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Spokojenost uzivatelii s poskytovanymi sluzbami v Centru socialnich

sluzeb Petrkli¢

Abstrakt

Tématem bakalaiské prace je zjisténi spokojenosti uzivateld s poskytovanymi sluzbami
v Centru socialnich sluzeb Petrkli¢.Bakalarskd prace je slozena ze dvou casti,a to
teoretické a praktické. Teoreticka Cast se zabyva zakladnimi pojmy, jako jsou socialni
sluzby, socialni prace, socialni pracovnik a kvalita v socidlnich sluzbach. Dalsi kapitola
se zabyva spokojenosti uzivatell. Zavér teoretické Casti se vénuje Centru socidlnich

sluzeb Petrkli¢, ve kterém byl proveden vyzkum.

V praktické ¢asti jsou vyhodnoceny vysledky vyzkumu, jehoz hlavnim cilem bylo
zhodnotit spokojenost uzivateli, poptipadé jejich zakonnych zastupct, s nabidkou
a kvalitou sluzeb Centra socialnich sluzeb Petrkli¢. V oblasti vyzkumu jsou stanoveny
tf1 vyzkumné otdzky. V této Casti je zjiStovano, jaké sluzby jsou nabizeny a jaké sluzby
uzivatelé vyuzivaji. Dale se zamétuje na celkové hodnoceni nabidky a kvality sluzeb
Centra socialnich sluzeb Petrkli¢. K dosazeni cilti byla vyuzita technika kvalitativniho
vyzkumu. Ke sbéru dat byla pouzita metoda polostrukturovaného rozhovoru.
Komunika¢nich partnerii bylo celkem osm a jejich odpovédi jsou zpracovany technikou

oteviené¢ho kddovani. Vysledky jsou zaznamenéany do tabulek a grafu.

Vysledky vyzkumu ukazaly skute¢nost, Zze uZivatel¢ Centra socialnich sluzeb Petrkli¢
nemaji povédomi o tom, jaké sluzby nabizi, a tak ncktefi z nich nebyli schopni uvést,
jaké sluzby by radi nové zacali vyuzivat. Z vysledkli déle vyplyva, ze zafizeni nabizi
sluzbu, kterou neni schopno poskytnout a nékterym uzivatelim a zakonnym zastupctim
tedy v zatizeni chybi. Déle byly jmenovany i dalsi sluzby, které by uzivatelé v Centru
socialnich sluzeb Petrkli¢ radi uvitali. Neni tedy mozné fici, ze jsou uzivatelé ¢i jejich
zakonni zastupci s nabidkou poskytovanych sluzeb Petrkli¢ zcela spokojeni. S kvalitou
poskytovanych sluzeb vsak jsou spokojeni. V zavéru této prace je také uvedeno, jak by

tato prace mohla pomoci Centru sociadlnich sluzeb Petrklic.

Klic¢ova slova: Centrum socialnich sluzeb, spokojenost, socidlni sluzby, denni stacionar,

kvalita



The Users” Satisfaction with ProvidedServices in the Centre of Social
Services "Petrkli¢"
Abstract

The topic of this bachelor thesis is to find out the satisfaction of the users with the
services provided at the Petrkli¢ Center for Social Services. Bachelor thesis is composed
of two parts, theoretical and practical. Theoretical part deals with basic concepts such as
social services, social work, social worker and quality of social services. The next
chapter is focused on user satisfaction. Conclusion of the theoretical part is devoted to

the Petrkli¢ Center for Social Services, in which research was carried out.

Practical part evaluates the results of the research, whose main objective was to evaluate
the satisfaction of the users or their legal representatives with the offer and quality of
the Petrkli¢ Center for Social Services. This section looks at what services are being
offered and what services users use. It also focuses on the overall evaluation of the offer
and quality of the Petrkli¢ Center for Social Services. A qualitative research technique
was used to achieve the objectives. The semi-structured interview method was used to
collect the data. The communication partners were eight and their responses were

processed by the open coding technique. The results are presented in tables and graphs.

The results of the research have shown that the users of the Petrkli¢ Social Services
Center do not have an awareness of what services they offer, so some of them were
unable to indicate what services they would like to use again. The results also indicate
that the institution offers a service that it is unable to provide and some users and their
legal representatives miss this . Other services that users would like to welcome to the
Petrklic Center for Social Services were also named. Therefore, it is not possible to say
that the users or their legal representatives are fully satisfied with the offered services
Petrkli¢. However, they are satisfied with the quality of the services provided. At the
conclusion of this thesis, it is also stated how this work could be helpful for the Petrkli¢

Center for Social Services.

Key words: Social Services Center, Satisfaction, Social Services, Day Care Center,
Qualit
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Uvod

Téma bakalaiské prace Spokojenost uzivatelu s poskytovanymi sluzbami v Centru
socialnich sluzeb Petrkli¢ jsem se rozhodla psat predevsim kvili tomu, ze zafizeni
V poslednich letech proslo spoustu zmén. Toto zafizeni vzniklo jiz v roce 2002 jako
Stacionatr Petrkli¢. Nazev Centrum socialnich sluzeb Petrkli¢ dostalo v roce 2015,
pricemz byla rozsifena cilova skupina a bylo pfestéhovano do zcela novych prostor.
Zmeéna se také tykala vedeni a piijeti novych pracovnikli. V téchto souvislostech jsem
usoudila, Zze by zafizeni mohlo mit zajem o zji§téni spokojenosti svych uzivatel

s poskytovanymi sluzbami.

K tomuto zafizeni mam vztah jiz od dob, kdy fungovalo jako Stacionai Petrkli¢, kam
jsem casto dochazela za svou matkou do zaméstnani. Nejen, ze mam vytvoreny vztah
K ptivodni cilové skuping, kterou byly 0soby s mentalnim, fyzickym a kombinovanym
postizenym, ale také se zajimam o praci se seniory, ktefi jsou V nové podobé zatizeni

rozsitenou cilovou skupinou.

Zjistovat miru spokojenosti svych uZivatelll je v zajmu kazdé organizace z diivodu
moznosti zlepSovani kvality poskytovanych sluzeb, a tak zajistit spokojenost svych

uzivatelu.

Seniorsky v€k pfinasi zdravotni potiZe, které¢ se mohou rychle zhorSovat. Pro kazdého
seniora je dulezité rozvijet Si své schopnosti, Nnebo si je snazit alesponn udrzet v co
nejveétsi mozné mirfe, aby mohl co nejdéle setrvat ve svém piirozeném prostiedi.
Spousta senioril trpi pocitem osamélosti a touzi po spolecnosti, kterou jim toto zafizeni

muZe poskytnout.

Lidé s postizenim vyZzaduji dohled a pé€i, coZ nemusi byt pro jejich rodiny lehké, proto
existuji takova zafizeni, jako je praveé Centrum socialnich sluzeb Petrkli¢, které rodindm

S touto péci pomahayji.



1 Charakteristika socialnich sluzeb

Horecky a Tajanovska (2011) pisi o existenci spousty definic socidlnich sluzeb. Tito
autofi uvadi, ze lze vSeobecné rozliSovat socialni sluzby v §irSim nebo uzsim pojeti.
V pojeti $irSim jsou to sluzby, které jsou poskytovany vetejnosti statem, v uzsim pojeti
jsou socialni sluzby chapany jako ty, které jsou garantovany, vykonavany a regulovany
statem, tedy vefejnou spravou - jsou to ty sluzby, které vedou k lidské sobésta¢nosti
a distojnosti, vedou k socialni integraci a predchdzi socidlnimu vylouceni (Horecky

a Tajanovska, 2011).

