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ABSTRAKT

Tématem této bakalarské préace jsou standardy kvality v socidlnich sluzbach. V teoretické
Cégti jsou vysvétleny zakladni pojmy, stru¢né charakterizovany jednotlivé standardy kvality.
Préce je zamétena na standard ¢. 15 a jeho naplnéni v IZAP - SdruZeni pro integraci zdra-
vych a postizenych déti a mladeze ,Chceme zit s vami“, organizaci, jez poskytuje sociani
duzby osobam smentalnim postizenim. V praktické ¢asti se zabyvam vyzkumem, jehoz
cilem je zjistit miru spokojenosti a miru naplnéni standarda kvality v socidnich sluzbéach

z pohledu uzivatela 1ZAP, rodict uzivatelt a verginosti, jez IZAP navstévuje.

Klicova dova: standard, kvalita, standardy kvality v socidnich suzbéch, socidni duzba,
centrum dennich duzeb, socidni rehabilitace, socialné terapeuticke dilny, uZivatel sociani

sduzby, poskytovatel socidni suzby, socidni pracovnik, dotaznikové Setreni

ABSTRACT

The topic of this bachelor thesis deals with the standards of quality in social services. In the
theoretical part are explained the basic terms and there are briefly characterized all single
standards of quality. The thesis is focused concretely on the standard number 15 and its
impletion in 1IZAP — Association for integration of healthy and handicapped children and
young people “We want to live with you”, which is an organization providing social servi-
ces to mentally affected persons. In the practical part | deal with a survey, whose aim is to
determine the level of satisfaction and the level of standards of quality impletion in social
services from the point of view of IZAP users, users parents and the public community that
visits IZAP.

Keywords. standard, quality, standards of quality in social services, socia services, centre of
daily social services, social restitution, social therapeutic workshops, user of social service,

provider of social service, socia worker, questionnaire-based survey
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UvoD

Standardy kvality v socidnich suzbéch jsou v posedni dob¢ velmi diskutovanym
tématem. Jde o jakés normy zanesené v zakoné orientujici se na socidni duzby, které byly
vytvoieny proto, aby se lidem vyuZivgjicim socidlnich duzeb dostalo co ngjkvalitrejsi péce.
S touto problematikou jsem se mnohokrét setkala v ramci svych praxi a dobrovolnickych
¢innosti v raznych zatizenich a organizacich, kde s viak se zpracovavanim standardi vétSi-
nou neveédéli rady, prestoZe nejde o novinku. Prvni verze standardi kvality socialnich duzeb
totiz byla Ministerstvem préce a socidlnich véci Ceské republiky publikovéna jiz v roce
2002, v roce 2006 v3ak se vznikem Z&kona ¢. 108/2006 Sh. byla nahrazena novym znénim,
jehoz podoba je zkracenou verzi pivodnich standardi kvality socidlnich duzeb a je zacho-
véna dodnes. Je pro mne prirozeng, Ze jsem se zatala touto, mné do té doby neznamou,
problematikou zabyvat hloubgji, a mimo jiné jsem v ramci studia absolvovala volitelny semi-

nér standardt kvality, ktery me¢ obohatil o cenné informace.

Tato prace neni tvorena ndhodng ¢i z pouhého zgmu o problematiku, protoze prvni
my3Slenka na jeji vznik pochazi od vedeni |ZAP- SdruZeni pro integraci zdravych a postize-
nych déti a mladeze ,,Chceme Zit svami“, organizace znamé také pod ndzvem Slunecnice
(dde jen 1ZAP). Ti m¢ v rdmci mé praxe u nich oslovili a pozadali mné, abych pro né usku-
tecnila vyzkum, jez se tyka standardu ¢. 15 — ZvySovani kvality socidni duzby. Cilem této
préce je zjistit miru spokojenosti s kvalitou socidlni duzby a miru naplnéni standardt kvality
socidlnich sluzeb v IZAP z hlediska uzivatelt této suzby, jejich rodict a verginosti, jez
|ZAP nav&tévuje, tak, aby byly naplnény pozadavky 1ZAP. Samotny vyzkum bude probihat
formou anonymniho dotaznikového Setieni a bude dobrovolny. Ziskana data zpracuji do
tabulky ¢etnosti a dale poslouZi zatizeni |ZAP jako zpétna vazba, ale i jako podnét k pri-
padnému vylepSeni sluzby.

Prinos této préce shledavam v tom, Ze vydedky vyzkumu budou upotiebeny a zpra-
covany v IZAP, ataké v tom, Ze mam moznost své poznatky o standardech kvality v soddl-
nich suzbach uplatnit a ovétit v praxi a ziskat tak zkuSenosti, jez mi budou prinosem pro

mou budouci kariéru.
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|. TEORETICKA CAST
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1 VYMEZENI ZAKLADNICH POIJMU

Problematika standardi kvality v socidlnich duzbach je bohatd na mnoZstvi pojmi,
které je pii tvorbé standardi nutné znét. V této kapitole jsou definovany ty z nich, které sev
této préci vyskytuji a které povazuji za dilezité.

Standard

Slovnik cizich sov (1996) definuje standard jako meétitko, normu, kritérium, ¢i obecné

uznévany vzor.
Kvalita duzby

»Kvalita je meritkem efektivnosti. Shizovanim nakladiz, mobilizaci pracovnikii, pod-
porou inovaci, modernizaci organizace a povzbuzovanim iniciativy se stdva kvalita ridici

silou pro dosaZeni a udrZeni konkurenceschopnosti* (Sokol, Trefilova, 2008, s. 228).

Podle Evropské charty (in Sokol, Trefilové, 2008) je kvalita cilem, nebot” musi reago-
vat na potieby a ocekavani uZivatela, ae také je metodou, kterd piredpoklada angaZzovanost

zameéstnanct v organizaci.
Socialni duzby
Podle Skarupské (in Goldmann 2006) je socidni sluzba takova ¢innost, ktera zgjis’uje

pomoc a podporu osobdm a to bud’ za u¢elem socidniho zaclenéni, nebo jako prevence

sociéniho vylouceni a v nepodedni fadé jako podpora v zgiténi sobéstacnosti jedince.

Jedné se o0 v3echny dluzby, krdtkodobé i dlouhodobé, které jsou poskytovény oprav-
nénym uzivatelim. Jejich cilem je zvySeni kvality klientova Zivota, pripadné ochrana zgmu
spolecnosti (Matousek, 2008).

MatouSek (2007) déli sociani duzby na:
§ Preventivni, terapeutické a rehabilitacni, intervencni a pecovatelské
§ Sluzby poskytované v byté, v centru, nebo v domoveé
§ Sluzbu poskytnutim informace, zastupovanim, nebo ukonem

§ P& po urcitou dobu
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Standardy kvality socialnich suzeb

Podle Matouska (2008, s. 213) zni definice standardt kvality socidlnich duzeb nasle-

dovng: ,, Soubor dohodnutych kritérii, ktery umoziuje posuzovani kvality socialni suzby” .

ProtoZe se standardy tykaji vSech socidlnich duzeb, jsou formulovany obecr¢ a daji se
tedy povaZovat za v3eobecné prijatou predstavu o tom, jak ma poskytovana sociani suzba
vypadat (Cermakova, 2002).

Standardy kvality jsou také souborem n¢titelnych a ovétitelnych kritérii, kterd maji

umoZznit prakaznym zptisobem posoudit kvalitu suzby (Sokol, Trefilova, 2008).
UZivate socidlni duzby

,» UZivateli duzeb jsou fyzické nebo préavnické osoby, které maji 2v14stni potreby, na
nez duzby reaguji“ (Matousek, 2008, s. 87) .

Poskytovatel socialni duzby

Poskytovatelé duzeb jsou subjekty provozujici st&tni nebo nesté&ni sociani suzby.
Podle zédkona 108/2006 Sb. o socidnich suzbach (8§ 6) jsou poskytovateli socidnich suzeb
také Uzemni samosprévné celky a jimi ztizované pravnické osoby, dalSi pravnické osoby,

dale fyzické osoby a ministerstvo a jim z‘izené organizacni dozky stétu.
Sociélni pracovnik

Zakon ¢. 108/2006 Sh. o socidlnich duzbach (8 109) definuje socidlniho pracovnika
jako osobou, jez: , vykonava socidlni Setreni, zabezpecuje socidlni agendy vcetne eSeni
socidlne pravnich problémi v zarizenich poskytujicich duzby socialni péce, sociélne prav-
ni poradenstvi, analytickou, metodickou a koncepcni ¢innost v socialni oblasti, odborné
¢innosti v zarizenich poskytujicich duzby socidlni prevence, depistazni ¢innost, poskytovéa-
ni krizové pomoci, sociélni poradenstvi a sociélni rehabilitace"” .

Predpoklady pro vykon povolani socidniho pracovnika jsou: zpusobilost k pravnim
ukonum, bezdhonnost, zdravotni zpasobilost a odbornd zptsobilost definovana zdkonem
(Z&kon 108/2006 Sh. o socidlnich duzbach, § 110, odstavec 1-4).
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Zpusobilost k pravnim tkonam

Zpusobilogt k pravnim Ukonim mazeme definovat jako soubor schopnosti a doved-
nosti potiebnych k tomu, aby se jedinec mohl starat o své zalezitosti a zejména pak o ty,
které jsou zakotveny v pravnim systému. Zpusobilost také mize byt ztracena, nebo omeze-
naato v diasedku chronickych duSevnich poruch ¢i mentalni retardace. O tomto rozhoduje
soudni znalec, ktery ur¢i miru omezeni a stanovi zakonného zastupce, jeZz bude zalezitoti

dané osoby spravovat. Tuto osobu nazyvame opatrovnikem (Matousek, 2008).
Centrum dennich suZeb

Jednd se 0 socidni duzbu, ktera poskytuje: ambulantni sluZzby osobam se snizenou
sobéstacnosti z diavodu veéku, chronického onemocnéni nebo zdravotniho postizeni, jejichz
situace vyZaduje pomoc jiné fyzické osoby (Z&kon 108/2006 Sh. o socidlnich duzbach, §
45, odstavec 1).

Sociélné terapeuticke dilny

Jedné& se o0 socidni duzbu, kterd ambulantné poskytuje sluzbu: ,, osobam se sniZzenou
sobestachosti z dizvodu zdravotniho postiZeni, které nejsou z tohoto diivodu umistitelné na
otevieném ani chranéném trhu préce. Jgjich Ucelem je dlouhodobéd a pravidelna podpora
zdokonal ovani pracovnich navyki: a dovednosti prost/ednictvim socialne pracovni terapie”
(Z&kon 108/2006 Sh. o socidlnich duzbach, § 67, odstavec 1).

Sociélni rehabilitace

Socidlni rehabilitace je z&konem definovana jako: ,, soubor specifickych ¢innosti sme-
Fujicich k dosaZeni samostatnosti, nezavidosti a sobestacnosti osob, a to rozvojem jgjich
specifickych schopnosti a dovednosti, posilovanim navyki: a nacvikem vykonu beznych, pro
samostatny Zivot ne-zbytnych cinnosti alternativnim zpisobem vyuZivajicim zachovanych
schopnosti, potencializ a kompetenci. Socialni rehabilitace se poskytuje formou terénnich a
ambulantnich sluzeb, nebo formou pobytovych sluZeb poskytovanych v centrech socialne
rehabilitachich duzeb* (Zakon 108/2006 Sh. o socianich sluzbach, § 70, odstavec 1).



UTB ve Zling, Fakulta humanitnich studii 14

2 STRUCNA CHARAKTERISTIKA STANDARDU KVALITY
SOCIALNICH SLUZEB

Standard ¢. 15, kterého se mé préce tykd, vychézi ze vsech standardi predchozich a
dalo by sefici, Ze nasobi jgjich platnost. Povazuji tedy za nezbytné seznamit étenéie alespon

ve zkratce s jejich ndplni.

Samotné standardy kvality jsou déleny do tii skupin na procedurdni, persondni a pro-
vozni. Kazdy jednotlivy standard se dale déli na kritéria, kterd maji dvé funkce. Prvni funkci
je srozumitelnost, tedy slouZi pro lepSi pochopeni daného standardu a druhou mefitelnost,
tedy moznost posoudit, zda je dané kritérium splnéno. Pro Ucely této préce neni nutné do-

podrobna charakterizovat kazdé kritérium zvI&¥’, nybrz stru¢né popsat standard jako celek.

