
 

Naplnění standardu č. 15 v IZAP 

 

Aneta Chodurová 

 

  
Bakalářská práce 
2009  

   



 

 



 





 



ABSTRAKT 

Tématem této bakalářské práce jsou standardy kvality v sociálních službách. V teoretické 

části jsou vysvětleny základní pojmy, stručně charakterizovány jednotlivé standardy kvality. 

Práce je zaměřena na standard č. 15 a jeho naplnění v IZAP - Sdružení pro integraci zdra-

vých a postižených dětí a mládeže „Chceme žít s vámi“, organizaci, jež poskytuje sociální 

služby osobám s mentálním postižením. V praktické části se zabývám výzkumem, jehož 

cílem je zjistit míru spokojenosti a míru naplnění standardů kvality v sociálních službách 

z pohledu uživatelů IZAP, rodičů uživatelů a veřejnosti, jež IZAP navštěvuje. 

Klíčová slova: standard, kvalita, standardy kvality v sociálních službách, sociální služba, 

centrum denních služeb, sociální rehabilitace, sociálně terapeutické dílny, uživatel sociální 

služby, poskytovatel sociální služby, sociální pracovník, dotazníkové šetření   

 

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 IZAP – 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 I 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, social services, centre of 

daily social services, social restitution, social therapeutic workshops, user of social service, 

provider of social service, social worker, questionnaire-based survey 
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ÚVOD 

Standardy kvality v sociálních službách jsou v poslední době velmi diskutovaným 

tématem. Jde o jakési normy zanesené v zákoně orientující se na sociální služby, které byly 

vytvořeny proto, aby se lidem využívajícím sociálních služeb dostalo co nejkvalitnější péče. 

S touto problematikou jsem se mnohokrát setkala v rámci svých praxí a dobrovolnických 

činností v různých zařízeních a organizacích, kde si však se zpracováváním standardů větši-

nou nevěděli rady, přestože nejde o novinku. První verze standardů kvality sociálních služeb 

totiž byla Ministerstvem práce a sociálních věcí České republiky publikována již v roce 

2002, v roce 2006 však se vznikem Zákona č. 108/2006 Sb. byla nahrazena novým zněním, 

jehož podoba je zkrácenou verzí původních standardů kvality sociálních služeb a je zacho-

vána dodnes. Je pro mne přirozené, že jsem se začala touto, mně do té doby neznámou, 

problematikou zabývat hlouběji, a mimo jiné jsem v rámci studia absolvovala volitelný semi-

nář standardů kvality, který mě obohatil o cenné informace.  

Tato práce není tvořena náhodně či z pouhého zájmu o problematiku, protože první 

myšlenka na její vznik pochází od vedení IZAP– Sdružení pro integraci zdravých a postiže-

ných dětí a mládeže „Chceme žít s vámi“, organizace známé také pod názvem Slunečnice 

(dále jen IZAP). Ti mě v rámci mé praxe u nich oslovili a požádali mně, abych pro ně usku-

tečnila výzkum, jež se týká standardu č. 15 – Zvyšování kvality sociální služby. Cílem této 

práce je zjistit míru spokojenosti s kvalitou sociální služby a míru naplnění standardů kvality 

sociálních služeb v IZAP z hlediska uživatelů této služby, jejich rodičů a veřejnosti, jež 

IZAP navštěvuje, tak, aby byly naplněny požadavky IZAP. Samotný výzkum bude probíhat 

formou anonymního dotazníkového šetření a bude dobrovolný. Získaná data zpracuji do 

tabulky četností a dále poslouží zařízení IZAP jako zpětná vazba, ale i jako podnět k pří-

padnému vylepšení služby.   

Přínos této práce shledávám v tom, že výsledky výzkumu budou upotřebeny a zpra-

covány v IZAP, a také v tom, že mám možnost své poznatky o standardech kvality v sociál-

ních službách uplatnit a ověřit v praxi a získat tak zkušenosti, jež mi budou přínosem pro 

mou budoucí kariéru.  
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I.  TEORETICKÁ ČÁST 
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1 VYMEZENÍ ZÁKLADNÍCH POJMŮ 

Problematika standardů kvality v sociálních službách je bohatá na množství pojmů, 

které je při tvorbě standardů nutné znát. V této kapitole jsou definovány ty z nich, které se v 

této práci vyskytují a které považuji za důležité.  

Standard   

Slovník cizích slov (1996) definuje standard jako měřítko, normu, kritérium, či obecně 

uznávaný vzor.  

Kvalita služby 

„Kvalita je měřítkem efektivnosti. Snižováním nákladů, mobilizací pracovníků, pod-

porou inovací, modernizací organizace a povzbuzováním iniciativy se stává kvalita řídící 

silou pro dosažení a udržení konkurenceschopnosti“ (Sokol, Trefilová, 2008, s. 228).  

Podle Evropské charty (in Sokol, Trefilová, 2008) je kvalita cílem, neboť musí reago-

vat na potřeby a očekávání uživatelů, ale také je metodou, která předpokládá angažovanost 

zaměstnanců v organizaci. 

Sociální služby 

Podle Skarupské (in Goldmann 2006) je sociální služba taková činnost, která zajišťuje 

pomoc a podporu osobám a to buď za účelem sociálního začlenění, nebo jako prevence 

sociálního vyloučení a v neposlední řadě jako podpora v zajištění soběstačnosti jedince. 

Jedná se o všechny služby, krátkodobé i dlouhodobé, které jsou poskytovány opráv-

něným uživatelům. Jejich cílem je zvýšení kvality klientova života, případně ochrana zájmů 

společnosti (Matoušek, 2008). 

Matoušek (2007) dělí sociální služby na:  

§ Preventivní, terapeutické a rehabilitační, intervenční a pečovatelské 

§ Služby poskytované v bytě, v centru, nebo v domově 

§ Službu poskytnutím informace, zastupováním, nebo úkonem 

§ Péči po určitou dobu 
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Standardy kvality sociálních služeb 

Podle Matouška (2008, s. 213) zní definice standardů kvality sociálních služeb násle-

dovně: „Soubor dohodnutých kritérií, který umožňuje posuzování kvality sociální služby“.  

Protože se standardy týkají všech sociálních služeb, jsou formulovány obecně a dají se 

tedy považovat za všeobecně přijatou představu o tom, jak má poskytovaná sociální služba 

vypadat (Čermáková, 2002). 

Standardy kvality jsou také souborem měřitelných a ověřitelných kritérií, která mají 

umožnit průkazným způsobem posoudit kvalitu služby (Sokol, Trefilová, 2008). 

Uživatel sociální služby 

„Uživateli služeb jsou fyzické nebo právnické osoby, které mají zvláštní potřeby, na 

něž služby reagují“ (Matoušek, 2008, s. 87) . 

Poskytovatel sociální služby 

Poskytovatelé služeb jsou subjekty provozující státní nebo nestátní sociální služby. 

Podle zákona 108/2006 Sb. o sociálních službách (§ 6) jsou poskytovateli sociálních služeb 

také územní samosprávné celky a jimi zřizované právnické osoby, další právnické osoby, 

dále fyzické osoby a ministerstvo a jím zřízené organizační složky státu. 

Sociální pracovník 

Zákon č. 108/2006 Sb. o sociálních službách (§ 109) definuje sociálního pracovníka 

jako osobou, jež: „vykonává sociální šetření, zabezpečuje sociální agendy včetně řešení 

sociálně právních problémů v zařízeních poskytujících služby sociální péče, sociálně práv-

ní poradenství, analytickou, metodickou a koncepční činnost v sociální oblasti, odborné 

činnosti v zařízeních poskytujících služby sociální prevence, depistážní činnost, poskytová-

ní krizové pomoci, sociální poradenství a sociální rehabilitace“.  

Předpoklady pro výkon povolání sociálního pracovníka jsou: způsobilost k právním 

úkonům, bezúhonnost, zdravotní způsobilost a odborná způsobilost definovaná zákonem 

(Zákon 108/2006 Sb. o sociálních službách, § 110, odstavec 1-4).  

  



UTB ve Zlíně, Fakulta humanitních studií 13 

 

Způsobilost k právním úkonům 

Způsobilost k právním úkonům můžeme definovat jako soubor schopností a doved-

ností potřebných k tomu, aby se jedinec mohl starat o své záležitosti a zejména pak o ty, 

které jsou zakotveny v právním systému. Způsobilost také může být ztracena, nebo omeze-

na a to v důsledku chronických duševních poruch či mentální retardace. O tomto rozhoduje 

soudní znalec, který určí míru omezení a stanoví zákonného zástupce, jež bude záležitosti 

dané osoby spravovat. Tuto osobu nazýváme opatrovníkem (Matoušek, 2008). 

Centrum denních služeb 

Jedná se o sociální službu, která poskytuje: ambulantní služby osobám se sníženou 

soběstačností z důvodu věku, chronického onemocnění nebo zdravotního postižení, jejichž 

situace vyžaduje pomoc jiné fyzické osoby (Zákon 108/2006 Sb. o sociálních službách, § 

45, odstavec 1).  

Sociálně terapeutické dílny 

Jedná se o sociální službu, která ambulantně poskytuje službu: „osobám se sníženou 

soběstačností z důvodu zdravotního postižení, které nejsou z tohoto důvodu umístitelné na 

otevřeném ani chráněném trhu práce. Jejich účelem je dlouhodobá a pravidelná podpora 

zdokonalování pracovních návyků a dovedností prostřednictvím sociálně pracovní terapie“ 

(Zákon 108/2006 Sb. o sociálních službách, § 67, odstavec 1).  

Sociální rehabilitace 

Sociální rehabilitace je zákonem definována jako:  „soubor specifických činností smě-

řujících k dosažení samostatnosti, nezávislosti a soběstačnosti osob, a to rozvojem jejich 

specifických schopností a dovedností, posilováním návyků a nácvikem výkonu běžných, pro 

samostatný život ne-zbytných činností alternativním způsobem využívajícím zachovaných 

schopností, potenciálů a kompetencí. Sociální rehabilitace se poskytuje formou terénních a 

ambulantních služeb, nebo formou pobytových služeb poskytovaných v centrech sociálně 

rehabilitačních služeb“ (Zákon 108/2006 Sb. o sociálních službách, § 70, odstavec 1). 
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2 STRUČNÁ CHARAKTERISTIKA STANDARDŮ KVALITY 

SOCIÁLNÍCH SLUŽEB 

Standard č. 15, kterého se má práce týká, vychází ze všech standardů předchozích a 

dalo by se říci, že násobí jejich platnost. Považuji tedy za nezbytné seznámit čtenáře alespoň 

ve zkratce s jejich náplní. 

Samotné standardy kvality jsou děleny do tří skupin na procedurální, personální a pro-

vozní. Každý jednotlivý standard se dále dělí na kritéria, která mají dvě funkce. První funkcí 

je srozumitelnost, tedy slouží pro lepší pochopení daného standardu a druhou měřitelnost, 

tedy možnost posoudit, zda je dané kritérium splněno. Pro účely této práce není nutné do-

podrobna charakterizovat každé kritérium zvlášť, nýbrž stručně popsat standard jako celek. 

2.1 Procedurální standardy 

Procedurální standardy jsou obecně považovány za nejdůležitější, protože stanovují 

to, jak má poskytovaná služba a poskytování služby vypadat, na co si musí poskytovatel dát 

pozor při jednání se zájemcem o službu, ale řeší například také to, jak má poskytovatel služ-

bu přizpůsobit individuálním potřebám uživatele (Pitnerová in Goldmann 2006). 