Socialni sluzby upravuje zékon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach. Tento zakon
upravuje podminky pro poskytovani pomoci a podpory fyzickym osobam, které se
nachazeji v nepfiznivé socialni situaci pomoci ptispévku na péci a socialni sluzby. Dale
tento zadkon stanovuje podminky pro vydani opravnéni poskytovani socialnich sluzeb,
inspekci socidlnich sluzeb, vykon vefejné spravy v socidlnich sluzbach. Také zde

nalezneme podminky pro vykon ¢innosti v socialnich sluzbach.

Zéakon c¢islo 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach charakterizuje socialni sluzby jako
c¢innost nebo soubor c¢innosti podle zakona o socialnich sluzbach, zajistujicich pomoc a

podporu osobam za ucelem socialniho zaclenéni nebo prevence socidlniho vylouceni.

Ministerstvo prace a socialnich véci (2016) charakterizuje socidlni sluzby jako ty
sluzby, které pomahaji lidem Zit béZnym Zivotem, to znamend, Ze jim umoZiuji
pracovat, nakupovat, navstévovat Skoly a mista viry, peCovat sami o sebe a 0 domacnost
a podobné. Dale MPSV uvadi, Ze socialni sluzby se zamétuji na zachovani co nejvyssi
kvality a dustojnosti Zivota a jsou poskytovany jednotliveiim, rodinam 1 skupindm

obyvatel.

Pisobeni socialnich sluzeb dle Kozlové (2005) je vyznamné proto, aby se lidé mohli
podilet na vSech strankach Zivota spole¢nosti a bylo jim umoznéno uplatnéni lidskych
a obéanskych prav, a tak nedochazelo Kk jejich socialnimu vylouceni. Tato autorka
sd€luje, Ze socidlni sluzby jsou poskytovany tém osobam, které nemohoupiekonat
tézkou socialni situaci nebo nepiiznivé pomeéry bez pomoci spolecnosti. Socidlni sluzby,

jak uvadiKoldinska a Matousek (2007), jsou poskytovany lidem, ktefi jsou spolecensky
9



znevyhodnéni, kdy je cilem zlepsit kvalitu jejich Zivota, popfipadé je v co nejvyssi
mozné mife zaclenit do spole¢nosti, anebo ochranit spole¢nost pied riziky, které mohou
tito lidé pfinaset. Socialni sluzby nejcastéji vyuzivaji lidé se zdravotnim postizenim a
seniofi, ktefi potiebuji pomoc pfi zajisStovani zakladnich zivotnich potieb (Kozlova,
2005).

Dle Harasankara (2015) socialni prace podporuje socialni zmény a rozvoj, socialni
soudrznost a posileni lidi. Dale, jak autor uvadi, je socidlni prace zaméfena na pomoc
jednotlivetim, rodindm, skupindm a komunitam. Cilem socialni prace je dle Harasankara

(2015) profese, ktera fesi problémy a uéi lidi samostatnosti v krizovych situacich.
Cilem socialnich sluzeb, jak uvadi Ministerstvo prace a socialnich véci, (2016) je:

e zachovavat lidskou distojnost klientt,

e vychdazet z individualnich potieb klient,

e zlepsit sobéstacnost klientd nebo ji alesponi zachovat,
e aktivné rozvijet schopnosti klientt,

e poskytovat sluzby tak, aby byly v z4jmu klientl a v nélezité kvalité.

Druhy a formy socidlnich sluzeb

Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach déli socidlni sluzby na socidlni

poradenstvi, sluzby socialni péce a sluzby socialni prevence.

Socialni poradenstvi tento zakon d€li na zakladni a odborné. Zékladni socidlni
poradenstvi je bezplatné a urCené osobam, které potiebuji poskytnout informace o
moznostech feSeni jejich nepiiznivé socialni situace. Kazda socidlni sluzba je povinna
toto poradenstvi poskytnout. Odborné socialni poradenstvi je zaméfeno na specifické
potfeby osob. Toto poradenstvi nalezneme naptiklad v manzelskych a rodinnych
poradnach, v poradnach pro osoby, které maji zdravotni postizeni, v poradnach pro

osoby, které se stali obét'mi trestnych ¢init a doméciho nasili, a jiné.
Sluzby socialni péce, dle tohoto zdkona, poskytuji socialni sluzby osobam, které
potiebuji pomoc pfi zajisténi fyzické a psychické sobéstacnosti. Cilem sluzeb socialni
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péce je podpofit zivot osoby v jejim pfirozeném prostiedi a zapojit osobu do bézného
zivota spolec¢nosti, pokud to neni z diavodu stavu mozné, tak je cilem alespon zajistit

dastojné prostiedi a zachazeni.

Sluzby sociadlni prevence, dle toho zdkona, maji za cil pomahat osobdm piekonat
nepfiznivou socidlni situaci a zabranit socidlnimu vylouceni. Dale je cilem ochrana
spoleCnosti pfed vznikem a Sifenim nezadoucich socidlnich jevi. Tyto sluzby jsou
zaméteny na osoby, které jsou ohrozeny krizovou socidlni situaci, zivotnimi navyky
a zpusobem Zivota, které vedou ke konfliktu se spolecnosti. Déle jsou zaméfeny na
osoby, které jsou ohrozeny socidln¢ znevyhodiiujicim prostiedim, ohroZenim prav

a opravnénych zajmi i trestnou ¢innosti jiné osoby.

%

Dale zakon ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach upravuje formy poskytovani

socialnich sluzeb. Tyto formy jsou pobytové, ambulantni a terénni.

Jak je uvedeno vtomto zakoné&, pobytové sluzby nabizi ubytovani v zafizenich
socialnich sluzeb. Za ambulantnimi sluzbami musi osoba dochéazet, nebo byt
doprovazena ¢i dopravovdna do zafizeni, kdy soucasti této sluzby neni ubytovani.

Terénni sluzby jsou poskytovany v pfirozeném prostiedi osoby.
Zikladni a fakultativni ¢innosti

Pii poskytovani socidlnich sluZeb, jak stanovuje zédkon ¢islo 108/2006 Sb., o socialnich

sluzbach, 1ze d¢lit Cinnosti na zakladni a fakultativni.

V zakoné €. 108/ 2006 Sb., o socidlnich sluzbach nalezneme zakladni Cinnosti, kterymi

jsou:

a) pomoc pii zvladani béznych ukont péce o vlastni osobu,
b) pomoc pii osobni hygien¢ nebo poskytnuti podminek pro osobni hygienu,
C) poskytnuti stravy nebo pomoc pfi zajisténi stravy,
d) poskytnuti ubytovani, popiipadé pfenocovani,
e) pomoc pii zajisténi chodu domacnosti,
f) vychovné, vzd€lavaci a aktiviza¢ni Cinnosti,
g) zakladni socialni poradenstvi,
11



h) zprostfedkovani kontaktu se spoleCenskym prostiedim,

i) socialné terapeutické ¢innosti,

J) pomoc pii uplatiovani prav, opravnénych zajmi a pii obstaravani osobnich
zalezitosti,

k) telefonicka krizova pomoc,

I) nacvik dovednosti pro zvladani péfe o vlastni osobu, sobéstac¢nosti a dalSich
¢innosti vedoucich k socialnimu zaclenéni,

m) podpora vytvaieni a zdokonalovani zakladnich pracovnich navyku a dovednosti.

