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Uvod

Pro svou bakatgkou praci jsem si zvolil téma analyzy kvalityfege poskytovanych
sluzeb ve vybrané obcigdevsim proto, Ze si myslim, Ze toto téma je stiéealni - zejména
otdzka, jak obstoji kvalita sluzeb verggmém sektoru v dat kdy soukromy sektor pronika
do vSech oblasti lidsk&ipobnosti. Pro i vyzkum jsem zvolil obec Netolice.

Prvni ¢ast této prace bude stovat do teoretickych a metodologickych poziiatk
Budu se zde zabyvat charakteristikotieyeého sektoru a jim poskytovanych sluzeb. Déle zde
zminim externalitické vlivy pozitivniho i negativid charakteru, které v obou sektorech
pusobi a mohou kvalitu poskytovanych sluzeb awdivat. PopiSi i jednotlivé moznosti jejich
reSeni.

V dalSi ¢asti se budu zabyvat metodami, které slouzi ketajéni kvality a
efektivnosti sluzeb, zejména posuzovanim kvalityeb a jeu, které maji bezprostdni vliv
a urkuji jejich drover. Vyswtlim pojem kvalita a sluzba a nastinim toto v révwzdjemné
interakce ve vi@jném sektoru.

V praktickou ¢ast mé prace budu analyzovat vybranoiey®u sluzbu naifkladu
mesta Netolice. Po kratké charakteristice obce popiBudu charakterizovat poskytované
verejné sluzby v tomto B8, a u jedné zthto sluzeb provedu vyzkum kvality poskytované
sluzby. Na zakla&l obecnych poZadavkna kvalitu sluzeb sestavim dotaznik, ktery bude
roz&klen na jednotliva kritéria. Vyuziji metodyfiného dotazovani respond&nfpomoci
které zjistim urov kvality a zjiSeéné informace znazornim ve vyesych grafech. Ziskané
Gdaje zpracuji a vyhodnotimiipemz poukaZzi nafpdnosti a nedostatky poskytované sluzby.

Cil bakal&skeé prace

Mym hlavnim cilem je, na zakladeoretickych a metodologickych poznatlprovest
rozbor poskytovanych sluzeb, zjistit kvalitu a raklac zjisSttnych informaci u konkrétni
verejné sluzby (domova senioPohoda) zhodnotit Uroxigposkytovanych sluzeb. K dosazeni
cile pouziji v této praci metoduimého dotazovani.
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|. Teoreticko — metodologicka vychodiska

Tato ¢ast nastini zalezitosti tykajici sefgmého sektoru, wejnych statk a sluzeb.
Poukazi na problematiku s jejich poskytovanim, eteaai a posuzovani kvality a efektivnosti,
které hraji rozhodujici tlohurigejich vybéru kon&nym konzumentem.

1. Wmezeni zakladnich pojm

Neopomenutelnou séasti narodniho hospoiddvi je v kazdém stétverejny sektor.
Kjeho vzniku pispélo selhavani trhu, gsobeni externalit, existence volnych statk
nekomplexnost trhu atd., dale snaha produkovat $y@dky a sluzby z hlediska statniho
z4mu, snaha napomoci sociélni vyrovnanosti a jagz&oukromého sektoru tyto statky
produkovat. Véejny sektor je spjat se soukromym sektorem a va&jese dophuji v ramci
tzv. smiSené ekonomiky.,Oba sektory, vejny, ktery je neziskovy, i soukromy, ktery je
ziskovy, se vzajermipodmiiuji a dophuji. Selhava-li jeden z nich, nastupuje druBglhani

soukromého sektoru vede k rozvojifegného sektoru.

Véejny sektor ma saméginme v ekonomice statu také své ukoly a priority. Mezi
zakladni seradi zabezpmvani véejnych statk pro oltany a odstm@ovani negativnich
dusledki v trznim selhani (Pekova, 2005). Soukromy sekt®legiuje v narodnim
hospodéstvi hnaci mechanismus, jenz s sebtingsi inovace a zvySovani vykonnosti. Oba
sektory vytvéeji mezi sebou kooperativni vztah, kdy soukromyt@ekytvai statky i pro
verejny sektor a ten jemu &mé zaji¥'uje vzalanou pracovni silu. Wejny sektor napomaha
vytvaret podnikatelské podminky vSude tam, kde soukroekjos selhava, a snazi se ueta
socialni vyrovnanost. ObegnmiZzeme rozdlit verejny sektor na oblastakladni, kdy
zaji¥uje vznik veejnych statk, a na oblastlopliikovou, ktera zabezpeje statky v utité
kvalité¢ a v takovém mnozstvi, které soukromy sektor nétytWezi hlavni znaky, kterymi
se véejny sektor vyznéuje, pati (Pilny, 2005):

* produkce veejnych statk;

* je to sektor netrzni — o ceémlanych statk se nerozhoduje trznim mechanismem, ale
uréuji ji voleni zastupci;

e hlavnim kritériem usgsnosti neni zisk - snaha o co nejkvaij$n zajiS€ni danych

statka pii respektovani zakladnich hospéskaych norem;

! pPekova, J., Pilny, J., Jetmar, Megejna sprava a financ&®raha: ASPI, 2005, s. 22.
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* podléha veéejné kontrole - pravo wejnosti provadt kontrolu véejné spravy bdi

piimo, ¢i prostednictvim volenych zastufic

1.1 Funkce vd‘ejného sektoru

Funkce véejného sektoru se nezakladaji na jednotném vymezémsto byvaji
uvacny i ve spojitosti s vi@jnou politikou jako nastrojem politického boj& politického
hlediska veejny sektor ovliwuje celkovou hospodgko-politickou situaci vifislusné zemi za
urcitych vnitnich a vejSich podminek a vyznaerprispiva k zvySovani ekonomického

potencialu pislusné zem**

Mezi dalSi zakladni funkce igjného sektoru seadi ¢innost
ekonomicka a socialnjprostednictvim kterych (Pekové, 2005):

e se snaZi zajistit ptgbné véejné statky a zajistit efektivni alokaci finarich
prostedk;
* se snazi vytM@t pozitivni podminky pro rozvoj soukromého sekt@ugi jeho
selhavani napravovat vzniklé externality;
o prispiva k ekonomickémuistu vytv&enim podminek pro vznik zasstnanosti a ke
zvySovani kvality lidského Zivota a k rozvijenidi€ho potencialu;
e sesnazi 0rozvoj socialnigeépro sociala slabsi vrstvy obyvatelstva.
V neposlednfadt nesmime opomenout funkatickou, ktera svym neziskovym
charakterem ifispiva k rozvoji a podge vzdlavani pozitivnich charakteristiloveéka ve
spolgéném véejném zajmu a k rozvoji jeho potencidlu soudrZinost nezistnosti

v prosocialnim chovani. Snahou je pozitivparticipovat timto sgrem kazdéhoclena

spole&nosti a rozvijet jeho socialni charakteristiky.

1.2 Verejné statky a sluzby

Pojmem \ejny statek je nazyvan takovy statek, takova slyBekova, 2005), ktera
ma sva utita specifika a roztleni. Tyto statkyi sluzby (produkty v nehmotné podflse
vyjadiuji svou uZziténosti pro spoknost a tudiz dochazi k jejich zabegpei z divodu

verejného zajmu. Dochazi k alakd ¢innosti @ poskytovani utitych druhi statki ,,s cilem

! Pilny, J.,Ekonomika veejného sektoruUniverzita Pardubice, 2005, s. 9.
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dosahovat ekonomickou rovnovahu a efektivnost #lsbcspravedinost* Stat se snaZi
pomoci statk ovliviovat ekonomické nerovnosti a nastolovat jejich @hi. , Tradichi
chapani problematiky vejného zbozZi a vejné produkce spivd v nazoru, Ze vejne
prospSna ¢innost je v soukromém sektoru vykonavana nedadstata proto by rdla byt
zabezpéovana, nebo alesgidinancovana statem®

Nabidka a speba véejnych statk a sluzeb je vzdy uskutiovana v ufitém
spol&enstvi, které je zaloZzeno na geografickych, prdvrctechnickych principech. Tyto
statky jsou zajiovany:

* ve vaejném sektoru, (neziskovymi organizacemi vznikajicia timto delem);

» vefejnou zakdzkou u soukromého sekidwdy na zaklad vybérovéhorizeni Ize
efektivigji zajistit verejné statky v pdebné kvali¢ a mnozstvi;

* spol&nou participaci viejného a soukromého sektppiiovadi se fevazri na

arovni Uzemni samospravy zakladanim sjgleh podniki.

Mezi zakladni rozéleni veejnych statk a sluzeb, které jsou zabezZpeany gevazre
vefejnym sektorem a jejichz hlavni Ulohou je uspokéjuMidskych patb, paiti rozcleni na
statkyvolné, které jsouwilovéku bez omezeni vodndostupné, neprochazeji trznim systémem,
a na statkyekonomické nebolisoukromé které jsourazeny mezi produkty ekonomickych
¢innosti a které nazyvame jako produkiyzbozi (Pekova, 2005). Zakladni rozdil &wa
v uzitku jednotlivych statk UZitek z volnych statk se nevztahuje jen na jednotlivého
spotebitele, ale je dostupny vSem gfhitelim, vztah je nerivalitni. UZitek z veinych
statki neni spjat s vlastnickymi pravy jednotlivcLidé by dobrovold za takové statky
neplatili, a trh by nemohl logicky fungovat. V tak&io situaci nastupuje vlada a tyto statky
zaji¥'uje.

Pro ndzornost uvadim graf, ktery znéajer kiivku vyrobnich moznosti.T.ato kivka
urcuje maximalni arove spofeby soukromych staikktera je dosazitelna/pdané spoteke
verejnych stath. Pokud se spol@ost rozhodne zvysSit spebu véejnych statk, musi se

vzdatcasti soukromych statk: 3

! Duben, R.Ekonomie véejného sektoruPraha: Edini oddleni VSE, 2000, s. 63.
2 Duben, R.Neziskovy sektoPraha: CODEX Bohemia, 1996, s. 19.
% Stiglitz, J. E. Ekonomie véejného sektoruPraha: Grada, 1997, s. 32.
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Graf €.1: Problém dilematu produkce privatnich a véejnych statki

Privatni statky A

Y — A C

Kfivka
produkénich
moznosti

>
0 X Verejné statky

Zdroj: Stiglitz, J., 199%.

1.2.1 Cisté vearejné statky a sluzby

Cisté veejné statky spojuje charakter kolektivni spby. Ri jeho spotebs takového
statku jedincem nevznikne pokles jeho $goy jinymi jednotlivci. Tyto statky neprochazeji
trznim systémem a jejich alokaci a vyrobu zabeajeprislusny statni organ. Vyztaji se
nedélitelnosti spotreby (Duben, 200Q) kterd se charakterizuje svoji nemoznosti zabranit
spotebovavat dany statekPodminkou této spimby je clenstvi ve spoknosti, ktera
disponuje danym statkem. Tato spelestvi se vytvd spiSe na geografickém a technickém
z&kladu. Nastavaji iffpady, kdy dochazi k omezovani sty z legislativniho hlediska na
urcitou skupinu lidi. V této spojitosti hovimne o tzvteorii klub .