2.1.1 Standard č. 1 - Cíle a způsoby poskytování sociálních služeb 

Tento standard klade na sociální službu základní požadavky. Hovoří o tom, že zaříze-

ní má povinnost písemně definovat své poslání, cíle, zásady poskytované služby a v nepo-

slední řadě také cílovou skupinu uživatelů. Poskytování služby také musí být v souladu s 

metodikou (vnitřními pravidly, postupy práce), jež musí mít zařízení zpracováno. Dále tento 

standard hovoří o tom, že zařízení musí v souladu se svými vnitřními pravidly, která pro 

tento účel vytváří, chránit své uživatele před negativním hodnocením a předsudky vzniklými 

v souvislosti s užíváním služby. A v neposlední řadě je zde zakotveno, že poskytovatel je 

povinen vytvářet takové podmínky, aby uživatel mohl při řešení své situace uplatňovat svou 

vůli (Čermáková, 2002). 
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2.1.2 Standard č. 2 - Ochrana práv osob 

Druhý standard se týká dodržování a respektování práv uživatelů poskytovatelem v 

celé délce trvání služby. Poskytovatel tedy musí mít písemně zpracována vnitřní  pravidla 

pro předcházení situacím, v nichž by mohlo k porušení práv uživatele dojít a také vnitřní 

postup pro situace, kdy již k porušení práv uživatele poskytovatelem došlo. Další vnitřní 

pravidla, která poskytovatel musí mít zpracována, se týkají případného střetu zájmů posky-

tovatele a uživatele a opět v nich musí být zaneseno předcházení těmto situacím i postup 

pro řešení situací již vzniklých. Poslední vnitřní pravidla, která musí mít poskytovatel v tom-

to standardu zpracována, se týkají přijímání darů. Ve všech uvedených případech poskyto-

vatel podle svých vnitřních pravidel postupuje (Čermáková, 2002). 

2.1.3 Standard č. 3 - Jednání se zájemcem o sociální službu 

Tento standard se zabývá přijímáním, popř. odmítáním zájemců o službu poskytovate-

lem. Ten musí mít zpracována vnitřní pravidla, podle kterých informuje potenciálního uživa-

tele o poskytované službě, jejích podmínkách a možnostech a to způsobem jemu srozumi-

telným. V rámci tohoto standardu také poskytovatel projednává se zájemcem jeho požadav-

ky, očekávání a osobní cíle, jež by bylo možno realizovat v rámci poskytované sociální služ-

by. Pro případ odmítnutí uživatele poskytovatelem z důvodů stanovených zákonem má ten-

to písemně zpracována vnitřní pravidla pro postup při odmítnutí zájemce. Podle vnitřních 

pravidel zmíněných v tomto standardu poskytovatel také postupuje (Vyhláška č. 505/2006 

Sb.). 

2.1.4 Standard č. 4 - Smlouva o poskytování sociálních služeb 

V tomto standardu je zakotveno, že poskytovatel musí mít zpracována vnitřní pravidla 

pro uzavírání smlouvy s danou osobou s ohledem na druh poskytované sociální služby a 

okruh osob, kterým je určena a podle těchto pravidel také postupuje. Při uzavírání smlouvy 

postupuje poskytovatel tak, aby osoba rozuměla obsahu a účelu tohoto dokumentu. Dále 

poskytovatel v rámci tohoto standardu sjednává s osobou rozsah a průběh poskytované 

služby s ohledem na osobní cíl, schopnosti a přání osoby (Vyhláška č. 505/2006 Sb.). 
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2.1.5 Standard č. 5 - Individuální plánování průběhu sociální služby 

V individuálním plánování jde o vytvoření jasných plánů a cílu, kterých chce uživatel 

dosáhnout. Jedná se o uživatelovy osobní cíle, jichž chce dosáhnout pomocí sociální služby, 

kterou využívá. Podle tohoto standardu musí mít poskytovatel zpracována vnitřní pravidla 

pro plánování a způsob přehodnocování procesu poskytování služby a podle těch-to pravi-

del také postupuje. Je zde také zaneseno, že poskytovatel společně s uživatelem plánuje 

průběh služby s ohledem na osobní cíle uživatele a jejich naplňování pak společně průběžně 

hodnotí. Pro tento postup má poskytovatel pro každou osobu užívající službu určeného 

zaměstnance, tzv. klíčového pracovníka. Poskytovatel má také vytvořený systém získávání a 

předávání potřebných informací mezi zaměstnanci o průběhu poskytování služby jednotli-

vým uživatelům (Vyhláška č. 505/2006 Sb.). 

2.1.6 Standard č. 6 - Dokumentace o poskytování sociální služby 

Čermáková (2002) uvádí, že tento standard se netýká pouze dodržování zákona č. 

101/2000 Sb. o ochraně osobních údajů, nýbrž v něm jde o vytvoření takového systému 

práce s osobními daty, který umožní poskytování služeb odborně a s respektem práv uživa-

telů. 

Poskytovatel tedy musí mít zpracována vnitřní pravidla pro zpracování a evidenci do-

kumentace o osobách, jimž je služba poskytována, a pro nahlížení do ní. Vyžaduje-li to cha-

rakter poskytované služby, je daná dokumentace anonymní. Poskytovatel má rovněž stano-

venu dobu, po kterou musí dokumentaci uchovávat (Vyhláška č. 505/2006 Sb.). 

2.1.7 Standard č. 7 - Stížnosti na kvalitu nebo způsob poskytování sociální služby 

Poskytovatel musí mít písemně zpracována vnitřní pravidla pro podávání a vyřizování 

stížností na kvalitu služby ve formě srozumitelné uživatelům. Dále musí informovat uživate-

le o tom jakou formou a komu (kam) stížnost podat, kdo a jak bude stížnost vyřizovat a 

také o možnosti zvolit si pro podání stížnosti zástupce. Poskytovatel v souladu s tímto stan-

dardem také stížnosti eviduje a vyřizuje písemně v přiměřené lhůtě. V neposlední řadě in-

formuje uživatele o možnosti obrátit se v případě nespokojenosti s vyřízením stížnosti na 

nadřízený orgán poskytovatele (Vyhláška č. 505/2006 Sb.). 
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Každý uživatel má právo si stěžovat na kvalitu služby, aniž by tím byl jakkoliv ohro-

žen (Čermáková, 2002). 

2.1.8 Standard č. 8 - Návaznost  poskytované  sociální služby na další dostupné 

zdroje 

Poskytovatel uživateli nenahrazuje veřejné, běžně dostupné služby jako je škola, zdra-

votnické zařízení, zaměstnavatel, apod. S provozovateli těchto služeb v případě potře-by 

spolupracuje a vytváří příležitosti k tomu, aby je uživatel mohl užívat tak, jak je běžné v 

případě jeho vrstevníků (Čermáková, 2002). 

Poskytovatel dle tohoto standardu zprostředkovává uživateli služby jiných zařízení či 

služeb podle jeho individuálních potřeb a podporuje uživatele v kontaktech s přirozeným 

sociálním prostředím (Vyhláška č. 505/2006 Sb.). 

2.2 Personální standardy 

Personální standardy, jak ostatně napovídá už jejich název, se věnují personálnímu za-

jištění služby. Čermáková (2002) uvádí, že kvalita služby je na pracovnících přímo závislá, 

hlavně pak na jejich dovednostech, vzdělání, vedení, podpoře a na podmínkách, které pro 

práci mají. 

2.2.1 Standard č. 9: Personální a organizační zajištění sociální služby 

Tento standard poskytovateli nařizuje písemně stanovit strukturu a počet pracovních 

míst, pracovní profily, kvalifikační požadavky a osobnostní předpoklady zaměstnanců, a to 

přiměřeně druhu poskytované služby, její kapacitě a potřebám uživatelů. Ve vnitřní organi-

zační struktuře, jež musí mít poskytovatel také písemně zpracovánu, jsou stanovena opráv-

nění a povinnosti jednotlivých zaměstnanců. Dále musí mít poskytovatel zpracována vnitřní 

pravidla pro přijímání a zaškolování nových zaměstnanců a fyzických osob, které nejsou v 

pracovněprávním vztahu s poskytovatelem (Vyhláška č. 505/2006 Sb.). 
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2.2.2 Standard č. 10: Profesní rozvoj zaměstnanců 

Aby mohl pracovník vykonávat dobře svou práci, musí se neustále něčemu učit. S tím 

také počítá tento standard, podle něhož má poskytovatel písemně zpracována vnitřní pravi-

dla pro postup pravidelného hodnocení zaměstnanců, dále má zpracován systém finančního 

a morálního oceňování zaměstnanců a také má písemně zpracován program dalšího vzdělá-

vání zaměstnanců (Vyhláška č. 505/2006 Sb.). 

2.3 Provozní standardy 

Provozní standardy se zabývají se zabývají podmínkami pro poskytování služby, do-

stupností služby, nebo také prostředím, ve kterém je služba poskytována. 

2.3.1 Standard č. 11: Místní a časová dostupnost poskytované sociální služby 

Tento standard se týká místa a doby poskytovaní služby, podle druhu sociální služby a 

okruhu osob, kterým je poskytována. Pro kvalitu služby je důležitá možnost co nejpohodl-

něji ji využít, tzn. bez problémů se na dané místo dopravit a službu využívat v čase, který 

uživateli vyhovuje (Čermáková, 2002). 

2.3.2 Standard č. 12: Informovanost o poskytované sociální služby 

V tomto standardu je uvedeno, že poskytovatel musí mít zpracován soubor informací 

o poskytované službě, a to ve formě srozumitelné okruhu osob, kterým je určena (Vy-

hláška č. 505/2006 Sb.).  

2.3.3 Standard č. 13: Prostředí a podmínky 

Prostředí a podmínky jsou pro poskytování služby velmi důležité. Poskytovatel musí 

zajistit materiální, technické a hygienické podmínky přiměřené druhu služby, okruhu osob, 

jimž je poskytována a individuálně určeným potřebám osob (např. bezbariérovost). Služba 

také dle tohoto standardu musí být poskytována v takovém prostředí, které je důstojné 

(Vyhláška č. 505/2006 Sb.). 



UTB ve Zlíně, Fakulta humanitních studií 19 

 

2.3.4 Standard č. 14: Nouzové a havarijní situace 

Na nouzové a havarijní situace musí být připraveni jak zaměstnanci, tak i uživatelé 

služeb. Proto tento standard hovoří o tom, že poskytovatel musí písemně definovat možné 

nouzové a havarijní situace a také postup pro jejich řešení. S tímto postupem musí seznámit 

své zaměstnance i uživatele, a to prokazatelným způsobem. O případném, průběhu a řešení 

nouzových či havarijních situací si poskytovatel vede dokumentaci (Čermáková, 2002). 

2.3.5 Standard č. 15: Zvyšování kvality sociální služby 

Jak již bylo uvedeno je standard č. 15 tématem této práce, tudíž je popsán hlouběji v 

samostatné kapitole. 
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3 STANDARD Č. 15 JAKO ZÁKLAD KVALITNÍ SOCIÁLNÍ 

SLUŽBY 

Standard č. 15, jak již bylo uvedeno, násobí platnost ostatních standardů a týká se 

kvality poskytované služby a zvyšování této kvality. Podle Čermákové (2002) zařízení může 

zajistit kvalitu služby několika kroky, a to: zjištěním požadavků cílové skupiny uživatelů, 

návrhem toho, jak bude služba vypadat, poskytováním služby cílové skupině a podle připra-

vených pravidel, hodnocením služby, zavedením změn. 

3.1 Kritérium 15. a   

Poskytovatel průběžně kontroluje a hodnotí, zda je způsob poskytování sociální služ-

by v souladu s definovaným posláním, cíli a zásadami sociální služby a osobními cíli jednot-

livců. 

Způsoby průběžné kontroly a hodnocení musí odpovídat charakteru poskytované 

služby. Zařízení si stanoví způsoby a četnost hodnocení a písemně je zaznamená do svých 

metodik, či směrnic (Krutilová 2008). 

Čermáková (2002) uvádí, že pro získání informací potřebných k posouzení toho, zda 

je způsob poskytování sociální služby v souladu s definovaným posláním, cíli a zásadami 

sociální služby, je potřeba rozlišovat pojmy monitorování a vyhodnocování. Monitorování 

charakterizuje jako sběr informací týkajících se určitých činností, lze z něj získat výstupy, 

které je třeba vyhodnotit. Vyhodnocování charakterizuje jako posuzování zjištěných výstu-

pů, lze jím získat výsledky, které udávají, jak služba ovlivňuje uživatele.  
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3.2 Kritérium 15. b 

Poskytovatel má písemně zpracována vnitřní pravidla pro zjišťování spokojenosti 

osob se způsobem poskytování sociální služby; podle těchto pravidel poskytovatel postupu-

je. 