Dle tohoto zdkona jsou zakladni Cinnosti u jednotlivych druhii socialnich sluzeb
stanoveny provadécim pravnim piedpisem. Tyto ¢innosti, jak pise Camsky et al. (2011),
jsou poskytovany za uhradu s vyjimkami, které stanovuje zakon. Maximalni vysi
uhrady nalezneme ve vyhlaSce €. 505/2006 Sb., kterou se provadéji n€kterd ustanoveni

zakona o socialnich sluzbach.

Fakultativni ¢innosti nalezneme taktéz v zakoné ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach,
kdy mohou byt zajistovany jako dalsi ¢innosti. Jak pise Camsky et al. (2011), mohou
predstavovat Siroky soubor sluzeb, které poskytovatel klientiim nabizi. V tomto zakoné
dale nalezneme, Ze uhrada za tyto cCinnosti milze byt stanovena v plné vysi

vynaloZenych nakladii na tyto sluzby.
Registrace poskytovatelu socidlnich sluzeb

Jak uvadi Camsky et al. (2011), smyslem registrace je zajistit, aby pied zah4jenim
poskytovani socidlni sluzby bylo ovéfeno, Ze socidlni sluzba spliiuje dané podminky.
Podminkou pro poskytovani socidlnich sluzeb je dle zékona ¢. 108/2006 Sb.,

0 socidlnich sluzbach opravnéni, které vznikéa rozhodnutim o registraci.

Jak je uvedeno v zakoné 108/2006 Sb., 0 socialnich sluzbach, registrace se nevyzaduje,
pokud osobé pomoc poskytuje osoba blizka nebo asistent socialni péce, jestlize tuto

¢innost nevykonava jako podnikatel.

Vsichni poskytovatelé socialnich sluzeb, kterym bylo vydano rozhodnuti o registraci, se

dle tohoto zadkona zapisuji do registru poskytovatelii socialnich sluzeb.Jak je dale

12



v zakon¢ uvedeno, tento registr je veden v listinné podobg, kterou spravuje Krajsky trad

a v elektronické podobé, kde je spravcem Ministerstvo prace a socidlnich véci.
1.2 Socidlni prdace

Kodymova (2007) uvadi, ze socialni prace na tizemi naseho statu se vyvijela jiz od
sttedovéku, kdy se postupné vytvaiela soustava instituci, které poskytovaly
organizovanou pomoc tém, ktefi potiebovali obzivu. Nejstarsi takovou organizaci byla
cirkev (Kodymova, 2007). Tomes (2007) hovoii o tom, Ze socialni prace v modernim

pojeti se zacala rozvijet az ve 20. Stoleti.

Jak uvadi Gulova (2011), v socidlnich sluzbach se realizuje socialni prace, jejimz cilem
je zejména podpofit klienta v feSeni situace, ve které se nachazi, aby dokazal pfijmout
a pracovat s problémy kolem néj a pracovat na zlepSeni jeho souc¢asného stavu. Dal§im
cilem socialni prace, jak tato autorka popisuje, je klientovi zprosttedkovat kontakt na

subjekty, které mu poskytnou zdroje, sluzby a ptilezitosti.

Vrtiskova (2009) uvadi, ze zékladnim nastrojem socialni prace je pomoc, ktera se
uskutecniuje prostfednictvim socidlnich sluzeb. Dle této autorky ma socidlni prace znak
jedine¢nosti vzhledem ke specifickym pfistupim ke kazdému z klientd a také znak
komplexnosti, tedy feSeni socialni situace z hlediska psychologického, zdravotniho,
sociologického, pravniho, ekonomického a podobné. Socialni prace se vénuje zejména

interakcim mezi ¢lovékem a jeho socidlnim prostfedim (VrtiSkova, 2009).
Vrtiskova (2009) socialni praci dé€li dle urovné realizace:

e Socialni prace s jednotlivcem neboli casework je individualni prace, kterou lze
chapat jako praci s jednim klientem. Tato prace muze také ale zahrnovat par
nebo rodinu, avsak je vZdy kladen diiraz na kazdého individualné.

e Socialni prace se skupinou znamena vzdjemnou pomoc. Havrankova (2007)
uvadi, ze pfinosem pro Clena skupiny je zjiSténi, ze n€kdo prozil néco
podobného a vyslechnout si zkuSenosti druhych, coz miize byt zdrojem nadéje

a inspirace.
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e Socialni prace s rodinou se vyvinula z prace s jednotlivcem, kdy bylo zji$téno,
Ze Casto problémy souviseji S celou rodinou. Pfi préci s rodinou je nutné zapojit
pro efektivitu feSeni vSechny jeji ¢leny.

e Komunitni socidlni prace se provadi v ramci mistniho spolecenstvi a jedna se
0 pomoc lidem, aby spolec¢nou cinnosti vytesili problém, ktery se v komunité

vyskytuje.

Olah et al. (2013) zminuje, Ze pii poskytovani socidlni sluzeb se zohlediiuje princip
individualizace. Individualizaci popisuji Chytil a Mahrova (2008) jako vyjadieni
jedine¢nosti problému klienta. Ukolem kazdého pracovnika je pomoci kazdému klientovi

nalézt takova reseni, ktera budou pro néj usita na miru ( Hauke, 2014, s. 75).

Pro uspésnou realizaci socialni prace, jak pise Vrtiskova (2009), je nutné dodrzovani
etiky. Dale autorka sd€luje, ze znalost etiky socialni prace a zvladnuti jejich praktickych
dovednosti musi byt soucasti vzdélani kazdého socidlniho pracovnika. VrtiSkova (2009)
charakterizuje etiku jako védu o mravnosti a také sdéluje, Ze upravuje vztahy mezi

lidmi.

VrtiSkova (2009) uvadi, Ze etické problémy jsou charakterizovany v Etickém kodexu
socidlniho pracovnika. Dle autorky je vymezeni etiky socidlni prace jako takové tézké
definovat kodexem, proto je Eticky kodex spiSe zjednoduSujicim modelem. VrtiSkova

(2009) popisuje hlavni zasady prace s klientem, kterymi jsou:

e respektovani svobodného rozhodnuti klientd je jeden ze zakladnich principt
etiky. Jde o to vnimat klienta jako bytost, kterd je socidlnimu pracovnikovi
rovna a vazi siji, i v ptipadé kdy s nim nesouhlasi. Tento respekt také znamena
piistup bez pfedsudkli. Respektovani klienta ma v nékterych piipadech 1 své
meze a je nutné projevit pracovnikovu autoritu.

e respektovani diveérnosti sdélenych informaci a prava na soukromi je dalsi
princip etiky. Data a informace o klientovi maji byt pozadovany pouze
Vv ptipadech, kdy jsou potfebné pro zajisténi sluzeb a mimo zafizeni je mozné

informace poskytovatpouze po souhlasu samotného klienta.
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e respektovani prava na sebeurCeni ze strany socialnich pracovniki je dalSim
princem etiky. Pokud se navrh socialniho pracovnika na feSeni klientovy
socialni situace neshoduje s pranim klienta, upfednostiuje sepfani klienta, ale

jsou projednana mozna rizika a dopady tohoto rozhodnuti.
1.3 Socialni pracovnik

Socialni sluzby dleKoldinské(2007)jsou zprostiedkovavany sociadlnim pracovnikem,
ktery pomaha osobé¢, kterd tyto sluzby pottebuje, stanovit takovou Skalu sluzeb, které ji
budou poskytovany, aby pro ni byly optimalni. VrtiSkova (2009) sdé€luje, Ze socidlni
pracovnik se na rozdil od ostatnich pomahajicich profesi vénuje situaci klienta jako

celku, tedy se zaméfuje na aspekty jeho Zivotni situace.