2.1 Procedurdlni standardy

Procedurdni standardy jsou obecr¢ povaZzovany za nejduleZitéjsi, protoZze stanovuiji
to, jak ma poskytovana sluzba a poskytovani suzby vypadat, na co s musi poskytovatel dat
pozor pri jednani se zgiemcem o duzbu, ale feSi napiiklad také to, jak ma poskytovatel sluz-
bu piizpasobit individudinim potiebdm uZivatele (Pitnerové in Goldmann 2006).

2.1.1 Standard ¢. 1 - Cile a zpasoby poskytovani socidlnich sluzeb

Tento standard klade na socidlni uzbu zakladni pozadavky. Hovori o tom, Ze zatize-
ni ma povinnost pisemné definovat své podani, cile, zasady poskytované sluzby a v nepo-
dedni radé také cilovou skupinu uzZivateli. Poskytovani duzby také musi byt v souladu s
metodikou (vnitfnimi pravidly, postupy préce), jez musi mit zatizeni zpracovano. Déle tento
standard hovoti o tom, Ze zatizeni musi v souladu se svymi vnitinimi pravidly, které pro
tento Gcel vytvér, chranit své uZivatele pred negativnim hodnocenim a predsudky vzniklymi
v souvidosti s uzivanim sluzby. A v neposedni fadé je zde zakotveno, Ze poskytovatel je
povinen vytvaret takové podminky, aby uZivatel mohl pii feSeni své situace uplatiiovat svou
vili (Cermékové, 2002).
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2.1.2 Standard €. 2 - Ochrana prav osob

Druhy standard se tyka dodrZzovéni a respektovani prav uZivateli poskytovatelem v
celé délce trvani duzby. Poskytovatel tedy musi mit pisemng zpracovana vnitini pravidla
pro predchazeni situacim, v nichz by mohlo k poruSeni prav uZivatele dojit a také vnitrni
postup pro situace, kdy jiz k poruSeni préav uZivatele poskytovatelem dodo. Dalsi vnitrni
pravidla, ktera poskytovatel musi mit zpracovana, s tykaji pripadného stietu zgimi posky-
tovatele a uZivatele a opét v nich musi byt zaneseno piredchazeni témto situacim i postup
pro feSeni situaci jiz vzniklych. Podedni vnitini pravidla, kterd musi mit poskytovatel v tom-

......

vatel podle svych vnitinich pravidel postupuje (Cermékova, 2002).

2.1.3 Standard ¢. 3 - Jednéni se zdemcem o socidlni suzbu

Tento standard se zabyva piijimanim, popt. odmiténim zg§emct o suZzbu poskytovate-
lem. Ten musi mit zpracovana vnittni pravidla, podle kterych informuje potencidniho uziva-
tele o poskytované duzke, jejich podminkéch a moznostech a to zpisobem jemu srozumi-
telnym. VV rdmci tohoto standardu také poskytovatel projednava se zgjemcem jeho pozZadav-
ky, o¢ekavani a osobni cile, jez by bylo mozno realizovat v ramci poskytované socidni sluz-
by. Pro pripad odmitnuti uZivatele poskytovatelem z divoda stanovenych z&konem ma ten-
to pisemné zpracovéna vnitini pravidla pro postup pri odmitnuti z§emce. Podle vnitinich
pravidel zminénych v tomto standardu poskytovatel také postupuje (Vyhlaska ¢. 505/2006
Sh.).

2.1.4 Standard €. 4 - Smlouva o poskytovani socialnich suzeb

V tomto standardu je zakotveno, Ze poskytovatel musi mit zpracovana vnitini pravidla
pro uzavirédni smlouvy s danou osobou s ohledem na druh poskytované socidlni duzby a
okruh osob, kterym je urc¢ena a podle téchto pravidel také postupuje. Pri uzavirani smlouvy
postupuje poskytovatel tak, aby osoba rozumgla obsahu a U¢elu tohoto dokumentu. Dale
poskytovatel v rdmci tohoto standardu jedndva s osobou rozsah a prabéh poskytované
duzby s ohledem na osobni cil, schopnosti a piani osoby (Vyhlaska ¢. 505/2006 Sb.).
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215 Standard €. 5 - Individudlni planovéani pribéhu socialni uzby

V individudlnim plénovani jde o vytvoieni jasnych pldni a cilu, kterych chce uZivatel
dosahnout. Jedné se o uZivatelovy osobni cile, jichZz chce dosdhnout pomoci socidlni sluzby,
kterou vyuZziva. Podle tohoto standardu musi mit poskytovatel zpracovana vnitini pravidla
pro planovéni a zpasob prehodnocovani procesu poskytovani sluzby a podle téch-to pravi-
del také postupuje. Je zde také zaneseno, Ze poskytovatel spoleiné s uZivatelem planuje
priabéh sduzby s ohledem na osobni cile uZivatele a jgjich napliovani pak spolecné prabézng
hodnoti. Pro tento postup ma poskytovatel pro kazdou osobu uZivajici suzbu urc¢eného
zaméstnance, tzv. klicového pracovnika. Poskytovatel mé také vytvoreny systém ziskévani a
piedavani potiebnych informaci mezi zamgstnanci o prabéhu poskytovani duzby jednotli-
vym uzivatelim (Vyhlaska ¢. 505/2006 Sb.).

2.1.6 Standard ¢. 6 - Dokumentace o poskytovani sociélni suzby

Cermékovéa (2002) uvédi, Ze tento standard se netyka pouze dodrzovani zékona ¢.
101/2000 Sh. o ochrané osobnich Udaja, nybrz v ném jde o vytvoreni takového systému
préce s osobnimi daty, ktery umozni poskytovéani sluzeb odborrg a s respektem prav uZiva
telt.

Poskytovatel tedy musi mit zpracovana vnitini pravidla pro zpracovani a evidenci do-
kumentace o osobéch, jimZ je sluzba poskytovana, a pro nahlizeni do ni. VyZaduje-li to cha
rakter poskytované duzby, je dand dokumentace anonymni. Poskytovatel ma rovréz stano-
venu dobu, po kterou musi dokumentaci uchovavat (Vyhlaska¢. 505/2006 Sb.).

2.1.7 Standard €. 7 - Stiznosti na kvalitu nebo zpasob poskytovani socialni duzby

Poskytovatel musi mit pisemné zpracovéna vnitini pravidla pro podavani a vytizovani
stiznosti na kvalitu sluzby ve forme srozumitelné uzZivatelim. D&8e musi informovat uZivate-
le o tom jakou formou a komu (kam) stiZznost podat, kdo a jak bude stiznost vytizovat a
také 0 moznosti zvolit s pro podani stiznosti zéstupce. Poskytovatel v souladu s timto stan-
dardem také stiznosti eviduje a vyfizuje pisemné v piiméiené lhaté. V nepodedni radé in-
formuje uZivatele o moznosti obréatit se v piipadé nespokojenosti s vytizenim stiznosti na
nadiizeny organ poskytovatele (Vyhléska ¢. 505/2006 Sb.).
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Kazdy uzivatel ma préavo s stézovat na kvalitu duzby, aniz by tim byl jakkoliv ohro-
zen (Cermakova, 2002).

2.1.8 Standard ¢. 8 - Navaznost poskytované socialni duzby na dalsi dostupné

zdroje

Poskytovatel uzivateli nenahrazuje verginé, bézné dostupné sluzby jako je 3kola, zdra-
votnické zarizeni, zaméstnavatel, apod. S provozovateli téchto sluzeb v pripadé potie-by
spolupracuje a vytvéi prileZitosti k tomu, aby je uZivatel mohl uzZivat tak, jak je bézné v
piipadé jeho vrstevniki (Cermékova, 2002).

Poskytovatel dle tohoto standardu zprostiedkovavéa uZivateli duzby jinych zatizeni ¢i
duzeb podle jeho individuanich potieb a podporuje uZivatele v kontaktech s piirozenym
socialnim prostiedim (Vyhléska ¢. 505/2006 Sb.).

2.2 Personalni standardy

Persondni standardy, jak ostatné napovida uz jgjich ndzev, se vénuji personanimu za-
jidéni duzby. Cermékova (2002) uvadi, Ze kvalita Sluzby je na pracovnicich primo zavisa,
hlavné pak na jegjich dovednostech, vzdélani, vedeni, podpoie a na podminkach, které pro

préci maji.

2.2.1 Standard ¢. 9: Personalni a organizaéni zaji&téni socialni duzby

Tento standard poskytovateli nafizuje pisemné stanovit strukturu a pocet pracovnich
mist, pracovni profily, kvalifikaéni poZadavky a osobnostni predpoklady zaméstnanci, ato
piiméiené druhu poskytované sluzby, jeji kapacité a potiebam uZivateli. Ve vnitini organi-
zaéni struktuie, jez musi mit poskytovatel také pisemné zpracovanu, jsou stanovena oprav-
néni a povinnosti jednotlivych zaméstnanci. Dédle musi mit poskytovatel zpracovana vnitini
pravidla pro piijimani a zaskolovéni novych zaméstnanct a fyzickych osob, které nejsou v
pracovnépravnim vztahu s poskytovatelem (Vyhlaska ¢. 505/2006 Sh.).
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2.2.2 Standard ¢. 10: Profesni rozvoj zaméstnanci

Aby mohl pracovnik vykonavat dobie svou préci, musi se neustdle nééemu ucit. S tim
také pocita tento standard, podle néhoz ma poskytovatel pisemné zpracovana vnitini pravi-
dla pro postup pravidelného hodnoceni zamgstnanci, ddle ma zpracovan systém financniho
amordniho ocefiovani zamgstnanci a také ma pisemné zpracovan program dalsiho vzdéla
vani zaméstnanct (Vyhléska ¢. 505/2006 Sh.).

2.3 Provozni standardy

Provozni standardy se zabyvaji se zabyvaji podminkami pro poskytovani sluzby, do-
stupnosti sluzby, nebo také prostiedim, ve kterém je duzba poskytovana.

2.3.1 Standard ¢. 11: Mistni a ¢éasova dostupnost poskytované socialni suzby

Tento standard se tyka mista a doby poskytovani sluzby, podle druhu socidni uzby a
okruhu osob, kterym je poskytovana. Pro kvalitu duzby je duleZita moZznost co nejpohod-

uzivateli vyhovuje (Cermékova, 2002).

2.3.2 Standard €. 12: Informovanost o poskytované socialni duzby

V tomto standardu je uvedeno, Ze poskytovatel musi mit zpracovan soubor informaci
0 poskytované duzbg, a to ve formé srozumitelné okruhu osob, kterym je urcena (Vy-
hlaska ¢. 505/2006 Sb.).

2.3.3 Standard ¢. 13: Prostiredi a podminky

Prostiedi a podminky jsou pro poskytovani sluzby velmi dilezité. Poskytovatel musi
zgjistit materidlni, technické a hygienické podminky primérené druhu sluzby, okruhu osob,
jimz je poskytovéna a individudiné uré¢enym potiebdm osob (napt. bezbariérovost). Sluzba
také dle tohoto standardu musi byt poskytovana v takovém prostiedi, které je dastojné
(Vyhlaska ¢. 505/2006 Sb.).
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2.3.4 Standard €. 14: Nouzové a havarijni situace

Na nouzové a havarijni situace musi byt pripraveni jak zaméstnanci, tak i uZivatelé
duZeb. Proto tento standard hovoii o tom, Ze poskytovatel musi pisemné definovat mozné
nouzoveé a havarijni situace a také postup pro jegjich feSeni. S timto postupem musi seznamit
své zaméstnance i uZivatele, ato prokazatelnym zpisobem. O piipadném, pribehu a ieSeni

nouzovych &i havarijnich situaci si poskytovatel vede dokumentaci (Cermakova, 2002).

2.3.5 Standard ¢. 15: ZvySovani kvality socidlni suzby

Jak jiZz bylo uvedeno je standard ¢. 15 tématem této préce, tudiz je popsan hloubgji v

samostatné kapitole.
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3 STANDARD C. 15 JAKO ZAKLAD KVALITNI SOCIALNI
SLUZBY

Standard ¢. 15, jak jiZz bylo uvedeno, nasobi platnost ostatnich standardii a tyka se
kvality poskytované sluzby a zvySovéani této kvality. Podle Cermakové (2002) zatizeni maze
zgjigtit kvalitu duzby nekolika kroky, a to: zjisteénim poZzadavku cilové skupiny uzZivateld,
néavrhem toho, jak bude sluzba vypadat, poskytovanim sluzby cilové skupirg a podle pripra-

venych pravidel, hodnocenim sluzby, zavedenim zmen.