Čermáková (2002) uvádí, že je nutné hodnotit celkový způsob poskytování služby a 

ne jen konečný výsledek. Za nejdůležitější měřítko pro hodnocení kvality služeb považuje 

spokojenost uživatelů dané služby.  Uživatel obecně od kvalitní služby očekává: 

§ spolehlivost (služba se provede v dohodnutém čase a vždy dobře) 

§ přijetí (respekt, vlídnost, ohleduplnost,prostředí, prozíravost, péče) 

§ dostupnost (čekací doma, otevírací doba, umístění) 

§ jistota (bezpečnost, finanční jistota, důvěrnost informací) 

§ porozumění (porozumění individuálním potřebám) 

§ kompetence (schopnost službu poskytnout) 

§ věrohodnost (proslulost a jméno poskytovatele) 

§ komunikace (aktivně naslouchat, vyjasnit podmínky) 

 

Metod pro zjišťování spokojenosti uživatelů se službou se dá použít několik. Dá se 

použít např. dotazník, záznamy z individuálního plánování v souvislosti s naplňováním 

osobních cílů uživatele, rozhovory, pozorování uživatelova chování a toho, zda dělá pokro-

ky, apod.  

Podle Čermákové (2002) je výraznou chybou, pokud z procesu hodnocení vyloučíme 

některé uživatele s odůvodněním, že nejsou schopni kvalitu služby posoudit, nebo za ně 

necháme posuzovat osobu jim blízkou. 
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3.3 Kritérium 15. c 

Poskytovatel zapojuje do hodnocení poskytované sociální služby také zaměstnance a 

další zainteresované fyzické i právnické osoby. 

Zaměstnanci nesporně hrají při hodnocení důležitou úlohu, zejména pak ti, kteří se 

věnují přímé práci s uživateli nejlépe vědí, co je potřeba v zařízení zdokonalit. Pro ně sa-

motné je pak nesporně velmi důležité, že zaměstnavatel věnuje pozornost jejich návrhům a 

připomínkám (Sokol, Trefilová 2008).  

Čermáková (2002) uvádí, že zařízení by mělo zjišťovat také spokojenost případného 

zřizovatele služby (obec, kraj), spokojenost dárce či sponzora služby, spokojenost spolu-

pracujících institucí či jednotlivců (dobrovolníků, praktikantů), ale i spokojenost širší veřej-

nosti.  

3.4 Kritérium 15. d 

Poskytovatel využívá stížností na kvalitu nebo způsob poskytování sociální služby ja-

ko podnět pro rozvoj a zvyšování kvality sociální služby. 

Stížnosti by poskytovatel neměl brát jako negaci jím poskytované služby ani jako ne-

místnou kritiku. Je potřeba, aby s nimi poskytovatel zacházel jako s cenným zdrojem infor-

mací o jím poskytované službě, o tom, jak je uživateli, či jinými osobami dotčenými službou 

vnímána a přijímána. Stížnosti poskytovatele informují o slabých místech poskytované služ-

by, a proto by měly být základem pro vylepšování poskytované služby (Čermáková, 2002).   



UTB ve Zlíně, Fakulta humanitních studií 23 

 

3.5 Zdroje informací o poskytované službě 

Krutilová (2008) dělí možné zdroje informací o poskytované službě na interní a exter-

ní. Mezi interní zdroje řadí: uživatele, rodiny a opatrovníky uživatelů, vedení poskytovatele, 

personál, spolupracující organizace a jednotlivce, zřizovatele. 

Krutilová (2008) také uvádí možné výstupy ze setkání s interními zdroji a řadí zde na-

příklad: poznatky a připomínky personálu, supervizi a vnitřní kontrolu, vyhodnocování stíž-

ností, vyhodnocování statistiky vzdělávacích aktivit zaměstnanců, spokojenost či nespoko-

jenost zákonných zástupců, opatrovníků či rodinných příslušníků uživatelů, apod.  Mezi 

externí zdroje pak řadí: kontrolní činnost zřizovatele, inspekci kvality sociálních služeb, 

studie a závěry nezávislých zdrojů (média, posudky odborníků, apod.), poznatky a připo-

mínky externích spolupracovníků, návštěvníků a praktikantů, ohlasy veřejnosti z komunity 

obce. 
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4 IZAP – SDRUŽENÍ PRO INTEGRACI ZDRAVÝCH A 

POSTIŽENÝCH DĚTÍ A MLÁDEŽE  

4.1 Základní údaje o organizaci 

Celý název této organizace zní: IZAP – Sdružení pro integraci zdravých a postižených 

dětí a mládeže „Chceme žít s vámi“. Spoustě lidí se však pod tímto pojmem nic nevybaví. Je 

to proto, že IZAP provozuje Integrované centrum Slunečnice, což je moderní typ chráně-

ných a sociálně terapeutických dílen,  které je také přístupné veřejnosti. Proto je tedy orga-

nizace IZAP v povědomí veřejnosti známá spíše jako Slunečnice.  

Sdružení IZAP bylo založeno za účelem podpory a integrace spoluobčanů se znevý-

hodněním, především dětí, mládeže a mladých dospělých lidí s mentálním a kombinovaným 

handicapem (Informační leták IZAP, viz příloha P I). 

IZAP sídlí na Tř. T. Bati 1276, 760 01 ve Zlíně, jeho webová adresa je: 

www.slunecnice.us. Právní forma tohoto zařízení je občanské sdružení, registrace MVČR 

Integrovaného centra Slunečnice je: VSC/1 – 16296/92 – R (Informační leták IZAP, viz 

příloha P I). 

4.2 Poslání a cíle organizace 

Posláním IZAP je vytvářet mladým dospělým lidem s mentálním postižením, popř. s 

přidruženým znevýhodněním zrakovým, sluchovým, tělesným či psychiatrickým podmínky 

pro další vzdělávání, zaměstnávání a sociální začleňování s cílem žít běžný život a ve stej-

ných podmínkách jaké mají jejich zdraví vrstevníci (Informační leták IZAP, viz příloha P I). 

Hlavní činnost sdružení je zaměřena na poskytování sociálních služeb, kulturně spole-

čenských a sportovních aktivit, rozvoj jednice i společnosti podporou zdravého životního 

stylu, veřejně prospěšných a ekologických prací. Vedlejší činností sdružení je provozování 

chráněných a tréninkových dílen a chráněných pracovních míst (Informační leták IZAP, viz 

příloha P I). 
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4.3 Sociální služby  

V Integrovaném centru slunečnice jsou provozovány aktivity uživatelů sociálních slu-

žeb dle jejich osobních cílů a individuálního plánování. Základní činností při poskytování 

služeb v  IZAP  je  základní  sociální  poradenství  (Informační  leták   IZAP,  viz  příloha P 

I). 

IZAP má v současnosti registrovány tři sociální služby a to: centrum denních služeb, 

sociálně terapeutické dílny a sociální rehabilitaci. Služby jsou však registrovány do konce 

roku 2009. Vedení IZAP ve spolupráci s pracovníky IZAP společně rozhodli, že z důvodu 

náročnosti bude pro rok 2010  registrováno pouze centrum denních služeb. 

Základní principy sociálních služeb poskytovaných v IZAP:  

§ Bezpečí a odbornost 

§ Zachování důstojnosti uživatele 

§ Individuální přístup 

§ Pracovní terapie, nácvik pracovních a sociálních dovedností 

§ Zprostředkování kontaktu se společenským prostředím 

§ Aktivizace a motivace k zapojení do běžného života (Výroční zpráva IZAP za rok 2007). 

4.3.1 Centrum denních služeb 

Cílová skupina: Mladí dospělí lidé (18-26 let) s lehkým až středně těžkým mentálním 

postižením, popř. s přidruženým znevýhodněním zrakovým, sluchovým, tělesným či psychi-

atrickým (Informační leták IZAP, viz příloha P I). 

Poslání: Zajistit cílové skupině uživatelů bezpečné, kvalitní a smysluplné trávení vol-

ného času s co největší mírou podpory, a to zejména formou pracovní a sociální rehabilitace 

s cílem dosáhnout co nejvyšší soběstačnosti a sociální integrace (Výroční zpráva IZAP za 

rok 2007). 
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Cíle: Zajistit hygienické a stravovací podmínky, rozvinout či fixovat individuální 

schopnosti, vědomosti a dovednosti uživatelů služby, poskytnout výchovné, vzdělávací a 

aktivizační činnosti, posílit sociální začlenění uživatele a zprostředkovat mu kontakt s širším 

sociálním prostředím, motivovat uživatele a zajistit mu maximální podporu při jeho aktivi-

tách, vést uživatele k seberealizaci (Výroční zpráva IZAP za rok 2007). 

4.3.2 Sociálně terapeutické dílny 

Cílová skupina: Mladí dospělí lidé (18-26 let) s lehkým až středně těžkým mentálním 

postižením, popř. s přidruženým znevýhodněním zrakovým, sluchovým, tělesným či psychi-

atrickým (Informační leták IZAP, viz příloha P I). 

Poslání: Zajistit cílové skupině uživatelů podporu při vytváření, zdokonalování a au-

tomatizaci jejich pracovních dovedností a návyků v různých oblastech pracovní činnosti 

(Výroční zpráva IZAP za rok 2007). 

Cíle: Dlouhodobá  a pravidelná podpora uživatele při získávání pracovních návyků a 

dovedností, zdokonalování se v nich, popř. příprava na budoucí zaměstnání, rozvoj komu-

nikace a spolupráce (Výroční zpráva IZAP za rok 2007). 

4.3.3 Sociální rehabilitace 

Cílová skupina: Mladí dospělí lidé (16-26 let) s lehkým až středně těžkým mentálním 

postižením, popř. s přidruženým znevýhodněním zrakovým, sluchovým, tělesným či psychi-

atrickým (Informační leták IZAP, viz příloha P I). 

Poslání: Zajistit cílové skupině uživatelů podporu při získávání co nejvyšší míry 

soběstačnosti a integrace do společnosti zejména formou celoživotního vzdělávání a volno-

časových aktivit (Výroční zpráva IZAP za rok 2007). 

Cíle: Nácvik dovedností pro zvládání péče o vlastní osobu, poskytnutí výchovné, 

vzdělávací a aktivizační činnost,i posílení sociálního začlenění uživatele a zprostředkování 

kontaktu uživatele se, širším sociálním prostředím, získání maxima sociálních schopností 

potřebných pro běžný život (Výroční zpráva IZAP za rok 2007).  
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4.4 Organizační struktura IZAP 

Pro lepší přehlednost a orientaci překládám organizační strukturu naskenovanou z 

Výroční zprávy IZAP za rok 2007. 

 

 

Obrázek 1 Organizační struktura IZAP 
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II. PRAKTICKÁ ČÁST 
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5 O VÝZKUMU 

Výzkum, jak již bylo uvedeno, byl realizován v IZAP na základě požadavků této or-

ganizace.  

Výzkumný problém  

Z požadavků IZAP vyplynul následující výzkumný problém: „Do jaké míry jsou uživa-

telé, rodiče uživatelů a veřejnost spokojeni s kvalitou  sociálních služeb poskytovaných v 

IZAP – Sdružení pro integraci zdravých a postižených dětí a mládeže“ Tento výzkumný 

problém je popisný. 

Cíle výzkumu 

Z výše uvedeného výzkumného problému jsem vyvodila následující cíle výzkumu: 

Zjistit míru spokojenosti uživatelů s kvalitou  sociálních služeb a zjistit míru naplnění 

standardů kvality sociálních služeb poskytovaných v IZAP – Sdružení pro integraci zdra-

vých a postižených dětí a mládeže.  