Jak uvadi Vrtiskova (2009),socialni pracovnik je profesional, ktery je odborné vzdélany
a spliluje podminky stanovené zakonem ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach.Tim, Ze
zakon stanovuje predpoklady pro vykon tohoto povolani, zajistuje tak urcitou vysi

kvality socialnich pracovnika (Koldinska, 2007).

Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach uvadi, zejednou z podminek socialnich
sluzeb je odborna zpusobilost vSech fyzickych osob, které budou pifimo poskytovat
socialni sluzby. Tento zdkon vymezuje okruh pracovnikl, ktefi mohou vykonavat

odbornou ¢innost. Podle tohoto zdkona se jedna o:

socialniho pracovnika,

pracovnika v socidlnich sluzbach,

zdravotnického pracovnika,

pedagogického pracovnika,

manzelské a rodinné poradce a dals$i odborné pracovniky.

Déle v okruhu pracovnikli nalezneme dobrovolnika, ktery nevykondva odbornou

¢innost.

V zakoné &. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach nalezneme definici socidlniho
pracovnika. Podle tohoto zakona socialni pracovnik vykonavd socidlni Setfeni,

zabezpecuje socialni agendy, fesi socialné pravni problémy v zafizenich, které poskytuji
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sluzby socialni péce. Dale vykonava socialné pravni poradenstvi, analytickou,
metodickou a koncep¢ni ¢innost. V zafizenich, ve kterychse poskytuji sluzby socialni
prevence, vykonava odborné cinnosti. Socialni pracovnik také podle tohoto zakona
vykonava depistazni cCinnost, poskytovani krizové pomoci, socidlni poradenstvi
asocialni rehabilitace. Dale zajistuje potieby obyvatel obce a kraje a koordinuje

poskytovani socialnich sluzeb.

%

V zakoné €. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach nalezneme piedpoklady pro vykon
povolani socidlniho pracovnika, jimiz jsou plnd svépravnost, bezithonnost, zdravotni

zpusobilost a odborna zptisobilost.

Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach popisuje pracovnika v socialnich sluzbach

jako toho, kdo vykonava:

e piimou obsluznou péci,
e zdkladni vychovnou nepedagogickou ¢innost,
e pecovatelskou ¢innost v domacnosti osoby,

e rlzné ¢innosti vykonavajici pod dohledem socialniho pracovnika.

V tomto zakoné jsoustanoveny podminky pro vykon ¢innosti pracovnika v socialnich

sluzbach, které se shoduji s podminkami socialniho pracovnika.

Hartl a Matousek (2013) popisuji obecné piedpoklady a dovednosti, které by mél mit
pracovnik v pomahajici profesi. Témito pfedpoklady a dovednostmi jsou zdatnost
a inteligence, pfitazlivost, divéryhodnost a komunikacni dovednosti. Autofi tyto

predpoklady a dovednosti popisuji:

e zdatnost a inteligence: Zdatnosti tento autor mysli zdatnost fyzickou. Hartl a
Matousek (2013) hovoii o americkych autorech, kteti dle n¢j vychazeji z toho,
ze poméhat nékomu druhému je tézké a vysilyjici. Predpokladem tohoto
pracovnika je také dobrd inteligence a touha stidle se chtit vzdélavat.
Ptedpokladem je také inteligence emocni a socidlni.

e pritazlivost: Pfitazlivost neni vnimana pouze z fyzické stranky, ale také z toho,

jak se pracovnik chovd, jedna s klienty, jakou mé povést a podobné.
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davéryhodnost: Vznik davéryhodnosti mtize byt podobny jako u pfitaZzlivosti,
tedy fyzicky vzhled, povést a chovani. Autofi uvadi slozky, které mohou pfispét
k diivéryhodnosti pracovnika. Témito slozkami jsou diskrétnost, spolehlivost,
porozumeéni a vyuzivani moci.

komunika¢ni dovednosti: Komunikaéni dovednosti jsou pro pracovnika nutné.
Nejde o samotnou pomoc klientovi, ale o jeho prostfedek, aby pracovnik mohl

spravn¢ navazat s klientem kontakt, a tak zacit fesit jeho problém.

Vrtiskova (2009) popisuje osobnostni piedpoklady pro vykon profese socidlniho

pracovnika. Témito piedpoklady jsou odbornost, komunika¢ni dovednosti, citova

vyrovnanost, schopnost empatie a zivotni optimismus. Autorka osobnostni ptedpoklady

pro socialniho pracovnika popisuje nasledovng¢:

Vzdélani neboli odbornost je jednim z piedpokladi i dle zdkona ¢. 108/2006
Sb., o socidlnich sluzbach. Dle autorky nepostaCuje pouze institucionalni
vzdélani, ale je nutné, aby se socialni pracovnik vzdélaval celoZivotnég, protoze
udrZeni si vzdélanostni trovné je dobré pro prevenci proti syndromu vyhoteni.
Schopnost empatie znamend umét se vcitit do situace druhého. Prostfednictvim
tohoto vciténi se socialni pracovnik snazi pochopit klientovo jednani. Socialni
pracovnik, ktery je empaticky, vyvolava v klientovi osobni zajem, a tak snizuje
nezadouci prozivani socialni situace. Empaticky socidlni pracovnik je vniman
jako divéryhodny a uklidiiujici. O empatiithovoii také Nilsson (2014), ktery
sdéluje, Ze empatie nesmi byt pfili§, jinak hrozi takzvand unava soucitu. Dle
tohoto autora je vSak empatie u socidlniho pracovnika nezbytna.

Komunikaéni dovednosti jsou pro socialniho pracovnika nezbytné. Stejné jako
Hartl a MatouSek(2013) i Vrtiskova (2009) popisuje komunikaci jako
prosttedek pro navdzani vztahu s klientem. Autorka sdé€luje, ze pokud
schopnost jednat neni pfirozenou soucasti socidlniho pracovnika, lze tento
nedostatek zvladnout prostiednictvim tréninku a sebekontroly.

Citova vyrovnanost je pro socidlniho pracovnika dilezita. Je nutné, aby byl jeho
citovy zajem o klienta ve vhodné mife. Pokud je socialni pracovnik pfili§ citlivy
a projevuje hluboky soucit ke klientovi, je to pro né& velmi
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vyCerpavajicia prenasi si pracovni zalezitosti do svého soukromi, které
narusuje. Hluboky soucit také ovliviiuje objektivitu posudku klientovy situace,
a tak zté¢Zuje moznost nelézt spravné feSeni. Socialni pracovnik nesmi byt ani
necitelny, aby nebyl lhostejny k osudim klientdi a wvnimal to jako svou
povinnost. Osobu, ktera je citové vyrovnana, fadime mezi zralé¢ osobnosti.

e Zivotni optimismus socialni pracovnik pro svou praci potiebuje. Jedna se
0 zdravy optimismus, ktery vznika z viry v lidi a ta souvisi s pojmem nad¢je,
ktera je pro klienta diilezitd. Nejedna se vSak o pfehnany optimismus, protoze

ten v klientovi muze vytvofit pocit nedivéry.