3.1 Kritérium 15. a

Poskytovatel prabézné kontroluje a hodnoti, zda je zpasob poskytovéani sociani sluz-
by v souladu s definovanym podénim, cili a zdsadami sociélni duzby a osobnimi cili jednot-
livea.

Zpasoby pribéZzné kontroly a hodnoceni musi odpovidat charakteru poskytované
duzby. Zatizeni s stanovi zpisoby a ¢etnost hodnoceni a pisemné je zaznamené do svych

metodik, ¢i smérnic (Krutilova 2008).

Cermékova (2002) uvadi, Ze pro ziskani informaci potiebnych k posouzeni toho, zda
je zptisob poskytovani socidni duzby v souladu s definovanym podénim, cili a zasadami
socidni duzby, je potieba rozliSovat pojmy monitorovani a vyhodnocovani. Monitorovani
charakterizuje jako shér informaci tykajicich se urcitych ¢innosti, 1ze z n¢j ziskat vystupy,
které je tieba vyhodnotit. Vyhodnocovani charakterizuje jako posuzovani zjisténych vystu-
put, 1ze jim ziskat vydedky, které udavaji, jak sluzba ovliviuje uZivatele.
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3.2 Kritérium 15. b

Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro zji&'ovéni spokojenosti
0sob se zpisobem poskytovani socidni sluzby; podle téchto pravidel poskytovatel postupu-

je.

Cermékova (2002) uvédi, Ze je nutné hodnotit celkovy zpasob poskytovani sluzby a
ne jen konecny vysedek. Za nejdilezitéjSi metitko pro hodnoceni kvality duzeb povazuje

spokojenost uzivatelu dané duzby. UZivatel obecné od kvalitni duzby ocekava:
§ gpolehlivost (duzba se provede v dohodnutém ¢ase a vZdy dobie)

§ prijeti (respekt, vlidnost, ohleduplnost,prostiedi, proziravost, pése)

§ dostupnost (¢ekaci doma, oteviraci doba, umisténi)

§ jistota (bezpetnost, finan¢ni jistota, diveérnost informaci)

§ porozumeéni (porozumeéni individualnim potiebam)

§ kompetence (schopnost sluzbu poskytnout)

§ vérohodnost (produlost ajméno poskytovatele)

§ komunikace (aktivné naslouchat, vyjasnit podminky)

Metod pro zjistovani spokojenosti uzivateli se suzbou se da pouzit nekolik. Da se
pouZit napt. dotaznik, zaznamy z individudniho planovéni v souvidosti s naplihovanim
osobnich cila uZivatele, rozhovory, pozorovani uzivatelova chovani a toho, zda céla pokro-

ky, apod.

Podle Cermékové (2002) je vyraznou chybou, pokud z procesu hodnoceni vylougime
nékteré uzivatele s odivodnenim, Ze nejsou schopni kvalitu sluzby posoudit, nebo za né

nechame posuzovat osobu jim blizkou.
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3.3 Kritérium 15. c

Poskytovatel zapojuje do hodnoceni poskytované socidlni sluzby také zamgstnance a

dalSi zainteresované fyzické i pravnickeé osoby.

Zameéstnanci nesporné hraji pri hodnoceni dulezitou Ulohu, zejména pak ti, kteri se
vénuji primé préci s uzivateli nejlépe veédi, co je potieba v zatizeni zdokonalit. Pro n¢ sa-
motné je pak nesporné velmi duleZité, Ze zaméstnavatel vénuje pozornost jejich ndvrhim a
ptipominkém (Sokol, Trefilova 2008).

Cermékova (2002) uvadi, Ze zatizeni by melo zjidtovat také spokojenost pripadného
ztizovatele duzby (obec, kra), spokojenost dérce ¢i sponzora suzby, spokojenost spolu-
pracujicich instituci ¢i jednotlivea (dobrovolnika, praktikantt), ale i spokojenost SirSi vergj-

nosti.

3.4 Kritérium 15.d

Poskytovatel vyuziva stiznosti na kvalitu nebo zpasob poskytovani socidni duzby ja-
ko podnét pro rozvoj a zvySovani kvality socidni suzby.

Stiznosti by poskytovatel nemél brat jako negaci jim poskytované suzby ani jako ne-
mistnou kritiku. Je potiteba, aby s nimi poskytovatel zachézel jako s cennym zdrojem infor-
maci 0 jim poskytované sluzb¢, o tom, jak je uZivateli, ¢i jingmi osobami dotéenymi sluzbou

s

by, aproto by mély byt zakladem pro vylepSovani poskytované sluzby (Cermékové, 2002).



UTB ve Zling, Fakulta humanitnich studii 23

3.5 Zdrojeinformaci o poskytované sluzbé

Krutilova (2008) déli mozné zdroje informaci o poskytované suzbé na interni a exter-
ni. Mezi interni zdroje fadi: uZivatele, rodiny a opatrovniky uZivatet, vedeni poskytovatele,

persond, spolupracujici organizace a jednotlivce, ztizovatele.

Krutilova (2008) také uvadi mozné vystupy ze setkani s internimi zdroji afadi zde na-
priklad: poznatky a piipominky persondlu, supervizi a vnitini kontrolu, vyhodnocovani stiz-
nosti, vyhodnocovani statistiky vzdélavacich aktivit zaméstnanci, spokojenost ¢i nespoko-
jenost z&konnych zéstupct, opatrovniki ¢i rodinnych prisludnika uZivatela, apod. Mezi
externi zdroje pak fadi: kontrolni ¢innost ztizovatele, inspekci kvality socidlnich duzeb,
studie a zavéry nezévidych zdroju (média, posudky odbornika, apod.), poznatky a pripo-
minky externich spolupracovniki, ndvatévnika a praktikantt, ohlasy verejnosti z komunity
obce.
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4 |ZAP—-SDRUZENI PRO INTEGRACI ZDRAVYCH A
POSTIZENYCH DETi AMLADEZE

4.1 Zakladni Udaje o organizaci

Cely nézev této organizace zni: |ZAP — SdruZeni pro integraci zdravych a postizenych
déti a mladeze ,, Chceme Zit s vami®. Spousté lidi se vSak pod timto pojmem nic nevybavi. Je
to proto, Ze IZAP provozuje Integrované centrum Slunecnice, coz je moderni typ chrang-
nych a sociané terapeutickych dilen, které je také pristupné verejnosti. Proto je tedy orga

nizace | ZAP v povédomi vefginosti zndma spise jako Slunecnice.

Sdruzeni |ZAP bylo zaloZeno za U¢elem podpory a integrace spoluob¢ant se znevy-
hodnénim, predevdim déti, mladeze a mladych dospélych lidi s mentalnim a kombinovanym

handicapem (Informacni letak 1ZAP, viz piiloha P I).

IZAP sidli na Ti. T. Bati 1276, 760 01 ve Zling, jeho webovi adresa je
www.slunecnice.us. Pravni forma tohoto zatizeni je obsanské sdruzeni, registrace MVCR
Integrovaného centra Slunecnice je: VSC/1 — 16296/92 — R (Informacni leték 1ZAP, viz
ptilohaP1).

4.2 Podléani a cile organizace

Podlanim IZAP je vytvéret mladym dospélym lidem s ment&dnim postizenim, popi. s
pridruzenym znevyhodnénim zrakovym, duchovym, télesnym ¢i psychiatrickym podminky
pro dal§i vzdelavani, zaméstnavani a socidni zaclefiovéani s cilem Zit bézny Zivot a ve stg-

nych podminkéch jaké maji jejich zdravi vrstevnici (Informacni letak |ZAP, viz piiloha P 1),

Hlavni ¢innost sdruZeni je zamétena na poskytovéani socidnich sluzeb, kulturné spole-
¢enskych a sportovnich aktivit, rozvoj jednice i spolecnosti podporou zdravého Zivotniho
stylu, vereiné prospednych a ekologickych praci. Vedlgsi ¢innosti sdruZeni je provozovani
chranénych a tréninkovych dilen a chranénych pracovnich mist (Informacni letdk 1ZAP, viz
ptilohaP1).
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4.3 Sociélni sluzby

V Integrovaném centru slunecnice jsou provozovany aktivity uZivatelti socidnich slu-
Zeb dle jejich osobnich cila a individudlniho planovani. Zakladni ¢innosti pfi poskytovani
duzeb v IZAP je z&ladni socidni poradenstvi (Informacni leték |ZAP, viz prilohaP
).

|ZAP ma v sou¢asnosti registrovany tfi socidni suzby ato: centrum dennich sluzeb,
socidné terapeutické dilny a socidni rehabilitaci. Sluzby jsou vSak registrovany do konce
roku 2009. Vedeni |ZAP ve spolupréci s pracovniky |ZAP spoleéné rozhodli, Ze z diavodu
néro¢nosti bude pro rok 2010 registrovano pouze centrum dennich sluzeb.
Z&kladni principy socialnich duzeb poskytovanych v IZAP:

§ Bezpexi aodbornost

§ Zachovani distojnosti uzivatele

wn

Individudini pristup

wn

Pracovni terapie, nécvik pracovnich a socidnich dovednosti

wn

Zprostiedkovani kontaktu se spolecenskym prostiedim

§ Aktivizace a motivace k zapojeni do béZzného Zivota (Vyrocni zprava | ZAP zarok 2007).

4.3.1 Centrum dennich duzeb

Cilova skupina: Mladi dospeli lidé (18-26 let) s lehkym aZ stiedné tézkym mentédnim
postiZzenim, popt. s pridruzenym znevyhodnénim zrakovym, sluchovym, télesnym ¢i psychi-
atrickym (Informacni letak 1ZAP, viz priloha P 1).

Podéani: Zgjigtit cilové skupiné uZivateli bezpecné, kvalitni a smysluplné traveni vol-
ného ¢asu s co ngjvetsi mirou podpory, ato zeména formou pracovni a socidlni rehabilitace
s cilem dosdhnout co nejvySSi sobéstacnosti a sociani integrace (Vyrocni zprava |ZAP za
rok 2007).
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Cile: Zagjistit hygienické a stravovaci podminky, rozvinout ¢i fixovat individualni
schopnosti, védomosti a dovednosti uzivateli uzby, poskytnout vychovné, vzdélavaci a
aktivizacni ¢innosti, posilit socidni zaclenéni uZivatele a zprostiedkovat mu kontakt s Sirsim
socidnim prostiedim, motivovat uZivatele a zgjistit mu maximalni podporu pii jeho aktivi-
tach, vest uZivatele k seberealizaci (Vyrocni zprava |ZAP zarok 2007).

4.3.2 Socialné terapeutickeé dilny

Cilova skupina: Mladi dospeli lidé (18-26 let) s lehkym aZ stiedné tézkym mentédnim
postiZzenim, popt. s pridruzenym znevyhodnénim zrakovym, sluchovym, télesnym ¢i psychi-
atrickym (Informacni letak 1ZAP, viz priloha P 1).

Podéani: Zgjigtit cilové skupiné uzivateli podporu pii vytvéieni, zdokonalovéani a au-
tomatizaci jejich pracovnich dovednosti a navyki v raznych oblastech pracovni ¢innosti
(Vyroc¢ni zprava | ZAP zarok 2007).

Cile: Dlouhodoba a pravidelnd podpora uZivatele pii ziskavani pracovnich ndvyka a
dovednosti, zdokonalovani se v nich, popt. priprava na budouci zaméstnani, rozvoj komu-

nikace a spoluprace (Vyroéni zprava | ZAP zarok 2007).

4.3.3 Socialni rehabilitace

Cilova skupina: Mladi dospeli lidé (16-26 let) s lehkym aZ stiedné tézkym mentédnim
postizenim, popt. s pridruzenym znevyhodnénim zrakovym, sluchovym, télesnym ¢i psychi-
atrickym (Informacni letak 1ZAP, viz priloha P 1).

Podani: Zajigtit cilové skupin¢ uZivatelt podporu pii ziskévani co nejvysSi miry
sobéstacnosti a integrace do spolecnosti zeména formou celozivotniho vzdélavani a volno-

¢asovych aktivit (Vyrocni zprava IZAP zarok 2007).