Zjistit míru spokojenosti rodičů uživatelů s kvalitou  sociálních služeb a zjistit míru 

naplnění standardů kvality sociálních služeb poskytovaných v IZAP  Sdružení pro integraci 

zdravých a postižených dětí a mládeže. 

Zjistit míru spokojenosti veřejnosti s kvalitou  sociálních služeb a zjistit míru naplnění 

standardů kvality sociálních služeb poskytovaných v IZAP – Sdružení pro integraci zdra-

vých a postižených dětí a mládeže. 

Výzkumný vzorek 

 Výzkumným vzorkem, byli uživatelé IZAP, tedy mladí lidé s mentálním postižením, 

popř. s přidruženým znevýhodněním zrakovým, sluchovým, tělesným či psychiatrickým, 

dále rodiče uživatelů IZAP a veřejnost, která IZAP navštěvuje.  

Druh výzkumu 

Pro účely této práce jsem zvolila kvantitativní druh výzkumu, jelikož v případě kdy 

musím získat data od tří skupin respondentů jej považuji za nejefektivnější. Dle Kozla 

(2006) lze kvantitativní výzkum charakterizovat jako získávání údajů o četnosti nějakého 

jevu. Jeho účelem pak je získání měřitelných číselných údajů. 
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Metoda výzkumu 

 Pro výzkum v IZAP jsem vybrala metodu anonymního dotazníkového šetření. 

Chráska (2007, str. 163) dotazník charakterizuje takto: „ Dotazník je soustava předem při-

pravených a pečlivě formulovaných otázek, které jsou promyšleně seřazeny a na které do-

tazovaná osoba (respondent) odpovídá písemně.“ 

Dotazník jsem zpracovala pro každou skupinu respondentů jiný, neboť každá tato 

skupina má svá specifika. Otázky v dotaznících jsou buďto uzavřené, nebo vyžadují volnou 

odpověď a týkají se buď jednotlivých standardů kvality sociálních služeb, nebo spokojenosti 

dané skupiny respondentů se službami IZAP. 

Dotazník pro uživatele 

 Uživateli IZAP jsou mladí lidé s mentálním postižením, lehkého nebo středního cha-

rakteru. Při tvorbě dotazníku pro tuto skupinu respondentů jsem úzce spolupracovala se 

speciální pedagožkou působící v IZAP, která nejen že rozumí potřebám těchto jedinců, ale 

také velmi dobře zná každého zkoumaného jednotlivce. Otázky, které jsem připravila, mi 

pomohla položit tak, aby každý uživatel byl schopen je zodpovědět, viz příloha P II. 

Dotazník pro rodiče uživatelů 

Otázky v tomto dotazníku se týkají spokojenosti rodičů s poskytovanou službou a ta-

ké některých standardů, viz příloha P III. Původně měl tento dotazník dvě části (viz příloha 

P V ), ale po zhodnocení předvýzkumu a konzultaci jsem zachovala pouze část první. 

Dotazník pro veřejnost navštěvující IZAP 

Pro veřejnost byl dotazník sestaven tak, aby se z něj dalo zjistit s čím je či není spoko-

jená, zda v IZAP nejsou porušována práva uživatelů, zda IZAP dobře informuje o sobě a 

svém poslání, blíže viz příloha P IV. Stejně jako u předchozího dotazníku měl i tento dotaz-

ník dvě části, z nichž se zachovala pouze první. 
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6 PRŮBĚH VÝZKUMU 

Po sestavení a zkonzultování dotazníků jsem zahájila výzkumnou část. Nejdříve jsem 

uskutečnila pilotáž tím způsobem, že jsem dotazníky pro veřejnost rozeslala svým kolegům 

studentům e-mailem. Jak již bylo uvedeno měl dotazník pro veřejnost a rodiče uživatelů 

původně dvě části, které po pilotáži byly rovněž zachovány. Následně jsem uskutečnila 

předvýzkum na skupině pěti žen, které navštěvují IZAP a spadají tedy do skupiny respon-

dentů – veřejnost. Při zhodnocení předvýzkumu jsem však narazila na problém s druhou 

částí dotazníku, která byla zdlouhavá na vyplňování a zjevně také náročná na pochopení. Po 

konzultaci jsem se tedy rozhodla tuto část dotazníku pro výzkum nepoužít pro žádnou sku-

pinu respondentů. 

Výzkum s uživateli  

Služeb IZAP využívá celkem 23 uživatelů. Výzkum jsem uskutečnila s jednadvaceti 

respondenty a to z toho důvodu, že jeden uživatel má v IZAP tzv. otevřenou službu, tj. mů-

že IZAP navštěvovat kdy se mu to hodí, a jeden z uživatelů byl dlouhodobě nemocen.  

Vzhledem k charakteru postižení této skupiny respondentů byl výzkum uskutečněn 

tak, že každému uživateli jsem otázky četla a jejich odpovědi také zaznamenala. Všichni 

uživatelé s výzkumem souhlasili. 

Výzkum s rodiči uživatelů 

 S rodiči uživatelů jsem neměla možnost se setkat, jelikož žádný z nich IZAP nijak 

pravidelně nenavštěvuje. Poslala jsem jim tedy dotazníky po jejich potomcích. Setkala jsem 

se však s nízkou návratností, z jednadvaceti rozeslaných dotazníků se jich vrátilo pouze 

dvanáct. Někteří uživatelé pak uvedli, že jejich rodiče nebyli ochotní dotazníky vyplňovat. 

Výzkum s veřejností navštěvující IZAP 

Dotazníky pro veřejnost byly rozdávány v tréninkové kavárně přímo k nápojovým 

lístkům, kdy obsluha stručně vysvětlila oč se jedná. Přestože dotazníků bylo rozdáno 50, 

vrátilo se jich pouze 31. Veřejnost zřejmě také nebyla ochotna dotazníky vyplňovat. 
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7 VYHODNOCENÍ VÝZKUMU 

Po návratu dotazníků jsem vyhodnocovala každou skupinu respondentů zvlášť za po-

mocí tabulky četností a získaná data jsem také znázornila v grafech. Získané výsledky po-

slouží IZAP, které z nich může vyčíst jak spokojenost respondentů s jimi poskytovanou 

službou, tak případné návrhy na zlepšení, či naplnění některých standardů. 

V následujících podkapitolách předkládám výsledky výzkumu jednotlivých skupin re-

spondentů. U otázek s otevřenými odpověďmi nebo odpověďmi s více jak dvěma možnost-

mi předkládám pro přehlednost grafy, u ostatních odpovědí uvádím pouze tabulky četností. 

7.1 Vyhodnocení dotazníků pro uživatele 

1. Víš, jaká jsou Tvá práva? 

M
ož

no
st

i 
ot

áz
ky

 

O
dp

ov
ěd

ěl
o 

Odpověď 

Č
et

no
st

 o
d-

po
vě

di
 

a 7 ano, svá práva znám 33% 
b 11 svá práva neznám, ale vím kde je vyhledat 52% 

c 3 svá práva neznám a ani nevím, kde bych je  
našel/našla 14% 

Tab. č. 1 Otázka č. 1 – uživatelé 

Z tabulky můžeme vyčíst, že 86% uživatelů svá práva zná, nebo alespoň ví, kde je 

v případě potřeby vyhledat. Pouze 3 uživatelé svá práva vůbec neznají. 

2. S IZAP máš sepsanou smlouvu. Víš, co je v ní napsáno? 

M
ož

no
st

i 
ot

áz
ky

 

O
dp

ov
ěd

ěl
o 

Odpověď 

Č
et

no
st

 o
d-

po
vě

di
 

a 11 ano 52% 
b 10 nevím co tam je 48% 

Tab. č. 2 Otázka č. 2 – uživatelé 

Výsledky ve vyhodnocení této otázky jsou velmi vyrovnané. Polovina uživatelů ví, co 

je obsahem jejich smlouvy s IZAP, avšak 48% nemá o obsahu této smlouvy ponětí. 
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3. Napiš, proč docházíš do IZAP 

O
dp

ov
ěd

ěl
o 

Odpověď 

Č
et

no
st

 o
d-

po
vě

di
 

1 protože to mám blízko 5% 
5 abych se doma nenudil 24% 
3 protože se mi tu líbí 14% 
4 mám tu práci 19% 
1 nepohodl jsem se s lidmi v jiné organizaci 5% 
1 ze zvyku 5% 
1 pro peníze 5% 
3 naučím se novým věcem 14% 
2 je tu dobrá atmosféra 10% 

Tab. č. 3 Otázka č. 3 – uživatelé 

Odpověď na tuto otázku byla volná a vzhledem k počtu možností, které uživatelé 

uvedli, znázorňuji vyhodnocení této otázky také v grafu (Graf č. 1). Nejvíce respondentů, 

celkem 23%, uvedlo, že do IZAP dochází proto, aby se nenudili doma. Jako druhý nejfrek-

ventovanější důvod uvedli uživatelé to, že mají v IZAP práci. 

5%

23%

14%
19%

5%5%

5%

14%
10%

protože to mám blízko
abych se doma nenudil
protože se mi tu líbí
mám tu práci
nepohodl jsem se s lidmi v jiné organizaci
ze zvyku
pro peníze
naučím se novým věcem
je tu dobrá atmosféra

 

Graf č. 1 Otázka č. 3 – uživatelé 
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4. Když se plánují směny, můžeš si říct, kterou dílnu chceš využívat? 

M
ož

no
st

i 
ot

áz
ky

 

O
dp

ov
ěd

ěl
o 

Odpověď 

Č
et

no
st

 o
d-

po
vě

di
 

a 18 ano 86% 
b 3 ne 14% 

Tab. č. 4 Otázka č. 4 – uživatelé 

U této otázky plných 86% respondentů uvedlo, že při volbě dílny jsou zohledňována 

jejich přání, pouze 3% dotázaných mají opačný názor. 

5. Zajímá někoho v IZAP, co chceš Ty? 

M
ož

no
st

i 
ot

áz
ky

 

O
dp

ov
ěd

ěl
o 

Odpověď 

Č
et

no
st

 o
d-

po
vě

di
 

a 19 ano, je mi nasloucháno 90% 
b 2 ne, nikoho nezajímá, co chci 10% 

Tab. č. 5 Otázka č. 5 – uživatelé 

Většina uživatelů (90%) uvedla, že je personálem IZAP nasloucháno jejich potřebám, 

pouze 10% dotázaných si myslí, že nikoho jejich potřeby nezajímají. 

6. Smál se Ti někdy někdo proto, že navštěvuješ IZAP? 

M
ož

no
st

i 
ot

áz
ky

 

O
dp

ov
ěd

ěl
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Odpověď 

Č
et

no
st

 o
d-

po
vě

di
 

a 1 ano 5% 
b 20 ne 95% 

Tab. č. 6 Otázka č. 6 – uživatelé 

95% uživatelů uvedlo, že nikdy nebyli vystaveni výsměchu v souvislosti s užíváním 

služeb poskytovaných v IZAP. S posměchem se setkal jen jeden uživatel, který tvoří zbýva-

jících 5 %. 
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7. Než jsi podepsal/a smlouvu s IZAP informoval Tě někdo ze zaměstnanců jak to 
tu chodí? 

M
ož

no
st

i 
ot

áz
ky

 

O
dp

ov
ěd

ěl
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Odpověď 

Č
et

no
st

 o
d-

po
vě

di
 

a 21 ano 100% 
b 0 ne 0% 

Tab. č. 7 Otázka č. 7 – uživatelé 

Všichni uživatelé byli bezezbytku informováni o službách nabízených v IZAP. 

8. Máš nějaký plán v jehož dosažení Ti pomáhá IZAP? 

M
ož

no
st

i 
ot

áz
ky

 

O
dp
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ěd

ěl
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Odpověď 

Č
et

no
st

 o
d-

po
vě

di
 

a 17 ano 81% 
b 4 ne 19% 

Tab. č. 8 Otázka č. 8 – uživatelé 

Většina uživatelů zastoupena jedenaosmdesáti procenty uvedla, že má osobní cíl v je-

hož naplnění je mu v IZAP pomáháno. 

