢ Duchovni potieby — zahrnuji potiebu smyslu Zivota, potfebu odpusténi (piijmout i

dat).

Nejvice rozsifené a pouzivané je ¢lenéni lidskych potieb podle Maslowa, nazyvané také

jako Maslovowa pyramida, nebo také Maslovowa hierarchie potieb. Abraham Harold
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Maslow byl americky psycholog, ktery se podrobné zabyval lidskymi potfebami, zkoumal
jejich vyznam a vzajemné vztahy. Na zékladé ziskanych poznatkl vytvoril Skalu ve tvaru
pyramidy. V pyramid¢ schematicky roz¢lenil vSechny oblasti lidskych potieb do péti
urovni. Vytvotfend hierarchie vychdzi z nezbytnosti a naléhavosti jejich uspokojeni a také

vzajemné provazanosti (Malikova, 2011, s. 167).

Maslow rozliSuje potieby na niz$i, vyS$i a nejvyssi. Niz§i uroven je tvofena
fyziologickymi potfebami (potieba kysliku, sexu, vyzivy). Na této vrstvé pak vyrusta
poti‘eba bezpedi (potfeba dosdhnout bezpeci v daném prostiedi, snaha kontroly tohoto
prostiedi). Nizsi uroven vyssich potieb je nazyvana potiebou naleZeni a lasky (potfeba
navazovat a udrzovat pozitivni vztahy s druhymi) a nad ni vyrtusta potfeba tcty (vlastni
ucta ksobé a tcta druhych k danému jedinci). Nejvyssimi potfebami jsou potieby
sebeaktualizace (vlastniho sebepfesahu, které se odrazi v aktivitach, které sméfuji
k vlastnimu seberozvoji a k zaddoucimu rozvoji jedincova prostiedi). Maslow piedpoklada,
Ze rozvoj vyssi navazujici trovné je zavisly na dostatecném uspokojeni nizsich potieb

(Kliment, 2013, s. 70).

Zjisténi pofadi potieb uZzivatele, mira deficitu v jejich saturaci a nalezeni vhodného
zpusobu jejich doplnéni je zakladnim tkolem kazdého klicového pracovnika v ramci
poskytovani sluzeb. Uspokojeni potieb ma tedy zasadni vyznam pii tvorbé individualniho
planu a dosazeni spokojenosti uzivatele pii poskytovani jakékoliv socialni sluzby

(Malikova, 2011, s. 170).
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5 DOMOV PRO SENIORY ROZNOV POD RADHOSTEM

V této zaveérecné kapitole teoretické Casti se seznamime s domovem pro seniory Roznov
pod Radhostém, jehoz uzivatelé tvoii vyzkumny vzorek pro realizaci empirické Casti této

prace.

Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach v § 49 tika, ze domovy pro seniory poskytuji
pobytové sluzby osobam, které maji sniZzenou sobéstacnost zejména z duvodu véku a

jejichz situace jiz vyzaduje pravidelnou pomoc jiné fyzické osoby.

Domov pro seniory Roznov pod Radhostém (dale Roznov p. R.) je zatfizenim ptispévkové
organizace Socidlni sluzby Vsetin, jez jsou zfizované Zlinskym krajem. Domov pro
seniory se nachazi v poklidné¢ obytné casti mésta Roznova p. R., kterd se nazyva
Zahumenti, asi 500 m od méstského centra. Sluzby jsou poskytovany v budovach A a B, jez
nabizi jednolizkové a dvoulizkové pokoje o kapacité 200 lizek. Tak jako kazda socialni
sluzba, také Domov pro seniory v Roznové p. R. ma své poslani, cile a zésady, které

naplnuje.

5.1 Poslani, cile a zasady poskytovani socidlni sluzby

Poslanim Domova pro seniory RoZnov pod Radhostém (dale Domov) je zajistit dlstojny
zivot lidem seniorského v€ku. Domov nabizi pobytovou celoro¢ni sluzbu s ubytovanim
V bezbariérovych jednoliZzkovych a dvouliZkovych pokojich. Snahou je zachovat co
nejvice piijemny a spolecensky Zivot v bezpecném prosttedi Domova umisténého v centru
meésta. Domov nabizi pékné prosttedi, vlidny pfistup personalu se zachovanim socialnich
kontaktli a s celodenni péci. Socialni sluzba v Domové je poskytovana individualné, tak
aby byla v co nejvétsi mife podporovana sobéstacnost a samostatnost uzivateld. Sluzba
pomaha uzivatelim také zachovavat lidskou duastojnost. Pomoc vychéazi z individudlnich
potieb uzivateld, ptsobi aktivné, podporuje samostatnost, motivuje k takovym ¢innostem,
které nevedou k dlouhodobému setrvavani nebo prohlubovani neptiznivé socialni situace a
posiluje socialni za¢lenéni. Socidlni sluzby v Domové jsou poskytovany v nalezité kvalité
a takovym zpisobem, aby bylo zajisténo dodrzovani lidskych prav a svobod uZzivatelt

(Socialni sluzby Vsetin, © 2012- 2013).
Domov je uren pro muze a zeny ve véku od 60 let, jez maji sniZenou sobéstacnost
zejména z divodu veéku, a jejichz situace vyzaduje pravidelnou pomoc jiné fyzické osoby,

kterou neni mozné zvladnout v domacim prostiedi. Sluzba neni urena osobam, které
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pottebuji z divodu zdravotniho stavu nepfetrzitou zdravotni péci, které maji tézké
psychické postizeni nebo demenci, jejichz potieby nelze v tomto typu zafizeni naplnit, dale
osoby, které jsou zavislé na navykovych latkach (alkoholismus, toxikomanie), a které¢ by
svym jednanim ohrozovaly sebe, ostatni a naruSovaly souziti s ostatnimi uzivateli, a také
osoby, které nejsou schopny pobytu v Domové z diivodu akutniho infekéniho onemocnéni

(Socialni sluzby Vsetin, © 2012- 2013).

Cilem socialni sluzby je udrZzovat samostatnost a podporovat osobni aktivitu uzivatel
Vjejich bézném zivoté, zajiStovat spokojenost uzivateli prostiednictvim uspokojovani
jejich individualnich potieb a pfani, dale zachovavat ¢i rozvijet socialni kontakty s rodinou,
prateli a spole¢enskym prostifedim a také vytvaret a rozvijet bezpe¢né a ptijemné prostiedi
Domova. Mezi hlavni zasady poskytovani sluzeb v Domové¢ patii vlidnost, lidskost,
ochrana a respektovani osobnich prav a svobod uzivatell, bezpeci, kvalita, diskrétnost,
vyuzivani sité sluzeb mimo Domov, nezavislost uzivatelti a seberealizace — smysluplnost

zivota uzivatell (Socialni sluzby Vsetin, © 2012- 2013).

Domov pro seniory v Roznové p. R. nabizi celou fadu Cinnosti a sluzeb, které jejich

uzivatelé vyuzivaji.
5.2 Komplex poskytovanych sluzeb

Domov poskytuje tyto zakladni ¢innosti (Socialni sluzby Vsetin, © 2012- 2013):

e poskytnuti ubytovani;

e poskytnuti stravy;

e pomoc pii zvladani béznych ukonl péce o vlastni osobu,

e pomoc pii osobni hygiené nebo poskytnuti podminek pro osobni hygienu;

e zprostfedkovani kontaktu se spolecenskym prostiedim;

e socialn¢ terapeutické Cinnosti,

e aktivizaéni ¢innosti;

e pomoc pii uplathovani prav, opravnénych z4jmi a pii obstaravani osobnich

zaleZzitosti.

Ubytovani poskytuje domov pro seniory v jednoltizkovych a dvoultizkovych pokojich.
K pokoji nalezi chodbicka, WC, koupelna, kterd je spolecna s vedlejSim pokojem. Témér
ke kazdému pokoji patii také balkon. Pokoje jsou zafizeny nabytkem vcetné lizka.

Stravovani je v Domov¢ zajisténo prostiednictvim dobie vybavené kuchyné. Stravovaci
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provoz zajistuje jak normalni tak i dietni stravu. Strava je poskytovana 5x denné, z toho 3x
hlavni jidlo a 2x svacina, u uzivatell s diabetickou dietou je navic poskytovano 1 jidlo jako
druha vecete. Zdravotni péce je v Domové zajistovana prostiednictvim lékate, ktery ma
Vv zafizeni ordinaci a ordinuje 2x tydné. OSetfovatelska péce je poskytovana
prostfednictvim zdravotnich sester. Sluzby péce v Domové jsou poskytovany nepretrzité
také prostfednictvim pracovnikli v socidlnich sluzbach. Socidlni pracovnice poskytuji
socialni poradenstvi, socialni pomoc a podporu pii feSeni individualnich potieb
uzivateli, pomoc v jednani a vyfizovani jejich zalezitosti a potieb, podporu v kontaktu
s rodinou apod. Domov nabizi také rehabilita¢ni pé¢i, ktera uzivatelim udrzuje a rozviji
fyzickou kondici a také jejich psychickou pohodu. Cilem rehabilitace je podpofit
samostatnost a udrzet ¢i zlepSit schopnosti a dovednosti seniora. V ramci rehabilitacni péce
mohou uzivatelé vyuzivat magnetoterapii, elektroterapii, svételnou terapii, rotoped,
individualni nebo skupinova kondi¢ni cviceni nebo nové zrekonstruovanou vodolécbu.
Cilem fyzioterapie je posilovat dobré zdravi a pohodu seniora, pfedchazet nemocem a
nesobéstacnosti €1 je zmirfiovat a také pomdhat star§im lidem vést plnohodnotny a
spokojeny Zivot. V rdmci aktiviza¢nich €innosti poskytuje zafizeni svym uZivatelim
moznosti spolecenského kulturniho vyuziti dle jejich z4ymu a zdravotniho stavu, napf.
kulturni programy, pfednaSky a besedy, cvi€eni, sportovni akce, zajezdy a vychazky do
okoli, duchovni sluzby. Z pravidelnych programi jsou to pak skupinova pohybova cviceni,
tréninky mozkovych funkei a vytvarné dilny. Od roku 2015 probihaji také nové zavedené
metody prace sklienty, a to reminiscencni terapie, muzikoterapie a validacni terapie.
V prostorach domova jsou k dispozici také ostatni sluzby jako sluzby kadetnika, pedikury,
bufet, je zde zavedena rovnéz knihovna, kteréd slouzi uzivatelim a soucasti aredlu domova
je také velka udrzovana zahrada s altankem pro pfijemné posezeni (Sociadlni sluzby Vsetin,