Cile: Nécvik dovednosti pro zvlddani pée o vlastni osobu, poskytnuti vychovné,
vzdélavaci a aktivizacni ¢innost,i posileni socidniho zaclenéni uZivatele a zprostiedkovani
kontaktu uZivatele se, SirSim socidnim prostiedim, ziskani maxima socidnich schopnosti

pottebnych pro bézny Zivot (Vyrocni zprava | ZAP zarok 2007).
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4.4 Organizaéni strukturalZAP

Pro lepSi prehlednost a orientaci prekladdm organizacni strukturu naskenovanou z

Vyro¢ni zpravy |ZAP zarok 2007.

Obrazek 1 Organizacni struktura |ZAP
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Il. PRAKTICKA CAST
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5 OVYZKUMU

Vyzkum, jak jiz bylo uvedeno, byl realizovan v IZAP na z&kladé poZzadavka této or-

ganizace.
Vyzkumny problém

Z pozadavku | ZAP vyplynul ndsledujici vyzkumny problém: ,, Do jaké miry jsou uZiva
telé, rodice uZivateli a verginost spokojeni s kvalitou socidlnich duzeb poskytovanych v
|ZAP — SdruZeni pro integraci zdravych a postizenych déti a mlédeze" Tento vyzkumny

problém je popisny.
Cile vyzkumu
Z vySe uvedeného vyzkumného problému jsem vyvodila ndsledujici cile vyzkumu:

Zjistit miru spokojenosti uzivatela s kvalitou socianich duzeb a zjistit miru naplnéni
standardi kvality socidlnich sluzeb poskytovanych v IZAP — SdruZeni pro integraci zdra-
vych a postizenych déti a mladeze.

Zjistit miru spokojenosti rodic¢t uZivatelu s kvalitou socidnich duzeb a zjistit miru
naplnéni standarda kvality socidlnich duzeb poskytovanych v IZAP SdruZeni pro integraci
zdravych a postizenych déti a mladeze.

Zjistit miru spokojenosti vergjnosti s kvalitou socidlnich suzeb a zjistit miru naplnéni
standardu kvality socidlnich sluzeb poskytovanych v IZAP — Sdruzeni pro integraci zdra-
vych a postizenych déti a mladeze.

Vyzkumny vzorek

Vyzkumnym vzorkem, byli uZivatelé IZAP, tedy miadi lidé s mentalnim postizenim,
popt. s pridruzenym znevyhodnénim zrakovym, sluchovym, télesnym ¢i psychiatrickym,

dalerodice uZivateli 1ZAP averginost, kterd | ZAP nav&tévuje.
Druh vyzkumu

Pro Ucely této préace jsem zvolila kvantitativni druh vyzkumu, jelikoz v piipadé kdy
musim ziskat data od tfi skupin respondentt jej povaZuji za nejefektivrejsi. Dle Kozla
(2006) Ize kvantitativni vyzkum charakterizovat jako ziskavani udaju o cetnosti n¢jakého
jevu. Jeho ucelem pak je ziskani metitelnych ¢iselnych adaja.
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M etoda vyzkumu

Pro vyzkum v IZAP jsem vybrala metodu anonymniho dotaznikového Setieni.
Chraska (2007, str. 163) dotaznik charakterizuje takto: , Dotamik je soustava pr/edem pri-
pravenych a peclive formulovanych otazek, které jsou promy3dené serazeny a na které do-

tazovana osoba (respondent) odpovida pisemne.”

Dotaznik jsem zpracovala pro kazdou skupinu respondenti jiny, nebot’ kazda tato
skupina ma sva specifika. Otézky v dotaznicich jsou bud’to uzaviené, nebo vyZaduji volnou
odpoved’ atykaji se bud’ jednotlivych standardi kvality socidlnich sluzeb, nebo spokojenosti
dané skupiny respondentti se sluzbami 1ZAP.

Dotaznik pro uZivatele

UZivateli 1ZAP jsou mladi lidé s menténim postiZzenim, lehkého nebo stiedniho cha-
rakteru. Pri tvorbé dotazniku pro tuto skupinu respondentt jsem Uzce spolupracovala se
speciani pedagozkou pusobici v IZAP, kter& ngjen Ze rozumi potiebam téchto jedinca, ae
také velmi dobie zn& kazdého zkoumaného jednotlivce. Otazky, které jsem pripravila, mi

pomohla poloZzit tak, aby kazdy uZivatel byl schopen je zodpoveédét, viz priloha P I1.
Dotaznik pro rodiée uZivatela

Otézky v tomto dotazniku se tykaji spokojenosti rodici s poskytovanou sluzbou a ta-
ké nekterych standardu, viz ptiloha P 111. Pivodné mel tento dotaznik dvé ¢asti (viz priloha

PV ), ae po zhodnoceni predvyzkumu a konzultaci jsem zachovala pouze ¢ast prvni.
Dotaznik pro veregjnost nav&tévujici IZAP

Pro vereinost byl dotaznik sestaven tak, aby se z n¢j dalo zjistit s ¢im je ¢i neni spoko-
jena, zda v IZAP nejsou poruSovana prava uzivateli, zda |ZAP dobre informuje o sobé a
svém podéni, blize viz piiloha P IV. Stgin¢ jako u predchoziho dotazniku mel i tento dotaz-

nik dvé ¢ésti, z nichz se zachovala pouze prvni.
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6 PRUBEHVYZKUMU

Po sestaveni a zkonzultovéni dotazniki jsem zahgjila vyzkumnou ¢ast. Nejdrive jsem
uskutecnila pilotaz tim zpausobem, Ze jsem dotazniky pro verejnost rozedala svym kolegiim
studentim e-mailem. Jak jiZz bylo uvedeno m¢l dotaznik pro vereinost a rodice uZivatela
puvodné dve ¢asti, které po pilotéZi byly rovnéz zachovany. Nadedné jsem uskutecnila
piedvyzkum na skupiné péti Zen, které nav&eévuji IZAP a spadgji tedy do skupiny respon-
denta — verginost. Pri zhodnoceni predvyzkumu jsem vSak narazila na problém s druhou
¢é&sti dotazniku, ktera byla zdlouhava na vypliiovani a zjevné také naroc¢na na pochopeni. Po
konzultaci jsem se tedy rozhodla tuto ¢ést dotazniku pro vyzkum nepouZit pro Zadnou sku-

pinu respondent.
Vyzkum s uZivateli

Sluzeb IZAP vyuziva celkem 23 uzivateli. Vyzkum jsem uskutecnila s jednadvaceti
respondenty a to z toho diavodu, Ze jeden uZivatel mav IZAP tzv. otevienou sluzbu, tj. ma-

Ze |ZAP nav&tévovat kdy se mu to hodi, ajeden z uZivatelt byl diouhodobé nemocen.

Vzhledem k charakteru postizeni této skupiny respondentt byl vyzkum uskutecnén
tak, Ze kazdému uZivateli jsem otazky cetla a jgjich odpovedi také zaznamenaa. VSichni
uzivatelé s vyzkumem souhlasili.

Vyzkum srodiéi uZivatela

S rodi¢i uZivateli jsem neméla moznost se setkat, jelikoz Zadny z nich IZAP nijak
pravidelné nenav&tévuje. Podala jsem jim tedy dotazniky po jejich potomcich. Setkala jsem
se v&k s nizkou navratnosti, z jednadvaceti rozedanych dotaznikt se jich vrétilo pouze
dvanact. Nekteti uzivatelé pak uvedli, Ze jejich rodice nebyli ochotni dotazniky vypliovat.

Vyzkum sverenosti navatévujici IZAP

Dotazniky pro vefgjnost byly rozdavény v tréninkové kavarné piimo k ndpojovym
listkim, kdy obsluha stru¢né vysvétlila o¢ se jedna. PrestoZe dotaznika bylo rozdano 50,

vratilo se jich pouze 31. Vefginost zigjme také nebyla ochotna dotazniky vyplhovat.
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7 VYHODNOCENI VYZKUMU

Po navratu dotaznikt jsem vyhodnocovala kaZzdou skupinu respondenta zvlé&’ za po-
moci tabulky ¢etnosti a ziskana data jsem také znédzornila v grafech. Ziskané vydedky po-
douzi IZAP, které z nich miZe vycist jak spokojenost respondentd s jimi poskytovanou

sduzbou, tak pripadné navrhy na zlepSeni, ¢i naplnéni nékterych standardu.

V nédledujicich podkapitolach predkladam vysdedky vyzkumu jednotlivych skupin re-
spondentii. U otézek s otevienymi odpovéd’mi nebo odpoved'mi s vice jak dvéma mozZnost-

mi piredkladam pro piehlednost grafy, u ostatnich odpovedi uvadim pouze tabulky ¢etnosti.

7.1 Vyhodnoceni dotazniki pro uZivatele

1. ViS, jak&d jsou Tva prava?
O 1
35| 2 S
o X B . 17 E
c N > Odpovéd >
N \© o (@) 3
(@) B o c
- O
= o )
O Q
a 7 ano, sva prava znam 33%
b 11 sva prava neznam, ale vim kde je vyhledat 52%
va prava neznam a ani nevim, kde bych je
(o 3 S E?p a va €zham a yen 14%
nasel/nasla

Tab. ¢. 1 Otdzka &. 1 — uzivatelé

Z tabulky miazZzeme vycist, Ze 86% uzivateli sva préava znd, nebo alespon vi, kde je
v pripadé potieby vyhledat. Pouze 3 uZivatelé sva prava viibec nezngji.

2. S IZAP mas sepsanou smlouvu. Vi§, co je v ni napsano?

O 1
B> | B S5
o X B . 17 E
c N > Odpovéd >
N \© o S o

(@) B o [
- O

= 5S] )

O Q
a 11 ano 52%
b 10 nevim co tam je 48%

Tab. ¢. 2 Otdzka ¢&. 2 — uzivatelé

Vydedky ve vyhodnoceni této otézky jsou velmi vyrovnané. Polovina uZivatelu vi, co

je obsahem jgjich smlouvy s1ZAP, aviak 48% nema o obsahu této smlouvy porgti.



UTB ve Zling, Fakulta humanitnich studii 33

3. Napi§, pro¢ dochazis do 1IZAP

O 1

] B .-
3 %%
> Odpoveéd 3>
2 =
© [

O Q

1 | protoZze to mam blizko 5%

5 |abych se doma nenudil 24%
3 | protoze se mi tu libi 14%
4 [ mam tu préci 19%
1 | nepohodl jsem se s lidmi v jiné organizaci 5%

1 |zezvyku 5%

1 |pro penize 5%

3 | nau¢im se novym vécem 14%
2 |je tu dobra atmosféra 10%

Tab. & 3 Otazka ¢. 3 —uzvatelé

Odpoveéd’ na tuto otédzku byla volna a vzhledem k po¢tu moznosti, které uZivatelé
uvedli, znazoriuji vyhodnoceni této otézky takeé v grafu (Graf ¢. 1). Nejvice respondentt,
celkem 23%, uvedlo, Ze do |ZAP dochazi proto, aby se nenudili doma. Jako druhy nejfrek-

ventovangjsi davod uvedli uzivatelé to, Zze mai v I ZAP préci.

10% 5%

19%

@ protoZe to mam blizko

m abych se doma nenudil

O protoze se mi tu libi

O mam tu praci

m nepohod| jsem se s lidmi vjiné organizaci
o ze zwku

B pro penize

O nau¢im se nowm v&cem

M je tu dobra atmosféra

Graf ¢. 1 Otazka ¢. 3 — uzivatelé
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4. Kdyz se planuji smény, muazes si fict, kterou dilnu chces vyuzivat?

— e o
D > e O =
o ﬁ O - )
SN > Odpovéd o3
oo Q £ a

= o )

o O
a 18 ano 86%
b 3 ne 14%

Tab. ¢. 4 Otdzka ¢&. 4 — uzivatelé

U této otazky plnych 86% respondentt uvedlo, Ze pri volb¢ dilny jsou zohlediovana
jgjich piani, pouze 3% dotézanych maji opacny nézor.

5. Zajimé nékoho v IZAP, co chces Ty?

2 S
) YT} _
22| 3 =3
SN > Odpovéd 3>
°3 a Sa

= o )

O O
a 19 ano, je mi naslouchano 90%
b 2 ne, nikoho nezajima, co chci 10%

Tab. & 5 Otazka ¢. 5 — uzivatelé

VétSina uZivateli (90%) uvedla, Ze je personalem | ZAP naslouchéno jejich potiebam,
pouze 10% dotézanych s mydli, Ze nikoho jejich potieby nezajimaji.