9. Víš, kdo je Tvůj klíčový pracovník? 

M
ož
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st
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ot

áz
ky
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ěd

ěl
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Odpověď 

Č
et
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st

 o
d-

po
vě

di
 

a 21 ano 100% 
b 0 ne 0% 

Tab. č. 9 Otázka č. 9 – uživatelé 

Všichni uživatelé uvedli, že svého klíčového pracovníka znají. 
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10. Vyhodnocuje s Tebou někdo Tvé činnosti a to, jaké děláš pokroky? 

M
ož

no
st

i 
ot

áz
ky

 

O
dp

ov
ěd

ěl
o 

Odpověď 

Č
et

no
st

 o
d-

po
vě

di
 

a 20 ano 95% 
b 1 ne 5% 

Tab. č. 10 Otázka č. 10 – uživatelé 

Pouze jeden uživatel uvedl, že s ním nikdo nevyhodnocuje jeho činnosti související 

s individuálním plánováním. Ostatní uvedli, že se jim personál IZAP v tomto ohledu věnuje. 

11. Víš kde a jak si můžeš stěžovat? 

M
ož

no
st

i 
ot

áz
ky

 

O
dp

ov
ěd

ěl
o 

Odpověď 

Č
et

no
st

 o
d-

po
vě

di
 

a 20 ano 95% 
b 1 nevím 5% 

Tab. č. 11 Otázka č. 11 – uživatelé 

Plných 95% uživatelů ví, kde mohou podat stížnost. Pouze jeden uživatel na tuto 

otázku neznal odpověď. 

12. Víš, že si o Tobě IZAP vede nějakou dokumentaci? 

M
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Odpověď 

Č
et
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vě

di
 

a 17 ano 81% 
b 4 ne 19% 

Tab. č. 12 Otázka č. 12 – uživatelé 

Většina uživatelů zastoupena jedenaosmdesáti procenty ví, že je o nich v IZAP vedena 

dokumentace. Zbytek uživatelů nemá o existenci své osobní složky potuchy. 
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13. Mohou Tě v IZAP navštívit rodiče nebo přátelé? 

M
ož

no
st

i 
ot

áz
ky

 

O
dp

ov
ěd

ěl
o 

Odpověď 

Č
et

no
st

 o
d-

po
vě

di
 

a 21 ano 100% 
b 0 ne 0% 

Tab. č. 13 Otázka č. 13 – uživatelé 

Všichni uživatelé shodně odpověděli, že je v zařízení mohou přátelé či rodiče navštívit 

kdykoliv. 

14. Napiš, co bys dělal/a, kdyby začalo hořet 

O
dp

ov
ěd

ěl
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Odpověď 

Č
et

no
st

 o
d-

po
vě

di
 

5 dal/a bych vědět vedoucímu 24% 
2 vyběhl/a bych ven a volal/a hasiče 10% 
5 utekl/a bych ven 24% 
1 aktivoval/a bych hlásič požáru 5% 
2 hasil/a bych a když by to nešlo, volal/a bych hasiče 10% 
3 volal/a bych hasiče 14% 
2 hasil/a bych 10% 
1 nevím 5% 

Tab. č. 14 Otázka č. 14 – uživatelé 

Na tuto otázku uživatelé odpovídali volně. Ačkoliv jsou odpovědi různé, je možno ří-

ci, že 95% uživatelů ví, co by mělo udělat v případě požáru a pouze 5% zastoupených jed-

ním uživatelem by si nevědělo rady. Pro lepší názornost jsou odpovědi zobrazeny také 

v grafu (Graf č. 2). 
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volal/a bych hasiče
hasil/a bych
nevím

 

Graf č. 2 Otázka č. 14 – uživatelé 

15. Myslíš, že máš v IZAP všechno co potřebuješ, abys mohl/a naplňovat svá přá-
ní? 
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Odpověď 
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et
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st
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d-
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vě

di
 

a 20 ano, je tu vše co potřebuji a mohu to i využívat 95% 
b 1 myslím, že tu něco chybí 5% 

Tab. č. 15 Otázka č. 15 – uživatelé 

Téměř všichni respondenti uvedli, že v IZAP je vše, co potřebují k tomu, aby se mohli 

rozvíjet. Pouze jeden respondent si myslí, že v IZAP něco chybí. 
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16. Je pro Tebe obtížné dostat se do IZAP? 

M
ož

no
st

i 
ot

áz
ky

 

O
dp

ov
ěd

ěl
o 

Odpověď 

Č
et

no
st

 o
d-

po
vě

di
 

a 4 ano 19% 
b 17 ne 81% 

Tab. č. 16 Otázka č. 16 – uživatelé 

81% uživatelů uvádí, že nemají problémy se dopravit do IZAP. Zbývajících 19% do-

tázaných uvedlo, že potíže mají, avšak zároveň dodalo, že je to z důvodu nesoběstačnosti. 

17. Co bys dělal/a v případě, že by se k Tobě někdo ze zaměstnanců 
choval hrubě 

O
dp

ov
ěd

ěl
o 

Odpověď 

Č
et

no
st

 o
d-

po
vě

di
 

6 řešil/a bych to s vedením 29% 
1 řešil/a bych to doma 5% 
5 řekl/a bych to jinému vedoucímu 24% 
3 neřešil/a bych to, nebo bych dotyčného ignoroval/a 14% 
1 odešel/odešla bych z organizace 5% 
1 šel/šla bych si to vyřídit s dotyčnou osobou 5% 
3 nevím 14% 
1 použil/a bych schránku důvěry 5% 

Tab. č. 17 Otázka č. 17 – uživatelé 

Odpověď k této otázce byla volná. Nejvíce uživatelů zastoupeno devětadvaceti pro-

centy uvedlo, že by nastalou situaci řešili s vedením. Další nejčetnější odpovědí bylo svěřit 

se jinému vedoucímu a odpovědělo tak 24% dotázaných. Pouze jeden uživatel uvedl, že by 

si v dané situaci nevěděl rady. Dá se říci, že 86% uživatelů ví, jak danou situaci řešit. Pro 

lepší přehlednost je vyhodnocení znázorněno v grafu (Graf č. 3). 
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28%

5%

24%
14%

5%

5%

14% 5%

řešil/a bych to s vedením
řešil/a bych to doma
řekl/a bych to jinému vedoucímu
neřešil/a bych to, nebo bych dotyčného ignoroval/a
odešel/odešla bych z organizace
šel/šla bych si to vyřídit s dotyčnou osobou
nevím
použil/a bych schránku důvěry

 

Graf č. 3 Otázka č. 17 – uživatelé 

18. Když chceš nahlédnout do své osobní složky s dokumentací, kde 
ji najdeš? 

O
dp

ov
ěd

ěl
o 

Odpověď 
Č

et
no

st
 o

d-
po

vě
di

 

5 nevím 24% 
16 v kanceláři 76% 

Tab. č. 18 Otázka č. 18 – uživatelé 

Tři čtvrtiny uživatelů ví, kde by našli svou osobní složku, kdyby do ní chtěli nahléd-

nout. Pouze 5 dotázaných neví, kde ji hledat, z toho však čtyři ani nevědí o její existenci, viz 

vyhodnocení otázky č. 12. 
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19. Využíváš kromě IZAP i jiných volnočasových aktivit? 

M
ož

no
st

i 
ot

áz
ky

 

O
dp

ov
ěd

ěl
o 

Odpověď 

Č
et

no
st

 o
d-

po
vě

di
 

a 5 ano 24% 
b 16 ne 76% 

Tab. č. 19 Otázka č. 19 – uživatelé 

Tři čtvrtiny uživatelů uvedly, že jiných služeb nevyužívají, pouze 24% dotázaných na-

vštěvuje i jiné organizace. 

20. Líbí se Ti v IZAP? 

M
ož

no
st

i 
ot

áz
ky

 

O
dp

ov
ěd

ěl
o 

Odpověď 

Č
et

no
st

 o
d-

po
vě

di
 

a 21 ano 100% 
b 0 ne 0% 

Tab. č. 20 Otázka č. 20 – uživatelé 

Na otázku, zda se uživatelům v IZAP líbí odpovědělo plných 100% dotázaných že 

ano. 
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7.2 Shrnutí vyhodnocení skupiny respondentů – uživatelé 

Z výsledků vyhodnocení této skupiny respondentů vyvozuji, že standardy č. 1, 2, 3, 4, 

5, 6, 7, 8, 11, 13 a 14, jichž se týkaly otázky 6; 1, 4, 5 a 17; 7; 2; 8, 9 a 10; 12 a 18; 17 a 11; 

19 a 13; 16; 15; 14 (viz příloha P II) jsou v IZAP dostatečně naplňovány.  

U otázek č. 7, 9 a 13 ve prospěch výše zmíněného tvrzení odpovídalo vždy 100% do-

tázaných, u otázek č. 6, 10, 11, 14 a 15 ve prospěch výše zmíněného tvrzení odpovídalo 

vždy 95% všech dotázaných, u otázky č.  5 ve prospěch výše zmíněného tvrzení odpovídalo 

90% dotázaných, u otázek č. 1, 4 a 17 ve prospěch výše zmíněného tvrzení odpovídalo 

vždy 86% dotázaných, u otázek č. 8 ,12 a 16 ve prospěch výše zmíněného tvrzení odpoví-

dalo vždy 81 %, u otázky č. 18 ve prospěch výše zmíněného tvrzení odpovídalo 76% dotá-

zaných, u otázky č. 2 ve prospěch výše zmíněného tvrzení odpovídalo 52% dotázaných a u 

otázky č. 8 ve prospěch výše zmíněného tvrzení odpovídalo pouze 24% dotázaných. 

Spokojenosti uživatelů se týkaly otázky č. 3 a 20. Dle výsledků výzkumu je možno 

vyvodit, že uživatelé jsou se službou v IZAP spokojeni.  

Ve prospěch výše zmíněného tvrzení v otázce č. 20 odpovědělo 100% dotázaných a 

v otázce č. 3 taktéž 100%, avšak u této otázky respondenti uvedli také důvody své spoko-

jenosti, které je možno nalézt v grafu (Graf č. 1). 
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7.3 Vyhodnocení dotazníků pro rodiče uživatelů 

1. Napište, prosím, odkud jste se dozvěděl/a o této organizaci. 
O

dp
ov

ěd
ěl

o 

Odpověď 

Č
et

no
st

 o
d-

po
vě

di
 

1 na MÚ Zlín 8% 
3 ze školy v Morýsově domě 25% 
3 sdělovací prostředky 25% 
1 na ÚP Zlín 8% 
2 povědomí 17% 
1 z jiné organizace 8% 
1 od příbuzného 8% 

Tab. č. 21 Otázka č. 1 – rodiče uživatelů 

Vyrovnaně odpovídaly dvě čtvrtiny rodičů. První čtvrtina uvedla, že se o IZAP do-

zvěděli ze sdělovacích prostředků, druhá uvedla, že jejich dítě již navštěvovalo školu na 

Morýsově domě, kde se s IZAP seznámilo. Dalších 17% o IZAP mělo jakési všeobecné 

povědomí. Pro lepší přehlednost vyhodnocení znázorňuji také v grafu (Graf č. 4). 

8%

25%
8%

17%

8%
8%

25%

na MÚ Zlín ze školy v Morýsově domě
sdělovací prostředky na ÚP Zlín
povědomí z jiné organizace
od příbuzného

 

Graf č. 4 Otázka č. 1 – rodiče uživatelů 
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2. Než Váš syn/ dcera podepsal/a s IZAP smlouvu, informoval Vás někdo z personá-
lu, jak to tu chodí? 

M
ož

no
st

i 
ot

áz
ky

 

O
dp

ov
ěd

ěl
o 

Odpověď 

Č
et

no
st

 o
d-

po
vě

di
 

a 11 ano 92% 
b 1 ne 8% 

Tab. č. 22 Otázka č. 2 – rodiče uživatelů 

Pouze jeden z dotázaných rodičů uvedl, že před tím, než jeho potomek začal využívat 

služeb IZAP, nebyl o chodu zařízení informován. 