© 2012- 2013).
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6 SHRNUTI TEORETICKE CASTI

Socialni sluzby tvoifi komplexni celek, ktery umoznuje mnoha lidem, ktefi se nachéazeji
V nepiiznivé socialni situaci, aby se i nadale mohli co nejvice podilet na vSech strankach
zivota spolecnosti. Protoze socialni sluzby vyuzivaji zejména lidé, ktefi jsou Casto slabi a
zranitelni, je velmi dilezité, aby byla vzdy zajisténa potfebna kvalita téchto sluzeb. Kvalita

a evaluace poskytovanych sluzeb je hlavnim tématem této diplomové prace.

Na zéklad¢ ziskanych poznatkli teoretické casti této prace mlzeme fici, ze kvalitu
socialnich sluzeb ovliviiuje celd fada faktort. Jednim z dulezitych nastroju, jez zajistuje
potfebnou kvalitu socialnich sluzeb, je zejména zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich
sluzbéch, ktery jasné stanovuje pravidla a podminky, za jakych musi byt socidlni sluzby

poskytovany, a dale ukladé poskytovatelim také urcité povinnosti.

Na kvalitu poskytovanych sluzeb maji do jisté miry vliv také jejich zaméstnanci. Zakon o
socialnich sluzbach presné definuje okruh osob, které mohou ptisobit v socidlnich sluzbach
a jasné¢ vymezuje také jejich kompetence, dovednosti a znalosti. Neméné dllezité je pro
zajiSténi kvality také dostateCné financovani socidlnich sluzeb. Hlavnim principem, ktery
je pti financovani socidlnich sluzeb uplatiiovan, je princip tzv. vicezdrojového financovani.
NejdilezitéjSimi zdroji financovani jsou dotace z vefejnych rozpoctl, uhrady klientl za
poskytované sluzby a také piispévek na pécéi. Ten je poskytovan fyzickym osobam, které

se nachazeji v neptiznivé socidlni situaci a potfebuji pomoc jiné fyzické osoby.

Dalsim ukazatelem kvality sluzeb jsou rovnéz standardy kvality socialnich sluzeb, kterych
je celkem 14. Standardy kvality jsou uréita kritéria, kterd nam umoznuji prokazatelnym
zpiisobem posoudit kvalitu poskytovanych sluzeb. Zda poskytovatelé socidlnich sluzeb
standardy kvality napliuji, zjiStuje inspekce kvality socialnich sluzeb. Inspekce kvality je
nastrojem, ktery ma zjistit, zda je urcita sluzba poskytovana v nalezité kvalité a zda nejsou

porusovana prava klientt.

Jednim z ukazateli kvality poskytovanych sluzeb je také spokojenost uzivatelti sluzeb.
Spokojenost klientt ¢i uzivatelll socialnich sluzeb souvisi zejména s uspokojovanim jejich
potieb. Lidskymi potfebami se zabyva celd fada autorti a existuje také mnoho kritérii,

podle kterych je mizeme Clenit. Nejvice uzivana je tzv. Maslovowa hierarchie potieb.

S hodnocenim kvality poskytovanych sluzeb tuzce souvisi rovnéz pojem evaluace.

Evaluace je proces systematického shromazd’ovani dat, kdy pomoci riznych technik a
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metod ziskavame zpétnou vazbu o kvalité a efektivnosti dané sluzby. Evaluace je také
hlavnim tématem praktické ¢asti této prace. V ramci empirické ¢asti budeme tedy zjistovat
celkovou spokojenost uzivateld domova pro seniory V RoZnové pod Radho$tém
s poskytovanymi sluzbami a dale spokojenost uzivateli v zavislosti na pohlavi, véku a
délce jejich pobytu v zatizeni. Cilem dotaznikového Setieni je také zjistit, zda jsou v daném
zafizeni napliiovany standardy kvality socialnich sluzeb, konkrétné se jednd o standardy

¢islo 2,5a 8.



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii

52

II. PRAKTICKA CAST
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7 METODOLOGIE VYZKUMU

V této uvodni kapitole praktické casti se zaméiime na popis vyzkumného Setieni,
konkrétné na formulaci vyzkumného problému, vyzkumnych cilt, vyzkumnych otazek,
stanoveni hypotéz, dale pojeti vyzkumu, techniku vyzkumu, vyzkumny vzorek a zptisob

zpracovani ziskanych dat.

7.1 Formulace vyzkumného problému

Po zadani tématu vyzkumu nasleduje jeho postupna formulace ve vyzkumny problém,
obvykle na zékladé komunikace mezi zpracovatelem (vyzkumnikem, tymem) a
zadavatelem. Vyzkumnym problémem je otazka nebo komplex otazek, na které ma
zkoumani pfinést odpovéd’, jinymi slovy jde o takové zptfesiiovani tématu, aby bylo
zietelng jasné, co ma byt zkoumano. Obecné se bude jednat o néjaky z prvki, jevl nebo
procest, pfipadné o néjaky zjejich vzdjemnych vztahii, které jsou soucésti socidlni

skute¢nosti a spoluvytvaieji jeji realnou podobu (Rechel, 2009, s. 44).
V této praci je vyzkumny problém formulovan takto:

Jakéd je kvalita poskytovanych sluzeb v domov€ pro seniory Roznov pod Radhos$tém

z pohledu jeho uzivateld?

7.2 Formulace vyzkumnych cila

Hlavnim vyzkumnym cilem je zjistit jaka je kvalita poskytovanych sluzeb domova pro

seniory v Roznové pod Radhostém z pohledu jeho uzivateli.
Z hlavniho vyzkumného cile jsme dale zformulovali dil¢i cile:
1. Jaka je celkova spokojenost uzivatelt domova pro seniory s poskytovanymi sluzbami?

2. Jaka je spokojenost uzivateli domova pro seniory z hlediska nasledujicich tii oblasti: tj.
spokojenost v oblasti ochrany prav uzivatele socialni sluzby, v oblasti individualniho
planovani socidlni sluzby a v oblasti ndvaznosti poskytované socialni sluzby na dalsi

dostupné zdroje?
3. Lisi se spokojenost uzivateli domova pro seniory ve vztahu k pohlavi?
4. Lisi se spokojenost uzivatelti domova pro seniory ve vztahu k jejich véku?

5. Lisi se spokojenost uzivatelii domova pro seniory ve vztahu k délce jejich pobytu

V zafizeni?
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7.3 Formulace vyzkumnych otazek a problémii

Ve vyzkumech se zpravidla formuluje n€kolik tzv. vyzkumnych otazek, které nemusi vzdy
vyjadfovat vztahy mezi proménnymi. Je dulezité rozliSovat mezi pojmy ,,vyzkumna
otazka“ a ,,vyzkumny problém.“ Pojem vyzkumnd otdzka ma SirSi vyznam, protoze
zahrnuje jak otazky zaméfené na popis edukacnich jevi, tak otazky, které se zaméfuji na
vztahy mezi proménnymi, tj. na problémy. V tomto smyslu tedy chdpeme problém jako
zvlastni druh otazky, kterd se zamétfuje zejména na postizeni vztahii v edukacni realité

(Chraska a Kocvarova, 2014, s. 11).

Pro potteby naseho vyzkumu byla stanovena hlavni vyzkumna otdzka a dale popisné

vyzkumné otazky a vztahové vyzkumné problémy.
Hlavni vyzkumna otazka:

Jaka je spokojenost uzivateli domova pro seniory Vv Roznové pod Radhostém
s poskytovanymi sluzbami?
Popisné vyzkumné otazky:
1. Jaka je celkova spokojenost uzivateli domova pro seniory Roznov pod Radhostém
S poskytovanymi sluzbami?

2. Jaka je spokojenost uzivateli domova pro seniory Roznov pod RadhoStém z
hlediska nasledujicich tfi oblasti: ochrana prav uzivatele socidlni sluzby, individualni
planovani socialni sluzby a navaznost poskytované socidlni sluzby na dal$i dostupné

zdroje?
Vztahové vyzkumné problémy:

3. Existuji rozdily ve spokojenosti uzivateli domova pro seniory RoZznov pod Radho§tém
Vv zévislosti na jejich pohlavi?
4. Existuji rozdily ve spokojenosti uzivateli domova pro seniory Roznov pod Radhostém

Vv zavislosti na jejich véku?