6. Smal se Ti nékdy nékdo proto, ze navstévujes IZAP?
2 S
) ) —
2> | 3 ) =3
SN > Odpovéd 3>
°5 o Sa
= - )
O O
a 1 ano 5%
b 20 ne 95%

Tab. & 6 Otazka ¢. 6 — uzivatelé

95% uzivatelt uvedlo, Ze nikdy nebyli vystaveni vysméchu v souvidosti s uzivanim
duzeb poskytovanych v IZAP. S posméchem se setkal jen jeden uZivatel, ktery tvori zbyva-
jicich 5 %.
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7. Nez jsi podepsal/a smlouvu s IZAP informoval Té nékdo ze zaméstnancu jak to
tu chodi?
2 o
) ) —
L 2 ) =3
S > Odpovéd 8’2
N S o o
S o o £ a
= o )
o 0
a 21 ano 100%
b 0 ne 0%

Tab. ¢. 7 Otdzka ¢&. 7 — uzivatelé

VS&ichni uzivatelé byli bezezbytku informovani o sluzbéach nabizenych v IZAP.

8. MaS néjaky plan v jehoz dosazeni Ti pomaha IZAP?
o S
) ) —
22 3 =35
RS 2 Odpovéd a2
S a £
= o 3]
@) Q
a 17 ano 81%
b 4 ne 19%

Vétdina uzivateli zastoupena jedenaosmdesati procenty uvedla, Ze ma osobni cil v je-

hoz naplnéni je mu v |ZAP pomahano.

Tab. & 8 Otazka ¢. 8 — uzivatelé

9. Vi§, kdo je Tvuj kliéovy pracovnik?
2 >
) YT} _
2> | 3 =35
RS 2 Odpovéd a2
° o % £a
= o 7}
@) Q
a 21 ano 100%
b 0 ne 0%

Tab. & 9 Otazka ¢. 9 — uzivatelé

V3&ichni uzivatelé uvedli, Ze svého klicového pracovnika znaji.
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10. Vyhodnocuje s Tebou nékdo Tvé €innosti a to, jaké délas pokroky?

(@] 1

— = ©
2z | 3 75
c N > Odpovéd a2
N @) o)
§ ° =3 % S

S O
a 20 ano 95%
b 1 ne 5%

Tab. & 10 Otazka ¢&. 10 — uzivatelé

Pouze jeden uZivatel uvedl, Ze snim nikdo nevyhodnocuje jeho ¢innosti souvisegjici

s individudnim pldnovanim. Ostatni uvedli, Ze se jim persond |ZAP v tomto ohledu vénuje.

11. Vis kde a jak si mazes stézovat?
O 1
c— — ©
— ) O .=
>
S < B . %9
c N > Odpoved o =
>N © o o
<) o S a
= - @
@) Q
a 20 ano 95%
b 1 nevim 5%

Tab. ¢. 11 Otédzka ¢. 11 — uzivatelé

Pinych 95% uZivatelt vi, kde mohou podat stiznost. Pouze jeden uZivatel na tuto
otézku neznal odpovéd’.

12. Vi§, Ze si 0 Tobé IZAP vede néjakou dokumentaci?

O 1

— = ©
— ) (o
L 3 0
c N > Odpovéd a2
N (@) (@)
£° £ 55

(@) 2S)
a 17 ano 81%
b 4 ne 19%

Tab. ¢. 12 Otédzka ¢&. 12 — uzivatelé

VétSina uZivatelt zastoupena jedenaosmdeséti procenty vi, Ze je o nich v IZAP vedena

dokumentace. Zbytek uZivateli nema o existenci své osobni slozky potuchy.
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13. Mohou Té v IZAP navstivit rodi€e nebo pratelé?
O 1
‘= o o] _
2> S =3
c N > Odpovéd a2
N @) (@)
£° £ 55
@) Q
a 21 ano 100%
b 0 ne 0%

Tab. & 13 Otazka &. 13 — uzivatelé

V&ichni uzivatelé shodn¢ odpoveédéli, Ze je v zatizeni mohou préatelé ¢i rodice nav&tivit

kdykoliv.

14. Napi§, co bys délal/a, kdyby zaéalo hofet

O 1

) 8 -
3 % 0
> Odpoveéd 3>
(@] c O
o +— O
° ()]

O O

5 | dal/a bych védét vedoucimu 24%
2 |vybéhl/a bych ven a volal/a hasi¢e 10%
5 |utekl/a bych ven 24%
1 |aktivoval/a bych hlasi¢ pozaru 5%

2 | hasil/a bych a kdyZ by to neSlo, volal/a bych hasi¢e 10%
3 |volal/a bych hasi¢e 14%
2 | hasil/a bych 10%
1 |nevim 5%

Tab. ¢. 14 Otédzka ¢&. 14 — uzivatelé

Na tuto otézku uZivatelé odpovidali voln¢. Ackoliv jsou odpovédi razné, je mozno ti-

ci, Zze 95% uZivatelu vi, co by melo udélat v pripadé pozéru a pouze 5% zastoupenych jed-

nim uZivatelem by s nevédélo rady. Pro lepsi ndzornost jsou odpovédi zobrazeny také

v grafu (Graf ¢. 2).
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10% 5%

5%

23%

23%

10%

0O utekl/a bych ven

m wlal/a bych hasice
m hasil/a bych
0 nevim

m dal/a bych v&dét vedoucimu
m whbehl/a bych ven a wolal/a hasice

0O aktivoval/a bych hlasi¢ pozaru
m hasil/a bych a kdyZ by to nesSlo, wolal/a bych hasice

Graf ¢. 2 Otédzka ¢. 14 — uzivatelé

15. Myslis, ze mas v IZAP vSechno co potfebujeS, abys mohl/a naplhnovat sva pra-
ni?
O 1
— e ©
— ) (o
SE| % : 70
S @ 2 Odpovéd c 2
o5 Q £ a
= o 7}
O O
a 20 |ano, je tu vSe co potfebuji a mohu to i vyuzivat 95%
b 1 |myslim, Ze tu néco chybi 5%

Tab. & 15 Otazka ¢&. 15 — uzivatelé

Témet vachni respondenti uvedli, Ze v IZAP je v3e, co potiebuji k tomu, aby se mohli

rozvijet. Pouze jeden respondent s mysli, Ze v IZAP néco chybi.
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16. Je pro Tebe obtizné dostat se do IZAP?

2 S
) ) _
2> | 3 =3
SN > Odpovéd 3>
o5 o Sa

= - )

O Q
a 4 ano 19%
b 17 ne 81%

Tab. & 16 Otazka &. 16 — uzivatelé

81% uzivatelt uvédi, Ze nemaji problémy se dopravit do 1ZAP. Zbyvgjicich 19% do-

tazanych uvedlo, Ze potize mgi, avSak zéroven dodalo, Ze je to z divodu nesobéstacnosti.

17. Co bys délal/a v ptipadé, Zze by se k Tobé nékdo ze zaméstnancu
choval hrubé

2 S

3 23
3 Odpoveéd 3 >
o S o
e) (]

O Q

6 feSil/a bych to s vedenim 29%
1 feSil/a bych to doma 5%
5 fekl/a bych to jinému vedoucimu 24%
3 nefesil/a bych to, nebo bych dotyéného ignoroval/a 14%
1 odesel/odesla bych z organizace 5%
1 Sel/Sla bych si to vyfidit s dotyénou osobou 5%
3 nevim 14%
1 pouzil/a bych schranku daveéry 5%

Tab. ¢. 17 Otédzka ¢&. 17 — uzivatelé

Odpoved k této otézce byla volna. Nejvice uZivatelt zastoupeno devétadvaceti pro-
centy uvedlo, Ze by nastalou situaci ¥€Sili svedenim. DalSi ngjicetnéjSi odpovedi bylo sveérit
se jinému vedoucimu a odpovedélo tak 24% dotézanych. Pouze jeden uZivatel uvedl, Ze by
s v dané situaci nevédél rady. D4 se fici, Ze 86% uZivatelu vi, jak danou situaci eSit. Pro

lepSi prehlednost je vyhodnoceni znazornéno v grafu (Graf ¢. 3).
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5%

24%

E nevim

@ fesil/a bych to s vedenim
m fesil/a bych to doma
O fekl/a bych to jinému vedoucimu

O nefeSil/a bych to, nebo bych dotyéného ignoroval/a
m odeSel/odeSla bych z organizace

@ Sel/Sla bych si to widit s dotyénou osobou

O pouzil/a bych schranku davéry

Graf ¢. 3 Otazka &. 17 — uzivatelé

18. Kdyz chces$ nahlédnout do své osobni slozky s dokumentaci, kde

ji najdes?
O 1
o) B .
3 73
3 Odpoveéd 3 >
o S o
© ()
@) Q)
5 nevim 24%
16 v kancelafi 76%

Tab. & 18 Otazka ¢&. 18 — uzivatelé

Tti ¢tvrtiny uZivatela vi, kde by nadi svou osobni dlozku, kdyby do ni chtéli nahléd-

nout. Pouze 5 dotazanych nevi, kde ji hledat, z toho vSak ¢tyfi ani nevédi o jeji existenci, viz

vyhodnoceni otézky ¢. 12.
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19. Vyuzivas kromé IZAP i jinych volnoéasovych aktivit?

O 1

— o o
+— ) O —
32 3 % 0
c N > Odpovéd a2
N @) o)
£° £ 55

o 0
a 5 ano 24%
b 16 ne 76%

Tab. & 19 Otazka &. 19 — uzivatelé

Tri ¢tvrtiny uZivatela uvedly, Ze jinych sluzeb nevyuZivaji, pouze 24% dotézanych na-
v&tévujei jiné organizace.

20. Libise Ti v IZAP?
(@] 1
c— — ©
— ) O .=
;= 5 70
c N > Odpovéd a2
N @) (@)
£° £ 55
@] Q
a 21 ano 100%
b 0 ne 0%

Tab. ¢. 20 Otazka ¢. 20 — uzivatelé

Na otézku, zda se uzivatelim v IZAP libi odpovédélo plnych 100% dotazanych Ze
ano.
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7.2 Shrnuti vyhodnoceni skupiny respondenti — uzivatelé

Z vydedku vyhodnoceni této skupiny respondentti vyvozuiji, Ze standardy ¢. 1, 2, 3, 4,
5,6,7,8, 11, 13 a 14, jichz setykaly otdzky 6; 1, 4,5a17;7;2; 8,9a10; 12a18; 17 all,
19 a13; 16; 15; 14 (viz ptiloha P I1) jsou v IZAP dostatecné napliovany.

U otazek ¢. 7, 9 a 13 ve prospéch vyse zminéného tvrzeni odpovidalo vzdy 100% do-
tazanych, u otézek ¢. 6, 10, 11, 14 a 15 ve prospéch vyse zminéného tvrzeni odpovidalo
vzdy 95% vSech dotazanych, u otézky ¢. 5 ve prospéch vySe zminéného tvrzeni odpovidalo
90% dotéazanych, u otazek ¢. 1, 4 a 17 ve prospéch vySe zminéného tvrzeni odpovidalo
vzdy 86% dotazanych, u otazek ¢. 8 ,12 a 16 ve prospéch vyse zminéného tvrzeni odpovi-
dalo vzdy 81 %, u otazky ¢. 18 ve prospéch vyse zminéného tvrzeni odpovidalo 76% dota-
zanych, u otazky ¢. 2 ve prospéch vy3e zminéného tvrzeni odpovidalo 52% dotézanych a u
otézky ¢. 8 ve prospéch vyse zminéného tvrzeni odpovidalo pouze 24% dotézanych.

Spokojenosti uZivateli se tykaly otézky ¢. 3 a 20. Dle vydedkta vyzkumu je mozno

vyvodit, Ze uZivatelé jsou se sluzbou v | ZAP spokojeni.