Jessen (2015) hovoii o spokojenosti socidlnich pracovniki, kdy spokojenost s praci ma
zasadni vyznam pro jejich pracovni vykony. Pro socialni pracovniky je dilezita jejich
spokojenost spraci z davodu jejich pracovni efektivity, produktivity a plnéni
organiza¢nich cilti(Jessen, 2015). Autorka také zminuje, Ze spokojeni pracovnici
poskytuji lepsi sluzby klientim nez ti, ktefi jsou nespokojeni, jelikoz nespokojenost a
negativni interakce mezi jednotlivci a jejich prostfedim miZe pfispét ke snizeni
pracovnich vykont. Jessen (2015) uvadi, ze je dulezité dbat na spokojenost socidlniho
pracovnika s praci, a proto je nutné dbat na jeho motivaci, odménovani. Estey-Burtt a
Baldwin (2012) tvrdi, ze se spokojenosti socialnich pracovnikd s praci souvisi mimo

odménovani takézpétna vazba a uznani.
1.4 Kvalita v socidlnich sluzbdch

Jak piSe Malik Holasova (2014), zpravidla pokud néco ¢lovek oznaci jako kvalitni,
jedna se o néco, co vnimame jako dobré nebo vynikajici. Dale autorka sdé€luje, ze za
sluZbu, ktera je oznacena jako kvalitni, jsou lidé ochotni zaplatit vice penéz, jelikoZ pro
né maji vysokou hodnotu. Malik Holasova (2014) také uvadi, Ze pro klienta bude sluzba
kvalitni, pokud je pro n& dostupna a pokud je pro néj dobra. Socialni sluzba je kvalitni
tehdy, je-li nabidka sluzeb v souladu s potrebami a pozadavky uzivatele (Matuska, 2008,
in Malik Holasova, 2014, s. 20). Aby byla socidlni sluzba kvalitni, musi feSit socidlni
situaci jedince a jeji pfijemce je s poskytovanou sluzbou spokojeny (Malik Holasova,

2014).
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Dle Matouska (2007) lze kvalitu sluzeb garantovat tim, ze budou pfedem stanoveny
parametry a podle nich bude provéiena. Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach
uvadi, Ze je kvalita socidlnich sluzeb ovéfovana pii vykonu inspekce pomoci standardii
kvality socialnich sluzeb. Tento =zdkon standardy kvality socialnich sluzeb
charakterizuje jako soubor kritérii, jejichz prostrednictvim je definovina uroven kvality
poskytovani socidlnich sluzeb a v oblasti persondlniho a provozniho zabezpeceni
socidlnich sluzeb a v oblasti vztahii mezi poskytovatelem aosobami.Obsah téchto
standardii nalezneme ve vyhlasce cislo 505/2006 Sb., kterou se provadeji néktera

ustanoveni zdkona o socialnich sluzbach.
Bickovéa a Hrdinova (2011) vysvétluji pojem standardy kvality socialni sluzeb.

e Standard lze chapat jako psanou nebo zvykovou normu, kterd oznacuje stavy, které
jsou zadouci, a tato norma umoziiuje hodnotit jejich naplnéni. V ramci socidlnich
sluzeb standardy pfedstavuji stanovena kritéria, diky nimz lze posoudit kvalitu
sluzeb. Standardy slouzi predev§im k dosazeni kvality sluzeb a az poté slouzi jako
jejich kontrola.

e Kbvalitu si lze predstavit jako souhrn vlastnosti, které¢ poukazuji na to, co je dana
véc. Kvalita se rovna hodnotg, a tedy mizeme ptredpokladat, ze co je hodnotné, je
kvalitni. Je tedy nutné pro konkrétni pifipady stanovit, co md v daném piipadé
hodnotu. Jako hodnotné Ize vnimat to, co je pro nas dulezité. Mizeme fici, Ze

kvalitni socialni sluzba je dostupnd, odborna, bezpe¢na a individudlni.

Dle Bickové a Hrdinové (2011) standardy kvality socialnich sluzeb nestanovuji
postupy, pouze stanovuji, jak ma a nema vypadat kvalitni sluzba.Hlavnim smyslem
standardi kvality socidlnich sluZzeb je zajistit respekt a ochranu prav uzivateld
| pracovniki ze strany poskytované sluzby, uvadi dale autorky. Dvorackova (2012)
sdéluje, Ze standardy jsou stanoveny tak, aby bylo posileno postaveni uzivateld, zvysila
se jejich svoboda a byl k nim rozvijen pozitivni pfistupze strany socialni sluzby, u niz je

diky standardiim kvality zajiSténo odborné poskytovani.

Standardy kvality socialnich sluZeb jsou dle Cermakové a Johnové (2002) déleny na

proceduralni, personalni, provozni. Autorky tyto tii zakladni casti dale popisuji.
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Proceduralni standardy definuji, jak mé vypadat poskytovani sociélni sluzby, personalni
standardy se vénuji tomu, jak jsou tyto sluzby zajistény. Posledni typ, provozni

standardy, stanovuji podminky, jak maji byt socidlni sluzby poskytovany.
Oblast proceduralni:

e cile a zpisoby poskytovani socialnich sluzeb,

e ochrana prav osob,

¢ jednani se zajemcem o sluzbu,

e smlouva o poskytovani socidlni sluzby,

¢ individualni planovani prib&hu socilni sluzby,

e dokumentace o poskytovani socialni sluzby,

e stiznosti na kvalitu nebo zptisob poskytovani socialni sluzby,

e navaznost poskytované socialni sluzby na dalsi dostupné zdroje.
Oblast personalni:
e personalni a organizacni zajiSténi socialni sluzby,

e profesni rozvoj zaméstnancu.

Oblast provozni:
e mistni a Casova dostupnost poskytované sociélni sluzby,

e informovanost o poskytované socialni sluzbg,

prostiedi a podminky,
e nouzové a havarijni situace,

e zvySovani kvality socialni sluzby.
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2 Spokojenost uzivateli

2.1 UZivatel

Jak uvadi Malik Holasova (2014), v socidlni praci je synonymem pojmu uZzivatel
napiiklad klient nebo zakaznik a je chapan jako zadavatel sluzeb.Jak tato autorka dale
zminuje, pojem zakaznik ptichdzi do socidlni prace s pozadavky trhu, kdy piinasi diiraz
na klientovy individualni potfeby. Vastikova (2008) uvadi, ze tato synonyma jsou
chéapana jako piijemce pomoci, tedy sluzeb socidlni prace. Dale zmiiluje, ze je mozné
tyto vyrazy rozliSovat, kdy pojem klient je vhodné pouzit u nekomer¢nich sluzeb, pojem

zakaznik potom u téch komercnich.

Mahrova (2008) popisuje klienta v socidlni praci jako ¢loveka, ktery vyuziva sluzeb
socialniho pracovnika. Tento klient vystupuje ve vztahu k socidlnimu pracovnikovi jako
spolupracovnik a rovnocenny partner. Autorka uvadi, ze tento vzajemny pracovni vztah
vychazi z psychosocialniho pojeti socialni prace.Malik Holasova (2014) popisuje
Klienta v dnesni dob¢ spiSe jako pasivniho uzivatele, ktery nezna moznosti pomoci a
neni vzdy schopen zhodnotit sviij stav. Opakem je aktivni klient, ktery vi, jaké

mapotieby a vzhledem k nim také vi, jaké sluzby mize vyuzit.