5. Existuji rozdily ve spokojenosti uzivateli domova pro seniory RoZznov pod Radhostém

Vv zéavislosti na jejich délce pobytu v zatizeni?
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7.4 Stanoveni hypotéz

Hypotéza je tvrzeni o podstaté urcité situace ve zkoumané oblasti, jde o navrh, predstavu o
vztahu mezi uvazovanymi vyzkumnymi proménnymi. Tento navrh se pak vyzkumem
zamita, nebo potvrzuje na zakladé¢ empirické evidence (faktl). Hypotézy mohou byt
navrzeny na zakladé ptredbézného vyzkumu, pomoci vysledkt pilotni studie, jez se provadi

za Ucelem mapovani problému a ziskani predbéznych informaci (Hendl, 2012, s. 25).

Gavora (2008, s. 67) dale tika, ze hypotéza vyjadiuje vztah mezi dvéma proménnymi.

Hypotéza se musi dat testovat a jeji proménné se musi dat méfit nebo kategorizovat.

V ramci naseho vyzkumného Setieni byly stanoveny tyto vécné hypotézy:

H1: Spokojenost uzivatelt domova pro seniory zavisi na pohlavi uzivateld.

H2: Spokojenost uzivatelli domova pro seniory zavisi na véku uZivatell.

H3: Spokojenost uzivateltt domova pro seniory zavisi na délce jejich pobytu v zatizeni.
Proménné:

Proménnou se oznacuje prvek zkoumdni, ktery ma rGzné hodnoty, které se meéni.
Proménnou je napf. vék, védomosti, inteligence, prosocialni chovani Zaka, délka praxe
ucitele apod. Muze se jednat o jev, vlastnost, podminku, Cinitele. Ve vyzkumu nejcastéji
pouzivame vice nez jednu proménnou a proménné jsou v urcitém vztahu. Jedna proménna
muze zpusobit zménu druhé proménné. Proménnd, kterd je pfi¢innou zmény, se nazyva
nezavisle proménnd. Proménna, jejichz hodnoty se zménily vlivem nezavisle proménné, se

nazyva zavisle proménna. Zavisle proménna se tak méni v zavislosti od nezavisle

proménné (Gavora, 2008, s. 60-61).
V ramci naseho vyzkumu jsme definovali tyto proménné:

e nezavisle proménné — pohlavi uzZivatele, vék uzivatele, délka pobytu uZivatele
V zarfizeni;

e zavisle proménné — mira spokojenosti uzivatele.

7.5 Pojeti vyzkumu

Cilem praktické casti této diplomové prace je zjistit, jaka je kvalita poskytovanych sluzeb
domova pro seniory v Roznové pod Radhostém z pohledu jeho uzivateld. Pro ucely této

prace jsme zvolili kvantitativni pojeti vyzkumu formou dotaznikového Setfeni. Metoda
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kvantitativniho vyzkumu nam tak umozni oslovit vétsi pocet respondentil a ziskat tak, co

nejvetsi mnozstvi dat k dané problematice.

Dilezitou soucasti vyzkumu je také predvyzkum. Pfedvyzkum je testem nastrojl, které ve
vyzkumu chceme pouzit. Jeho cilem je obvykle testovat srozumitelnost a jednoznacnost
otazek. Predvyzkum by mél byt nezbytnou soucasti kazdého vyzkumu (Disman, 2002, s.
122). Také my jsme realizovali pfedvyzkum v domoveé pro seniory Roznov pod
Radhostém, kde jsme oslovili 3 socialni pracovnice a 3 uzivatele tohoto zafizeni, aby
vyplnili pfedem vypracovany dotaznik, S cilem zjistit, zda jsou jednotlivé otazky dotazniku
dostatecné srozumitelné. V ramci predvyzkumu jsme pak zjistili, ze nékteré otazky
Vv dotazniku se zdaji byt zbytecné a také vzhledem k tomu, ze respondenty jsou seniofi, je

potieba dotaznik zredukovat na mensi mnozstvi otazek.

7.6 Technika vyzkumu

Pro sbér dat jsme zvolili metodu dotazniku. Dotaznik je nejvice vyuzivana metoda sbéru
dat. Je urCen zejména pro ziskavani udaju o velkém pocétu respondenti. Dotaznik je
povazovan za ekonomicky vyzkumny ndstroj, protoze muzeme ziskat velké mnoZstvi
informaci pfi malé investici Casu (Gavora, 2008, s. 122). V kvantitativnim Setfeni
predstavuje dotaznik soubor pievazné uzavienych, nékolika polouzavienych a pouze
vyjime¢né nekolika malo otevienych otdzek. Dotaznik pfina$i tdaje kvantitativné
zpracované, tj. Casto ploché, n€kdy odosobnéné, zarovent vSak velmi dobfe triditelné a

srovnatelné (Rechel, 2009, s. 119-120).

Dotaznikové Setfeni v ramci kvantitativniho vyzkumu mize probihat formou pisemného
nebo také ustniho dotazovani. VétSinou je respondent vyzvan k pisemné formé vyplnéni
dotazniku podle pfedepsanych pokynt. V takovém piipad¢ je nutné, aby byla konstrukce
dotazniku jednoducha, a také pokyny pro vyplnéni byly zcela jednoznaéné. Ustni
dotazovani vyuzivame zejména tehdy, je-li nezbytna osobni asistence vyzkumnika.
Vyzkumnik v takovém ptipad¢ predcita respondentovi ¢asti dotazniku, v ptipadé potieby je
nalezit¢ vysvétluje a nasledné¢ zaznamenavd odpovédi respondenta. Je nutné, aby
vyzkumnik eliminoval vlastni vliv na vypovédi respondentii, jeho pfitomnost pii
dotazovani vSak napomdha ke spravnému a kompletnimu vyplnéni dotazniku (Bryman,
2012 cit. podle Chraska a Kocvarova, 2015, s. 45). Jelikoz respondenty naseho
dotaznikového Setfeni jsou seniofi, zvolili jsme vySe zminovanou formu ustniho

dotazovani - fizeného rozhovoru. Bylo potfeba respondentiim dotaznik predlozit osobné a
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jednotlivé otdzky, ¢i spiSe pojmy jim Iépe vysvétlit. Vzhledem k pievazné vyssimu veéku
respondentl, jsme nasledné zaznamenavali také jejich jednotlivé odpovédi, jelikoZ seniofi

méli obavy, ze sami dotaznik vyplni nespravng.

Dotaznik obsahoval 20 otazek, byl anonymni a otazky byly rozd€leny do Ctyt casti. Prvni
¢ast dotazniku obsahuje otdzky, které jsou spiSe informativni. Jednd se o otazky 1 — 3,
které se tykaji pohlavi a vé€ku respondenti a dale délky pobytu respondentli v zafizeni.
Druha ¢ast dotazniku, otazky 4 — 9, se vztahuje k oblasti ochrany prav uzivatele socilni
sluzby. Konkrétné je vtéto casti zjiStovana spokojenost uzivateli socidlni sluzby
s respektovanim jejich prav, které vychazi ze standardu €. 2. Tieti ¢ast dotazniku, otazky
10 — 15, jsou veénovany oblasti individudlniho planovani socialni sluzby. Respondenti
V této ¢asti vyjadiuji, jak jsou spokojeni s individualnim planovanim socialni sluzby, které
vychazi ze standardu &. 5. Ctvrta &ast dotazniku, otazky 16 — 20, se vztahuji k oblasti
navaznosti poskytované socialni sluzby na dals$i dostupné zdroje. Zde je pozornost
zameétena na zjistovani spokojenosti respondentli s navaznosti na ostatni dostupné zdroje,

coz vychazi ze standardu ¢€. 8.

V dotazniku jsme pouzili Skalové poloZzky, v nichz respondenti vyjadfovali miru
spokojenosti s piedlozenym tvrzenim. Na pétistupiiové Skale, kdy 1 znamena nejvyssi

v

sluzbami.

7.7 Vyzkumny soubor

Chraska (2007, s. 20) pouziva dva dilezité pojmy: zakladni soubor a vybérovy soubor.
Pojmem zdkladni soubor rozumime vSechny prvky (osoby, situace), jez patii do skupiny,
kterou zkoumdme. Vybérovym souborem rozumime urcitou Cast prvkil vybranou ze

zékladniho souboru, kterd zakladni soubor zastupuje.

V ramci naseho vyzkumu tvofi zakladni vyzkumny soubor 200 uzivateld domova pro
seniory v Roznové pod Radhostém. Pro vyzkum jsme zvolili zamérny vybér, kdy o
souboru rozhoduje vyzkumnik. Vyzkumny vzorek tedy tvoti uzivatelé domova pro seniory
Roznov pod Radhostém, kteii pobiraji piispévek na péci v I. a II. stupni zavislosti, nebo
jim dosud pfispévek na péci piiznan nebyl. Jedna se o uzivatele, kteii jsou Castecné
sobéstacéni a potiebuji dopomoc jiné osoby v nékterych oblastech sebepéce. Vybérovy

soubor tak tvoii celkem 80 uZzivatelli domova pro seniory Roznov pod RadhoStém.
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Dotaznik vyplnilo 78 uzivateli domova pro seniory. Jeden respondent dotaznik odmitl a
jeden nebyl ptfitomen z divodu hospitalizace v nemocnici. Navratnost dotazniku je tedy

97,5 %.