Ve prospéch vySe zminéného tvrzeni v otazce ¢. 20 odpoveédélo 100% dotazanych a
v otézce ¢. 3 taktéZz 100%, aviak u této otdzky respondenti uvedli také davody své spoko-

jenosti, které je mozno nalézt v grafu (Graf ¢. 1).
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7.3 Vyhodnoceni dotazniki pro rodi¢e uzivatela

1. NapiSte, prosim, odkud jste se dozvédél/a o této organizaci.

O 1

) =
o =3
> Odpovéd 3’>
a sa
i) [¢)]

O Q

1 na MU Zlin 8%
3 ze Skoly v Morysové domé 25%
3 sdélovaci prostiedky 25%
1 na UP Zlin 8%
2 povédomi 17%
1 z jiné organizace 8%
1 od pfibuzného 8%

Tab. ¢. 21 Otédzka ¢. 1 —rodice uzivatels

Vyrovnané odpovidaly dvé ¢étvrtiny rodi¢t. Prvni ¢tvrtina uvedla, Ze se o 1ZAP do-
zvédeli ze sdélovacich prostredkd, druha uvedla, Ze jgjich dité jiz nav&tévovalo Skolu na
Morysové domg, kde se sIZAP seznamilo. DalSich 17% o IZAP mglo jakés vSeobecné

poveédomi. Pro lepsi piehlednost vyhodnoceni znazornuji také v grafu (Graf €. 4).

8% 8%

8%

25%

17%

25%
@ na MU Zlin B ze 3koly v Morysové domé
O sdé&lovaci prostiedky O na UP Zlin
B povédomi O z jiné organizace
B od pfibuzného

Graf ¢. 4 Otazka &. 1 —rodice uzivatel
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2. Nez Va&s syn/ dcera podepsal/a s IZAP smlouvu, informoval Vas nékdo z persona-
lu, jak to tu chodi?
O 1
— o o
— ) (o
32 3 % 0
c N > Odpovéd 3’>
N o o
£°| g 55
o O
a 11 ano 92%
b 1 ne 8%

Tab. ¢. 22 Otédzka ¢. 2 —rodice uzivatels

Pouze jeden z dotazanych rodict uvedl, Ze pred tim, nezZ jeho potomek zacal vyuzivat

sduzeb |ZAP, nebyl o chodu zatizeni informovan.

3. Svéril/a se vam nékdy V&S syn/dcera, Ze by s ni bylo v IZAP jakkoliv Spatné zacha-
zeno?
O 1
— = ©
— ) O .=
L 3 7 0
c N > Odpovéd 3’>
>N o o
§ ° =3 % S
S O
a 0 ano 0%
b 12 ne 100%

Tab. & 23 Otazka &. 3 —rodice uzivatel i

Pinych 100% rodi¢t s neni védomo toho, Ze by sjgjich potomkem bylo v IZAP jak-
koliv patn¢ nakladano.

4. Mate moznost nahlédnout do osobni dokumentace VaSeho syna/dcery?
O 1
— = ©
— ) (o
9 = 7
c N > Odpovéd o >
)N o o
§ ° =3 % S
e
O Q
a 7 ano 58%
b 0 ne 0%
- 5 nevim 42%

Tab. ¢. 24 Otédzka ¢&. 4 —rodice uzivatels

V¢étSi polovina zastoupend osmapadeséti procenty rodict uvedla, Ze m& moznost na-
hlédnout do osobni dokumentace svého potomka. Zbytek rodici o existenci dokumentace

nevi.
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5. Jaky je pravni vztah Vas a VaSeho syna/dcery?
2 S
) ) _
23 3 8
SN > Odpoveéd 3>
o35l = =
= o )
O Q
a 0 |jsem jeho poruénikem 0%
b 8 | myj syn/dcera je zpUsobily/a k pravnim Gkonim 67%
c 4 muUj syn/dcera ma omezenou zpusobilost k pravnim Ukonam, dilezité 33%
véci vyfizuiji ja °

Tab. & 25 Otazka ¢&. 5 —rodice uzivatel i

VétSing, tedy 67% rodic¢t uvedlo, Ze jgich potomek je zpasobily k préavnim dkonam.

Zde vSak miZzeme nalézt rozpor sotézkou ¢. 4, kdy 58% dotézanych odpoveédélo, Zze mize

do dokumentace svého potomka nahlédnout, coZ oviem bez souhlasu jejich préavné zpusobi-

|ého dit&te neni mozné.

6. Myslite si, ze IZAP prispiva k naplnéni osobniho cile (pfani) vaSeho syna/dcery?
o
= ) -5
c& = Odpovéd S o
N G o T o
S ol o >8 o
= 8 o
a 11 |[ano syn/dcera déla pokroky 92%
b 0 | ne, ni¢eho jsem si nevSiml/a 0%
c 1 [nevim otom, Ze by syn/dcera mél/a néjaky osobni cil (plan) 8%

Tab. & 26 Otazka ¢&. 6 —rodice uzivatel

Jeden rodi¢ uved!, Ze s neni védom osobniho cile svého potomka. Ostatni zastoupeni

dvaadevadesati procenty s naopak mydli, Ze |ZAP v&eobecn¢ pomaha jejich ditéti v rozvoji.
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tim, Ze navsStévuje IZAP?

7. Svéril/a se Vam nékdy syn/dcera, ze by se mu/ji nékdo vysmival v souvislosti s

O 1
Zo| B Sz
©
o ﬁ @ - z ;QD,
IS > Odpovéd o >
>N ) o c O
O o o - O
= o @
@] Q
a 0 ano 0%
b 12 ne 100%

Pinych 100% rodic¢a uvedlo, Ze s neni védomo toho, Ze by byl jgich potomek vysta-

Tab. ¢. 27 Otédzka ¢&. 7 —rodice uzivatels:

ven posméchu v souvidosti s uzivanim sluzby v IZAP.

8. Dovoluje Vam IZAP kdykoliv navStivit VaSeho syna/dceru?
O 1
— = ©
— ) O .=
32 3 %0
c N > Odpovéd 3’>
>N o o
§ ° =3 % S
S O
a 12 ano 100%
b 0 ne 0%

Tab. & 28 Otazka ¢&. 8 —rodice uzivatel

Plinych 100% rodi¢t uvedlo, Ze svého potomka maze v | ZAP kdykoliv nav&tivit.
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9. Jste spokojen/a se sluzbami poskytovanymi vaSemu synovi/dcefi v IZAP?
Uvedte proé:
2 S
3 23
3 Odpoveéd 3 >
Q £ a
© [}
@] Q
1 vyporné strava, vyborny pfistup k uzivateliim, riznorodost 8%
prace

2 potomek ma praci v pratelském kolektivu 17%
1 individualni pfistup 8%
4 nezodpovézeno 33%
1 sluzby jsou pfiméfené k potfebam potomka 8%
1 0 potomka je postarano 8%
1 jednd se o nejlepsi zafizeni které potomek navstévuje 8%
1 nemam o to zajem 8%

Tab. & 29 Otazka ¢&. 9 —rodice uzivatel i

Na tuto otédzku odpovédélo 10 dotazanych, Ze je se duzbami spokojeno. Z toho vak
¢tyti neuvedli diivod své spokojenosti. Jeden rodic k této otazce uvedl, Ze ho suzby posky-
tované v | ZAP nezajimaji. Pro lepsi piehlednost znazornuji vyhodnoceni v grafu (Graf ¢. 5).

8% 8%

18%

8%

34%

(9]

O whborna strava, wborny pfistup k uzivateldm, rdznorodost prac
W potomek ma praci v pratelském kolektivu

O individualni pfistup

O nezodpovezeno

W sluzby jsou pfiméfené k potfebam potomka

O o potomka je postarano

B jednd se o nejlepsi zafizeni které potomek navsStewije

O nemam o to zajem

Graf ¢. 5 Otazka ¢&. 9 —rodice uzivatel i
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10. NapiSte, prosim, co byste v IZAP zdsadné neménil/a:

Odpoved

Cetnost od-
poveédi

vibec nic

o
3
>

napln prace, zaméfeni

8%

pFistup personalu k uzivatelim

RN ||| Odpovédélo

17%

nezajima meé to

8%

Tab. & 30 Otazka ¢&. 10 — rodice uzivatel

Odpoved k této otézce byla volnd. VétSi polovina rodicta zastoupena sedmaSedesati

procenty uvedla, Ze je s IZAP spokojena a nechali by tedy ve pii starém.. Sedmnacti pro-

centaim dotézanych vyhovuje a tedy by neznmenili piistup persondlu k jejich potomkam. Pro

AR,

lepSi prehlednost znazoriuji vyhodnoceni také v grafu (Graf ¢. 6)

8%

17%

8%

@ vibec nic B napln prace, zaméreni
O pristup personalu k uzivatelim O nezajima meé to

Graf ¢. 6 Otazka ¢&. 10 —rodice uzivateli
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11. NapiSte, prosim, co byste v IZAP zménil/a, kdyby to bylo ve VaSi moci:

O 1

o) B .
3 %%
> Odpoveéd 3>
a =
) ()]

O Q

9 viibec nic 75%
1 vice fyzické prace pro potomka 8%

1 finanéni situaci 8%

1 nezajima meé to 8%

Tab. ¢. 31 Otédzka ¢&. 11 —rodice uzivatels

Odpoved’ na tuto otédzku byla volna. Tti ¢tvrtiny dotazanych uvedly, Ze v IZAP neni

potieba cokoliv menit. Pro lepsi piehlednost vyhodnocené znézorniuji také v grafu (Graf ¢.

7).

8%

8%

76%

O vuabec nic W vice fyzické préace pro potomka
O finan¢ni situaci O nezajima mé to

Graf ¢. 7 Otédzka ¢. 11 —rodice uzvatels:
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12. Pokud byste byl/a s éimkoliv v IZAP nespokojen/a, na koho byste se obra-
til/a? NapiSte:

(@] 1

] B .-
3 %%
> Odpovéd 3>
o c O
o +— O
© [}

O Q

8 na p. feditelku 67%
1 na pracovnika, ktery je potomku blizky 8%
2 na klicového pracovnika 17%
1 na vedouciho smény 8%

Tab. ¢. 32 Otédzka ¢&. 12 —rodice uzivatels

Odpoveéd’ na tuto otédzku byla volna. PrestozZe rodi¢e uvadi ¢tyii moZnosti odpoveédi,
celkové mazeme shrnout, Ze plnych 100% dotézanych vi, na koho se v pripadé nespokoje-
nosti se sluzbami v IZAP obratit. Pro lepSi prehlednost znézoriuj vyhodnoceni této otazky
také v grafu (Graf ¢. 8).

8%

17%

8%

@ na p. feditelku B na pracovnika, ktery je potomku blizky
O na kli€¢ového pracovnika O na vedouciho smény

Graf ¢. 8 Otazka ¢&. 12 —rodice uzivateli
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7.4 Shrnuti vyhodnoceni skupiny respondenti — r odice uZivatela

Z vydedku vyhodnoceni této skupiny respondentti vyvozuiji, Ze standardy ¢. 1, 2, 3, 5,
6, 7, 8a12, jichz setykaly otézky ¢. 1a7; 3ab5; 2; 6;4a5; 12; 8; 1 (viz priloha P 111) jsou
v |ZAP dostatecné napliovany.

U otazek ¢. 1, 3, 7, 8 a 12 ve prospéch vySe zminéného tvrzeni odpovidalo 100%
v&ech dotazanych u otazky ¢. 6 pak 92% rodic¢u.

Spokojenosti rodic¢t se tykaly otézky ¢. 9, 10 a 11. Z vydedki, vyvozuji, Ze rodice
jsou se sluzbou poskytovanou v IZAP spokojeni. Ve prospéch vyse zminéného tvrzeni od-

povidalo u otazek ¢. 9 a 10 92% dotézanych a u otazky ¢. 11 76% v3ech dotézanych.
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7.5 Vyhodnoceni dotazniki pro verejnost

1. Vite, coje podanim této organizace?

— o —
S]] 3 Odpovéd €3
°o|l & 3=
= 8 o
18 ZJno, integrace lidi s handicapem do spolecnosti, pracovniho proce- 58%

2 |ano, pomoc postizenym 6%

& "4 [ano, pracovni piflezitost lidi s handicapem 13%
1 |ano, poskytovani sluzby lidem s handicapem 3%

1 |ano, osoba popsala co |ZAP nabizi nikoliv ale podani 3%

b | 5|ne 16%

Tab. ¢. 33 Otadzka ¢. 1 — verginost

84% dotézanych uvedlo, Ze podani IZAP zna, pricemz bylo uvedeno 5 moznych po-
dani. MoZnosti, které respondenti uvedli jsou také graficky znazornény v grafu (Graf €. 9).