Nevylu¢itelnost ze spokeby (Duben, 2000)je dalSi charakteristicka vlastnasstych
vefejnych statl. Tyto statky nejde ocenit cenou, neboli individhial poplatkem. Jakmile je
dany statek vyprodukovan, je k dispozici kazdématispiteli k okamzité spoebs ,...a
spoteba tohoto statku ostatnimi spetiteli neni realizovana na tkor jiného sfedtitele”?

V tomto gipack rozliSujeme statky automatickou spo¥ebouy, které jsou p vyprodukovani
automaticky spd@ebovany spokaosti (véejné os¥tleni, soudnictvi, sluzba narodni obrany),
a statky dakultitativni spotfebou, které jsou charakteristické svou moznosti volby

spotebovavat dany state& nikoli (parky). Ri fakultativni spotel nevylwitelnost neni

! Stiglitz, J. E. Ekonomie véejného sektoruPraha: Grada, 1997, s. 32.
2 Duben, R.Ekonomie v&ejného sektoruPraha: Edini odatleni VSE, 2000, s. 65
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absolutni. Praxe ukazuje moZnost ocenit tyto stagkou (vstupenkou do galerii, pa&yk Pro
moznost tohotdeSeni je dlezitd giitomnost souizivosti mezi spdebiteli.

DalSim znakentistého véejného statku je jeho schopnostubirat moznost
spoticeby pri spotiFebé jinym uzivatelem (Pekova, 2005)Pro ostatni uzivatele nedochazi ke
snizeni nabidky daného statlliiZze vSak dochazet k nadmé poptavce po titém statku a
k naslednému snizeni kvality pro vSechny sutele.

Naslednym grafem je vyj@étha poptavka po vejném statku, kdy plati nemoznost

vylouceni ze spatby.

Graf ¢.2: Poptavka po véejném statku

Cena vefFejného A
statku

S
E
L ; N
S - \ -
M
Dx Dy .
(@] K Mnozstvi veFejného statku

Legenda:

Dx - poptavkova kfivka osoby X,

Dy - poptavkova kfivka osoby Y,

SS - kfivka nabidky,

E - rovnovazny bod,

OK - rovnovazné mnozstvi produkce,
OM - cena placena osobou X,

ON - cena placena osobou Y,

OL - celkova cena,

Dx+y - kfivka agregatni poptavky.

Zdroj: Musgrave, 1994.

1.2.2 SmiSené viejné statky a sluzby

SmiSené viejné statky pdi také mezi statky kolektivni sgeby, s tim rozdilem, Ze
kvantita je délitelna. To znamena moznost ocenit dany statek cenouakeph i spotebs
na jednotlivého ofana.Kvalita je nedélitelnd, coZz poukazuje na danou kvalitu rékshou
mezi jednotlivce.Cim vice bude sp#gba naistat, tim vice se bude snizovat jeji kvalita.

,Kvalita je vazana ke kvantijevem petizeni.? Vzajemna propojenost s jinymi smisenymi

! Musgrave, R., Musgraveovéa, Refejné finance v teorii a praxPraha: Management Press, 1994, .42.
Z Duben, R.Ekonomie v&ejného sektoruPraha: Edini odatleni VSE, 2000, s. 67.
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statky poukazuje na provazanost kvality a kvantitiera je vSak doprovazena migpou
ameérou. Ri nanistu spotebované kvantity je zaznamenévan pokles kvalityoskptované
sluzby. Tento stav se nazyfunkce pretizeni(Duben, 200Q)

Existuji pipady, kdy se setkdvame srostouci kvalitou smigenstatku p
spotebovavané kvantit K tomu dochazi ve vyjimych situacich, jako jerdba @kovani
proti nakazlivym chorobam. Kvantita se dotyk&toooatkovanych lidi, naproti tomu kvalita
se rovna imuné, ktera s pétem provedenychdakovani roste.

Na spaebu smiSenych vejnych statik se nahliZzi z pohledu sgeby fakultitativni,
kdy jedinec sdm rozhoduje o imivyuzivani, jako je wejnd doprava, socialni sluzby atd.,
nebo spdeby prikdzané, kdy jejich spoteba je pikazana ze zakona (Pekova, 2005).
» Vyloweni spotebitele ze spsgby smiSeného kolektivniho statku je vzdycky mproeeze
kvantita je dlitelna.“* Z ekonomického hlediska je toto vylmni praktické pouze tehdy,
dostane-li se spitba blizko k prahu iptizeni — kvalita se Zae razg zhorSovat.

Naslednym grafickym znazénim je vyjadena poptavka po soukromém statku, kdy

plati moznost vylogeni ze spdtby, spateba je rivalitni.

Graf €.3: Poptavka po soukromém statku

Cena soukromého A
statku
S
\ E
P \
S
Dx+y
— >
. Dx - Dy .
(0] A B C Mnozstvi soukromého statku

Legenda:

Dx - poptavkova krivka osoby X,

Dy - poptavkova krivka osoby Y,

SS - kfivka nabidky,

E - rovhovazny bod,

OP - cena statku,

OA - mnozstvi statku nakoupené osobou X,
OB - mnozstvi statku nakoupené osobou Y,
OC - produkce statku,

Dx+y - kfivka agregatni trzni poptavky.

Zdroj: Musgrave, 1994,

! Duben, R.Ekonomie véejného sektoruPraha: Edini oddleni VSE, 2000, s. 68.
2 Musgrave, R., Musgraveova, Re/ejné finance v teorii a praxPraha: Management Press, 1994, s. 42.
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1.3 Externality

R efektivni alokaci zdrdj pripadaji naklady nebo uzitek tomu, kdo je vyiva
Jestlize tomu tak neni, dochazi z trzniho hlediskaefektivnosti a k externalitam.

Externalitu niZzeme definovat tak, Ze nastavarippd, kdyz @kdo nenese plné
naklady svéiinnosti nebo kdy? neziskava Uplné vynosycawsosti.t Na tento vztah se
nevztahuje cenové ohodnocenitadu trzni neschopnosti regulovat tyto externalltgnto
vztah trznich externalit méa jak pozitivni, tak igagivni dopad na spaleost. Naklady nebo
prinosy jsou penaseny na jiné subjekty, aniz by ti/kigaklady zgsobili, ¢i prijmy ziskali,
za r¥ platili. Externality mohou existovat mezi sfadtiteli, mezi vyrobcati mezi spotebiteli a

“2 Externality mizeme chéapat jako neehyy vedlejsi produkt, ktery s sebokir@si

vyrobci.
trzni mechanismus.

Externality ve wejném sektoru rozdujeme podle vztahu, ktery vyvolavaji ve
vnejSim okoli. Jestlize s sebouftipdSeji nezamysSleny uzitek, hdi#me o pozitivni
externalité. Ta @inasi rozpor mezi spoléenskymi uzitky a individualnimi uzitky (vynosy)
soukromych subjekt * Soukromy sektor je motivovan zaplacenim si zastwEby. Pozitivni
externalita pindSi pozitiva a vyhody bez toho, aby zamkdo platil. Jestlize je ifinosem
Ujma, dodatény naklad z ekonomické aktivity, ktera jéepasena z jednoho subjektu, ktery
zagicinil naklad, ktery nehradi, na druhy subjekt, hion® o negativni externalit.
Negativni externalitafmasSi zmenseni nakladndividualnim soukromym subjekin oproti
spol&enskym nakladim, které se timto 2¢Suji. Asi nejmeén rozStenou trzni disfunkci, kteréa
se projevuje i mimo trh (neni trZcergéna), jereciproéni externalita (Pekova, 2005)Tento
vztah se zaklada na vzajemném peospl, spoléenskych i individualnich naklada uzitku.
Nejcastji byva uvadn vzajemny vztah uzitku mezi saden a ¢elarem.

Externality se daji roddvat i z pozice toho, kdo je produkuje.ufe ktomu
dochézet jak ze strany vyrobce, tak i ze stranyispitele. Jestlize dochazi k neplanovanému
piesunu nakladu nebo uzitku ze gpbobvavaného statku nakoho jiného, mluvime o
spotirebni externalité. Jestlize dochazi k neplanovanémiegunu nakladugi uzitku pri
produkci statku nadkoho jiného, mluvime produk éni externalité (Pekova, 2005)

Velmi dlezitym faktorem jsou externality spojené se Bgmbu a vyuZivanim
piirodnich zdraj (Duben, 2000), kde jsou tyto zdroje omezenégiitd zdroiim je volny

piistup i @Fes jejich omezené mnozstviii RvétSené spdebd urcitého druhu firodniho

! Duben, R.Ekonomie véejného sektoruPraha: Edini oddleni VSE, 2000, s. 88.
% Streckova, Y., Maly, |., a koVeejna ekonomie pro $kolu a prakiraha: Computer Press, 1998, s. 37.
% Pekova, J., Pilny, J., Jetmar, Me‘ejna sprava a financd&raha: ASPI, 2005, s. 45.
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zdroje vice subjekty fZe dochazet ke snizovani efektivnosti a k negatérnalié pro re
same, i kdyz to riive @inést pozitivni externalitu pro ostatni sfadtitele.

1.3.1 Zpusoby¥reSeni externalit

NaSe trzni spdenstvi je protknuto existenci externalit, kteréujsdude kolem nés.
At je to z pohledu Zivotniho prdsti, Skodlivosti provozu podnikatd., je zapdebi, aby
dochéazelo ze strany statnich orgjak odstragni, nebo alespo ke zmirgni tchto
negativnich dopad O external@ mluvime, kdykoli jednotlivec nebo firma podnikne
libovolnou ¢innost, ktera méa vliv na jiného jednotlivce nebonfi a ktera zarove neni
druhou stranou zaplacené, nebo za kterou neni dstitena od$kod#na.“*

Mezi zpisobyteSeni externalit siadi bul’ trzni, nebo viejnéieSeni externalit. Oba
tyto systémy maji @ité moznosti, jak eliminovatiysobeni externalit a dosahnout napravy
nebo zmirgni. TrZzni FeSeni externalitma své moznosti, jak dosahndageni bez vladniho
zdsahu. Tyto mozZnosti Ize sfatat v internalizaci negativnich dopad externalit. To by
obnaSelo vytvieni tak objemnych ekonomickych jednotek, kde byve€keré dopady
¢innosti projevovaly v rdmci této jednotky. K nagfamize napomoci i fesné definovani
vlastnickych prav.

Spol&ensky postih a v&povani spolé€enskych hodnosfie moznosti spiSe spojenou
s etickym kodexem. Je zde uplatano pravidlo snahy vytvé@t pozitivni externality a
nevytvdet negativni externality pro ostatni. Zdézeme povznéstoasgiv teorém, ktery se
zaklada na spoteé internalizaci externalit a efektivnif@Seni (Stiglitz, 1997).

TrzniteSeni externalit je spjato i s vaznymi nedostadkiedy i vyZadovanim statnich
intervenci — zasdh Tyto problémy se vyskytuji v souvislosti s pogsisdnim véejnych
statki, existenci trans&kich naklad acasto nepesnym definovanim vlastnickych prav.