3. Svěřil/a se vám někdy Váš syn/dcera, že by s ní bylo v IZAP jakkoliv špatně zachá-
zeno? 

M
ož

no
st

i 
ot

áz
ky

 

O
dp

ov
ěd

ěl
o 

Odpověď 

Č
et

no
st

 o
d-

po
vě

di
 

a 0 ano 0% 
b 12 ne 100% 

Tab. č. 23 Otázka č. 3 – rodiče uživatelů 

Plných 100% rodičů si není vědomo toho, že by s jejich potomkem bylo v IZAP jak-

koliv špatně nakládáno. 

4. Máte možnost nahlédnout do osobní dokumentace Vašeho syna/dcery? 

M
ož

no
st

i 
ot

áz
ky

 

O
dp

ov
ěd

ěl
o 

Odpověď 

Č
et

no
st

 o
d-

po
vě

di
 

a 7 ano 58% 
b 0 ne 0% 
 -  5 nevím 42% 

Tab. č. 24 Otázka č. 4 – rodiče uživatelů 

Větší polovina zastoupená osmapadesáti procenty rodičů uvedla, že má možnost na-

hlédnout do osobní dokumentace svého potomka. Zbytek rodičů o existenci dokumentace 

neví. 
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5. Jaký je právní vztah Vás a Vašeho syna/dcery? 

M
ož

no
st

i 
ot

áz
ky

 

O
dp

ov
ěd

ěl
o 

Odpověď 

Č
et

no
st

 o
d-

po
vě

di
 

a 0 jsem jeho poručníkem 0% 
b 8 můj syn/dcera je způsobilý/á k právním úkonům 67% 

c 4 můj syn/dcera má omezenou způsobilost k právním úkonům, důležité 
věci vyřizuji já 33% 

Tab. č. 25 Otázka č. 5 – rodiče uživatelů 

Většina, tedy 67% rodičů uvedlo, že jejich potomek je způsobilý k právním úkonům. 

Zde však můžeme nalézt rozpor s otázkou č. 4, kdy 58% dotázaných odpovědělo, že může 

do dokumentace svého potomka nahlédnout, což ovšem bez souhlasu jejich právně způsobi-

lého dítěte není možné. 

6. Myslíte si, že IZAP přispívá k naplnění osobního cíle (přání) vašeho syna/dcery? 

M
ož

no
st

i 
ot

áz
ky

 

O
dp

ov
ěd

ěl
o 

Odpověď 

Č
et

no
st

   
od

po
vě

di
 

a 11 ano syn/dcera dělá pokroky 92% 
b 0 ne, ničeho jsem si nevšiml/a 0% 
c 1 nevím o tom, že by syn/dcera měl/a nějaký osobní cíl (plán) 8% 

Tab. č. 26 Otázka č. 6 – rodiče uživatelů 

Jeden rodič uvedl, že si není vědom osobního cíle svého potomka. Ostatní zastoupeni 

dvaadevadesáti procenty si naopak myslí, že IZAP všeobecně pomáhá jejich dítěti v rozvoji. 
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7. Svěřil/a se Vám někdy syn/dcera, že by se mu/jí někdo vysmíval v souvislosti s 
tím, že navštěvuje IZAP? 

M
ož

no
st

i 
ot

áz
ky

 

O
dp

ov
ěd

ěl
o 

Odpověď 

Č
et

no
st

 o
d-

po
vě

di
 

a 0 ano 0% 
b 12 ne 100% 

Tab. č. 27 Otázka č. 7 – rodiče uživatelů 

Plných 100% rodičů uvedlo, že si není vědomo toho, že by byl jejich potomek vysta-

ven posměchu v souvislosti s užíváním služby v IZAP. 

8. Dovoluje Vám IZAP kdykoliv navštívit Vašeho syna/dceru? 

M
ož

no
st

i 
ot

áz
ky

 

O
dp

ov
ěd

ěl
o 

Odpověď 

Č
et

no
st

 o
d-

po
vě

di
 

a 12 ano 100% 
b 0 ne 0% 

Tab. č. 28 Otázka č. 8 – rodiče uživatelů 

Plných 100% rodičů uvedlo, že svého potomka může v IZAP kdykoliv navštívit. 
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9. Jste spokojen/a se službami poskytovanými vašemu synovi/dceři v IZAP? 
Uveďte proč: 

O
dp

ov
ěd

ěl
o 

Odpověď 

Č
et

no
st

 o
d-

po
vě

di
 

1 výborná strava, výborný přístup k uživatelům, různorodost 
práce 8% 

2 potomek má práci v přátelském kolektivu 17% 
1 individuální přístup 8% 
4 nezodpovězeno 33% 
1 služby jsou přiměřené k potřebám potomka 8% 
1 o potomka je postaráno 8% 
1 jedná se o nejlepší zařízení které potomek navštěvuje 8% 
1 nemám o to zájem 8% 

Tab. č. 29 Otázka č. 9 – rodiče uživatelů 

Na tuto otázku odpovědělo 10 dotázaných, že je se službami spokojeno. Z toho však 

čtyři neuvedli důvod své spokojenosti. Jeden rodič k této otázce uvedl, že ho služby posky-

tované v IZAP nezajímají. Pro lepší přehlednost znázorňuji vyhodnocení v grafu (Graf č. 5). 

8%

18%

8%

34%

8%

8%

8%
8%

výborná strava, výborný přístup k uživatelům, různorodost práce
potomek má práci v přátelském kolektivu
individuální přístup
nezodpovězeno
služby jsou přiměřené k potřebám potomka
o potomka je postaráno
jedná se o nejlepší zařízení které potomek navštevuje
nemám o to zájem

 

Graf č. 5 Otázka č. 9 – rodiče uživatelů 
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10. Napište, prosím, co byste v IZAP zásadně neměnil/a:  

O
dp

ov
ěd

ěl
o 

Odpověď 

Č
et

no
st

 o
d-

po
vě

di
 

8 vůbec nic 67% 
1 náplň práce, zaměření 8% 
2 přístup personálu k uživatelům 17% 
1 nezajímá mě to 8% 

Tab. č. 30 Otázka č. 10 – rodiče uživatelů 

Odpověď k této otázce byla volná. Větší polovina rodičů zastoupena sedmašedesáti 

procenty uvedla, že je s IZAP spokojena a nechali by tedy vše při starém.. Sedmnácti pro-

centům dotázaných vyhovuje a tedy by nezměnili přístup personálu k jejich potomkům. Pro 

lepší přehlednost znázorňuji vyhodnocení také v grafu (Graf č. 6) 

67%
8%

17%
8%

vůbec nic náplň práce, zaměření
přístup personálu k uživatelům nezajímá mě to

 

Graf č. 6 Otázka č. 10 – rodiče uživatelů 
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11. Napište, prosím, co byste v IZAP změnil/a, kdyby to bylo ve Vaší moci: 

O
dp

ov
ěd

ěl
o 

Odpověď 

Č
et

no
st

 o
d-

po
vě

di
 

9 vůbec nic 75% 
1 více fyzické práce pro potomka 8% 
1 finanční situaci 8% 
1 nezajímá mě to 8% 

Tab. č. 31 Otázka č. 11 – rodiče uživatelů 

Odpověď na tuto otázku byla volná. Tři čtvrtiny dotázaných uvedly, že v IZAP není 

potřeba cokoliv měnit. Pro lepší přehlednost vyhodnocené znázorňuji také v grafu (Graf č. 

7). 

76%

8%

8%
8%

vůbec nic více fyzické práce pro potomka
finanční situaci nezajímá mě to

 

Graf č. 7 Otázka č. 11 – rodiče uživatelů 
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12. Pokud byste byl/a s čímkoliv v IZAP nespokojen/a, na koho byste se obrá-
til/a? Napište: 

O
dp

ov
ěd

ěl
o 

Odpověď 

Č
et

no
st

 o
d-

po
vě

di
 

8 na p. ředitelku 67% 
1 na pracovníka, který je potomku blízký 8% 
2 na klíčového pracovníka 17% 
1 na vedoucího směny 8% 

Tab. č. 32 Otázka č. 12 – rodiče uživatelů 

Odpověď na tuto otázku byla volná. Přestože rodiče uvádí čtyři možnosti odpovědí, 

celkově můžeme shrnout, že plných 100% dotázaných ví, na koho se v případě nespokoje-

nosti se službami v IZAP obrátit. Pro lepší přehlednost znázorňuj vyhodnocení této otázky 

také v grafu (Graf č. 8). 

67%
8%

17%

8%

na p. ředitelku na pracovníka, který je potomku blízký
na klíčového pracovníka na vedoucího směny

 

Graf č. 8 Otázka č. 12 – rodiče uživatelů 
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7.4 Shrnutí vyhodnocení skupiny respondentů – rodiče uživatelů 

Z výsledků vyhodnocení této skupiny respondentů vyvozuji, že standardy č. 1, 2, 3, 5, 

6, 7, 8 a 12, jichž se týkaly otázky č. 1 a 7; 3 a 5; 2; 6; 4 a 5; 12; 8; 1 (viz příloha P III) jsou 

v IZAP dostatečně naplňovány.  

U otázek č. 1, 3, 7, 8 a 12 ve prospěch výše zmíněného tvrzení odpovídalo 100% 

všech dotázaných u otázky č. 6 pak 92% rodičů. 

Spokojenosti rodičů se týkaly otázky č. 9, 10 a 11. Z výsledků, vyvozuji, že rodiče 

jsou se službou poskytovanou v IZAP spokojeni. Ve prospěch výše zmíněného tvrzení od-

povídalo u otázek č. 9 a 10 92% dotázaných a u otázky č. 11 76% všech dotázaných. 
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7.5 Vyhodnocení dotazníků pro veřejnost 

1. Víte, co je posláním této organizace? 
M

ož
no

st
i 

ot
áz

ky
 

O
dp

ov
ěd

ěl
o 

Odpověď 

Č
et

no
st

   
 

od
po

vě
di

 

18 ano, integrace lidí s handicapem do společnosti, pracovního proce-
su 58% 

2 ano, pomoc postiženým 6% 
4 ano, pracovní příležitost lidí s handicapem 13% 
1 ano, poskytování služby lidem s handicapem 3% 

a 

1 ano, osoba popsala co IZAP nabízí nikoliv ale poslání 3% 
b 5 ne 16% 

Tab. č. 33 Otázka č. 1 – veřejnost 

84% dotázaných uvedlo, že poslání IZAP zná, přičemž bylo uvedeno 5 možných po-

slání. Možnosti, které respondenti uvedli jsou také graficky znázorněny v grafu (Graf č. 9). 
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13%
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ano, integrace lidí s handicapem do společnosti, pracovního procesu
ano, pomoc postiženým
ano, pracovní příležitost lidí s handicapem
ano, poskytování služby lidem s handicapem
ano, osoba popsala co IZAP nabízi nikoliv ale poslání
ne

 

Graf č. 9 Otázka č. 1 - veřejnost 
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2. Setkal/a jste se někdy s tím, že by lidé s handicapem, kteří využívají služeb 
IZAP byli ponižováni, trestáni či byla jinak porušována jejich práva zdejším 

personálem? 
M

ož
no

st
i 

ot
áz

ky
 

O
dp

ov
ěd

ěl
o 

Odpověď 

Č
et

no
st

 o
d-

po
vě

di
 

a 0 ano 0% 
b 31 ne 100% 
c 0 nechci se vyjádřit 0% 

Tab. č. 34 Otázka č. 2 – veřejnost 

Plných 100% dotázaných uvedlo, že si nejsou vědomi porušování práv uživatelů per-

sonálem IZAP. 