16%

3%
3%

13% 59%

@ ano, integrace lidi s handicapem do spole¢nosti, pracowniho procesu
B ano, pomoc postizenym

O ano, pracowni prilezitost lidi s handicapem

O ano, poskytovani sluzby lidem s handicapem

W ano, osoba popsala co IZAP nabizi nikoliv ale poslani

ane

Graf ¢. 9 Otazka ¢. 1 - vergjnost
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2. Setkal/a jste se nékdy stim, Ze by lidé s handicapem, kte¥i vyuZivaji duzeb
| ZAP byli poniZovani, trestani ¢i byla jinak porusovana jeich préava zdejSim
personalem?
— o n
— ) —_
22| 3 =3
SN > Odpoveéd 3>
°o5| = Sa
= 5S] )
(@) O
a 0 ano 0%
b 31 |[ne 100%
c 0 nechci se vyjéadrit 0%

Tab. ¢. 34 Otédzka ¢. 2 — verginost

Pinych 100% dotazanych uvedlo, Ze si nejsou védomi poruSovani prév uzivatela per-

sondlem | ZAP.
3. Napidte, odkud jste se dozvédél/a o této organizaci.

o —

3 Odpoveéd £ o
L &

% Q 'g

O

1 |rodinny prisludnik 3%

2 | nékdo z pracovnika IZAP 6%

19 | kamaréad(ka), pritel(kyng) 61%

5 |ze koly v ramci studia (UTB, spec. 3kola), exkurze 16%

3 | chodim okolo, bydlim v blizkosti 10%

1 |zinternetu 3%

Tab. ¢. 35 Otédzka ¢. 3 — verginost

Odpoved’ na tuto otédzku byla oteviend. VétSina zastoupena jedenaSedeséti procenty

uvedla, Ze se 0 organizaci dozvédéla od svych pidatel. Jako dalSi nej¢etnéjsi odpoved aviak

s podstatné menSim procentuanim zastoupenim (16%), bylo uvédéno, Ze se respondenti o

|ZAP dovedéli v ramci studia. Pro lepSi piehlednost vyhodnoceni znézornuji také v grafu

(Graf ¢. 10).
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10% 3% 3% 6%
16%

62%

@ rodinny pfisludnik

m nékdo z pracownikl IZAP

O kamaréd(ka), pfitel(kyné)

O ze Skoly vramci studia (UTB, spec. Skola), exkurze
B chodim okolo, bydlim v blizkosti

O z internetu

Graf ¢. 10 Otézka ¢. 3 — verginost

4. Respondenti by v IZAP nezménili

2 S

é Odpovéd g é
3 3
8 |vibec nic 26%
1 |jidelni listek 3%
1 | moznost pobytu venku 3%
6 |obsuhakavérny, persona 19%
3 | duZby poskytované verginosti 10%
1 |kavarnu 3%
1 | keramickou dilnu 3%
2 | socidni duzby 6%
13 |lokalita, prostiedi, zahrada 42%
1 |ndpoje 3%
1 |détsky koutek 3%
2 |ceny 6%
1 |vstficny pristup zaméstnanci 3%
1 |vstricny pristup k lidem s handicapem 3%

Tab. ¢. 36 Otadzka ¢. 4 — verginost
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Nejvice dotézanych a sice 42% uvedlo, Ze by v IZAP nezmenili a jsou tedy velmi spo-
kojeni se zahradou a okolnim prostiedim. DalSich 26% uvadi, Ze by v IZAP neménili nic a
jsou tedy se vaim spokojeni. 19% dotazanych je spokojeno s obsiuhou a persondem kavar-

ny. Pro lepSi prehlednost vyhodnoceni znézoriuji v grafu (Graf ¢. 11).

42%
26%
19%
3% 3% 3% 3% 6% 3% 3% 9% 3% 3%
I vibec nic | jidelni listek
O moznost pobytu venku O obsluha kavarny, personal
B sluzby poskytované verejnosti @ kavarnu
® keramickou dilnu O socialni sluzby
W lokalita, prostfedi, zahrada m napoje
O détsky koutek O ceny
B \stficny pristup zaméstnanct m \stficny pfistup k lidem s handicapem

Graf ¢. 11 Otézka ¢. 4 — veregjnost
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5. Respondenti by v IZAP zménili:

o

3 Odpoveéd % o
Q Q) O
'8 o
9 | vibec nic 29%
1 [nevim 3%

2 |rozSiteni pracovnich prilezitosti pro lidi s handicapem 6%

1 |uplatnitelnost uzivatelt na volném trhu préce 3%

3 |oteviraci doba, otvirat by se mohlo v 9h a vikendy 10%
1 |pokratovat v makrobiologickych ¢tvrtcich 3%

2 | parkovani 6%

1 |pridat koberec do herny 3%

1 |brouzdalisté akoloto¢ pro déti 3%

6 |zvétSeni, lepSi vybaveni herny pro déti 19%
3 |finan¢ni Situaci 10%
2 | vetSi vyber z jidelnicku pro déti 6%

1 | pivni vycep 3%

1 |novy sortiment produkta k prodeji 3%

Tab. ¢. 37 Otadzka ¢. 5 - verginost

Nejvice respondentt, 29%, uvedlo, Ze by v IZAP nerealizovali Zadnou zmeénu. DalSich
19% uvadi, Ze by zmenili hernu pro déti. Shodné po 10% bylo respondenty uvedeno, Ze by
zmenili oteviraci dobu a financni situaci |ZAP. Pro lepsi prehlednost vyhodnoceni znézoriu-
jiv grafu (Graf ¢. 12).
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29%

19%

10% 10%

6% 6% 6%
3% 3% 3% . 3% 3% 3% 3%

@ vabec nic

| nevim e )

O rozSifeni pracovnich prilezitosti pro lidi s handicapem
O uplatnitelnost uzZivateld na volném trhu prace

W oteviraci doba, otvirat by se mohlo v 9h a vikendy
@ pokracovat v makrobiologickych &tutcich

B parkovani

O Brldat kaberec do herny .

B brouzdaliSté a koloto¢ pro déti .

m z\e&tSeni, lepSi whbaveni herny pro déti

O financni situaci .

O vetSi whbér z jidelniCku pro déti

B pivni wéep B

B nowy sortiment produktd k prodeji

Graf ¢. 12 Otézka ¢. 5 — verginost

6. Mydlite s, Ze lidé s handicapem, ktefi nav&tévuji |ZAP, jsou néjak odriznuti
od béznych kontakti s veigj nosti?
— o n
gz 3 53
SN > Odpoveéd 3>
° 5 o =
= i) )
O O
a 2 ano 6%
b 23 |ne 74%
C 6 nedovedu posoudit 19%

Tab. ¢. 38 Otazka ¢. 6 — verginost

Témer tii ctvrtiny dotazanych uvedly, Ze uzivatelé |ZAP nejsou nijak separovéni od
okoli. DalSich 19% danou problematiku nedovede posoudit a pouze 6% s mydli, Ze uZivate-

|é pieci jen nemaji moZnost setkat se kymkoliv.
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7. Pokud byste byl/a s ¢imkoliv v IZAP nespokojen/a, na koho byste se
obrétil/a? Napi&te:
O 1
—1 ©
3 23
2 Odpoveéd 3 >
c O
=l © <
O 0
25 |vedouci pracovnik 81%
1 kniha ptani a stiznosti 3%
2 nevim 6%
2 neni naco s stéZovat 6%
1 nebylo zodpovézeno 3%

Tab. ¢. 39 Otadzka ¢. 7 — verginost

V¢étSina respondentt zastoupena jedenaosmdesati procenty dotézanych uvedla, Ze by

se v pripadé nespokojenosti obrétili na vedouciho pracovnika. Shodné po Sesti procentech

dotazanych s mydli, Ze neni na¢ s stéZovat, nebo viibec nevédi, na koho se obrétit. odpove-

di respondentii jsou znazornény také v grafu (Graf ¢. 13).

6% 3%

@ vedouci pracownik B kniha pfani a stiZznosti 0O nevim
O neni na co si stéZovat B nebylo zodpovezeno

Graf ¢. 13 Otézka ¢. 7 — vergjnost
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8. Kdybyste mél/a znamého s handicapem podobného charakteru jako lidé,
ktefi vyuZivaji zdejSich duzeb, doporudil/a byste mu | ZAP, popf. pro¢?
- o n
gz 3 53
SN > Odpoveéd 3>
°5| =& sa
= o 7}
O O
8 otevieny avesely kolektiv, atmosféra 26%
7 seberealizace ¢loveéka s handicapem 23%
a 10 | dobré zaclenéni do spolecnosti, uplatnéni 32%
5 ano, ale bez divodu 16%
1 nebylo zodpovézeno 3%
b 0 ne 0%

Tab. ¢. 40 Otézka ¢. 8 — verginost

Pinych 100% respondenti uvedlo, Ze by IZAP doporucilo svym zndmym. Dutivody

doporuceni jsou také zobrazeny v grafu (Graf ¢. 14).

@ otevieny a vesely kolektiv, atmosféra

m seberealizace ¢loveka s handicapem

O dobré zaclenéni do spole€nosti, uplatnéni
O ano, ale bet divodu

W nebylo zodpovézeno

T ne

Graf ¢. 14 Otézka ¢. 8 — vergjnost
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9. Jepro Vas|ZAP ¢asové dostupny?
O 1
= o o] _
3z 3 =
S W 2 Odpovéd 3 >
S5 Q £ a
= o )
O O
a 30 |ano 97%
b 0 |ne, oteviraci dobaje nevhodna 0%
- 1 | nebylo zodpovézeno 3%

Tab. ¢. 41 Otadzka ¢. 9 — verginost

Témet vachni dotazani uvedli, Ze oteviraci doba IZAP je pro r¢ prijatelna. Jeden re-

spondent na tuto otazku neodpovédél.

7.6 Shrnuti vyhodnoceni skupiny respondentii — vei'gj nost navstévujici
| ZAP

Z vydedku vyhodnoceni této skupiny respondentti vyvozuiji, Ze standardy ¢. 1, 2, 7, 8,
11 a 12, jichz setykaly otazky 1 a 3; 2; 7; 6; 9; 1 a 3 (viz ptiloha P 1V) jsou v IZAP dosta-

tecné naplnovany.

U otédzek 1 a 3 ve prospéch vyse zminéného tvrzeni odpovidalo 84% a 100% dotéza-
nych, u otézky ¢.2 ve prospéch vySe zminéného tvrzeni 100% dotézanych, u otézky ¢.6 ve
prospéch vySe zminéného tvrzeni 74% dotazanych, u otézky ¢. 7 ve prospéch vySe zming-
ného tvrzeni 84% dotézanych, u otézky ¢. 9 ve prospéch vyse zminéného tvrzeni 97% dot&

zanych.

Otézky ¢. 4, 5 a8 setykaly spokojenosti dané skupiny respondentt se duzbami 1ZAP.
Z vydedku je moZzno vyvodit, Ze respondenti jsou se sluzbou spokojeni.

U otézek ¢. 8 a4 ve prospéch vySe zminéného tvrzeni odpovidalo 100% dotazanych,

u otazky ¢. 5 ve prospéch vyse zminéného tvrzeni odpovidalo 29% dotézanych a jimi navr-

hované zmény je mozno nalézt v grafu (Graf ¢. 12).
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ZAVER

Tato préce se zabyvéa problematikou standarda kvality v socidnich sluzbach a kon-
krétné pak standardem ¢. 15 — ZvySovani kvality socidni sluzby. V teoretické ¢asti jsou
jednotlivé standardy charakterizovany. Prakticka ¢ast se zabyva vyzkumem, jehoZ cilem
bylo zjistit miru spokojenosti uzivateld, rodi¢t uZivateli a vergjnosti nav&tévujici 1IZAP s
kvalitou socidnich duzeb a zjistit miru naplnéni standarda kvality socidnich sluzeb posky-
tovanych v IZAP.