Tab. 3. Déleni respondentit dle pohlavi

Pohlavi Cetnost Relativni ¢etnost
Zena 55 70,51
Muz 23 29,49

Z hlediska pohlavi mizeme dle uvedenych udaji v tabulce fici, ze z celkového poctu 78
oslovenych uzivateld tvoii 71 % zeny a 29 % muzi. Jelikoz kapacita domova pro seniory
je 200 uzivatel, z toho 45 muzi a 155 Zen, coz procentualné vyjadieno je 23 % muzi a 77

% Zen, mizZeme fici, Ze uvedené vysledky koresponduji s celkovym obsazenim domova

pro seniory.
Tab. 4. Déleni respondentii dle veku
Vék Cetnost Relativni Cetnost
60-79 let 22 28,21
80-89 let 41 52,56
90 a vice let 15 19,23

Nejcetnéjsi vékovou skupinou jsou uzivatelé ve véku 80 — 89 let 53 %. Druhou skupinu
tvoii uzivatelé ve véku 60 — 79 let 28 % a nejméné zastoupenou skupinou 19 % jsou

uzivatelé ve véku 90 a vice let.

Tab. 5. Déleni respondentii dle délky pobytu Vv zarizeni

Délka pobytu Cetnost Relativni Cetnost
do 1 roku 23 29,49
do 5 let 31 39,74
5 let a vice 24 30,77

Dle délky pobytu v zafizeni tvofi nejcetnéjsi skupinu uzivatelé, kteti jsou zde ubytovani od
jednoho roku do péti let 40 %. Dalsi skupinu tvoii uzivatelé, jeZ jsou v zatizeni pét a vice

let, tedy 31 % a 0 néco mén¢ 29 % tvoii uzivatelé s délkou pobytu do jednoho roku.



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 59

7.8 Zpisob zpracovani ziskanych dat

Ziskana data z dotaznikového Setfeni jsme zaznamenali pomoci programu Microsoft Excel
do tabulek a nasledné¢ vyhodnotili pomoci odborné literatury, kterd je veénovana
metodologii (Chraska a Kocvarova, 2014; Chraska, 2007). Vyhodnoceni ziskanych dat

plyne ze stanovenych cil a vyzkumnych otazek.

Nejdfive jsme se pii zpracovani dat zaméfili na data, kterd ndm poskytuji charakteristické
udaje o naSem vyzkumném vzorku. Uzivatelé jsme v tabulkach Cetnosti stratifikovali podle
pohlavi, véku a délky pobytu v zafizeni, dle potieby naseho vyzkumného cile a
vyzkumnych problémi. Nasledné jsme se zaméfili na popisnou statistiku dat. Jednotlivé
odpovédi respondentti jsme rozdélili do tii oblasti, podle toho jak byly uvedeny
V dotazniku. Jednotlivé oblasti se tykaly standarddl €. 2, 5 a 8. Dale jsme se zam¢fili na
vztahovou analyzu dat. Nejdiive jsme ovéfili hypotézy testovanim vztahu mezi
proménnymi. Nezavisle proménnymi jsou pohlavi, vék uzivatelti a délka pobytu uzivateld
Vv zafizeni. Zavisle proménnou je spokojenost uzivateli domova pro seniory. Pro ovéfeni a
vyhodnoceni hypotéz jsme pouzili statisticky test nezavislosti chi-kvadrat s hladinou
vyznamnosti 0,05. V pfipad¢ pfijeti hypotézy jsme zjiStovali tésnost vztahli mezi
proménnymi pomoci normovaného koeficientu kontingence a pomoci znaménkového testu
jsme dale zjistovali, kde konkrétné se vztah projevuje a jak jej mizeme interpretovat.
Vysledky vyzkumu jsme znazornili pomoci grafi a tabulek, které jsme doplnili slovnim

komentarem.
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8 ANALYZA A INTERPRETACE DAT

V této kapitole se budeme vénovat analyze a interpretaci vysledkli z vyzkumného Setieni.
Nejdiive se zaméfime na prvni dvé vyzkumné otazky, jejichz analyza bude na popisné
roving. Jedna se o popisnou analyzu celkové spokojenosti uzivateli domova pro seniory a
celkové spokojenosti z hlediska tii oblasti tykajicich se standardii ¢. 2, 5 a 8. Dale se
zam¢iime na vztahové vyzkumné problémy. Konkrétné se jedna o spokojenost uzivatela
Vv zavislosti na pohlavi, véku a délce jejich pobytu v zafizeni. Analyza a interpretace dat na
vztahové roviné bude vyjadiena stanovenim hypotéz, jejich testovanim a néslednym
piijetim ¢i zamitnutim. V pfipad¢ piijeti hypotézy zjistime tésnost vztahu mezi
proménnymi pomoci normovaného koeficientu kontingence a pomoci znaménkového testu

dale zjistime, kde konkrétné€ se vztah projevuje a jak jej miizeme interpretovat.

8.1 Analyza dat a interpretace vysledki na popisné roviné

Nejdiive jsme zpracovali vysledky jednotlivych Skalovych polozek tak, Ze jsme ke kazdé
polozce dotazniku spocitali ze ziskanych vysledka aritmeticky primér, median, modus,
minimum, maximum a smerodatnou odchylku. Dale jsme vyhodnotili prvni vyzkumnou
otazku, jez zjistuje celkovou spokojenost uzivateld domova pro seniory. Celkovou
spokojenost uzivateld jsme hodnotili také u jednotlivych Skalovych polozek. Ve druhé
vyzkumné otdzce jsme popsali a vyhodnotili spokojenost uZivatelll v ramci tii sledovanych
oblasti v dotazniku.

VO 1: Jaka je celkova spokojenost uZivateli domova pro seniory RoZnov pod

Radhos$tém s poskytovanymi sluzbami?

Naésledujici tabulka ndm zobrazuje vysledné hodnoty jednotlivych Skalovych polozek na
pétistupiové $kéle, kdy 1 znamena nejvyssi spokojenost a 5 nejnizsi spokojenost. Skalové
polozky v tabulce jsou fazeny podle jednotlivych oblasti, které odpovidaji fazeni otazek
V dotazniku. Jednotlivé oblasti jsou rozliSeny barevné a toto rozliSeni pouzivame i

Vv nasledujicich tabulkach.

Tab. 6. Vysledky odpovédi respondentii v jednotlivych skalovych poloZkdach

Oblast Skél?Vé Primér | Median | Modus | Minimum | Maximum Smérodatna

polozky odchylka
5. P4 1,27 1 1 1 5 0,66
E 5 |P5 1,58 1 1 1 5 0,88
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P7 1,51 1 1 1 4 0,64
P8 1,33 1 1 1 3 0,62

P9 1,50 1 1 1 5 0,75

P10 1,08 1 1 1 2 0,27

:3 P11 1,10 1 1 1 2 0,31

"g P12 1,64 2 2 1 3 0,60

S |P13 1,67 2 2 1 3 0,62

S |P14 1,19 1 1 1 3 0,43
P15 1,14 1 1 1 5 0,53

w |P16 1,22 1 1 1 3 0,53

S |p17 1,53 1 1 1 3 0,64

§ P18 1,65 2 2 1 3 0,62

§ [P 1,12 1 1 1 2 0,32

“ | P20 1,01 1 1 1 2 0,11
Celkovy pramér 1,34 1,26 1,18 1,00 2,24 0,27

Z vysledku uvedenych v tabulce ¢. 6 1ze fici, Ze celkovy pramér 1,34 vyjadiuje skute¢nost,
ze uzivatelé domova pro seniory jsou s poskytovanymi sluzbami velmi spokojeni. Rovnéz
smérodatnd odchylka 0,27 vypovidd o malé mife variability odpovédi. Nejvice se liSily
odpovédi respondentil u otazky P5, kterd se tyka respektovani ndzorl uZivatelli. Naopak
nejvetsi shodnost v odpovédich respondentli vidime u otazky P20, jez sleduje spokojenost

uzivatelli s moznosti setkavani se s rodinou a ptateli.

Tab. 7. Vysledné hodnoceni skalovych polozek od nejlepsich po nejhorsi

Skalové

olozky od “ .
[r)1ejlépz po | Primér | Median | Modus | Minimum | Maximum Smgrﬁdﬁ:na

nejhiiie odchylka
hodnocené
P20 1,01 1 1 1 2 0,11
P10 1,08 1 1 1 2 0,27
P11 1,10 1 1 1 2 0,31
P19 1,12 1 1 1 2 0,32
P15 1,14 1 1 1 5 0,53
P14 1,19 1 1 1 3 0,43
P6 1,22 1 1 1 3 0,53
P16 1,22 1 1 1 3 0,53
P4 1,27 1 1 1 5 0,66
P8 1,33 1 1 1 3 0,62
P9 1,50 1 1 1 5 0,75
P7 1,51 1 1 1 4 0,64
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P17 1,53 1 1 1 3 0,64
P5 1,58 1 1 1 5 0,88
P12 1,64 2 2 1 3 0,60
P18 1,65 2 2 1 3 0,62
P13 1,67 2 2 1 3 0,62

Ztabulky ¢. 7 je zfejmé, ze uzivatelé domova pro seniory jsou nejvice spokojeni
s polozkou P20, kterd se tykd moznosti setkavat se srodinou a piateli. Velkou miru
spokojenosti miizeme sledovat rovnéz u polozek P10, P11, P14 a P15, které se tykaji osoby
klicového pracovnika, konkrétné jeho chovani, zpisobu komunikace, podpory a vedeni a
také jeho profesionality. V porovnani S ostatnimi polozkami jsou uzivatelé nejméné
spokojeni s polozkou P13, ktera spolu s polozkou P12 vyjadfuje spokojenost uzivatelt
S napliiovanim a hodnocenim jejich individualnich cili. Malou miru spokojenosti lze
sledovat také u polozky P18, ktera zjistuje spokojenost uzivatelti s moznosti navstévovat

kulturni a spolecenské akce ve méste.