Matousek (2007) hovoti o pojmu stakeholders, ktery se vyskytuje v americké literatuie
a predstavuje vSechny subjekty, které jsou zainteresované na poskytovani socidlnich

sluZzeb a pteklada ho jako zainteresované subjekty.

Vrtiskova (2009) uvadi pojem socialni klient, jimz je Clovek, ktery vyhledal pomoc

socidlniho pracovnika a je v situaci, kterou neni schopen fesit sam.

2.2 Spokojenost

Béres (2013) uvadi, Ze spokojenost by méla byt primarnim cilem kazdého c¢lovéka.
Nemysli si, ze by se spokojenost dala popsat jako uspéch nebo Stésti, protoze mé kazdy
o téchto pojmech jinou piedstavu. Zarovei jsou podle né&j uspéch a §tésti pomijivé veci,

kdeZto spokojenost je néco trvalého.
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Nenadal (2004) pise, ze pro klienta je dilezité, aby poskytované sluzby naplnily jeho
vlastni pozadavky. Dale zmifuje, ze pro kazdého klienta ma sluzba urcitou hodnotu,
kterou mtze byt kvalita a cena. Sluzba ma pro klienta hodnotu tehdy, pokud z ni ma

uzitek (Malik Holasova, 2014).

Malik Holasova (2014) fika, Ze individualni poZadavky a s tim spojena spokojenost
uzivatele jako zakaznika je pro poskytovéani sluzeb prioritou. Tato autorka zminuje

japonského autora Noriaki Kano, ktery rozd¢lil charakteristiku kvality do tii typt:

e zikladni — jde o pozadavky, které jsou oznaleny pismenem M, z anglického
must, tedy ty, které museji byt splnény. Jsou to takové pozadavky, které klient
oc¢ekava a vnima je jako samoziejmé. V piipadé, Ze nejsou splnény, uzivatel je
velmi nespokojen.

e ocekavand — jsou to takové pozadavky, které spokojenost klienta zvysuji,
protoze jsou specifické. Zde je oznaceni L z anglického linear, protoze zvyseni
spokojenosti je piimo tmérné.

e prekvapiva — tyto poZadavky nesou pismeno D z anglické delight. Jestlize tyto
pozadavky nejsou naplnény, vnimani kvality to neovlivni, protoZe jsou tyto

pozadavky neocekavané.

Podle Dvotackové (2012) je pro hodnoceni sluzeb nejdiilezitéjsi to, jak je dana sluzba
poskytovana a jak se promitd do zivota klienti. Tato autorka sd€luje, Ze poskytovani
sluzby ma pomoci k dosazeni cile, ktery si uzivatel stanovi. Jak dale autorka
pise,spokojenost klienta s naplinovanim jeho cile pomoci sluzby je slozena ze dvou
prvkl, kterymi jsou spokojenost s vysledkem sluzby a spokojenost s procesem
poskytovani sluzby. Z tohoto diivodu jsou kritéria standardii zamétena na vysledek a

proces sluzby (Dvorackova, 2012).

Sykorova (2009) uvadi, ze spokojenost vyjadiuje to, jaky ma ¢lovék ndzor na urcitou
situaci a jde o individudlni vniméani, jelikoz co jednomu jedinci vyhovuje, miize byt pro
druhého nedostacujici. Spokojenost uzivateli socidlnich sluzeb ptfedstavuje, zda dana
sluzba naplnila ptivodni pfedstavy, které maji byt probranypii jednéni se zajemcem

0 sluzbu a déle je pravideln¢ upiesiovat pii individualnim planovani (Sykorova, 2009).
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Nenadal (2004) hovoii o loajalité klienta, ke které dochazi, pokud je klient
S poskytovanymi sluzbami spokojen a opakované je uziva. Také autor zminuje, ze

meéieni Klientovy spokojenosti a jeho loajality je dtlezité pro zlepSovani organizace.
Méreni spokojenosti v socialnich sluzbach

Malik Holasova (2014) piSe o dvou perspektivach méfeni kvality sluzeb, z nichZ jedna
je zaméfena na poskytovatele sluzeb a druha na klienta, kdy 1ze z jeho pohledu méfit

kvalitu sluzeb jeho spokojenosti.

Bruhn (2011)popisuje méfeni spokojenosti dvojim zpisobem, a to méfeni objektivni a
subjektivni. Objektivnim méfenim se mohou sluzby testovat utajenym klientem, externi
agenturou, experimentem. Subjektivni méfeni se tykd spokojenosti vlastnich klientd,
které lze provézt, jak piSe Blecharz (2011), marketingovym vyzkumem, coz mize byt

interview, dotaznik, nebo zprava ze stiznosti.

Bértlova a Hnilicova (2000) déli metody sledovani spokojenosti na rozhovor a dotaznik.
Autorky nasledné dé€li rozhovor na individudlni a skupinovy. Individualni rozhovory
mohou mit dle téchto autorek rizné podoby — volny neboli nestrukturovany rozhovor,
standardizovany a dal§i autofi jako napiiklad Miovsky (2006) dopliauji typ

polostrukturovanéhorozhovoru, ktery je kombinaci dvou piedeslych.

Skupinovy rozhovor se muze odehravat, jak uvadi Bartlova a Hnilicova (2000),
s respondenty, ktefi jsou vybrani ndhodné, nebo se skupinou, ktera je vybrana cilené.
Tyto autorky zminuji, Ze metoda rozhovoru vyzaduje dikladny vybér respondentd, aby

byla zajisténa co nejveétsi moznost ziskat idaje, které jsou nezkreslené a vérohodné.

Bartlova a Hnilicova (2000) déale hovoii o dotaznikovém Setfeni, jehoz zakladem je
dotaznik. Autorkyuvadéji, Ze u této metody je i pfes jeji oblibu mnoho faktorti, které
ovliviuji vérohodnost ziskanych vysledki.Mezi tyto faktory autorky fadi kvalitu
pouzitého dotazniku, formulaci otdzek, strategie pii vybéru respondentli, navratnost

dotaznikl a zplisob sbéru vyplnénych dotazniki.

Zjistovani spokojenosti uzivatelti 1ze provést kombinaci dotaznikli a rozhovorid. Dalsi

metodou dle Sykorové (2009) mlze byt pozorovani. Pozorovani je vhodnou metodou
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zejména u lidi, ktefi se nemohou vyjadrit verbalné a v tomto ptipad¢ se sleduji naptiklad

emoce (Sykorova, 2009).

Matousek (2007) sdéluje, ze nekteti klienti mohou byt na socidlni sluzbé natolik zavisli,
ze se boji sdé€lit svou nespokojenost. Autor také hovoii o tom, ze pokud je prizkum
spokojenosti klientli neanonymni, jako se provadi v nékterych zatizenich, jedna se spise
o test loajality a vysledky tomu podle toho odpovidaji. Matousek (2007) uvadi, ze
problém s nespokojenosti miize také nastat, pokud jsou klientova ocekdvani nerealna.
Spokojenost by z tohoto diivodu neméla byt pouze jednim z kritérii, podle kterych jsou

poskytované sluzby hodnoceny (Matousek, 2007).
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3 Centrum socialnich sluzeb Petrklic¢

3.1 Charakteristika

Centrum socialnich sluzeb Petrkli¢ uvadi, ze dle zakona ¢islo 108/2006 Sb., socidlnich
sluzbach § 46 je dennim stacionafem. Registr poskytovatelti socialnich sluzeb uvadi, ze
poskytovatelem Centra socialnich sluzeb Petrkli¢ je Oblastni charita Havlickiuv Brod
a toto zafizeni se nachazi v Led¢i nad Sédzavou. Forma poskytovani této socialni sluzby

je ambulantni, nabizena od pond¢li do patku a okamzita kapacita je 35 klientt.