\&rejné resSeni externalits sebou pinasi celkemityii moznosti véejnych zasain
neboli statnich intervenci, ,kterymi se nize pokusit finutit trzni subjekty chovat podle
celospoléenskych zajih pokuty, dotace, regulace a pravni systémjirhiz se snazi napravit
negativni dsledky. Dilezité je si u¢domit, Ze stat nefize zakazat skupénani jednotlivci
zpusobovat negativni externality, dopadajici na dri@mse je tllezité najit akceptovatelnou

miru ve spolénosti. Je dlezité si u¢domit, ,Ze trh v pipad externalit nefunguje, protoze

! Stiglitz, J. E. Ekonomie véejného sektoruPraha: Grada, 1997, s. 255.
2 Stiglitz, J. E. Ekonomie véejného sektoruPraha: Grada, 1997, s. 278.
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neni jasné kdo a kolik ziskava a ztraci — jenZg teowasre i omezeni vladni napravné
intervence.? Tyto moZnosti statnich intervenci jsou uptatany formou (Duben, 2000):

e pokut, které jsou povazovany zekonomického hlediska zam@mi nastroj
k omezeni negativnich externalit. Pmmegativnich externalit deme srovnavat
pongrem mezi spokenskymi a soukromymi naklady dan#nnosti. S timto
teoréemem je spjat termiRigouovské dam, jenZz souvisi s dotacemi a dam
vyrovnavajicimi spol&ensko — soukromé rozdily (Stiglitz, 1997).

» dotaci, které pisobi na bazi omezovani negativnich externakdpudilenim pokut.
Zisky vtomto pipad dosahuji @tSi Urovié a vynosy z pedchézeni negativni
externality se vztahuji na SirSi spalest. Resto zde neni zaruka efektivni alokace
zdroja.

* regulaci. Toto je nejvice pouzivany systém veétSme zemi s¥ta i pres postoj
ekononti, ktei jsou @iznivci pokutového systému. Vldda ma moznost zakaza
produkci dané externality, ale ne vzdy je to mohmbo efektivni. Ne&pstji je
pouzivano jen wité omezeni. Z hlediska efektivnosti a Uspory j@édziniho postaveni
vyuZivana regulace vsttpkde je snad)Si kontrola, ktera je za#ena na vyrobni
proces. Jestlize vlada fistoupi k pikazovémureSeni, pak kazdému producentovi
externality urd, kolik této dané externality smi vyprodukovatRegula&ni systémy
jsou vladou hoja vyuzivany pi zmimovani zneéisteni a @ ochrar Zivotniho
prostedi.

» pravniho systému.Jedna se o dalSi z moznosti slouzicich k omezawegativnich
externalit. Vyhodou je igneseni zjigvani vzniku negativni externality na
poSkozenou stranu. Tento systém pracuje efektigrotoZze soukromé subjekty maji
nejwtsi potencial ke zjighi vzniku negativniho vlivu. Vyhodou pravniho systéje
jeho mensi ovlivnitelnost ze strany zdjmovych skupimoznost vyjagvani nasledk
externalit soudni cestou. Tento systém ma i svathey stranky ve formé vysokych
transaknich naklad, nejistot vysledku soudniho spordi vysokych naklad na

soudni procesy.

Vlada ma ditou Skalu moznosti k odstravani, nebo alesgoke zmirni vlivu

negativnich externalit. Kazda tato moznost s sgiifmasi utitou efektivitu, ale i odliSné

! Streckova, Y., Maly, 1., a koWe'ejn& ekonomie pro $kolu a prafiraha: Computer Press, 1998, s. 41.
Z Duben, R.Ekonomie v&ejného sektoruPraha: Edini odatleni VSE, 2000, s. 95.
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dusledky. Ri volbé, jakého systému vyuZzit, nelze jedncama rozhodnout. Ufité by
napomohla modelové situacé pouziti daného omezeni ke z§ist dopad a disledki s tim

spojenych.

14 Souhrn kapitoly

V této prvni kapitole jsem se pokusdistinit zkladni pojmy jako vejné statky,
sluzby a externality se kterymi budu pracovat. Z&tych podminek dochazi k trznimu
selhani a vyvolani statnich zagahramci minimalizace negativnich dogadXi poskytovani
vefejnych statl a sluZeb je semodatné wtit velikost efektivni nabidky. Tato celkovd souhra
ma& za nasledek fuski zabezp&eni €chto sluzeb na pozadované arovni. Zabéapéni
téchto sluzeb s sebouripasi nejenom uzitek, ale i neefektivhost a exté@gnaDochazi
k celkové snaze po omezovani nezadoucich extematiposilovani externalit pozitivnich
riznymi statnimi zasahy. Pro moji praci byldleFité popsat a charakterizovat vztahy
verejnych statk a sluzeb ve wejném sektoru a poukazat na externality, které gétw

souvislosti vyskytuiji.
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2. Kvalita a efektivnost

Abych mohl posuzovat kvalitu poskytovanych sluzelisim vyjasnit zakladni pojmy
a metody hodnotici kvalitu. PopiSi hlavni faktor§spbici na kvalitu a efektivnost acuji
pomysinou urove kvality poskytovanych sluzeb a statkPosuzovani kvality a efektivnosti

se projevi i na vyru kritérii v praktickéasti bakal#ské prace.

2.1 Kvalita sluzeb

Kvalita, pro jejiz synonymum je pouZzivan vyraz jakastarakterizuje uity zpisob
ztotozZreéni Urovre urtitého zboZi nebo sluzby s poZzadavkijgmce (zakaznika). PoZzadavky
zdkaznika hraji dominantni roli a jsou vystavenysgbenitady faktofi (biologickych,
socialnich, demografickych, spo@nskych). Produkt na zakkaduzitku vytv&i jakostni
nazor, ktery by @ ve svych vlastnostech odrazet stanovené pozadgikgto hovoime
nejen o jakosti vyrobku (produktu v hmotné paflaeb jakosti sluzby (produktu v nehmotné
podol¥), nybrz téz o jakosti proc&sjakosti zdrof (stroju a zaizeni, informaci, pracovniho
prostedi, osobni kvality), v neposledfadde také o jakosti systému managementu (postupu
planovani, motivovani, kontroly, organizovani, koikavani, vedeni lidi)* V&echny tyto
roviny jsou spolu ve vzajemném vztahu a spolutg¥v&oncova kritéria kvality. Proto mezi
hlavni kritéria kvality fisobici na vysledny produkt pakvalita projektu, kam s&adi navrh
projektu, jakost vSech navazujicich pracekam spadaji &i od zasobovani, baleni,
skladovani az k doprava servisu. Dale je kladen velkyirdz na jakost pouZzitych zdioj
v procesu a na jakost firmy, ktera produkt nabi¥éelber,2007). Organizace nejsézeny jen
pozadavky zakaznika, ale existuji zakony, vyhlagkyndizeni, kterd& musi organizace
bezpodminén¢ sphovat. Tato n&ézeni se tykaji jak produkt hlavnich (pozadavky na
nezavadnost), tak i produkivedlejSich (odpady, emise do ovzduSitay). DodrZzovani
téchto pozadavkje hlidano inspeilnimi organy.

Sluzbaje ve svém zakladéinnost, ktera uspokojuje gitou potebu. Jejim vysledkem
je uziteny efekt, ktery je charakterizovan vyrobkem v nehmdopodob probihajici mezi
zakaznikem a nabizejicimV ,podsta je to ¢innost nebocinnosti, odehravajici se na
rozhrani mezi zakaznikem a dodavatelem. SluziZ foyt poskytovana B cisté podob
(napiiklad poradenstvi), nebo ve spojeni s hmotnym yktedn ¢i produkty, coz byva
obvyklejSi (nagiklad stravovaci sluzby):*Rad bych zde uvedl toto roddni sluzeb: zda

sluzby uspokojuji kolektivni pegby, jsou poskytovany vSem @&@mim a jsou hrazeny

! Veber, J.Rizeni jakosti a ochrana spebitele.Praha: Grada, 2007, s. 20.
% tamtéz, str. 25.
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z vaejnych zdroji (obrana statu, Skolstvi atd.) Naproti tomu jsouzly uspokojujici
individualni poteby, poskytované nadni jednotlivce a financované ze soukromych Zdroj
Kvalita sluzebse, v porovnani s kvalitou zbozi, zabezjpje hife, a to z dvodu

obtizného nachazeni étitelnych znak. Pro poskytovani sluzeb je charakteristickéasi
zékaznika, a proto je napravépgadnych vzniklych chyb velmi obtizné. Hlavni pazost je
proto sousedna na pimy kontakt se zdkaznikem, ktery nabizi moznosalza dle jeho
danych pozadavk Na kvalitu sluzeb jsou kladeny tyto poZadavky:

e spolehlivost;

e pruznost;

* vhodné prosedi;

» odborna zpsobilost;

* vlidné zachazeni;

» dostupnost.

i poskytovani sluzeb jerdba dbat na tyto zakladni poZadavky, protoZze hraji
vyznamnou Ulohu ip vybéru dané sluzby u jejiho poskytovatele. Vzdy zaleZipozadavku
zakaznika a - ip realizaci- na nalezeni vhodného kompromisu, kteugle pro otana i
poskytovatele fijatelny. Je nesporné, Ze p#azdanlivé malikosti hraji velkou roli p

rozhodovéani zakaznika, u jakého poskytovatelesodaluzbu zvoli.

2.1.1 Metody hodnoceni kvality

Pro posuzovani kvality vstu@ vystumi ve veéejném sektoru se vyuZivajiiané
metody, které nam maji ukazat jejich efektivni ujiud poukazat na nedostatky ejich
aplikaci do spolénosti. Mezi hlavni cile u@jné spravy péi zvySovani kvality Zivota atani,

a tim i zvySovani vykonnosti a kvality poskytovahyegejnych sluzeb. Metody hodnoceni
kvality byly do zn&né miry ovliviény i okolnostmi: piprava a vstu’R do Evropské unie,
probihajici reforma wejné spravy, ale i zémou chovani otami — zakaznik. Nyni se
pokusim popsat a charakterizovékteré nejastjSi metody, které se pouzivaijii podnoceni
kvality.

Metoda CAE (Common Assesment Framework) fpat nas k nejvyuZivassim

metodam posuzovani kvality ve regné spraw, jedna se o wejny majetek poskytovany

! http://aplikace.mvcr.cz/archiv2008/odbor/modernimi&epce/kvalita.htmstazeno: 18.12.2008.
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organizacim zdarma a podle jejictapi. Tato metoda je vytvena @imo pro véejny sektor.
Zakladni myslenkou bylo vyt¥eni modelu, ktery je snadno dostupny a minifdimancné
nara:ny, ale ginosny. Metoda CAF se sklada z deviti kritérii, pamkterych se provadi
sebehodnoceni organizace. Kritéria jsou &eth do dvowasti:
« predpoklady — vedeni, management lidskych Zdrsjrategie a planovani, partnerstvi
a zdroje;
« vysledky — vztah k zédkaznikn/obtanim, vztah k pracovnikm, vztah ke spotmosti,

klicové vysledkyinnosti a vykonnosti.

Hlavni pfinos speiva v odhalovani slabych a silnych stranek v ogeii Tato metoda slouZzi
jako prostedek pro posuzovani kvality organizacéepeého sektoru na vSech arovnich, které
se snazi o posileni jakosti a shaze dd&vse o své organizacéco vic.