Celkovou miru spokojenosti uzivateli domova pro seniory lze prezentovat pomoci

krabicového grafu tzv. boxplotu.

Graf 1. Celkova mira spokojenosti uZivatelu

Mira spokojenosti celkové

2,3 -
2,2
2,1
2,0
1,9
1,8
1,7
1,6
1,5

L4 4 o D
1,3 A
1,2

1,1 -
1,0

Primérné hodnoceni

Z grafu je patrné, Ze Ctvrtina nejvice spokojenych uzivateli odpovidala v priméru do
hodnoty 1,18. Krabic¢ka boxplotu vyjadiuje zhruba 50 % uzivateld, kteti jsou v blizkosti
sttednich naméfenych hodnot. Je rozd€lena medianem s hodnotou 1,26. Horni Cast
boxplotu pak vyjadfuje Ctvrtinu nejméné spokojenych uzivatelt s maximalni primérnou

hodnotou 2,24. Cely graf je rozdélen prerusovanou carou, kterd znazornuje celkovy primér
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vysledku tedy 1,34. O vyrazné spokojenosti uzivateli vypovida skute¢nost, ze % z nich
hodnotili poskytované sluzby do hodnoty 1,46.

Dal$i moznosti interpretace celkové spokojenosti uzivateli domova pro seniory je
histogram Getnosti. Cetnosti uZivateli jsou vném vyrazné posunuty doleva k niz§im
hodnotdm hodnoceni, coz znamend, Ze celkové uzivatelé hodnotili poskytované sluzby

velmi pozitivné.

Graf 2. Celkové hodnoceni vysledkii dotazniku
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VO 2: Jaka je spokojenost uzivatelii domova pro seniory RoZnov pod Radho§tém z
hlediska nasledujicich tf¥i oblasti: ochrana prav uzivatele socialni sluzby, individualni
planovani socialni sluzby a navaznost poskytované socialni sluzby na dalSi dostupné
zdroje?

v

V nasledujici tabulce ¢. 8 porovnavame spokojenost uZzivateli domova pro seniory
Z hlediska tfi oblasti a to: ochrana prav uzivatele socialni sluzby, individualni planovani
socialni sluZzby a navaznost poskytované socidlni sluzby na dal$i dostupné zdroje. Tyto tfi
oblasti nam vyjadfuji standardy ¢. 2, 5 a 8 a tedy spokojenost uzivatell s jejich
napliovanim v ramci poskytovanych sluzeb. Spokojenost jsme hodnotili podobné jako u

predchozi vyzkumné otazky pomoci aritmetického priméru a dalSich statistickych operaci.
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Tab. 8. Priimeérné vysledky v jednotlivych oblastech dotazniku

Pramérné
vysledky v Primér | Median | Modus | Minimum | Maximum Smérodatna
oblastech odchylka
dotazniku
Oblast ¢. 1 1,40 1,17 1,00 1,00 4,00 0,55
Oblast ¢. 2 1,30 1,33 1,00 1,00 2,33 0,30
Oblast €. 3 1,31 1,30 1,40 1,00 2,20 0,25
Celkovy pramér 1,34 1,26 1,18 1,00 2,24 0,27

Z tabulky €. 8 je ziejmé, Ze uzivatelé domova pro seniory jsou nejvice spokojeni s oblasti
¢. 2, kterd se tykd individudlniho planovani socidlni sluzby. Podobné¢ spokojeni jsou
uzivatelé také s oblasti €. 3, jez se tykd navaznosti poskytované socidlni sluzby na dalsi
dostupné zdroje. Obé tyto oblasti jsou charakteristické také nizkou hodnotou smérodatné
odchylky, coz znamend minimélni rozdily v odpovédich jednotlivych uzivateli. Nejméné
spokojeni jsou uzivatelé s oblasti ¢. 1 vyjadiujici ochranu prav uzivateld socidlni sluzby.
Hodnota maximum je v této oblasti vyrazné vyssi nez v ostatnich oblastech. Dusledkem je

pak také vyssi hodnota smérodatné odchylky.

Graf 3. Celkova mira spokojenosti uzivatelii v jednotlivych oblastech

dotazniku
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Spokojenost uzivateld v jednotlivych oblastech znazornuje rovnéz krabicovy graf, z n¢hoz
je patrné, ze v oblasti ¢. 1 se hodnoceni jednoho uzivatele vyrazné li§i od hodnoceni

ostatnich uzivateli. I pfesto je maximalni hodnota vyssi nez v ostatnich oblastech. Graf je
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proloZen pierusovanou Carou, ktera vyjadfuje aritmeticky primér. Z grafu je dale patrné,
Ze Ctvrtina nejvice spokojenych uzivateld v oblasti €. 1 a 2 odpovidala shodné hodnotou 1.
Krabicka boxplotu Vv oblasti €. 3 je vyrazné tenc¢i nez v ostatnich oblastech, coz ukazuje na

skute¢nost, ze zhruba 50 % uzivatelti odpovidalo pfiblizné stejné.

8.2 Analyza dat a interpretace vysledki na vztahové roviné

V této podkapitole jsme se zaméfili na vztahovou analyzu dat, kdy jsme zkoumali
spokojenost uZzivateld v zavislosti na pohlavi, véku a délce jejich pobytu v zafizeni.
Analyza a interpretace dat je vyjadiena stanovenim hypotéz, jejich testovanim a naslednym
prijetim ¢i zamitnutim. V ptipadé piijeti hypotézy jsme zjistovali tésnost vztahli mezi
proménnymi pomoci normovaného koeficientu kontingence a pomoci znaménkového testu
jsme hledali, ve kterém poli kontingenéni tabulky se vztah projevuje a jak jej mizeme
interpretovat. Pro tcely testovani vSech hypotéz jsme vyuzili testu nezavislosti chi-kvadrat

na hladin€ vyznamnosti 0,05.

V3: Existuji rozdily ve spokojenosti uZivateli domova pro seniory RoZnov pod

Radhos$tém v zavislosti na jejich pohlavi?

H1: Spokojenost uzivateli domova pro seniory zavisi na pohlavi uzivatelt.
Ho: Spokojenost uzivatelli domova pro seniory je stejnd u muzil 1 Zen.

Ha: Spokojenost uZivateli domova pro seniory se li§i podle pohlavi.

Ze ziskanych dat dotazniku jsme pro kazdého uZzivatele vypocitali aritmeticky pramér a
vSechny uZivatele jsme rozdélili do dvou skupin podle pohlavi. Dale jsme zvolili tfi
intervaly pro aritmeticky pramér celkového hodnoceni. Prvni interval 1 — 1,2 znazornuje
nejvice spokojené uzivatele, interval 1,21 — 1,4 méné spokojené uzivatele a interval 1,41 —
5 nejméné spokojené uzivatele. Pro kazdé pohlavi a kazdy interval hodnoceni jsme
spocitali Cetnosti a ty jsme zapsali do kontingenéni tabulky. Intervaly hodnoceni byly

zvoleny s ohledem na o¢ekavané Cetnosti tak, aby bylo mozné pouzit test nezavislosti chi-

kvadrat.
Tab. 9. Kontingencni tabulka pro ovéreni HI
1-1.2 121-14 1,41-5 )y
Muzi 8 3 12 23
Zeny 22 19 14 55
x 30 22 26 78
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2 =6,247

2 o0s (2) =5,991

2> 2 005

Vypocitana hodnota testového kriteria 6,247 je vysS$i nez, kriticka hodnota chi-kvadratu
pro hladinu vyznamnosti 0,05 a stupen volnosti 2. Proto odmitame nulovou hypotézu a

pfijimame hypotézu alternativni. Spokojenost uzivateli domova pro seniory se lisi podle

pohlavi.

Test nezavislosti chi-kvadrat vypovidd o existenci vztahu mezi proménnymi, ale
nevypovida o tésnosti tohoto vztahu. Tuto té€snost vztahu jsme zkoumali pomoci
normovaného koeficientu kontingence Cnorm, jehoz hodnota byla 0,39. Vypocitanou
hodnotu nemiizeme povazovat za vysokou, tzn., Zze mezi spokojenosti uzivateld a jejich
pohlavim neni pfili§ tésny vztah.

Abychom zjistili, kde konkrétné v kontingen¢ni tabulce se vztah projevuje, spoéitali jsme
pro kazdé pole této tabulky testové kritérium z (tzv. z-skore), které je ukazatelem velikosti

rozdilu mezi pozorovanou a ocekdvanou cetnosti.