Diive se toto zafizeni jmenovalo Stacionat Petrkli¢, vzniklo v roce 2002 a bylo zfizeno
na zaklad¢é pozadavku rodi¢t déti s handicapem.Na Centrum socialnich sluzeb Petrkli¢
se denni staciondi pfejmenoval az v roce 2015, ptfi¢emz byla rozsifena cilova skupina
a zafizeni bylo pirestéhovano do novych prostor (Centrum socialni sluzeb Petrklic,

©2017).

Centrum socialni sluzeb Petrkli¢ poskytuje zakladni 1 fakultativni ¢innosti. Mezi

zakladni ¢innosti dle vyrocni zpravy (2016) patfi:

e pomoc pii zvlddani béznych tkonl péce o vlastni osobu,

e poskytnuti stravy,

e vychovné, vzdélavaci a aktiviza¢ni Cinnosti,

e zprostfedkovani kontaktu se spolecenskym prostredim,

e socialné terapeutické Cinnosti,

e pomoc pii uplatiovani prav, opravnénych zdjml a pii obstaravani osobnich
zalezitosti,

e vSeobecné socidlni poradenstvi.

Centrum socidlnich sluzeb Petrkli¢ na svych webovych strankidch prezentuje jako

fakultativni ¢innosti:
e canisterapii,
e cviCeni a masaze,

e dopravu svozovym automobilem.
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3.2 Verejny zdvazek

Vyznamem vefejného zavazku, jak pise Camsky et al. (2011), je moznost spravného
vybéru sluzby a usnadnuje jednani se zajemcem. Veiejny zavazek je dle tohoto autora
nejen dilezity pro zajemce a poskytovatele sluzby, ale také pro zajmové skupiny,
kterymi mohou byt darci, dobrovolnici, nestatni organizace a dalsi. Vetejny zavazek se
provadi zvefejnénim zékladniho prohldseni, kterym jsou posléni, cile, cilova skupina a

zasady sluzby (Camsky et al., 2011). Tyto pojmy Camsky et al. (2011) dale popisuije.

e Poslani jesouhrn toho, zjakého divodu dany poskytovatel nebo zafizeni
existuje, ¢eho a jakym zpisobem hodla doséhnout.

e Cil socidlni sluzby autor definuje jako stav, kterého ma byt dosazeno
poskytovanim sluzby a mél by vést k dosazeni stanoveného poslani a napliiovani
vetejného zavazku.

e Definici cilové slupiny poskytovatel pfedstavuje verejnosti, komu je dana sluzba
urcena.

e Zasady jsou vyjadfeny v hodnotach a témito hodnotami se pracovnici pii praci

s uzivateli v dané poskytované socidlni sluzbé fidi.

Vyroc¢ni zprava (2016) charakterizuje poslani Centra socidlnich sluzeb Petrklic¢, jimz je
poskytovani socidlnich sluzeb seniorim, ktefi maji snizenou sobéstacnost udrzovat své
dovednosti a schopnosti takovym zptsobem, aby mohli ve svém pfirozeném prostiredi
setrvat co nejdéle. Dale je poslanim poskytovat socidlni sluzby dospélym, mladezi
a détem, ktefi jsou mentaln¢, télesné nebo kombinované postizeni, aby se mohli co
nejvice piiblizit zpisobu Zivota svych vrstevnikii a mohli se v co nejvice mozné mife

osamostatnit.
Cilem zafizeni dle vyro¢ni zpravy (2016) jsou uzivatelé, ktefi:

e Maji zajisténou potiebnou péci a maji schopnost navazovat mezilidské vztahy,
e zistavaji ve svém piirozeném prostiedi diky udrZzenym nebo ziskanym

dovednostem a schopnostem,
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e rozvinuli nebo alesponl udrzeli své schopnosti, obzvlasté co tyka péce o vlastni

osobu.

Cilovou skupinou Centra socialnich sluzeb Petrkli¢ jsou dle registru poskytovatelt
socialnich sluzeb (2017)osoby s kombinovanym postizenim, s mentalnim postizenim,
s télesnym postizenim a seniofi. Dale je v tomto registru uvedeno, Ze je tato sluzba
poskytovana osobam od tii let véku. Tato socialni sluzba je poskytovana osobam, které
bydli v Led¢e nad Sazavou a v okoli do 40km. Vyuzivat sluzbu mize i osoba, ktera
bydli ve vétsi vzdalenosti, nez je fakultativni ¢innost nabizena, musi si ovSem zajistit do

dojezdové vzdalenosti dopravu sama (Vyro¢ni zprava, 2016).

Centrum socialnich sluzeb Petrkli¢ ve vyrocni zpravé (2016) také stanovuje, kterym
osobdm neni sluzba poskytovdna. Témito osobami jsou lidé, kteti vzhledem ke svému
stavu vyzaduji zdravotni péci ve zdravotnickém zafizeni, osoby s uplnou ztratou zraku

a osoby, které vyzaduji znakovou fec.

Mezi své zasady poskytovani socidlni sluzby Centrum socialnich sluzeb Petrkli¢ ve
vyrocni zpravé (2016) tadi Uctu k zivotu, tymovy zpiisob prace, piiméiené riziko

a rovny prfistup.
3.3 Charakteristika cilové skupiny

Arnoldova uvadi (2015), Ze postizenymi mohou byt dospé€li, mladistvi a déti, jejichz
k mentalni retardaci. U osob mentaln¢ postizenych neboli retardovanych se vyskytuje
podprimérny intelekt, pticemz je 1Q kolem 70 nebo méné¢, narusené adaptivni chovani
v komunikaci, sebepéci, praci, interpersondlnich dovednostech, v zdbavé a podobné

(Arnoldova, 2015).

Raboch(2001, in Mahrova, 2008) popisuje lehkou, stfedni, t€Zkou a hlubokou mentalni

retardaci.

e U lehké mentélni retardace vétSina osob dospéje k tplné nezavislosti v oblasti
osobni péce a praktickych dovednostech v domdacnosti. Tento durh retardace se

projevuje Vv teoretické praci ve Skole, kdy byva problém pfi Cteni a psani. Osoba
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s takovym postizenim zvlada zaméstndni, které je zaméfené spiSe na praktické
nez teoretické schopnosti. IQ se pohybuje mezi 50-69.

e Pri stfedné tézké mentalni retardaci je malokdy mozny uplné samostatny Zzivot,
nekteré osoby s timto postizenim vyzaduji do konce zivota dohled. Pouze
nekteti se nauci zaklady Cteni, psani a pocitdni. Osoby s touto retardaci jsou
obvykle schopny provadét manualni praci, ktera je jednoducha. 1Q se pohybuje
mezi 35-49.

e Té&zka mentalni retardace se podoba stfedné tézké, ale porucha je vyraznéjsi a
mira poskozeni je vyssi. U osob s timto postizenim se vétSinou objevuje porucha
motoriky. 1Q je 20-34.

e Pii hluboké mentéalni retardaci jsou osoby vétSinou imobilni nebo velmi
omezeny V pohybu. Schopnost péce o své zdkladni potieby je nepatrna nebo

zadna, proto postizeni potiebuji staly dohled a pomoc. IQ je pod 20.