Metoda Benchmarkingu se fadi mezi takzvané komparativni metody. Metoda
Benchmarkingu (®&it, pomefovat) porovnava kvalitativni a kvantitativni ukazat
vykonnosti a kvality sluzeb u organizaci se s@ojen zangrenim za utité obdobi na zaklad
analyzy a systematického porovnavani (vykonu, kyaltd.) s jinymi organizacemi. Cilem
verejné sprav a weni se jeden od druhého. K dosazenidisp a zlepSeni procese vlastni
organizaci je pdeba nejenom aktivniifstup pracovnik a tymova prace, ale i vzajemné
poskytovani informaci.

V CR se metoda Benchmarkingu realizovala v letech 22003 v pilotnim projektu Cena
a vykon, ve kterém bylo zapojeno Sest statutarmi&st. Cely projekt byl zagten na svoz a
likvidaci komunalniho odpadu a cilem bylo porovndiva jednotlivych postup nalézt
nejefektivrEjSi feSeni v dosahovani zvySovani kvalityejaé sluzby.
Typy Benchmarkingu:
e interni — vyuziva se k porovnavani v ramci podolngianosti v organizaci, jako je
nag. rychlost poskytovani sluzby;
e finarkni — slouzi k porovnavani finaniho hospodani uvnit organizace, ale i
ke srovnani hospo#éeni s obdobnymi organizacemi;
» strategicky — slouZi pro porovnavani zakladnichtstii a porovnavani vykonnosti;
o funkéni — porovnavad procesy, kde dochazitikqgmu kontaktu s konzumentem

sluzby;
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e konkurerni — porovnavani konkureitna trhu s obdobnou nabidkou sluzéib
produkti, snaha o nalezeni alternativnihd@igpbu i jejim poskytovani.

Metoda TQM (Total Quality Management) je pouZivana pro systém
celopodnikovéhdizeni jakosti. Podstatou této metody je, Ze za w&pwost kvality vyrobku
nebo sluzby zodpovidaji vSichni pracovnici vzajéma to od vyroby, servisu az po
generalnihdgiditele. V podstat jde o to, aby dochazelo k uspokojeni zakaznickyaradavk
co nejefektivijSi cestou. Touto metodou se snazime dosdhnoubwvagsjakosti produktdi
sluzeb a eliminovat ztraty z nejakostni produkam®sahovat spokojenosti zakazinikoto se
netyka jen vyrobnich spalrosti, ,ale i organizaci poskytujicich sluzby, které k¥ynmledat
ve svych internich procesech chyby, které by mghbzre ovlivizovat naklady, dobu odezvy
nebo spokojenost zékaznika.Ukolem managementu by &p byt zajiséni Skoleni ve
vhodnych metodach, motivovat zéstnance k trvalému zlepSovani&@snému
odstraiovani pracovnichigkazek. Model TQM se snazi dosahnout zvySeni kvaétvSech
arovnich.

Metoda @imého dotazovani pati mezi naklado¥ méreé nara@né metody, coz
zvySuje jeji popularitu dadi ji mezi nejpouzivaisi metody. Podstata této metody &pa
v pisemném zji®vani dat a jednotlivych informaci u skupiny respemt, kterych se
dotazujeme na jejich postoje a nazory k danému tténe to na zaklad predloZzeného
dotazniku. Dotaznik slouzi k hromadnému ziskavéaiil Pri jeho sestavovani jeatezité
formulovat konkrétni cil a na jeho zékéakoncipovat pesré a obsaho¥ zantrené otazky.
Presna formulace cile nas uchrani od nepodstatnyamevdodnych dat. Typy otazek
pouzivanych v dotazniku selidpodle stupt otewenosti, rozdlujeme je takto na uzaéene,
polootewené a otetené. Samotna formulace otdzek je velriieditym krokem. B tvorb¢
otdzek bychom #ii dodrZzovat uéitd pravidla, mezi ktera péatjasnd formulace otazek,
jednoduchost, nutnost vyhybat se zapornym \§irgznepouzivat dvojité otazky, schopnost
respondenta odpeuét na kladené otazky, vyvarovat se Sirodsgbicich otazek a hlayn
vyvarovat se otazek vzbuzujicicliedpojatost. Pro hodnoceni otazek je praktické patizi
slovni nebociselné stupovani. Délka dotazniku by na jedné s#rarentla odradit od
vyplnéni a respondenta z@bvat, na strahdruhé musi byt takova, aby byly ziskany vSechny
pottebné Udaje. Dotaznik uheme distribuovat pomoci d¢itého média nebo fpmym

dotazovanim. Prvni varianta skyta problémy veétzgm skru dotaznikovych dat. Druha

! http://www.cvis.cz/hlavni.php?stranka=novinky/clanehp&id=28 staZeno: 18.12.2008.
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varianta vyZzaduje profesionalnfigtup, aby nevhodnym chovanim nedochéazelo k ogtivn
respondentovych odpédi a tim znehodnoceni celého vyzkumu.

Kazda z vySe uvedenych metod ma svééuwyhody ¢i nevyhody @i hodnoceni
kvality. Kazda instituce, zabyvajici se otazkouutiodol& udrzitelného rozvoje, se v dnesni
doke zajima o kvalitu produkta zejména o to, jak je kvalita ¥ioh ciima lidi. VySe kvality
casto hraje rozhoduijici rolifpvybéru jednotlivych produkt nebo sluzeb. V dnesni doie
dostupna Siroka Skala metod, které poskytuji jddmofirmy pro organizace zajimajici se o
arover a kvalitu jimi poskytovanych sluzeb.riPvybéru mezi jednotlivymi metodami je

dulezité vybrat tu, ktera bude pro dany vyzkum vhodméinese plnohodnotné informace.

Charakterizuji ¥ejné sluzby poskytované veéatt Netolice, a poté jednu vybranou
sluzbu blize analyzuji. Ve své zfecné praci jsem se rozhodl pouzit metodtimgho
dotazovani, ktera je prodmejlépe dosazitelna a dostupna. Pomoci této metedyokusim
analyzovat kvalitu poskytovanych sluzeb v dos@vo seniory Pohoda v Netolicich. Jejim
cilem je zjistit kvalitu poskytovanych sluzeb a dhotit nazory a informace od dotazanych
responderit. Pfi vyzkumu se budu dotazovatimo uzivatelh v domow pro seniory Pohoda,
kde provedu dotaznikové sei minimalg u 30 respondefit Otazky budou koncipovany do
¢tyt Urovni, do nichZz budu sifovat jednotlivé otazky. Po shrom&hd vSech uddj
vyhodnotim dané informace pomoci v§geych grafi. Na konci vyzkumu zhodnotim

sourasny stav a vyj&iin se ke zji&nym problénam.

2.2  Efektivnost

Jak jsem jiz uvél] existence viejného sektoru maiginy vzniku v trznim selhani.
Z pozice vladni na@zenosti, ktera se snazi o celkovy chod sgoiského systému, jde o
efektivnost celospotenskou. Tato efektivhost je z pozice statu postavenys nez
ekonomicka efektivnost. Vzajemna propojenost alggaékce véejného a soukromého sektoru
utvaeji celkovy dopad na efektivnost ve spwolesti. Vdejny sektor ma tendence
k neefektivnosti, ktera vznika Zipin jeho samotné podstaty. Tytékteré jeho pic¢iny jsou
postaveny na jehmeziskovém principu. Nepisobi zde neustaly tlak jako v soukromém
sektoru, ktery stale hledd nové a nové efekjBincesty. To se projevuje v kvalit
poskytovanych statk Jedna z dalSichrigin je nezavislost mezi nakladem a uzitkemlato
pii¢ina je umocina nevyvazenym vztahem mezi placenim dani aelpot statk. Klesa tlak

na uzitnou hodnotu statka zde se projevuje i nabidka trhii poskytovani ufitych druhi
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statki za trzni cenu. Z dalSichipin miZzeme vyzdvihnout i \@jnou spravu jakanonopol.
Tento efekt je opay nez v trznim sektoru, kde je snaha o codigj\paiet subjeki na trhu v
ramci potl&ovani monopolizace. \fejna sprava je sama zakladatelem subjekt veejném
sektoru.
Utitou efektivitu zajiSuje veejny sektor zavashim tzv. uzZivatelskych poplatki.
Tyto poplatky ve formd upravenych cen za smiSendejeé statky se aplikuji formauokryti:
» vSech nakladi, coZz ma vliv na vznik zbytemého nadbytku a nasledné snizeni kvality,
jeho vyssi efektivnost se odrazi ve stale maghiim zavadni tohoto zgisobu;
o (asti nakladi, jez pokryvaji jen ufité mnozstvi vyprodukovaného smiSeného
verejného statku. Vyrovnani se poté provadiizyeeho rozpéiu;
» ekonomicky nutnych nékladi, coz pisobi na ziskovém principu obyvatel a

ziskovém principu podnikatl ktefi dany veejny statek vyuzivaji (Pekova 2005).

Ve véejném sektoru je néphlédnutelny chy®ici motiv efektivnosti ze strany zisku,
ktery je hnaci satésti v soukromém sektortti produkci sluzeb a zbozi, a diky tomu dochazi
k neustalé inovaci a rozvoji.Jednou z cest zvySovani efektivnostieyeho sektoru je
zvySovani moralni a vZinostni arove pracovnilé ve veéejné spra¥ spolu se zvySovanim

jejich odpowdnosti.*

2.3  Faktory ovliviiujici kvalitu a efektivnost

Z pohledu ovlisovani vykonnosti ve wejném sektoru nachazime dva zakladni
faktory. Na kvali¢ a efektivnosti viejného sektoru se podileji, jaknéjSi faktory, tak i
vnitini faktory (Duben, 2000). Oba tyto faktory mohou sehravat tiveich veejného
sektoru jak pozitivni, tak i negativni roMezi vnéjSi faktory Fadime:

» Politické usptaddani: méa zakladni dopad na kvalitu a efektivittejreého sektoru;

» Fungovani trzniho systému: vytvaobré konkuretni prostedi a tlak na Jejny
sektor ze strany soukromého sektoru vSude tam,jdale k tomu dané moZzZnosti.
Nabidka statk i soukromym sektorem za trzni ceny zvySuje jekehlitu, a tim roste
tlak na efektivnost ve wejném sektoru. Tyto alternativni igoby, jak zabezgevat
verejné statky, jsou zakladany na kvéliravniho prosedi;

e Konkurertni prostedi vré sektoru: je Ukolem wejné spravy. Vytveni

konkurertniho prostedi @Finési efektivnost f velikosti vynakladanych vstupech a

! Duben, R.Ekonomie viejného sektoruPraha: Edini oddileni VSE, 2000, s. 104.
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kvalit¢ vystup. Tato efektivnost je podmidna financovanim wejného sektoru podle
jeho uzitki a vykoni;

» Financovéani viejného sektoru podle jeho uifitka vykoni: financovani viejného
sektoru je provatho z véejnych financi. To s sebouipasi problém nalézt optimain
efektivni alokaci &chto zdrofi do organizaciginnosti a instituci vi@jného sektoru.
Dochazi k otazce, ip jakém uctitém vykonu, financovaném zxenych financi,
otekdvame jakou miru uzitkulgpgicka strukturaretézce naklad — vykon — kvalita

vz

vykonu — uZitek vytvazaklad rozhodovani o financovaniemého sektoru®

Mezi vnit¥ni faktory radime:

* Vliv védy a techniky: toho by tho byt vyuzivano fi produkci aiizeni ve véejném
sektoru. Faktor &dy se odrazi v poznatcich regné ekonomie, tak i v teorfizeni
vefejné spravy, ale iip samotné produkci staik Z technického pohledu jde spiSe o
plnost vyuZiti dané techniky, neZz o co nejvysSihtéckou Urové. Technické
vybaveni ma slouzit ke zvySendidnosti. V jednotlivych odétvi je vyznam kladeny
na technické vybaveni odlisny;

» Organiz&ni struktury jednotlivych organizaci a instituciieg@ého sektoru: zde jde o
zajise€ni realiz&nich cili z pohledu organizai, tak i funkni struktury, a o co
nejwtsi dosazeni uzitkufpvydavani co nejmensich nakigdspolu s vyuzivanim
vSech cest funiniho fizeni. Podagovani kvalitytizeni ma velky vliv g selhavani
verejného sektoru;

* Vyuzivani vSech foremdby prace: to ma podstatny vyznam na efektivitwaliku ve
verejném sektoru. Elba prace se projevuje na vSech urovnich, jak baténich, tak
vertikalnich. Mizeme rozliSovat @dbu prace va organizace, ktera je spojena
sc¢innosti jak vykonnou, tak fidici. Dilba prace se netyka jen wkiti chodu
organizace, ale jetgobi i mezi organizacemi a institucemi. Modernialabrozvoj ji
¢astji smeiuji i na mezinarodni Urovie

» Kuvalifikaci pracovniki: jeden ze zakladnich problémNara:nost prace, ktera sasto
vyZzaduje vysoce vzthné a schopné pracovniky, se odrazi v neddsiante
ohodnoceni. To ma dopad ngegpun &chto vysoce kvalifikovanych lidi a schopnych

manazei do soukromého sektoru;

! Streckova, Y., Maly, I., a koWe‘ejna ekonomie pro $kolu a prakiraha: Computer Press, 1998, s. 195.
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* Iniciativu pracovnik: dosud uvedené aspekty maji velky vliv na samdadktor
iniciativy. Produkce statkse neobejde bez lidského faktoru, ktery musi regigna
zmeny a byt iniciativni ve svéinnosti. Ale doposud zmované faktory nepodmiji
vyvolavani motivaniho procesu. SpiSe se setkavame s tradicionalismestélou
tendenci tihnouci k byrokracii, coagobi na okoli konzervatién

» Systémtizeni: zde se odrazi intenzita vykonnosti na viacvnich véejné spravy.

Za predpokladu dobrého nastavéideni se da dosahovat maximalnich afekt

2.3 Souhrn kapitoly

Cilem této prace je zhodnoceni kvality poskytovéingitzeb. Pro dosazeni wghého
cile je poteba definovat pojmy kvalita a efektivhost. Préifemi €chto veltin se pouZivaji
raizné metody, které slouZzi k jejich hodnoceni. Zalathki faktor je povaZzovan zakaznik a
shaha o poskytnuti co nejvyssi arédanou instituci. # analyze zhodnoceni kvality sluzeb
budu pracovat s metodouimého dotazovani. Pomoci této metody se pokusinaraii
kvalitu poskytovanych sluzeb u vybrané instituceném gipadt v Domow pro seniory

Pohoda, a pdfpact upozornit na zji&né problémy.
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Il. ZHODNOCENI KVALITY POSKYTOVANYCH
VEREJNYCH SLUZEB V M ESTE NETOLICE

Cilem mé bakatéké prace je zhodnoceni kvalityregych sluzeb a pro tent@el si
vyberu jednu poskytovanou sluzbu v obci Netolicenalyzuji kvalitu této sluzby. Pro tento
ucel jsem si zvolil metodu fimého dotazovani, ktera je nejlépe dosazitelna stugaoa.
Vyhody a nevyhody této metody jsem jiz uved! vyadze nyni fistoupim k charakteristice
meésta a popisu poskytovanych sluzeb.

3. Meésto Netolice

Meésto Netolice se zapisuje do historie jiz od 8.etfohaSeho letogtu. Nachazi se
v Sumavském podiii priblizné 25 kilometii od Prachatic stmem kCeskym Budjovicam.
V souwasné dob Zije v obci Netolice pblizn¢ 2 750 obyvatel. Msto podporuje rozvoj
zenedélstvi, primyslové vyroby a turistiky. Jako s velkou tradi@ gde setkavame
s rybnik&stvim, chovem koni a peksavim. Meésto Netolice nabizi velké mnozZstvi kulturnich
pamatek, mezi nez sadi i nedaleky zamek Kratochvile, nebo v posledik orybodovany
archeopark na Svatém @anspolufinancovany z Programu Iniciativy Spaastvi
INTERREG Il A, ktery vznikl ve spolupraci s Bavéesm.

Obrazek 1: Msto Netolice - nagsti

Zdroj: www.netolice.cZ

! http://www.netolice.cz/stazeno: 26.1.2009
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Obec Netolice se nachazi v déském kraji ve spravnim obvodu obcefsnesenou
pusobnosti Prachatice. Netolice fiahezi obce Il. typu, kterd podle zakohal28/2000 Sb.
vykonava ¢innosti v samostatnétapobnosti a podle zdkona 314/2002 Sbh. je péiena
¢innosti fenesenésobnosti. Samotna obec Netolice spada mezi obeesgmym obecnim
Gradem, jejiz spravni obvod je vymezen Uzemim obdiid@ga Chvalovice, LuZice, Mahus,
Malovice, Nem¢ice, OlSovice. Jedna se tedy o obec Il.typu, kier&vém spravnim obvodu
nema zadnou obec I. typu.ébto fidi volené mistské zastupitelstvo, které se sklada z 15
¢leni. Rada mista se sklada ze&itcélend, v cele se starostou a mistostarostou, a provadi
vykonnou ¢innost. Rada je volena zastupitelstvem obceéstbky Gad Netolice jetizen
starostou a tajemnikem, ktery je jmenovan starostosgouhlaserreditele krajského iadu.
Tajemnik je odpo¥dny starostovi za vykon a @ni Ukoli zastupitelstva a radydsta. Obec
Netolice vykonava zalezitosti v samospravné rengsené sobnosti. Mstsky Gad je
roz&len na odbory, organy a organiméaslozky. Vlastni rozéleni (radu se sklada z:

o starosty;
» tajemnika;
» sekretariatu, podatelny, evidendbitova,
* matriky a evidence obyvatel,
* rozpcitu a financi;
* dani a poplati
Mezi odbory obce siadi:
» stavebni tad,;
» odbor sociélnich &ci;
» odbor hospodéky a Zivotniho prosedi;
» dare a poplatky.
Mezi organy obce s&adi:
* mestska policie.
Mezi organizéni slozky seadi:
* Sbor dobrovolnych hasi.

Organizéni schéma Mstského tadu Netolice je znazoéno na nasledujicim
schématu. (viz. Schéngal).
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Schémaé. 1: Organizace Méstského &adu Netolice

starosta

meéstsky strazni

vedouci odboru

hospodéského a

tajemnik

vedouci stavebniho
odboru, odborova

Zivotniho prostedi

sprava nistského
majetku

sprava mistskych leg

darg, poplatky,
mzdy

referentka

Geetnictvi
rozbory

socialni ¥ci 1/2

socialni ¥&ci

podatelna
sekretariat
sprava kbitova

matrika
evidence obyvatel

Pramen: Organizaceéditkého tadu Netolice, vlastni Uprava

3.1 Vdejné sluzby poskytované réstem Netolice

Mésto Netolice poskytuje rozmanitou Skalurejeych sluzeb pro @any. Nyni ty

nejzakladsjsi popisi, uvedu hlavni charakteristiku jednottifiysluZzeb a uvedu u kazdé z nich

z ¢eho jsou jednotlivé sluzby financovany.

Technické sluzby nésta Netolice

Vznik Technickych sluzeb ésta Netolice, spol. s r. 0., se datuje 17. uno&91Sidlo

spole&nosti je gimo v nestt Netolice na Vaclavském nasti 89. Jedna se o firmu samim

omezenym . Msto Netolice je jedinym spaleikem.
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Hlavni charakteristika:
* 100% vklad do s. r. 0. vlozilo sto Netolice;
* hlavni¢innosti - provoz tepelného hospasi&i;
- provoz spravystskych les ;
- provoz byéhw hospodatvi;
- hospasléacinnost: zednické prace, instalatérské prace,
sklestvi atd.

Zakladni Skola Netolice
Mésto Netolice pat mezi Zizovatele Zakladni Skoly v Netolicich na zaliad
ziizovaci listiny ze dne 22.11.1995. Skola byléazana do $kalR s &innosti od 12.3.1996,
C. . 49/1996 — 01. Samotna historie zaloZeni Slealypa@ita z dob Bemyslovd, ale prvni
pisemné podklady se dochovaly az z dob Karla I\klatihi Skolu tvéi komplex ti budov.
Prvni je budova Trzi8t kde je umisin 1. stupé — 1. a 2. itidy, jidelna a Skolni druzina.
V budow Staré misto je umisin 1. stup@ — 3. az 5.1idy, druzina a knihovna. V budév
Bavorovska je umigh 2. stupa, reditelna a Skolni jidelna. Mezi velké snahy Skoaftip
spoluprace s rodii na vycho¥, rozvijeni schopnostiétl ve vSech s@rech, mj. i pomoci
mezinarodni druzby s &stem Pregarten, kde dochazi ke vzajemnému poznélénikultur.
V kalendiénim roce 2007 hospotim Zakladni Skola se statnimi priomiky ve vysi

11 264 tis. K. Z tétocastky bylo uéeno 7 945 tis. na platy, 74 tis. na osobni naklad3Q7
tis na odvody, 159 tis. na FKSP a ri&npe ONIV 279 tis. K. Dale Skola obdrZela dotace na
provoz Skolnich budov odizovatele ve vysi 3 072 tisK Vlastni gijmy, které tvdil zhruba
1 191 tis. Korurteskych, jsou ziskavany z chodu Skolni jidelny.
Hlavni charakteristika:

« zaji¥uje i provoz SJ ZS;

* mzdy a odvody z mezd hradi stét;

» provoz je financovan - dotace ofizovatele (nsto Netolice) ;

aIné;
-paiy ve Skolni druzia

Zakladni umélecka skola

Pai mezi gispivkové organizace, jejiz celkovy rozfmt na rok 200&inil 394,3 tis.
K¢. Vlastni gijmy byly ve vysi 193 tis. a dotace ve vySi 201s3 K¢.
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Hlavni charakteristika:
* mzdy a odvody z mezd jsou financovany statem;
* provoz je financovan - Uhradami poplaid zaki

- dotaceodi Zizovatele (ndsto Netolice).

Materskéa skola Netolice
Radi semezi fispivkové organizace. Tato organizacéijena obecnimiadem.
Hlavni charakteristika:
« zabezpeuje i provoz SJ MS;
e statem jsou financovany mzdy a odvody z mezdsa€né Skolni ponticky;
* provoz je financovan - poplatky od rodi
- dot od Bzovatele (ndsto Netolice) ;
-astné.