Tab. 10. Hodnoty z-skore pro jednotliva pole kontingencni tabulky 9

1-12 121-14 141-5
Muzi -0,30 -1,43 1,65
Zeny 0,22 0,99 -1,16

Z vypocitanych hodnot z-skore jsme pak vytvofili znaménkové schéma.

Tab. 11. Znaménkové schéma pro kontingencni tabulku 9

1-1,2 121-14 1,41-5
Muzi 0
Zeny 0

Ze znaménkového schématu vyplyva, ze v Zadné z bunék kontingencni tabulky neni mezi
pozorovanou a ocekavanou cetnosti statisticky vyznamny rozdil. Tedy konkrétné
nemuzeme fici, ze by muzi nebo Zeny v ur¢itém intervalu hodnoceni byli spokojenéjsi nez
opacné pohlavi. Celkovou spokojenost uzivateld podle pohlavi ukazuje i nasledujici

tabulka, kde jsou uvedeny hodnoty aritmetického priméru a smérodatné odchylky.
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Tab. 12. Vysledné hodnocent spokojenosti dle pohlavi

Pohlavi Priamér Smérodatna odchylka
Muzi 1,42 0,30
Zeny 1,31 0,25

Aritmeticky primér celkového hodnoceni u Zen je nizsi nez u muzi, z ¢ehoz vyplyva, ze

zeny jsou spokojenéjsi nez muzi. Niz§i hodnota smérodatné odchylky u Zen vypovida také

o mensich rozdilech v jejich odpovédich. Celkovou spokojenost uzivateli dle pohlavi

znazoriuje také nasledujici graf.

Graf 4. Rozlozeni odpovédi dle pohlavi uzivateli
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Z tohoto grafu je ziejmé, Zze zeny ve vétsim procentu odpovidaly na skalové polozky

stupném spokojenosti 1, coZ je nejvyssi spokojenost. Ve stupnich 2 az 5, které vyjadiuji

niz8i spokojenost, odpovidali ve vétSim procentu muzi. Mizeme tedy fici, Ze Zeny jsou

S poskytovanymi sluzbami spokojenéjsi neZ muzi.

V4: Existuji rozdily ve spokojenosti uzZivateli domova pro seniory RoZnov pod

RadhoS$tém v zavislosti na jejich véku?

H2: Spokojenost uzivatel domova pro seniory zavisi na véku uzivateld.

Ho: Spokojenost uzivatelli domova pro seniory je stejna u uzivatelli vyssiho i nizsiho véku.

Ha: Spokojenost uzivateli domova pro seniory se li$i podle véku uzivatelt.
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Vsechny uzivatele jsme rozdé€lili do tfi skupin podle jejich véku. Nejdiive jsme zvolili tfi
intervaly pro aritmeticky prumér celkového hodnoceni tak jako pfi testovani hypotézy H1.
Avsak vypocitané hodnoty ocekavanych cCetnosti nespliiovaly podminky pro vypocet testu
nezavislosti chi-kvadrat. Proto jsme pfistoupili k redukci poétu intervald. Prvni interval 1 —
1,3 znazornuje nejvice spokojené uzivatele a interval 1,31 — 5 méné spokojené uzivatele.
Pro kazdou vékovou skupinu a kazdy interval hodnoceni jsme spocitali Cetnosti a ty jsme

zapsali do kontingenc¢ni tabulky.

Tab. 13. Kontingencni tabulka pro overeni H2

1-13 1,31-5 X
60-79 let 12 10 22
80-89 let 24 17 41
90 a vice let 9 6 15
p 45 33 78

7/=0,134
7005 (2) = 5,991

Zz <)(20,05

Vypocitana hodnota testového kriteria 0,134 je nizsi nez kriticka hodnota chi-kvadratu pro
hladinu vyznamnosti 0,05 a stupeii volnosti 2. Proto pfijimdme nulovou hypotézu a
odmitadme hypotézu alternativni. Spokojenost uzivateli domova pro seniory je stejnd u
uzivatelll vysSiho 1 niz§iho véku. Celkovou spokojenost podle véku uzivatelti ukazuje také

nasledujici tabulka, kde jsou uvedeny hodnoty aritmetického priméru a smeérodatné

odchylky.
Tab. 14. Vysledné hodnoceni spokojenosti dle véku
« - Smérodatna
Vék Prumér odchylka
60-79 let 1,37 0,35
80-89 let 1,32 0,22
90 a vice let 1,34 0,27
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Z tabulky je vidét, ze aritmeticky primér pro jednotlivé vekové skupiny uzivatell se
opravdu pfili§ nelisi. VEtsi rozdily jsou u smérodatné odchylky, kdy u vékové skupiny 80 —
89 let jsou celkova hodnoceni nejvice seskupeny kolem aritmetického praméru.

Graf'5. RozlozZeni odpovedi dle veku uzZivateli
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Z tohoto grafu je zitejmé, Ze uZzivatelé vSech tfi v€kovych skupin odpovidali na Skalové
polozky stupném spokojenosti 1 zhruba ve stejném procentu. Stupen 2 zvolilo nejvice
uzivateli ve vékové skupiné 90 a vice let. Stupent 3 az 5 pak nejcastéji volili uzivatelé

z vékové skupiny 60 — 79 let.

V5: Existuji rozdily ve spokojenosti uZivateli domova pro seniory RoZnov pod

Radhostém v zavislosti na jejich délce pobytu v zaiizeni?
H3: Spokojenost uzivateltt domova pro seniory zavisi na délce jejich pobytu v zatizeni.

Ho: Spokojenost uZivatel domova pro seniory je stejna u uzivateld s delsi 1 krat$i dobou

pobytu v zatizeni.
Ha: Spokojenost uzivateli domova pro seniory se lisi podle délky jejich pobytu v zatizeni.

Vsechny uZivatele jsme rozdélili do tii skupin podle délky jejich pobytu v zafizeni. Dale
jsme zvolili tfi intervaly pro celkové hodnoceni. Prvni interval 1 — 1,2 zndzorfiuje nejvice
spokojené uzivatele, interval 1,21 — 1,4 méné spokojené uzivatele a interval 1,41 — 5
nejméné spokojené uzivatele. Pro kazdou skupinu délky pobytu a kazdy interval hodnoceni
jsme spocitali Cetnosti a ty jsme zapsali do kontingen¢ni tabulky. Tyto intervaly byly
zvoleny s ohledem na ocekavané Cetnosti tak, aby bylo mozné pouzit test nezavislosti chi-

kvadrat.
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Tab. 15. Kontingencni tabulka pro ovéreni H3

1-1,2 121-14 141-5 p

do 1 roku 10 6 7 23

do 5 let 7 16 31

5 let a vice 13 3 24

p) 30 22 26 78
7/=10,336

7005 (4) = 9,488

2. 2
X > X 005

Vypocitana hodnota testového kriteria 10,336 je vyssi nez, kriticka hodnota chi-kvadratu

pro hladinu vyznamnosti 0,05 a stupenl volnosti 4. Proto odmitdme nulovou hypotézu a

pfijimame hypotézu alternativni. Spokojenost uZivateli domova pro seniory se li$i podle

délky jejich pobytu v zafizeni.

Tésnost tohoto vztahu jsme posuzovali pomoci normovaného koeficientu kontingence

Cnorm, jehoz hodnota v tomto piipadé byla 0,42. Tato vypocitana hodnota vypovida o tom,

7e mezi spokojenosti uzivatelt a délkou jejich pobytu v zafizeni je stfedné tésny vztah.

Abychom zjistili, kde konkrétné v kontingencni tabulce se vztah projevuje, spocitali jsme

pro kazdé pole této tabulky testové kritérium z (tzv. z-skore), které je ukazatelem velikosti

rozdilu mezi pozorovanou a o¢ekavanou ¢etnosti.

Tab. 16. Hodnoty z-skore pro jednotliva pole kontingencni tabulky 15

1-1,.2 121-14 1,41-5
do 1 roku 0,41 -0,20 -0,25
do 5 let -1,55 -0,27 1,89
5 let a vice 1,32 0,50 -1,87

Z vypocitanych hodnot z-skore jsme pak vytvofili znaménkové schéma.

Tab. 17. Znaménkové schéma pro kontingencni tabulku 15

1-1,2 121-14 141-5
do 1 roku 0
do 5 let 0

5 let a vice

0]
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Ze znaménkového schématu vyplyva, ze v zadné z bun€k kontingencni tabulky neni mezi
pozorovanou a o¢ekavanou Cetnosti statisticky vyznamny rozdil. Tedy nemizeme fici, ze
by hodnoceni v ur¢itém intervalu hodnoceni bylo vyrazné jiné pro uzivatele podle délky
jejich pobytu. Celkovou spokojenost uzivateld podle délky pobytu v zafizeni ukazuje

nasledujici tabulka, kde jsou uvedeny hodnoty aritmetického priméru a smeérodatné

odchylky.
Tab. 18. Vysledné hodnoceni spokojenosti dle délky pobytu v zarizeni
, oy Smérodatna
Délka pobytu Prumér odchylka
do 1 roku 1,35 0,32
do 5 let 1,42 0,28
5 let a vice 1,23 0,14

Jak je ztabulky vidét, nejspokojenéjsi jsou uzivatelé, ktefi jsou v zafizeni 5 a vice let.
Také hodnoceni spokojenosti této vekové skupiny jsou nejvice seskupeny kolem
aritmetického priméru.