3. Napište, odkud jste se dozvěděl/a o této organizaci. 

O
dp

ov
ěd

ěl
o 

Odpověď 

Č
et

no
st

   
od

po
vě

di
 

1 rodinný příslušník 3% 
2 někdo z pracovníků IZAP 6% 

19 kamarád(ka), přítel(kyně) 61% 
5 ze školy v rámci studia (UTB, spec. škola), exkurze 16% 
3 chodím okolo, bydlím v blízkosti 10% 
1 z internetu 3% 

Tab. č. 35 Otázka č. 3 – veřejnost 

Odpověď na tuto otázku byla otevřená. Většina zastoupená jedenašedesáti procenty 

uvedla, že se o organizaci dozvěděla od svých přátel. Jako další nejčetnější odpověď avšak 

s podstatně menším procentuálním zastoupením (16%), bylo uváděno, že se respondenti o 

IZAP dověděli v rámci studia. Pro lepší přehlednost vyhodnocení znázorňuji také v grafu 

(Graf č. 10). 



UTB ve Zlíně, Fakulta humanitních studií 54 

 

3% 6%

62%

16%

10% 3%

rodinný příslušník
někdo z pracovníků IZAP
kamarád(ka), přítel(kyně)
ze školy v rámci studia (UTB, spec. Škola), exkurze
chodím okolo, bydlím v blízkosti
z internetu

 

Graf č. 10 Otázka č. 3 – veřejnost 

4. Respondenti by v IZAP nezměnili 

O
dp

ov
ěd

ěl
o 

Odpověď 

Č
et

no
st

 o
d-

po
vě

di
 

8 vůbec nic 26% 
1 jídelní lístek 3% 
1 možnost pobytu venku 3% 
6 obsluha kavárny, personál 19% 
3 služby poskytované veřejnosti 10% 
1 kavárnu 3% 
1 keramickou dílnu 3% 
2 sociální služby 6% 
13 lokalita, prostředí, zahrada 42% 
1 nápoje 3% 
1 dětský koutek 3% 
2 ceny 6% 
1 vstřícný přístup zaměstnanců 3% 
1 vstřícný přístup k lidem s handicapem 3% 

Tab. č. 36 Otázka č. 4 – veřejnost 
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Nejvíce dotázaných a sice 42% uvedlo, že by v IZAP nezměnili a jsou tedy velmi spo-

kojeni se zahradou a okolním prostředím. Dalších 26% uvádí, že by v IZAP neměnili nic a 

jsou tedy se vším spokojeni. 19% dotázaných je spokojeno s obsluhou a personálem kavár-

ny. Pro lepší přehlednost vyhodnocení znázorňuji v grafu (Graf č. 11). 

26%

3% 3%

19%
10%

3% 3% 6%

42%

3% 3% 6% 3% 3%

vůbec nic jídelní lístek
možnost pobytu venku obsluha kavárny, personál
služby poskytované veřejnosti kavárnu
keramickou dílnu sociální služby
lokalita, prostředí, zahrada nápoje
dětský koutek ceny
vstřícný přístup zaměstnanců vstřícný přístup k lidem s handicapem

 

Graf č. 11 Otázka č. 4 – veřejnost 
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5. Respondenti by v IZAP změnili: 

O
dp

ov
ěd

ěl
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Odpověď 

Č
et

no
st

   
 

od
po

vě
di

 

9 vůbec nic 29% 
1 nevím 3% 
2 rozšíření pracovních příležitostí pro lidí s handicapem 6% 
1 uplatnitelnost uživatelů na volném trhu práce 3% 
3 otevírací doba, otvírat by se mohlo v 9h a víkendy 10% 
1 pokračovat v makrobiologických čtvrtcích 3% 
2 parkování 6% 
1 přidat koberec do herny 3% 
1 brouzdaliště a kolotoč pro děti 3% 
6 zvětšení, lepší vybavení herny pro děti 19% 
3 finanční situaci 10% 
2 vetší výběr z jídelníčku pro děti 6% 
1 pivní výčep 3% 
1 nový sortiment produktů k prodeji 3% 

Tab. č. 37 Otázka č. 5 - veřejnost 

Nejvíce respondentů, 29%, uvedlo, že by v IZAP nerealizovali žádnou změnu. Dalších 

19% uvádí, že by změnili hernu pro děti. Shodně po 10% bylo respondenty uvedeno, že by 

změnili otevírací dobu a finanční situaci IZAP. Pro lepší přehlednost vyhodnocení znázorňu-

ji v grafu (Graf č. 12). 
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Graf č. 12 Otázka č. 5 – veřejnost 

6. Myslíte si, že lidé s handicapem, kteří navštěvují IZAP, jsou nějak odříznuti 
od běžných kontaktů s veřejností? 

M
ož

no
st

i 
ot

áz
ky

 

O
dp

ov
ěd

ěl
o 

Odpověď 

Č
et

no
st

 o
d-

po
vě

di
 

a 2 ano 6% 
b 23 ne 74% 
c 6 nedovedu posoudit 19% 

Tab. č. 38 Otázka č. 6 – veřejnost 

Téměř tři čtvrtiny dotázaných uvedly, že uživatelé IZAP nejsou nijak separováni od 

okolí. Dalších 19% danou problematiku nedovede posoudit a pouze 6% si myslí, že uživate-

lé přeci jen nemají možnost setkat se kýmkoliv. 
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7. Pokud byste byl/a s čímkoliv v IZAP nespokojen/a, na koho byste se 
obrátil/a? Napište: 

O
dp

ov
ěd

ěl
o 

Odpověď 

Č
et

no
st

 o
d-

po
vě

di
 

25 vedoucí pracovník 81% 
1 kniha přání a stížností 3% 
2 nevím 6% 
2 není na co si stěžovat 6% 
1 nebylo zodpovězeno 3% 

Tab. č. 39 Otázka č. 7 – veřejnost 

Většina respondentů zastoupena jedenaosmdesáti procenty dotázaných uvedla, že by 

se v případě nespokojenosti obrátili na vedoucího pracovníka. Shodně po šesti procentech 

dotázaných si myslí, že není nač si stěžovat, nebo vůbec nevědí, na koho se obrátit. odpově-

di respondentů jsou znázorněny také v grafu (Graf č. 13). 
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Graf č. 13 Otázka č. 7 – veřejnost 
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8. Kdybyste měl/a známého s handicapem podobného charakteru jako lidé, 
kteří využívají zdejších služeb, doporučil/a byste mu IZAP, popř. proč? 

M
ož

no
st
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ot

áz
ky

 

O
dp

ov
ěd

ěl
o 

Odpověď 

Č
et

no
st

 o
d-

po
vě

di
 

8 otevřený a veselý kolektiv, atmosféra 26% 
7 seberealizace člověka s handicapem 23% 

10 dobré začlenění do společnosti, uplatnění 32% 
5 ano, ale bez důvodu 16% 

a 

1 nebylo zodpovězeno 3% 
b 0 ne 0% 

Tab. č. 40 Otázka č. 8 – veřejnost 

Plných 100% respondentů uvedlo, že by IZAP doporučilo svým známým. Důvody 

doporučení jsou také zobrazeny v grafu (Graf č. 14). 
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Graf č. 14 Otázka č. 8 – veřejnost 
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9. Je pro Vás IZAP časově dostupný? 

M
ož

no
st

i 
ot

áz
ky

 

O
dp

ov
ěd

ěl
o 

Odpověď 

Č
et

no
st

 o
d-

po
vě

di
 

a 30 ano 97% 
b 0 ne, otevírací doba je nevhodná 0% 
-  1 nebylo zodpovězeno 3% 

Tab. č. 41 Otázka č. 9 – veřejnost 

Téměř všichni dotázaní uvedli, že otevírací doba IZAP je pro ně přijatelná. Jeden re-

spondent na tuto otázku neodpověděl. 

7.6 Shrnutí vyhodnocení skupiny respondentů – veřejnost navštěvující 

IZAP 

Z výsledků vyhodnocení této skupiny respondentů vyvozuji, že standardy č. 1, 2, 7, 8, 

11 a 12, jichž se týkaly otázky 1 a 3; 2; 7; 6; 9; 1 a 3 (viz příloha P IV) jsou v IZAP dosta-

tečně naplňovány.  

U otázek 1 a 3 ve prospěch výše zmíněného tvrzení odpovídalo 84% a 100% dotáza-

ných, u otázky č.2 ve prospěch výše zmíněného tvrzení 100% dotázaných, u otázky č.6 ve 

prospěch výše zmíněného tvrzení 74% dotázaných, u otázky č. 7 ve prospěch výše zmíně-

ného tvrzení 84% dotázaných, u otázky č. 9 ve prospěch výše zmíněného tvrzení 97% dotá-

zaných. 

Otázky č. 4, 5 a 8 se týkaly spokojenosti dané skupiny respondentů se službami IZAP. 

Z výsledků je možno vyvodit, že respondenti jsou se službou spokojeni.  

U otázek č. 8 a 4 ve prospěch výše zmíněného tvrzení odpovídalo 100% dotázaných, 

u otázky č. 5 ve prospěch výše zmíněného tvrzení odpovídalo 29% dotázaných a jimi navr-

hované změny je možno nalézt v grafu (Graf č. 12).  
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ZÁVĚR 

Tato práce se zabývá problematikou standardů kvality v sociálních službách a kon-

krétně pak standardem č. 15 – Zvyšování kvality sociální služby. V teoretické části jsou 

jednotlivé standardy charakterizovány. Praktická část se zabývá výzkumem, jehož cílem 

bylo zjistit míru spokojenosti uživatelů, rodičů uživatelů a veřejnosti navštěvující IZAP s 

kvalitou  sociálních služeb a zjistit míru naplnění standardů kvality sociálních služeb posky-

tovaných v IZAP. 

Z výsledků výzkumu vyplývá, že všechny tři skupiny respondentů jsou se službami 

poskytovanými v IZAP spokojeny a že jednotlivé standardy, na něž jsem se ptala 

v dotaznících, jsou rovněž v IZAP naplněny. Jelikož standard č. 15, kterého se tato práce 

týká, a který, jak zde již bylo několikrát uvedeno, násobí platnost ostatních standardů, je 

možno z výsledků výzkumu vyvodit, že i tento standard je v IZAP naplněn. Je však potřeba 

si uvědomit, že tyto závěry jsou tvořeny názory samotných respondentů. Přestože 

z vyhodnocení výzkumu vyplývá, že respondenti hodnotili služby poskytované v IZAP 

kladně, inspekce standardů kvality v sociálních službách by nemusela mít stejný názor, pro-

tože při hodnocení zařízení používá hodnotící kriteria, která jsou objektivně měřitelná.  

Výsledky výzkumu budou předány vedení IZAP, které z nich může vyčíst pozitivní 

hodnocení. Jelikož u některých otázek respondenti navrhovali, co by se dalo v IZAP změnit, 

bude i tato informace pro ně jistě cenná. Výsledky výzkumu také vedení IZAP poslouží jako 

součást naplnění standardu č. 15, protože  je může předložit inspekci standardů kvality 

v sociálních službách a prokázat tak, že zjišťuje spokojenost s kvalitou jimi nabízené služby.  