Méstské muzeum JUDr. Otakara Kudrny
Méstské muzeum je majetkemésta Netolice. V jeho vstupndasti je umisino

informatni stedisko. Muzeum nabizi ukazky archeologickych a agiokych naleé a téz
unikatni sbirku dobovych pohlednic a jednu z &&§ich sbirek blatskych lidovych vySivek.
Muzeum nabizi sluzby badaiel a v jeho prostorach se usktiteje fada tématickych vystav.
Rozpaet na rok 2008 je twen viastnimi pijmy ve vySi 60 tis. K. a dotacemi ve vySi 1 555
tis. K¢.
Hlavni charakteristika:

e provoz muzea zabezfige Zizovatel (n€sto Netolice);

e provozuje informani stedisko;

* provoz je financovan - vstupneé;

“fspevky od Zizovatele.

M éstska knihovna

Véejna knihovna ve st Netolice zahdjila svodinnost 7.cervence 1912. Nyni se
méstska knihovna nachéazi v ZS na Starésitn Sklada se ze dvou samostatnych stetu:
détského a oddleni pro dosplé, a ze skladu pro okolni MLK. V roce 2001 byhagen pli
automatizovany provoz. Knihovna nabizi ujky knih, ¢asopis, parada tizné besedy a
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kulturni akce, bezplatnyiistup k internetu atd. Rozpet na rok 2008 je twen vlastnimi
piijmy ve vySi 95 tis. K. a dotacemi ve vySi 1 350 tis¢K
Hlavni charakteristika:
» spolupracuje s knihovnami okolnich obci;
» poskytuje informani sluzby pro viejnost;
» provoz je financovan - dotace ofizovatele;
-phatky odétend.

Sbor dobrovolnych haséa
Hlavni charakteristika:
+ financovani probiha v ramci rozfta mesta;

. astensd za grispeni dotaci KU.

Domov pro seniory Pohoda

Zizovatelem domova pro seniory Pohoda j&sto Netolice, jehoZ provoz byl zahajen
v dubnu 2002. Domov pro seniory Pohodaidé zakonem o socialnich sluzbach 108/2006 a
vyhlaskou 505/2006. Na zakkadichto zakod provozuje d¥ sluzby, podle § 40 - terénni
petovatelskou sluzbu a pobytové sluzbynds pé€ovatelskou sluzbou. A podle § 49 domov
pro seniory s celotmim pobytem. Zadosti o umésii jsou gijimany celorepublikoy.
Domov byl vybudovan jako restitni nahrada za domov v prachatickém klgSt&tavba je
situovana v klidné lokalit Starého résta cca. @ minut chize od narssti s vyhlidkou na
staroslovanské opesni. Domov pro seniory se sklada &g podlazi, v jeho fizemi se
nachazi jidelna s kuchyni. Cela budova je vybawmmbariérovymi fistupy. K dispozici je
zde 84 lizek, ktera se nechazeji v jedidtovych nebo dvouilkovych pokojich. Pokoje jsou
vybaveny sanitarnim #aenim, sprchovym koutem, ledkou, gipojkou na TV a jsou
telefonicky dostupné pomoci domaci signalizace.daZvina kazdém p&t je umistna
koupelna s vanou a zvedacimiizani. V aredlu domovaudhoddi se také nachazi tch
s pe&ovatelskou sluzbou, ordinace ustavniho iékakadeénictvi, ergoterapie a kavarna.
Domov pro seniory Pohoda nabizi také&zré kulturni vyziti, spol@Enské aktivity,
terapeutické skupiny atd. Pravidla prigjgti setidi dle vyplného dotazniku, ktery uvadim
v priloze ¢islo 1. Na rok 2008 byla schvalena dotace z ratparesta v celkové vysi 499
tis.K¢. Z toho na provoz gevatelské sluzby 400 tis. a na provoz domowehddd 99 tis.
K¢.
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Hlavni charakteristika:
» zabezpeuje provoz domovaithoddi;
» zabezpeuje pe&ovatelskou sluzbu;
* sponzoruje dm s peovatelskou sluzbou;
* provoz je financovan - statni dotace;
‘tdoe od #izovatele (ndsto Netolice);
-phatky od uzivatel: ubytovani, stravné, sluzby,
fispevky na péi.

Nyni jsem sttmé popsal a charakterizoval sluzby poskytovangtaem Netolice.
Kromé téchto uvedenych sluzeb asto zaji¥uje celoufadu dalSich, jako je napp&e o
verejnou zelé a udrzba parkwistotu nesta, véejné os¥tleni, vydej dokumerit oddavani

aj. Nyni se budud&novat danému vyzkumu.
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4. Zhodnoceni kvality vearejné sluzby v Domo¥ pro seniory
pohoda

Tato cast bakalgské prace rozebira konkrétni danou sluzbu poskgtmyalomovem
seniofi Pohoda. Urove dané sluzby hodnotim pomodieth stanovenych kritérii a dat

z jiStnych pomoci dotazniku.

4.1 Metodika vlastniho vyzkumu

Vyzkum kvality sluZzeb jsem provedl v m@ow pro seniory Pohoda za pomoci
kvalitativni metody pimého dotazovani u zakaziikyuZzivajicich jeho sluzby. Pro analyzu
sluzeb jsem si stanovil zakladni kritéria, podlerith jsem vytviil dotaznik (viz. gilohac.

2), a po jeho vyhodnoceni jseméiliraroven kvality poskytovanych sluzeb. K hodnoceni
kvality sluZzeb jsem stanovil nasledujici kritéria:

1. informovanost a dostupnost;
2. hodnoceni sluzeb;

3. celkovy dojem.

Celkovy dotaznik je roddn doctyi zakladnichtasti. Pomoci prvndasti jsem zjistil
zakladni Udaje o respondentovi. Pomoci dalSich duaiérii jsem analyzoval celkovou
arover poskytované sluzby a na zaldagjisttnych informaci jsem ji vyhodnotil. Posledni
kritérium mi dopomohlo posoudit celkovy dojem resgenti a vytvdit si uceleny obraz
o poskytovanych sluzbach Domova pro seniory Pohdd¢ghodnoceni dotazniku bylo
provedeno nasledown

» vysledky dotazovani, které jsem zjistii pomoci doilu, jsem znazornil ve
vyseiovych grafech, kde jsou patrnécppjednotlivych odpowdi;

* jednotliva kritéria jsem pisendrvyhodnotil.

VSech 47 oslovenych responddmnglo dotdzano mezi 3. a 12. prosincem, vzdy mezi
jednou a iteti hodinou odpoledni. Respondenti byly vybiranhodrt a celkové pimé
dotazovani probihalo ve snaze co nejmé@vlivnit respondentovi odp@di. Zjistené

informace jsem nijak nezkresloval a dotazovani ir@lo v poklidné atmosfe.
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4.2 Vyhodnoceni dotazniku

Nyni pistoupim k samotnému vyhodnoceni dotazniku, kteeynj aplikoval metodou

piimého dotazovani u 47 respondent

Vyzkumny ukol 1: Zakladni udaje o respondentovi
Tyto Udaje mi poslouzily ke zji&i obecnych charakteristik dotazovanych

responderit. Bylo zji&'ovano a) pohlavi respondénb) vzdlanostni Grove responderit
Graf €. 4: Pohlavi respondeni

Pohlavi respondent G

38%

Omuz

BZena
62%

Z celkového p&tu 47 oslovenych respondéntvori 29 respondeit Zzeny a 18

responderit muzi.

Graf €. 5: Vzdélani respondent

Vzdélani respondent G

6% 2%
W @ zakladni
B vyu éen(a)
36% 56% O stfedoskolské
O vysokoskolské

v s

Z celkového g@tu oslovenych respondénttvoii nejpaetrgjSi skupinu 56% se
zakladnim vzdanim. Dale je zde skupina 36% wama v oboru a 6% seistioSkolskym

vzklanim. Z dotazovanych respondifgou 2% s vysokoskolskym wvddnim.
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Zakladni udaje o dotazovanych respotednjsou uvedena, takze nyrispoupim

k danym kritériim, ktera budou dogima koment# s grafy.

Vyzkumny ukol 2: kritérium - Informovanost a dostupnost domova pro seniory Pohoda
Pomoci danych otazek, jsem sledovaVeironformovanosti a dostupnosti domova

seniol Pohoda.

Graf ¢. 6: Informovanost respondenti

Jak jste se dozv édél(a) o domov é pro
seniory?

O rodina a p fatelé

B média

n/u[
. \ / 57% O obec
14% O jinak
%

Dle ziskanych dat jefrgjmé, Ze neéastji (57 %) se dotazovani respondenti dozvidaji
o domov z fad rodiny a fatel. Res média se to dogskla 2 % dotazovanych respondeat
5 % pomoci obce. 9 % dotazanych uvedlo jako jinjogdejastji informovanost Zad
nemocnice § jejich tamnim pobytu.

Graf ¢. 7: Dostupnost domova seniar

Byl pro Vas problém dostat se do domova
senior 0?

0,
38% Oano

Ene

Pro #tSinu dotazovanych (62 %) nebyl problém dostatsel@mova senidr;, ale to

velké¢asti zavisi na jiz zniibvaném vstupnim dotazniku a aktualnim zdravotnawiust
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Graf €. 8: Orientace v g¥ijimacich postupech

Jak jste se orientoval(a) v postupech o
prijeti?
0% 1794

28% O velmi dob Fe
@ uspokojiv &
Oobtizn é
O neorientoval(a)

55%

V postupech aieti se celych 55 % dotazanych respondententovalo obtizéa 28
% se neorientovalo thec. Tento velky p&et zaznamendvajici obtiznost orientace
v postupech o ffjeti je dan i vySSim &kem a zdravotnim stavem, kterygztje orientaci.
V postupech o ifjeti se 17 % dotazanych respondentientovalo uspokoji¥& a bez ¥tSich

problém.

Graf €. 9: VySe poplatki

Jaka je podle Vas vySe poplatk G, které
platite v domov & senior G Pohoda?

O pFilis vysoka

@ vysoka

18 O pfimérena
Onizka

B pFiliS nizka

Pro 38 % dotazanych respondesé zdaji byt poplatkyifiis vysoké a 58 % povazuje
poplatky za vysoké. Z celkovéhodto se pouze 4 % zdaji byt poplatkiirpéiené. Poplatky
za nizké neboiflis nizké nepovaZzuje nikdo z dotazanych resporident

Vyzkumny ukol 3: kritérium - Hodnoceni sluzeb domowa senioti Pohoda
Tatocast byla rozélena do itech ¢asti, a) zji&ni technického a materialniho

vybaveni; b) zji&ni pfistupu personalu; c) sluzby; hodnotici sluzby doasenioi.

Strana 30



A: Technické a materialni vybaveni

Graf ¢. 10: Vybavenost pokoii Graf €. 11: Vybavenost spolénych prostor

Technické a materialni vybaveni

Technické a materialni
spole énych prostor?

vybaveni pokoj G?