Nejméné spokojeni jsou uZivatelé, ktefi jsou v zatizeni od jednoho do péti let. U uZivateld,
ktefi jsou v zafizeni do jednoho roku, jsou nejvétsi rozdily v celkovém hodnoceni

spokojenosti.

Graf 6. Rozlozeni odpovedi dle délky pobytu v zarizeni
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Z tohoto grafu je patrné, Zze uZzivatelé, ktefi jsou v zafizeni 5 let a vice odpovidali na

Skalové polozky stupném spokojenosti 1 v nejvétsim procentu odpovédi. Stupen 2 zvolilo
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nejvice uzivatelt, ktefi jsou v zafizeni do 5 let. UZivatelé, ktefi jsou v zafizeni do 1 roku a

5 a vice let volili stupeni 2 ve stejném procentu odpovédi.

8.3 Shrnuti vyzkumu

V empirické Casti nasi diplomové prace jsme se zaméfili na realizaci vyzkumného Setfent,
jehoz hlavnim cilem bylo zjistit, jaka je kvalita poskytovanych sluzeb domova pro seniory
V Roznové pod Radhostém z pohledu jeho uzivateld. Dil¢imi vyzkumnymi cily pak bylo
zjistit jakd je celkova spokojenost uzivateli domova pro seniory s poskytovanymi
sluzbami, jaka je spokojenost uzivateli domova pro seniory z hlediska tfi oblasti,
konkrétn¢ se jednalo o standardy €. 2, 5 a 8 a dale, zda se lis$i spokojenost uzivatelli ve
vztahu K pohlavi, v€ku a délce jejich pobytu v zafizeni. Z nasich vyzkumnych otazek jsme
vytvofili tfi hypotézy, které jsme vyhodnotili pomoci statistického testu nezavislosti chi-

kvadrat.

Pro ucely empirick¢ho Setfeni jsme zvolili kvantitativni pojeti vyzkumu. Metoda
kvantitativniho vyzkumu nam umozZnila oslovit vétsi mnoZstvi respondentl a ziskat tak co
nejveétsi mnozstvi dat k dané problematice. Pro sbér dat jsme zvolili formu dotaznikového
Setfeni. Dotaznik byl anonymni a obsahoval 20 otazek. V dotazniku jsme pouzili Skalové
polozky, v nichz respondenti vyjadiovali miru spokojenosti s poskytovanymi sluzbami na
polozky byly rozdéleny do tii oblasti, kdy jednotlivé oblasti byly zaméfeny na standard ¢.
2, 5 a 8. V ramci dotaznikového Setfeni jsme oslovili 80 uzivateli domova pro seniory,
z nichz dotaznik vyplnilo78 uzivateld. Jednalo se o uzivatele, kteti pobiraji ptispévek na
péci v L. a IL. stupni zévislosti, nebo jim dosud ptispévek na péci piiznan nebyl. Pii vybéru
vyzkumného vzorku jsme se rozhodli pro zdmérny vybér, s cilem oslovit uzivatele, ktefi

jsou castecné sobéstacni a pottebuji dopomoc v nékterych oblastech sebepéce.

Z naSich vysledkii jsme na popisné roviné zjistili, ze uZzivatelé domova pro seniory
vV Roznové pod Radhostém jsou s poskytovanymi sluzbami velmi spokojeni. Z pohledu
hodnoceni jednotlivych §kdlovych polozek hodnotili uzivatelé domova pro seniory nejlépe
polozky, jeZ se tykaly osoby klicového pracovnika, konkrétné jeho chovani, podpory a
vedeni a také jeho profesionality. Naopak nejméné byli uzivatelé spokojeni se skalovymi
polozkami, které¢ se tykaly napliiovani a hodnoceni individudlnich cilt. Z hlediska
hodnoceni spokojenosti v jednotlivych oblastech jsme zjistili, Ze uZivatelé jsou nejvice

spokojeni s oblasti ¢. 2, jez se tyka standardu ¢. 5 individualni planovani socialni sluzby.
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Druhou nejlépe hodnocenou oblasti byla oblast ¢. 3, ktera odpovida standardu €. 8, tedy
navaznosti socidlni sluzby na dal$i dostupné zdroje. Nejhiife hodnocena byla uzivateli
oblast ¢. 1, kterd se tyka standardu C. 2, jez vyjadiuje ochranu prav uzivateli socialni

sluzby.

Na vztahové roving jsme pomoci statistického testu nezavislosti chi-kvadrat u hypotézy H2
ptijali nulovou hypotézu na hladin€¢ vyznamnosti 0,05. Spokojenost uzivatelit domova pro
seniory je stejnd u uzivateli vysSiho i1 nizSiho veéku. U hypotézy H1 a H3 jsme pfijali
alternativni hypotézy. Spokojenost uzivatelli domova pro seniory se tedy li$i podle pohlavi
a délky jejich pobytu v zafizeni. Konkrétné jsme zjistili, Ze zeny jsou spokojenéjsi nez
muzi a nejspokojenéjsi skupinou dle délky pobytu, jsou uzivatelé, kteti jsou v zafizeni 5 a

vice let.

8.4 Doporudeni pro praxi

Evaluace nam poskytla zpétnou vazbu na kvalitu a efektivnost poskytovanych sluzeb
domova pro seniory v Roznové pod Radho$tém. Zaméstnanci tohoto zafizeni projevili
zajem o vysledky naseho vyzkumu a uvedena doporuceni tak pro né mohou byt namétem,

jak jesté lépe zkvalitnit poskytované sluzby.

Z vysledkti naseho vyzkumu vyplynulo, Ze uzivatelé domova pro seniory jsou celkové
s poskytovanymi sluzbami velmi spokojeni. V ramci hodnoceni jednotlivych skalovych
polozek, uZivatelé nejlépe hodnotili chovani, podporu a vedeni klicového pracovnika a
také jeho odbornost a profesionalitu. Naopak nejméné byli spokojeni s napliovanim a
hodnocenim individualnich cild. Nicméné¢ 2z hlediska hodnoceni spokojenosti
Vv jednotlivych oblastech jsme zjistili, Ze uzivatelé jsou nejvice spokojeni s oblasti €. 2,
ktera se tyka individudlniho planovani socialni sluzby. Zjisténé vysledky nam tak ukazuji
na urcity nesoulad v odpoveédich uzivateli. Uzivatelé sice kladné hodnoti osobu klicového
pracovnika, ktery s uzivatelem sestavuje a hodnoti individudlni plan, avSak s individudlnim
planovanim pfili§ spokojeni nejsou. Proto navrhujeme, aby se zaméstnanci domova pro
seniory vice zaméfili na to, zda uZivatelé dobfe rozumi individudlnimu planovéni a zda
védi, co je cilem individualniho planu. Pfi tvorbé individualnich plani ma zasadni vyznam
také zjistovani potieb uzivatele. To je zdkladnim ukolem kazdého klicového pracovnika.
Pozornost by méla byt vénovana rovnéz osobé klicového pracovnika, napt. formou kurzt a

skoleni, jez jsou zaméfeny na individualni planovani socialni sluzby. Dal§im navrhem je
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posileni spolupréace kli¢ového pracovnika se socidlnim pracovnikem, ktery je zodpovédny

za metodické vedeni individudlnich plant.

Ze zjisténych vysledkli je patrnd také menSi mira spokojenosti uzivateli s moZzZnosti
navstévovat kulturni a spoleCenské akce ve mésté. Zde se nabizi otdzka, zda toto
hodnoceni skuteéné¢ vychdzi z potieby, ze uzivatelé pocituji nedostatek moznosti
navs§tévovat spoleCenské akce V jejich mésté, nebo jim to neumoziuje spiSe jejich
zdravotni stav a sniZena sobé&statnost. Naopak velmi pozitivné je uZzivateli hodnocena
moznost setkavat se s rodinou a prateli. Umisténi do zafizeni znamena pro kazdého seniora
do jisté miry ztratu kontaktu s okolim, na které byl zvykly. Posilovani socialnich vztaht je

proto velmi diilezitou soucasti Zivota uzivateld.

V ramci hodnoceni jednotlivych oblasti jsme dale zjistili, Ze uzivatelé domova pro seniory
nejhiife hodnotili oblast ¢. 1, kterd se tykd ochrany prév uzivateli socidlni sluzby.
Respektovani lidskych prav a svobod je jednim z nejdilezitéjSich standardl, které musi
kazda socialni sluzba napliovat. V souvislosti s touto problematikou je potieba fici, ze pro
kazdého seniora je ptechod do zafizeni velkou zménou. Tato zména pro n€j znamena do
jisté miry ztratu soukromi, anonymity, nutnost pfijmout nové prostfedi, nova pravidla a
nové socialni vztahy. VSechny tyto zmény vnimaji seniofi velmi citlivé. Pro zaméstnance
zafizeni se tak nabizi moznost pokusit se jeSté vice vcitit do potteb uZzivatell, kteti jsou
Casto z velké cCasti odkazani na jejich pomoc. Pocit bezpeci a jistoty je pro kazdého
uzivatele aspektem, ktery mize velmi vyznamné ovlivnit kvalitu jejich Zivota v zafizeni.
Samoziejmé je potfeba brat v uvahu, Ze nelze vzdy splnit kazdé pfani uZivatele a ze

moznosti a kompetence zaméstnanct jsou do jisté miry omezené.