Tato práce mně obohatila o cenné zkušenosti s přípravou, realizací a vyhodnocováním vý-

zkumu i o informace týkající se samotné problematiky standardů kvality v sociálních služ-

bách. Myslím, že cíle, které jsem si stanovila, byly naplněny. Největší přínos této práce a 

výsledků výzkumu však shledávám v tom, že budou prakticky upotřebeny a pomohou IZAP 

nejen při případné realizaci změn, ale i při tvorbě metodiky pro standard č.15 – Zvyšování 

kvality služby. 
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Příloha P I: Informační leták IZAP  

 

 



 

 

 

 

 



 

 

Příloha P II: Dotazník pro uživatele 

   

č. standardu 
/ spokoje-

nost 
1. Víš, jaká jsou Tvá práva?  2 
 a) ano, například tato:   
     
 b) svá práva neznám, ale vím, kde je vyhledat   
    
 c) svá práva neznám a ani nevím, kde bych je našel/našla   
    
2. S IZAP máš sepsanou smlouvu. Víš, co je v ní napsáno?  4 
 a) ano, je tam např. toto:   
     
 b) nevím co tam je   
    
3. Napiš, proč docházíš do IZAP:  spokojenost 
     
     
    
4. Když se plánují směny, můžeš si říct, kterou dílnu chceš využívat?  2 
 a) ano   
    
 b) ne   
    
5. Zajímá někoho v IZAP, co chceš Ty?  2,5 
 a) ano, je mi nasloucháno   
    
 b) ne, nikoho nezajímá, co chci   
    
6. Smál se Ti někdy někdo proto, že navštěvuješ IZAP?  1 
 a) ano   
    
 b) ne   
    
7.  3 
 

Než jsi podepsal/a smlouvu s IZAP, informoval Tě někdo ze zaměst-
nanců, jak to tu chodí?   

 a) ano   
    
 b) ne   
    
8. Máš nějaký plán v jehož dosažení Ti pomáhá IZAP?  5 
 a) ano   
    
 b) ne   
    
9. Víš, kdo je Tvůj klíčový pracovník?  5 
 a) ano   
    
 b) ne   
 

 



 

 

   

č. standardu 
/ spokoje-

nost 
10. Vyhodnocuje s Tebou někdo Tvé činnosti a to, jaké děláš pokroky?  5 
 a) ano   
    
 b) ne   
    
11. Víš, kde a jak si můžeš stěžovat?  7 
 a) ano, uveď:   
     
     
     
 b) nevím   
    
12. Víš, že si o Tobě IZAP vede nějakou dokumentaci?  6 
 a) ano   
    
 b) ne   
    
13. Mohou Tě v IZAP navštívit rodiče, nebo přátelé?   
 a) ano  8 
    
 b) ne   
    
14. Napiš, co bys dělal/a, kdyby začalo hořet:   
    14 
     
     
     
     

15. 
Myslíš, že máš v IZAP všechno, co potřebuješ, abys mohl/a naplňovat 
svá přání?   

 a) ano, je tu vše co potřebuji a mohu to i využívat  13 
    
 b) myslím, že tu něco chybí, napiš co:   
     
     
     
     
16. Je pro Tebe obtížné dostat se do IZAP?   
 a) ano  11 
    
 b) ne   
 

 

 

 

 



 

 

   

č. standardu 
/ spokoje-

nost 

17. 
Co bys dělal/a v případě, že by se k Tobě někdo ze zaměstnanců cho-
val hrubě, napiš:   

    2,7 
     
     
     
     
     

18. 
Když chceš nahlédnout do své osobní složky s dokumentací, kde ji 
najdeš?  6 

     
     
19. Využíváš kromě IZAP i jiných volnočasových aktivit?  8 
 a) ano   
    
 b) ne   
    
20. Líbí se Ti v IZAP?   
 a) ano, napiš proč:  Spokojenost 
     
     
     
     
     
 b) ne, napiš proč   
     
     
     
     

 



 

 

Příloha P III: Dotazník pro rodiče uživatelů 
   
   
   

   
   
   
 

 
Dobrý den,  
jmenuji se Aneta Chodurová a jsem studentkou oboru Sociální peda-
gogika na UTB ve Zlíně. Součástí mé bakalářské práce je anonymní 
dotazník, který Vám právě předkládám. Tento dotazník se týká centra 
Slunečnice a v budoucnu by měl přispět ke zkvalitnění služeb.   

 Dotazník - část první   
 V této části zvolenou odpověď kroužkujte nebo vepište.   
    
 Vysvětlivka: IZAP = Slunečnice   

   
č. standardu / 
spokojenost 

1. Napište, prosím, odkud jste se dozvěděl/a o této organizaci.  1,12 
     
     
     
     

2.  3 
 

Než Váš syn/ dcera podepsal/a s IZAP smlouvu, informoval Vás někdo 
z personálu, jak to tu chodí?   

 a) ano   
    
 b) ne   
    

3.  2 
 

Svěřil/a se vám někdy Váš syn/dcera, že by s ní bylo v IZAP jakkoliv 
špatně zacházeno?   

 a) ano   
    
 b) ne   
    

4. 
Máte možnost nahlédnout do osobní dokumentace Vašeho sy-
na/dcery?  6 

 a) ano   
    
 b) ne   
    

5. Jaký je právní vztah Vás a Vašeho syna/dcery?  2,6 
 a) jsem jeho poručníkem   

    
 b) můj syn/dcera je způsobilý/á k právním úkonům   
    

 
c) můj syn/dcera má omezenou způsobilost k právním úkonům, důležité 
věci vyřizuji já   

 

 

 

 



 

 

   
č. standardu / 
spokojenost 

6. 
Myslíte si, že IZAP přispívá k naplnění osobního cíle (přání) vašeho 
syna/dcery?  5 

 a) ano, syn/dcera dělá pokroky   
    
  b) ne, ničeho jsem si nevšiml/a   
    
 c) nevím o tom, že by syn/dcera měl/a nějaký osobní cíl (přání)   
    

7.  1 
 

Svěřil/a se Vám někdy syn/dcera, že by se mu/jí někdo vysmíval v sou-
vislosti s tím, že navštěvuje IZAP?    

 a) ano   
    
 b) ne   
    

8. Dovoluje Vám IZAP kdykoliv navštívit Vašeho syna/dceru?  8 
 a) ano    
    
 b) ne   
    

9. 
Jste spokojen/a se službami poskytovanými vašemu synovi/dceři v 
IZAP?  Spokojenost 

 a) ano, napište proč   
     
     
     
     
 b) ne, napište proč   
    
     
     
     

10. Napište, prosím, co byste v IZAP zásadně neměnil/a:  Spokojenost 
     
     
     
     
     

11. Napište, prosím, co byste v IZAP změnil/a, kdyby to bylo ve Vaší moci:  Spokojenost 
     
     
     
     
     

12. 
Pokud byste byl/a s čímkoliv v IZAP nespokojen/a, na koho byste se 
obrátil/a? Napište:  7 

     
     
     

 



 

 

Příloha P IV: Dotazník pro veřejnost 
   
   
   
   
   
   
 

 
Dobrý den,  
jmenuji se Aneta Chodurová a jsem studentkou oboru Sociální peda-
gogika na UTB ve Zlíně. Součástí mé bakalářské práce je anonymní 
dotazník, který Vám právě předkládám. Tento dotazník se týká centra 
Slunečnice a v budoucnu by měl přispět ke zkvalitnění služeb.   

    
 V této části dotazníku Vámi zvolenou odpověď kroužkujte nebo vepište.   
 Vysvětlivka: IZAP = Slunečnice   
    

   
č. standardu / 
spokojenost 

1. Víte, co je posláním této organizace?  1, 12 
 a) ano, jde o: (napište)   
     
     
     
 b) nevím   
    

2.  2 

 

Setkal/a jste se někdy s tím, že by lidé s handicapem, kteří využívají 
služeb IZAP byli ponižováni, trestáni či byla jinak porušována jejich 
práva zdejším personálem?  

 
 a) ano   
    
 b) ne   
    
 c) nechci se vyjádřit   
    

3. Napište, prosím, odkud jste se dozvěděl/a o této organizaci.  1, 12 
     
     
     
     

4. Napište, co byste v IZAP rozhodně neměnil/a:  spokojenost 
     
     
     
     
     

5. Napište, co byste v IZAP změnil/a, kdyby to bylo ve Vaší moci:  spokojenost 
     
     
     
     

 

 

 



 

 

   
č. standardu / 
spokojenost 

6.  8 
 

Myslíte si, že lidé s handicapem, kteří navštěvují IZAP, jsou nějak od-
říznuti od běžných kontaktů s veřejností?   

 a) ano   
    
 b) ne   
    
 c) nedovedu posoudit   
    

7. 
Pokud byste byl/a s čímkoliv v IZAP nespokojen/a, na koho byste se 
obrátil/a? Napište:  7 

     
     
     
     
     
    

8.  Spokojenost 
 

Kdybyste měl/a známého s handicapem podobného charakteru jako 
lidé, kteří využívají zdejších služeb, doporučil/a byste mu IZAP?   

 a) ano, napište proč:   
     
     
     
     
     
 b) ne, napište proč:   
     
     
     
     
     

9. Je pro Vás IZAP časově dostupný?  11 
 a) ano   
    
 b) ne, otevírací doba je nevhodná   

 

 



 

 

Příloha P V: Druhá část dotazníku, jež nebyla zařazena do vý-
zkumu 

Dotazník - část druhá 

V této části dotazníku označte křížkem z nabízených možností tu, která je Vašemu přesvěd-
čení nejblíže. Při vyplňování prosím dlouho neváhejte, jde spíše o Vaši první myšlenku. 

Příklad:         
Můj zubař         

dobrý x           špatný         
veselý         x   smutný         
aktivní   x         pasivní         
dostupný       x     nedostupný         
                
  Sociální služba v IZAP Obsluha kavárny mající handicap 
dobrý             špatný dobrý             špatný 
veselý             smutný veselý             smutný 
přístupný             nepřístupný přístupný             nepřístupný 
aktivní             pasivní aktivní             pasivní 
dostupný             nedostupný dostupný             nedostupný 
rozmanitý             jednotvárný rozmanitý             jednotvárný 
příjemný             nepříjemný příjemný             nepříjemný 
ucelený             roztříštěný ucelený             roztříštěný 
upravený             neupravený upravený             neupravený 
přiměřený             nepřiměřený přiměřený             nepřiměřený 
                            
 Budova IZAP Informační leták IZAP 
dobrý             špatný dobrý             špatný 
veselý             smutný veselý             smutný 
přístupný             nepřístupný přístupný             nepřístupný 
aktivní             pasivní aktivní             pasivní 
dostupný             nedostupný dostupný             nedostupný 
rozmanitý             jednotvárný rozmanitý             jednotvárný 
příjemný             nepříjemný příjemný             nepříjemný 
ucelený             roztříštěný ucelený             roztříštěný 
upravený             neupravený upravený             neupravený 
přiměřený             nepřiměřený přiměřený             nepřiměřený 
                            
                
 

 

 

 

 

 

 



 

 

 Výrobky IZAP Prostředí a okolí IZAP 
dobrý             špatný dobrý             špatný 
veselý             smutný veselý             smutný 
přístupný             nepřístupný přístupný             nepřístupný 
aktivní             pasivní aktivní             pasivní 
dostupný             nedostupný dostupný             nedostupný 
rozmanitý             jednotvárný rozmanitý             jednotvárný 
příjemný             nepříjemný příjemný             nepříjemný 
ucelený             roztříštěný ucelený             roztříštěný 
upravený             neupravený upravený             neupravený 
přiměřený             nepřiměřený přiměřený             nepřiměřený 
                            
 Kavárna  Kadeřnictví 
dobrý             špatný dobrý             špatný 
veselý             smutný veselý             smutný 
přístupný             nepřístupný přístupný             nepřístupný 
aktivní             pasivní aktivní             pasivní 
dostupný             nedostupný dostupný             nedostupný 
rozmanitý             jednotvárný rozmanitý             jednotvárný 
příjemný             nepříjemný příjemný             nepříjemný 
ucelený             roztříštěný ucelený             roztříštěný 
upravený             neupravený upravený             neupravený 
přiměřený             nepřiměřený přiměřený             nepřiměřený 
                            

Personál IZAP Kvalifikovanost personálu IZAP 
dobrý             špatný dobrý             špatný 
veselý             smutný veselý             smutný 
přístupný             nepřístupný přístupný             nepřístupný 
aktivní             pasivní aktivní             pasivní 
dostupný             nedostupný dostupný             nedostupný 
rozmanitý             jednotvárný rozmanitý             jednotvárný 
příjemný             nepříjemný příjemný             nepříjemný 
ucelený             roztříštěný ucelený             roztříštěný 
upravený             neupravený upravený             neupravený 
přiměřený             nepřiměřený přiměřený             nepřiměřený 
                            
 

 

 

  