20 4 0 10.
O velmi dobré . O velmi dobré
\] 1 | @ dobré q D B dobré
O uspokojivé O uspokojivé
O nevyhovuijici O nevyhovujici
26 B 3patné M 3patné

33

Technické a materialni vybaveni pdkajspolénych prostor je dle ziskanych dat na
paticné Urovni a a vede ke spokojenosti dotdzanychojeojsou vybaveny ledékou,
telefonem, socialnim ¥aenim, uzamykatelnymi slkikami na osobni &ci atd. Spoléné
prostory jsou dopkny Sikovre navrzenymi moznostmi k sezeni a o¢ipku a k dostupnosti
vysSich podlazi slouzi vytah. Dle umich stanov je mozZné jen omezené mnoZstvi

soukromych ¥ci, coz rkteri respondenti povazovali za negativum.

B: Pristup personalu

Graf €. 12: Divéra k vedeni Gréf 13: Fristup vedeni
Mate davéru k vedeni domova Jak se k Vam chova vedeni
senior U Pohoda? domova senior G Pohoda?
6 O 20
DOvelmi dob fe
Bano Bdobre
@ castednd 23 22 |Ouspokojiv é
One Ospatn é
41
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Graf €. 14: Profesionalita vedeni

Jaka je podle Vas
profesionalita vedeni domova

senior U Pohoda?
0

DO velmi dobra
B dobra

O uspokojiva
O nevyhovuijici

26

VySe uvedené grafy ndm znaagf postoj respondefitk vedeni domova senior
Pohoda. Dvéru k vedeni ma pinych 87 % dotdzanych resporiderdZz sédéi o velké
duveie. Pouhych 13 % z dotazanych respontlend drobné vyhrady, které nikdy nenabyly
vyrazrejSich rozméra. Chovani a profesionalita vedeni domova séni®ohoda byla
hodnocena pozitivf) coz s¥déi o odborném fistupu a vysglém profesionalnim charakteru
vedoucich pracovnik Bylo zjiS€no, Ze se vedeni snazigtupovat ke kazdému vzniklému
problému oteferg a nezavirat & pred gipadnymi nazory a ifpominkami vznesenymi
obyvateli domova senidrPohoda. Pro tentocél byla také #Hzena ve spol@mém prostoru
aredlu schranka, kam je mozno vhazovat osobippminky. V domo¥ seniofi je mozné

také vyuzit knihu fani a stiznosti.

Graf €. 15: Divéra ke zdravotnimu personalu  Grafé. 16: Fristup zdravotniho personalu

Mate davéru ke Jak se k Vam chova
zdravotnickému personalu? zdravotnicky personal?
0 g °
Ovelmi dob fe
Bano Bdobe
@ astednd O uspokojiv &
One Ospatn é
90
47
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Graf €. 17: Profesionalita zdravotniho personélu

Jaka je podle Véas
profesionalita zdravotniho
personalu?

<

O velmidobra
B dobra

O uspokojiva

O nevyhovujici

S0

Zde uvedené grafy ndm zndzgir postoj a misni dotazovanych respondénha
zdravotni persondl. ivéru ke zdravotnimu persondlu maji vSichni resporideiat jist i
utvaena kazdodennim stykem a vybudovanim vzajemnyahvzK tomuto faktu pispiva i
stalost personalu. Na otazky vztahujici se k chbaadkprofesionalé zdravotniho personalu
byla odezva velmi kladna. Je zde d&tikladny gistup zdravotniho personalu ke Kligmt
domova senidr Pohoda a téz profesionalni zabamwe sluzeb, které jsou k dispozici po dobu
24 hodin.

Graf €. 18: Divéra k ostatnimu personalu Graf. 19: Fristup ostatniho personalu
Méate davéru k ostatnimu Jak se k Vam chova ostatni
personalu? personal?
g O 5

14 |@velmi dob fe

@ano Bdobie

W casteéné O uspokojiv &

Qne Ospatn é

30 20

Nasledujici dva grafy zobrazuji nazesponderii na ostatni personal, kteryigpbi
v domow seniofi Pohoda. Prvni ndm mapuje stawéty, kde 83 % dotazanych respondent
odpowdélo kladre a 17 % s menSimi vyhradamiti RjiStovani chovani ostatniho personélu
ke klientim domova senidr hodnotilo 30 % respondentchovani jako velmi dobré. Jako

dobré hodnotilo chovani 59 % dotazanych a 11 %omedent oznailo chovani pomocného
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personalu jako uspokojivé. Celkové chovani pomoergdrsonalu v doma@vseniofi Pohoda

svédgi o dobré drovni.

C: Sluzby

Graf ¢. 20: Kvalita zdravotni pé&e

Jaka je podle Vas kvalita zdravotni
péce?

20
\] Ovelmi dobra
B dobra
22 S
23 O uspokojiva
O 3Spatna

Z dotazovanych responderttodnotilo 49 % kvalitu zdravotni pé jako velmi

dobrou. Jako dobrou ohodnotilo kvalitu zdravotniéepé7 % respondeita pouze 4 %
oznaily kvalitu zdravotni pée za uspokojivou. Za Spatnou nepovazoval zdraysfinikdo
z dotazanych. Klienti domova senioPohoda si velmi chvalili iitomnost Iék&e @imo
v aredlu. Na velmi dobré kvalise velkou nrou podili i de¥t zdravotnich sestefi tsocialni
pracovnice actrnact lidi z obsluzného persondlu. Mezi negatiwlobpoukazovano na
|ékarskou praxi pistupnou i pro viejnost, a s tim &dy i spojené delStekani @i piijmu

pacienta.

Graf ¢&. 21: Kvalita stravovani

Jaka je podle Vas kvalita stravovani?

12 0

‘ / O velmi dobré
B dobra
O uspokojiva
0O Spatna

30
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Pfi hodnoceni kritéria tykajiciho se kvality stravavése dotazovani respondenti
vyjadiili velmi kladné a jsou spokojeni s kvalitou stravovani se stragowa sluzbami.
Klienti maji zabezp&nou celodenni stravu ve spoié jidel® v suterénu. Tuto sluzbu
vyuZivaji krong klienti také vSichni zagstnanci domova senidfPohoda. Jidelna nabizi své

sluzby i pro zdjemceiad veejnosti.

Graf €. 22: Kvalita ostatnich sluzeb

Jaka je podle Vas kvalita ostatnich
sluzeb (prani pradla, uklid atd.)?

10 0O
Q/ O velmi dobra
16 @ dobra
O uspokojiva
0O Spatna
21

Z respondeihodnotilo 34 % dotadzanych kvalitu ostatnich slyjako velmi dobrou.
Za dobrou ji povazovalo 45 % dotazanych responidarta uspokojivou ji ohodnotilo 21 %
dotazanych respondéntKlienti velmi ocdiuji moznost vyprani v jakémkoli dnu dle jejich
potieby.

Graf €. 23: Vyuziti volnéhoéasu

Jaké jsou podle Vas moznosti vyuziti
volného €asu?

7 O
‘/ O velmi dobra
B dobra
O uspokojiva
0O Spatna
40

Moznost vyuziti volnéhdasu hodnotilo 85 % jako velmi dobrou a za dobrou ji

povazuje 15 %. Domov pro seniory Pohoda nabizik&iroSkalu vyuziti volnéhaasu,
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spol&enskych a kulturnich aktivit. Domov senioPohoda povaZuje moZznosti vyuziti

volnéhogasu za velmi dlezité.

Vyzkumny ukol 4: kritérium - Celkovy dojem, ktery v e Vas vyvolal domov pro seniory
Tyto zjiStné Udaje mi poslouZily ke zji&ti celkového dojmu z pobytu dotdzanych
responderit v domow senioti Pohoda.

Graf &. 24: Prostedi domova senioi

Jak hodnotite prost Fedi domova
senior & Pohoda?

4 0
V/ O pFijemné
@ standardni
O vyhovujici
O nevyhowujici

Progedi domova seni@r Pohoda hodnoti 63 % dotazanych resporidgako
piijemné. Za standardni ho ozila 28 % respondefita 9 % dotazanych respondint

ozn&ilo prostedi domova za vyhovuijici.

Graf €. 25: Celkovy dojem

Jaky je Vas celkovy dojem z pobytu?
10 O
Q/ 41 O velmi dobry
@ dobry
O uspokojivy
O Spatny
26

Pro velmi dobry dojem z pobytu se vydiov23 % dotazanych respondé&ntlako
dobry se vyjatllo 56 % respondefita za uspokojivy je povazovan 21 % dotazanych

responderii.
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4.3 Vyhodnoceni

Metoda gimého dotazovani, kterd se mi pro tento vyzkum azadéjidealsjsi, byla
pouzita u vSech 47 dotdzanych responilehlyni pristoupim k vyhodnoceni jednotlivych
kritérii, kterd byla stanovena pro tento vyzkum.

Souhrn prvniho kritéria: Informovanost a dostupnos domova seniofi Pohoda

V této ¢asti jsem zjisoval informovanost a dostupnost informaci o doegniofi
Pohoda. Z vyzkumu vyplynulo, Ze lidé ziskavaji ande¢ dichodd nejvice informaci zad
rodiny. V&tSi askali pinaSeji pijimaci postupy. Zde se projevuje i$taesponderit, jejich
horSi orientace a zpravidla i nutnost pomoci. RSjvproblém lze spadvat ve vySi poplatk
za poskytované sluzby, které jsou pr&Sinu uchaz&i bez finagni vypomoci od rodiny
zpravidla ilis vysokeé.

Souhrn druhého kritéria: Technické a materialni vybaveni

V této c¢asti dotazniku jsem se snaZil ziskat informace btidnsluzby domova
seniofi Pohoda. Dotazovani respondenti hodnoti materidthaveni pokaj a spolénych
prostor velmi klad&. Na velmi dobré urovni byl hodnocen i vzajemnyaeimezi klienty
domova senidr a ostatnimi aktéry domova. Dotazovani klienti bgpokojeni se sluzbami
poskytovanymi domovem senigr s kvalitou stravy a s velkou nabidkou aktivit Zil
volnéhocasu. Zde je wité dilezité gipomenout vysokou Urowietéchto sluzeb, na kterou by

mnozi klienti bez tohoto #&eni nebyli schopni dosahnout.

Souhrn tietiho kritéria: Celkovy dojem, ktery ve Vas vyvolaldomov pro seniory

Treti a poslednéast vypovida o celkovém dojmu, ktery pobyt v dognpvo seniory
vyvolava u dotazovanych. Klienti si édomuji vyhody z poskytovanych sluzebijpmného a
Gtulného progedi. Tato kritéria se ovliwji i celkovy dojem z pobytu mistnich kliégntNeni
ale mozno fehlédnout, Ze ii@s komplexnost sluzeb, ktera je jim poskytovandoadost a
snahu pomoci v této Zivotni etgsi samotni klienti neustale vybavuji krdsné vz na
léta ged vstupem do domovaichodd@ Pohoda. Tyto vzpominky jsou i po mnoho letech

velmi intenzivni a pro mnoho lidi nepostradatelné.
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Zaver

Ve své préci jsem se zabyval charakteristikouzboeem poskytovanych sluzeb ve
verejném sektoru. Na kvalitu sluzeb poskytovanych aejmém sektoru sobi fada
vnitinich i vregjSich faktofi, které ji ovliviuji. ZjiStovat arové kvality téchto sluzeb Ize
pomoci tiznych metod: jejich steimy popis uvadim ve drulisti své prace.