Z vydedki vyzkumu vyplyva, Ze vSechny tii skupiny respondentt jsou se sluzbami
poskytovanymi v IZAP spokojeny a Ze jednotlivé standardy, na néZz jsem se ptala
v dotaznicich, jsou rovnéz v IZAP naplnény. Jelikoz standard ¢. 15, kterého se tato prace
tykd, a ktery, jak zde jiz bylo nékolikrat uvedeno, nésobi plathost ostatnich standardt, je
moZzno z vydedkt vyzkumu vyvodit, Ze i tento standard je v IZAP naplnén. Je vak potieba
S uvédomit, Ze tyto z&véry jsou tvoreny nézory samotnych respondenti. PrestoZze
z vyhodnoceni vyzkumu vyplyvd, Ze respondenti hodnotili duzby poskytované v IZAP
kladng, inspekce standarda kvality v socidnich sluzbach by nemusela mit stejny nazor, pro-

toZe pti hodnoceni zatizeni pouziva hodnotici kriteria, které jsou objektivneé metitelné

Vydedky vyzkumu budou piedany vedeni 1ZAP, které z nich mize vycist pozitivni
hodnoceni. JelikoZ u nékterych otézek respondenti navrhovali, co by se dalo v IZAP zmenit,
bude i tato informace pro n¢ jisté cennd. Vydedky vyzkumu také vedeni | ZAP podouZi jako
soucdst naplnéni standardu ¢. 15, protoze je muaze predloZit inspekci standardi kvality

v socidnich sluzbéach a prokézat tak, Ze zji¥'uje spokojenost s kvalitou jimi nabizené sluzby.

Tato prace mn¢ obohatila 0 cenné zkuSenosti s pripravou, realizaci a vyhodnocovanim vy-
zkumu i o informace tykajici se samotné problematiky standarda kvality v socidlnich suz-
bach. Mydim, Ze cile, které jsem s stanovila, byly naplnény. Nejvétsi piinos této prace a
vydedki vyzkumu v3ak shledavam v tom, Ze budou prakticky upotiebeny a pomohou I ZAP
nejen pii piipadné realizaci zmeén, ale i pii tvorbé metodiky pro standard ¢.15 — ZvySovani
kvality sluzby.
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Priloha P |1: Dotaznik pro uzivatele

€. standardu
/ spokoje-
nost
1. Vi§, jakdjsou Tva prava? 2
a) ano, napriklad tato:

b) sva prava neznam, ale vim, kde je vyhledat
C) sva prava nezndm a ani nevim, kde bych je naSel/nasla

2. S IZAP méS sepsanou smlouvu. ViS$, co je v ni napséano? 4
a) ano, je tam napf. toto:

b) nevim co tam je

3. Napi$, pro€ dochazis do IZAP: spokojenost

4. Kdyz se planuji smény, muazes si fict, kterou dilnu chces vyuzivat? 2
a) ano

b) ne

5. Zajima nékoho v IZAP, co chces Ty? 2,5
a) ano, je mi naslouchano

b) ne, nikoho nezajima, co chci

6. Smal se Ti nékdy nékdo proto, Zze navstévujes IZAP? 1
a) ano

b) ne

7. Nezjsi podepsal/a smlouvu s IZAP, informoval Té nékdo ze zamést- 3
nancu, jak to tu chodi?
a) ano

b) ne

8. MaS néjaky plan v jehoz dosazeni Ti pomaha IZAP? 5
a) ano

b) ne

9. Vi§, kdo je Tvij kliéovy pracovnik? 5
a) ano

b) ne




10.

11.

12.

13.

14,

15.

16.

Vyhodnocuje s Tebou nékdo Tvé €innosti a to, jaké délas pokroky?
a) ano

b) ne

Vi§, kde a jak si mGzes stéZzovat?
a) ano, uved:

b) nevim

VIS, ze si 0 Tobé IZAP vede néjakou dokumentaci?
a) ano

b) ne

Mohou Té v IZAP navstivit rodi€e, nebo pratelé?
a) ano

b) ne

Napi§, co bys délal/a, kdyby za€alo hofret:

MysliS, Ze mas v IZAP vSechno, co potrebujes, abys mohl/a naplfhovat
sva prani?
a) ano, je tu vSe co potfebuji a mohu to i vyuzivat

b) myslim, Ze tu néco chybi, napis co:

Je pro Tebe obtizné dostat se do IZAP?
a) ano

b) ne

€. standardu
/ spokoje-
nost
5

14

13

11




17.

18.

19.

20.

Co bys délal/a v pFipadé, ze by se k Tobé nékdo ze zaméstnanca cho-
val hrubé, napis:

Kdyz chce$ nahlédnout do své osobni slozky s dokumentaci, kde ji
najdes?

Vyuzivas kromé IZAP i jinych volno€asovych aktivit?
a) ano

b) ne

Libi se Ti v IZAP?
a) ano, napis proc:

b) ne, napis proc

¢. standardu
/ spokoje-
nost

2,7

Spokojenost




Priloha P I11: Dotaznik pro rodi¢e uzivatela

Dobry den,

jmenuji se Aneta Chodurova a jsem studentkou oboru Socialni peda-

gogika na UTB ve Zliné. Sou€asti mé bakalarské prace je anonymni

dotaznik, ktery Vam pravé predkladam. Tento dotaznik se tyka centra

Sluneénice av budoucnu by mél prispét ke zkvalitnéni sluzeb.
Dotaznik - €ast prvni

V této ¢asti zvolenou odpovéd krouzkujte nebo vepiste.

Vysvétlivka: IZAP = Sluneénice

€. standardu /
spokojenost
1. Napiste, prosim, odkud jste se dozvédél/a o této organizaci. 1,12

2. Nez V&S syn/ dcera podepsal/a s IZAP smlouvu, informoval Vas nékdo 3
z personalu, jak to tu chodi?
a) ano
b) ne
3. Svéfil/a se vam nékdy V&S syn/dcera, Ze by s ni bylo v IZAP jakkoliv 2
Spatné zachazeno?
a) ano
b) ne
Méate moznost nahlédnout do osobni dokumentace VaSeho sy-
4. nal/dcery? 6
a) ano

b) ne

5. Jaky je pravni vztah Vas a VaSeho syna/dcery? 2,6
a) jsem jeho poru¢nikem

b) mUj syn/dcera je zpusobily/a k pravnim dkonim

¢) muj syn/dcera ma omezenou zpUsobilost k pravnim tkontm, dalezité
véci vyfizuji ja




10.

11.

12.

Myslite si, Ze IZAP pfispiva k naplnéni osobniho cile (pfani) vaSeho
syna/dcery?

a) ano, syn/dcera déla pokroky

b) ne, ni¢eho jsem si nevSiml/a

¢) nevim o tom, Ze by syn/dcera mél/a né&jaky osobni cil (pfani)

Svéfil/a se Vam nékdy syn/dcera, Ze by se mu/ji nékdo vysmival v sou-
vislosti s tim, Ze navStévuje IZAP?

a) ano

b) ne

Dovoluje Vam IZAP kdykoliv navstivit Vaseho syna/dceru?
a) ano

b) ne
Jste spokojen/a se sluzbami poskytovanymi vaSemu synovi/dcefi v

IZAP?
a) ano, napiste pro¢

b) ne, napiste proc

NapiSte, prosim, co byste v IZAP zasadné neménil/a:

Napiste, prosim, co byste v IZAP zménil/a, kdyby to bylo ve Vasi moci:

Pokud byste byl/a s éimkoliv v IZAP nespokojen/a, na koho byste se
obrétil/a? NapiSte:

€. standardu /
spokojenost

5

Spokojenost

Spokojenost

Spokojenost




Priloha P I V: Dotaznik pro veiej nost

Dobry den,

jmenuji se Aneta Chodurova a jsem studentkou oboru Socialni peda-
gogika na UTB ve Zliné. Sou€asti mé bakalarské prace je anonymni
dotaznik, ktery Vam pravé predkladam. Tento dotaznik se tyka centra
Sluneénice av budoucnu by mél prispét ke zkvalitnéni sluzeb.

V této ¢asti dotazniku Vami zvolenou odpovéd krouzkujte nebo vepiste.
Vysvétlivka: IZAP = Sluneénice

€. standardu /
spokojenost
1. Vite, co je poslanim této organizace? 1,12
a) ano, jde o: (napiste)
b) nevim
2. Setkal/a jste se nékdy s tim, Ze by lidé s handicapem, ktefi vyuZzivaji 2
sluzeb IZAP byli ponizovéni, trestani €i byla jinak poruSovana jejich
prava zdejSim personalem?
a) ano
b) ne
c¢) nechci se vyjadrit
3. NapiSte, prosim, odkud jste se dozvédél/a o této organizaci. 1,12
4. NapiSte, co byste v IZAP rozhodné neménil/a: spokojenost
5. NapiSte, co byste v IZAP zmeénil/a, kdyby to bylo ve VaSi moci: spokojenost




Myslite si, ze lidé s handicapem, ktefi navStévuji IZAP, jsou néjak od-
Fiznuti od béznych kontaktd s vefejnosti?

a) ano

b) ne

¢) nedovedu posoudit

Pokud byste byl/a s éimkoliv v IZAP nespokojen/a, na koho byste se
obrétil/a? NapiSte:

Kdybyste mél/a znamého s handicapem podobného charakteru jako
lidé, ktefi vyuzivaji zdejSich sluzeb, doporugéil/a byste mu IZAP?
a) ano, napiste proc:

b) ne, napiste proc:

Je pro Vas IZAP casové dostupny?
a) ano

b) ne, oteviraci doba je nevhodna

€. standardu /
spokojenost
8

Spokojenost

11




Priloha P V: Druhd ¢ast dotazniku, jez nebyla zairazena do vy-

zkumu
Dotaznik - ¢ast druha

V této ¢asti dotazniku oznacte kfizkem z nabizenych moznosti tu, ktera je VaSemu presvéd-
¢eni nejblize. PFi vyplfiovani prosim dlouho nevéahejte, jde spiSe o Vasi prvni myslenku.

Priklad:
Maj zubaf

dobry X Spatny
vesely X | | smutny
aktivni X pasivni
dostupny X nedostupny

Sociélni sluzba v IZAP Obsluha kavarny majici handicap
dobry Spatny dobry Spatny
vesely smutny vesely smutny
pFistupny nepristupny pFistupny nepristupny
aktivni pasivni aktivni pasivni
dostupny nedostupny dostupny nedostupny
rozmanity jednotvarny rozmanity jednotvarny
pfijemny nepfijemny pFijemny nepfijemny
uceleny roztristény uceleny roztristény
upraveny neupraveny upraveny neupraveny
pfiméreny nepfiméfeny pfiméreny nepfiméfeny

Budova IZAP Informacni letak IZAP

dobry Spatny dobry Spatny
vesely smutny vesely smutny
pFistupny nepfistupny pFistupny nepfistupny
aktivni pasivni aktivni pasivni
dostupny nedostupny dostupny nedostupny
rozmanity jednotvarny rozmanity jednotvarny
pfijemny nepfijemny pfijemny nepfijemny
uceleny roztristény uceleny roztristény
upraveny neupraveny upraveny neupraveny
pfiméreny nepfiméfeny pfiméreny nepfiméfeny




dobry
vesely
pFistupny
aktivni
dostupny
rozmanity
pfijemny
uceleny
upraveny
pfiméreny

dobry
vesely
pFistupny
aktivni
dostupny
rozmanity
pfijemny
uceleny
upraveny
pfiméreny

dobry
vesely
pFistupny
aktivni
dostupny
rozmanity
pfijemny
uceleny
upraveny
pfiméreny

Vyrobky IZAP

Kavarna

Spatny
smutny
nepfistupny
pasivni
nedostupny
jednotvarny
nepfijemny
roztfistény
neupraveny
nepfiméfeny

Spatny
smutny
nepfistupny
pasivni
nedostupny
jednotvarny
nepfijemny
roztfistény
neupraveny
nepfiméfeny

Personal IZAP

Spatny
smutny
nepfistupny
pasivni
nedostupny
jednotvarny
nepfijemny
roztfistény
neupraveny
nepfiméfeny

dobry
vesely
pFistupny
aktivni
dostupny
rozmanity
pfijemny
uceleny
upraveny
pfiméreny

dobry
vesely
pFistupny
aktivni
dostupny
rozmanity
pFijemny
uceleny
upraveny
pfiméreny

Prostfedi a okoli IZAP

Kadefnictvi

Spatny
smutny
nepfistupny
pasivni
nedostupny
jednotvarny
nepfijemny
roztfistény
neupraveny
nepfiméfeny

Spatny
smutny
nepfistupny
pasivni
nedostupny
jednotvarny
nepfijemny
roztfistény
neupraveny
nepfiméfeny

Kvalifikovanost personélu IZAP

dobry
vesely
pFistupny
aktivni
dostupny
rozmanity
pFijemny
uceleny
upraveny
pfiméreny

Spatny
smutny
nepfistupny
pasivni
nedostupny
jednotvarny
nepfijemny
roztfistény
neupraveny
nepfiméfeny