Zaveérem bychom jesté radi poukézali na skuteCnost, ktera vychazi z teoretickych poznatkt
této prace. MatouSek uvadi, Ze spokojenost klienta je do ur¢it¢é miry subjektivnim
ukazatelem kvality péce. Klienti nebo uzivatelé socialnich sluzeb casto v priazkumech svou
spokojenost nadhodnocuji a to ze dvou divodi. Prvni je projev vdécnosti vici
poskytovatelim socidlni sluzby, druhym je vyraz obavy, Ze by se jim po vyjadfeni
nespokojenosti uz nedostavalo tolik potiebné péce a vstficnosti ze strany poskytovatele.
Proto také hodnoceni spokojenosti uzivatelii domova pro seniory v Roznoveé pod
Radho$tém miize byt do jisté miry nadhodnoceno a je potieba brat v ivahu vySe uvedené

aspekty, jez mohou mit vliv na objektivnost zjisténych vysledk.
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ZAVER

V této praci jsme se zabyvali tématem evaluace poskytovanych sluzeb v domové pro
seniory v Roznové pod Radhostém. Hlavnim nastrojem a ukazatelem kvality socialnich
sluzeb jsou zejména standardy kvality a také spokojenost uzivatelt. Respondenti domova
pro seniory vyjadfovali svou spokojenost prostfednictvim dotazniku, kde hodnotili, jak
jsou napliiovany standardy kvality tykajici se respektovani lidskych prav a dustojnosti, dale

individualniho planovani a také navaznosti socialni sluzby na dal$i dostupné zdroje.

Diplomova prace si kladla za cil vymezit zakladni teoreticka vychodiska k danému tématu
a dale ve vybraném zafizeni realizovat empirické Setfeni zamétené na evaluaci kvality

poskytovanych sluzeb z pohledu jeho uZivatelu.

Pti vybéru vyzkumného vzorku jsme vyuzili zamérny vybér. Oslovenymi respondenty byli
uzivatelé domova pro seniory, ktefi pobiraji ptispévek na péci v L. a IL. stupni zavislosti,
nebo jim dosud ptispevek na péc¢i nebyl pfiznan. Jednalo se tedy o uzivatele, ktefi potiebuji

dopomoc jiné osoby v nékterych oblastech sebepéce.

Teoreticka ¢ast prace byla Clenéna do péti kapitol, které koresponduji s empirickym
Setfenim v praktické Casti této prace. Prvni kapitola pfinesla uceleny pohled na socidlni
sluzby, jejich vymezeni a klasifikaci. Déle se zaméfila na strukturu zameéstnanci a
financovani socidlnich sluzeb. Zavér kapitoly byl podrobnéji vénovan piispévku na péci.
Dalsi kapitola byla v€novana zejména legislativé v socidlnich sluzbach, konkrétné se
jednalo o zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, ktery jasné vymezuje pravidla,
povinnosti a podminky poskytovani socialnich sluzeb. Tteti kapitola se zabyvala kvalitou
socialnich sluzeb, kterd je také ustfednim tématem této prace. Kvalitu poskytovanych
sluzeb zajist'uji zejména standardy kvality a inspekce kvality socialnich sluzeb, jimz byla
Cast této Kkapitoly také veénovana. Tématem nasledujici kapitoly byla evaluace
poskytovanych sluzeb, konkrétné jeji vymezeni a jednotlivé metody. Soucasti kapitoly byla
také problematika spokojenosti uzivatelii a uspokojovani jejich potieb. Zavérecna kapitola
teoretické c¢asti byla zaméfena na podrobnéjsi charakteristiku domova pro seniory

vV Roznové pod Radhostém, kde bylo realizovano empirické Setteni.

Praktickou cast této prace jsme realizovali pomoci kvantitativniho vyzkumu. Uzivatelé
domova pro seniory hodnotili kvalitu poskytovanych sluzeb prostfednictvim dotazniku,
kdy vyjadfovali svoji spokojenost s poskytovanymi sluzbami na pétistupnové skale.

Dotaznik obsahoval 20 otazek, které byly rozd€leny do tii oblasti, jez zjistovaly, zda jsou
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Vv zafizeni napliiovany standardy kvality ¢. 2, 5 a 8. Cilem empirického Setieni bylo také
zjistit, jaka je celkova spokojenost uzivateli domova pro seniory v Roznové pod
Radhos$tém s poskytovanymi sluzbami a dale spokojenost uzivateli s poskytovanymi
sluzbami v zavislosti na pohlavi, véku a délce jejich pobytu v zafizeni. Pro analyzu a
interpretaci dat jsme vyuzili popisnou a vztahovou statistiku, kterou jsme doplnili
tabulkami a grafy. Z vysledkd na popisné roviné jsme zjistili, ze uzivatelé domova pro
seniory jsou s poskytovanymi sluzbami velmi spokojeni. Z pohledu hodnoceni tii oblasti,
jez znédzoriuji jednotlivé standardy kvality, jsou uzivatelé nejvice spokojeni s oblasti €. 2,
jez se tyka individualniho planovani socialni sluzby, nejméné spokojeni byli s oblasti ¢. 1,
ktera vyjadiuje ochranu prav uzivatelt socialni sluzby. Na vztahové roviné jsme pomoci
statistického testu nezavislosti chi-kvadrat zjistovali, zda existuji statisticky vyznamné
rozdily ve spokojenosti uZzivatelii v zévislosti na pohlavi, v€ku a délce jejich pobytu
v zafizeni. Vysledky ndm pfinesly zjisténi, Ze Zeny jsou spokojenéjSi nez muzi a
nejspokojenéjsi skupinou dle délky pobytu, jsou uzivatelé, kteti jsou v zafizeni 5 a vice let.
U proménné tykajici se veéku uZivateli Zadny statisticky vyznamny rozdil nenastal.
Spokojenost uZivatel vySsiho i1 niz§iho véku je tedy stejna.

Vysledkem této diplomové prace bylo na zaklad¢ zjisténé spokojenosti uzivateli domova
pro seniory snabizenymi sluzbami, poskytnout pracovnikim daného zafizeni zpétnou
vazbu o kvalité jejich sluzeb. Konkrétni doporuceni byly namétem k dal$imu zlepSovani

kvality poskytovanych sluzeb.
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SEZNAM PRILOH

Pl: DOTAZNIK



PRILOHA P I: DOTAZNIK PRO UZIVATELE DOMOVA PRO
SENIORY ROZNOV POD RADHOSTEM

Vazeni uzivatelé,

obracim se na Vs S prosbou o vyplnéni dotazniku, jehoz prostiednictvim bych rada zjistila
Vasi spokojenost s poskytovanymi sluzbami domova pro seniory v Roznové pod
Radhostém. Dotaznik je anonymni. U odpovédi prosim zaskrtnéte odpoveéd na stupnici 1 —
5, kdy 1 znamend nejvyssi spokojenost a 5 nejnizsi spokojenost s poskytovanymi sluzbami.

Ptedem Vam dé€kuji za diveru 1 ochotu ke spolupréci.

Ondrejkova Monika
Studentka UTB Zlin

1. Uved’te Vase pohlavi: (zaskrtnéte)
a) muz

b) Zena
2. Uved'te, kolik je Vam let: (v letech)..............

3. Uvedte, jak dlouho vyuzivate poskytované sluzby v domové pro seniory: (zaSkrtnéte)
a) do 1 roku

b) do 5 let

c) do 10 let

d) 11 let a vice

Oblast €. 1: Ochrana prav uZivatele socialni sluzby — standard ¢. 2

4. Jak jste spokojeni s respektovanim Vasi distojnosti? 11234
5. Jak jste spokojeni s respektovanim Vasich nazoru? 11234
6. Jak jste spokojeni s respektovanim Vaseho soukromi? 1/2|3|4
7. Jak jste spokojeni s respektovanim Vasich pfani? 11234
8. Jak jste spokojeni s respektovanim Vasich potieb? 11234
9. Jak jste spokojeni s chovanim pracovnikti domova pro seniory? 112|3|4




Oblast €. 2: Individualni planovani socialni sluzby — standard ¢. 5

10. Jak jste spokojeni s chovanim klicového pracovnika, ktery Vam byl
112|345
pridélen?
11. Jak jste spokojeni se zpusobem komunikace kli¢ového pracovnika? 112345
12. Jak jste spokojeni s napliovanim Vasich individualnich cild, které si
1121345
spolu s klicovym pracovnikem stanovujete?
13. Jak jste spokojeni s hodnocenim Vasich individualnich cilt? 112345
14. Jak jste spokojeni s podporou a vedenim kli¢ového pracovnika? 112345
15. Jak jste spokojeni s odbornosti a profesionalitou klicového pracovnika? |1 (2|3 |4 |5
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16. Jak jste spokojeni s moZnosti vyuZivat nabizené sluzby ve Vasem
112(3]4|5
zafizeni napf. kadetnik, pedikérka?
17. Jak jste spokojeni s moznosti nav§tévovat kulturni a jiné spolecenskeé
112(3]4|5
akce, které Vase zarizeni nabizi?
18. Jak jste spokojeni s moZnosti navstévovat kulturni a spolecenské akce
112(3]4|5
ve VaSem mésté?
19. Jak jste spokojeni s moznosti navstivit v ptipad¢ potieby lékate, urad,
112(3]4|5
postu nebo jinou instituci?
20. Jak jste spokojeni s moznosti setkdvat se s rodinou a prateli? 1(2(3(4|5