Cilem mé prace, bylo zjistit uraveoskytované sluzby v doméyro seniory Pohoda.
Za nejvhodgjSi metodu pro €ely mého vyzkumu, zjighi a vyhodnoceni kvality sluzeb
poskytovanych v Domayvpro seniory Pohoda v obci Netolice jsem zvolil oaet giméeho
dotazovani. Oslovil jsem 47 respondenizného pohlavi a vathni. Zangftil jsem se nait
hlavni kritéria, a to na (i) informovanosti o dorgavjeho dostupnosti, (i) hodnoceni sluzeb a
(iii) celkovy dojem. Kazdé kritérium je roZktno na didi dotazy, ve snaze ziskat co

Z vyzkumu vyplynulo, Ze igny sektor skut@¢ muze poskytovat velmi kvalitni
sluzby; téngi u vSech respondenjsem zaznamenal spokojenost s poskytovanymi stoiba
piistupem personalu a technickym vybavenim domosg&é dnezery Ize naproti tomu ¥idv
orientaci v postupech ofipeti do domova (je to dandasténé i vékem a celkovou horsi
orientaci respondeiita ve vysi poplatk za ubytovani v domayv

Prinosem prace pro &nbylo zejména seznameni s fungovanineyetho sektoru a
jeho principy. Popsana problematika je vSak velodséhla a oteviraji se zde moznosti
dalSiho studia a vyzkumu.

Podle zjis¢nych adaj hodnotim poskytovani sluzeb v dondoseniofi Pohoda jako

velmi dobré a neshledavam petiu a nutnostiflavat doporteni ke zlepSeni danych sluzeb.
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Priloha €. 1 Kritéria pro p fijeti do domova pro seniory Pohoda

|. Kritéria pro prijeti do domova pro seniory

POHODANETOLICE

Primarni rozd éleni uchazeéu

Uchazeéi o umistni do domova pro seniory budou rébahi do skupin:

1. Uchazei v RELATIVNE DOBREM ZDRAVOTNIM STAVU (bez
prispevku na péi)

2. Uchazei v RELATIVNE DOBREM ZDRAVOTNIM STAVU SE
SNIZENOU MOBILITOU (s grispivkem na pé&i, nebocekatel gispivku).

3. Uchazei IMOBILNI, INKONTINENTNI ( s piispivkem stupg I1l. a IV.).
4. Uchazeéi vSech skupin bez momentalniho zajmu o uénist domov.

DalSi identifikace skupin:
a) muzi
b) zeny
C) pary

Sk. 1 — uchaz&m bude nabidnuto misto v DPSP, z této skupiny bugbirani
nahradnici pouze vifpad nedostatku uchaze ve skupir 2

Sk. 2 — je tvéena potencionalnimi nahradniky do skupiny 3
Sk. 3 — z této skupiny budou vybirani Zadatékdposts, ale jen v pipact, Ze
budou spiovat podminky proifjeti a poskytovatel sluzeb bude schopen

uspokojit poteby na pé& Zadatele a splni vSechny provozni podminky.

Sk. 4. - Z této skupiny budou oslovovani k nastapyvatelé podle kie:
aktualizovana Zzadost dijeti, zarazeni do skupiny 1.- 3., dale podle bonifikace.

Il.
Bonifikace
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a) Podle data podani:

Zzadost podanéred rokem 1 bod
Za kazdy kalendai rok od podani Zadosti 1 bod

b) Podle mista bydIiSg:

Netolice 5 biod
Spéadova obec Netolic 4 body
Jihatesky kraj 3 body
Ostatni 1 bod

c) Podle vySe dchodu:

pravidelné pijmy sta&i na Ghradu pobytu +pna péi 4 body
pravidelné pijmy st&i na thradu na @é 3 body
pravidelné pijmy nestdi, ale je zaji&tn doplatek 3 body
pravidelné pijmy nestdi, je prispivek na péi podle nedoplatku 1-2 body
d) Podle &ku:

nad 90 let 4 body
nad 80 let 2 body
nad 70 let 1 bod
invalidni dichodce podle zavislosti nagpélo 70 let ¥ku 0-4 body
e) Ostatni kritéria:

Gcastnik odboje nebo drzitel cenygsia 4 body
obyvatel DPS nebo 3 body
odkeratel sluzeb terénni pevatelské sluzby 4 body
odevzdani restského bytu (obyvatel Netolic) 5 hod
sponzorsky dar do 10 tisic za kazdy tisic Ododu
sponzorsky dar nad 10 tisic za kazdych 10 tisic 5 béd
soulEzné umisini v jiném DD -3 body

.
DalSi podminky vykéru uchazeta

a) zadatel o pjeti je v €zké Zivotni situaci, kterou umésti v DPSP viesi.
O zadatele se nema kdo starat, jeho zdravotningtaw patebnost podpory
je akutni, pijetim Zadatelé¢eSi Poskytovatel provozni gebu nebo problém.

b) pokud uchazeodmitne nastup do DPSP, budegunut zpt do uchazé&i
pokud nebude aktualizovatig\ypoZadavek, nebude poskytovatel na jeho Zadost
reflektovat. Vyjimku tvdi uchazei o jednotizkovy pokoj. Ti jsou evidovani
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ve zvlastnim ptadniku. V pipac, Ze uchaz&upusti od zagru umiséni na
jednolizkovy pokoj, bude umi&h podle bonifikace a gilédnutim na vSechny
okolnosti.

c) k vybérovémurizeni jsou zéazeny jen uchaze kteti dodali podle pedkzné
informace poskytovatele vSechny faiiné doklady kijeti

V.
Cinnost vybérové komise
a) vybérova komise je jmenovana podle ,Vimitch pravidel* oddil V.

b) Vybérova komise se schédiyrikrat do roka, ve vyjimiych gipadech
operativig.

c) Na zadost offijeti je Poskytovatel povinen odp&iét do 30 kalendiénich
dn.

Ustanoveni tohoto dokumentu plati od 01. 01. 2007

Budpvicka 153, %4 11 heblice, lelebn03% A§5311-2
fax 033 225 44, e-mail jiriviidiquiok.oz, 160 FO9F 51

JiFi Vit
feditel domova POHODA
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Piiloha ¢. 2 Dotaznik

Vazeni,

jsem studentem Jikieské univerzity a zadam Vas o vyghih nize uvedeného dotazniku.
Udaje takto ziskané mi pomohoui gpracovani mé bakakké prace, jejimz cilem je
analyzovat kvalitu poskytovanych sluzeb.

Dékuiji, Jiti Soukup

Cast A: Zakladni Gdaje o respondentovi

1. Pohlavi
muz [} Zena []

2. Vzdélani
zakladni [ stedoSkolské ]
vyden(a) [ vysokoskolské []

Cast B: Informovanost a dostupnost o domo¥ pro
seniory Pohoda

3. Jak jste se dozédél(a) o domow pro seniory?

a) rodina a fatelé [

b) médial’

c) obec [

d) JiNak (AOMEE) .....v et e e e e e

4. Byl pro Vas problém dostat se do domova seniaf

a) ano [
b) ne [

5. Jak jste se orientoval(a) v postupech onjeti?
a) velmi dolbe [
b) uspokojiv [

C) obtiza [
d) neorientoval(a) [

6. Jaka je podle Vas vySe poplaté, které platite vdomow senioni Pohoda?

a) pilis vysoka [
b) vysoka !
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C) piiméiena [
d) nizka [
e) [ilis nizka

Cast C: Hodnoceni sluzeb domova senidir Pohoda

7. Technické a materialni vybaveni
Jaké je podle Vas technické a materialni vybavenigkoja?

a) velmi dobré [

b) dobré [

c) uspokojivé []

d) nevyhovujici (dOIE Pra).......cuuiriirie it et e e e e e e e e

Jakeé je podle Vés technické a materialni vybavenpsleénych prostor?

a) velmi dobrée 1

b) dobré [

c) uspokoijivé [

d) NnevyhovujiCi (AOBItE Pra)......ccuueeie it e e et e e e e e e e e

8. P¥istup personalu
Mate davéru k vedeni domova senioi Pohoda?

a)ano [
bXast&ne (dOPIte Pra).......cooi it

€) N8 (AOPME PIEE)..... oo e ee oo e

Jak se k Vam chova vedeni domova senPohoda?

a) velmi dolbe [

b) dolie [

) uspokojiv [

d) Spati (AOPRLE PrQ) ... .ccvs e e e e e e e e e

Jaka je podle Vas profesionalita vedeni domova semwii Pohoda?

a) velmi dobra [
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b) dobréa’
c) uspokojiva’
d) nevyhovujici (AQfE Pra)......ccuuvr it e e e e e

Mate divéru ke zdravotnickému personalu domova seniar Pohoda?

a) ano [
DXAStENE (OPRLE Pra). ... ieeieie i e e e e e e e e e

€) N8 (AOPME PIEE)..... oo e e

8.5 Jak se k Vam chova zdravotnicky personal domovsenioni Pohoda?

a) velmi dolbe [

b) dolie [

c) uspokojiy [

(o ) IS o= 11« 3 (o [0 0] 41 L= o] ¢ ) T

8.6 Jaka je podle Vas profesionalita zdravotnického pexonalu domova seniai
Pohoda?

a) velmi dobra [

b) dobra [
c) uspokojivarl
d) nevyhovujici (AQfE Pra)......cc.vvr it e e e e e e

8.7 Mate divéru k ostatnimu personalu domova seniak Pohoda?

a)ano [J
bXast&ne (dOPIte Pra).......ccoi it e

€) N8 (AOPME PIEE).... oo e ee e e

8.8 Jak se k Vam chova ostatni personal domova seni Pohoda?

a) velmi dolse I

b) dokde []

) uspokojiv [

(o ) IS o= 10« 3 (0 [0 0] 41 L= o]« ) P

8.9 Jaka je podle Vas profesionalita ostatniho personaldomova senioi Pohoda?

a) velmi dobra ]
b) dobra [
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c) uspokoijivall
d) nevyhovuijici (dafte pra@)

9. Sluzby

9.1 Jaka je podle Vas kvalita zdravotni p& v domow senioni Pohoda?

a)velmi dobra [

b) dobra [

c) uspokojiva [

d) Spatna (dople pra)

9.2Jaké je podle Vas kvalita stravovani v domavsenioni Pohoda?

a)velmi dobra [

b) dobra [

c) uspokojiva [

d) Spatna (dople pra)

9.3Jaka je podle Vas kvalita ostatnich sluzeb (prdrpradla, uklid,...) v domové

seniori Pohoda?

a)velmi dobra [

b) dobra [

c) uspokojiva [

d) Spatna (dople pra)

9.1 Jakeé jsou podle Vas moznosti vyuZziti volnéh&asu v ramci domova seniai

Pohoda?

a)velmi dobré [

b) dobré [

c) uspokaoijivé [

d) Spatné (dople pra)

Cast D: Celkovy dojem, ktery ve Vas vyvolava domov

pro seniory

10. Jak hodnotite prodtedi domova senioéi Pohoda?

a) piijemné [J

Strana 48



b) standardni
) vyhovujici [
d) nevyhovuijicill

11. Jaky je Vas celkovy dojem z pobytu?

a) velmi dobry [
b) dobry ]

c) uspokojivy [
d) Spatny [
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