Arnoldova (2015, s. 188) charakterizuje télesné postizené. Teélesné postizeni se
projevuje Vv poruse hybnosti a s ni souvisejicich poruchdch fyziologickych, psychickych
a socialnich funkci, v kognitivni oblasti a ve vytvareni socidlnich vztahi. Tato autorka
zmifuje u tohoto druhu postiZeni potiebu specialnich technickych pomticek, pfedev§im
ortopedickych a dale piSe o potiebé specialni vychovy a vzdélavani. Stupen socializace

je razny podle konkrétniho druhu télesné vady (Arnoldova, 2015).

Kalvach (1997, s. 18, in OndruSova, 2011) piSe, ze stari je obecnym oznacenim

pozdnich fazi ontogeneze, prirozeného pribéhu Zivota.

Starnuti je, jak piSe OndruSova (2011), soucasti zivota, protoze stdrneme jiz od

narozeni, a to, jakkvalitni zivot ma c¢lovék ve stafi, zalezi na pfistupu a postojich

kazdého. OndruSova (2011) tvrdi, Ze pravé kalendarni vk je hlavnim ukazatelem stafi.

Jo 4

Jako mnoho dalSich autori Haskovcova (2010) stafi délina:

e vyssi vék nebo rané staii — 60-74 let, senioriim toho veéku se fika mladi seniofi,
Vv tomto obdobi pievazené fesi to, jak nalozit s volnym Casem,
e stafecky vek, sénium, vlastni staii - 75-89 let, da se o tomto véku fici, ze je to

skutecné staii. V tomto obdobi seniofi spiSe feSi nemoci. U seniort s vékem nad
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85 let je problém se sniZenou sobéstacnosti a s tim je spojena potteba pomoci od
nékoho druhého,

e dlouhovékost— 90 a vice.

Dale je vék skutecny neboli biologicky, ktery se tyka fyzické stranky, tedy télesného

zdravi, toho jak se opravdu Clovek citi nebo jak vypadéa (Haskovcova, 2010).
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4 Cil prace a vyzkumné otazky

4.1 Cil prace

Hlavnim cile prace je zhodnotit spokojenost uzivatelti, poptfipad¢ jejich zakonnych

zastupct, s nabidkou a kvalitou sluzeb Centra socialnich sluzeb Petrklic.

4.2 Vyzkumné otdzky

e Jaké sluzby Centra socialnich sluzeb Petrkli¢ mohou jejich uzivatelé vyuZzivat?

e Jak hodnoti uZivatelé, poptipad¢ jejich zdkonni zastupci, nabidku sluzeb Centra
socialnich sluzeb Petrkli¢?

e Jak hodnoti uzivatelé, popiipad¢ jejich zdkonni zastupci, kvalitu poskytovanych

sluzeb v Centru socialnich sluzeb Petrkli¢?
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5 Metodika

5.1 Poutité metody a techniky

Pro zpracovani praktické Casti mé bakalaiské prace byl vybran kvalitativni vyzkum.
Hendl (2008) popisuje kvalitativni vyzkum jako dlouhodobé&jsi intenzivni kontakt
s terénem nebo situaci jedince ¢i skupiny jedinct. Dale dle Hendla (2008) byvaji tyto
situace bézné nebo normalni a reflektuji kazdodennost jedinct, skupin, organizaci nebo
spole¢nosti. Podle tohoto autora se zfidka pouZzivaji standardizované metody pro ziskani
dat a hlavnim prosttedkem je sam vyzkumnik, kdy jeho nejdilezitéjsim ukolem je
vysvétlit ditvody chovani lidi v daném prostiedi a situacich a jak organizuji kazdodenni
aktivity a interakce. Vyzkumnik vytvoii podrobny popis toho, co zaznamenal

a pozoroval a snazi se o to, aby nevynechal nic, co by pomohlo vyjasnit danou situaci

(Hendl, 2008).

Jak uvadi Svaficek (2007), nastrojem pro kvalitativni vyzkum je rozhovor. Tento
vyzkum byl realizovan prostfednictvim metody dotazovani a  techniky
polostrukturovanych rozhovor suzivateli a zdkonnymi zastupci uzivatell Centra
socialnich sluzeb Petrkli¢. Cilem polostrukturovaného rozhovoru je dle Svaticka (2007)

ziskani detailnich a komplexnich informaci o jevu, ktery je studovan.

Reichel (2009) charakterizuje polostrukturovany rozhovor tak, Ze jsou pifedem
pripravené otazky, jejichz potfadi neni zdvazné stanovené, je vSak nutné, aby byly
probrany vSechny, coz lze dle Miovského (2006) zajistit pomoci osnov rozhovoru, které
mohou pfipominat otazky, které jsou jiz zodpovézené a které nikoliv. Formulaci otazek,
jak uvadi dale Reichel (2009), mtze tazatel pro lepsi porozuméni ¢astecné modifikovat
atuto jakousi volnost v priabéhu rozhovoru autor povazuje za vyhodu, jelikoz spéje
k vytvofeni  pfirozeného  kontaktu mezi tazatelem a informantem. U
polostrukturovaného rozhovoru, jak dodavda Miovsky (2006), mizeme tucastnika
pozadat o vysvétleni odpovédi, a tak si ovéfit, Ze jsme danou véc spravné pochopili pro
naslednou interpretaci. Pii kladeni dopliujicich otdzek lze téma probrat do takové
hloubky, do které je to pfinosné¢ vzhledem k cilim a vyzkumnym otazkdm (Miovsky,
2006).
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Miovsky (2006) charakterizuje tuto metodu jako kombinaci strukturovaného
a nestrukturovaného rozhovoru. Autor polostrukturovany rozhovor popisuje jako
idealni, protoze dokaZze soucasné vyté€zit maximum z jeho vyhod a minimalizovat

nevyhody.

Pro vyzkum byly sestaveny tii vyzkumné otazky a dvanact dil¢ich otazek, které jsou
v ptiloze ¢. 1. Vyzkumné otazky jsou zamefeny na zmapovani sluzeb, které uzivatelé
mohou vyuzivat, na hodnoceni nabidky a kvality sluzeb Centra socidlnich sluzeb
Petrkli¢. Pro tento vyzkum jsem zvolila podobu otevienych otazek, kterym se dle Ceiika

et al. (2016) dava v rozhovoru ptednost pfed uzavienymi otazkami.
5.2 Vyzkumny soubor

Vyzkumny soubor byl vybran zdmérné pies instituci, kdy po konzultaci se socidlnim
pracovnikem a na zékladé€ jeho doporuceni bylo vybrano celkem osm osob dle piedem
stanovenych kriterii. Témito kritérii byly dobrovolnost ucastnit se na vyzkumu a dale
doba, po kterou uzivatel denni stacionaf navstévuje. Pro dobu navstévovani denniho
stacionafe jsem zvolila alespont obdobi pill roku a uZivatel ho pravidelné navstévuje

alespoil 1x tydné, aby mé&l moznost dostatecné tuto socidlni sluzbu poznat.

Vyzkumny soubor je délen do dvou skupin. Prvni vyzkumny soubor tvoii Sest uzivatelti
a druhy vyzkumny soubor tvoii dva zakonni zastupci uzivateli Centra socialnich sluzeb
Petrkli¢. Zakonni zastupci byli zvoleni v piipadé, kdy samotny uzivatel nebyl schopen

komunikace pfi rozhovoru.
5.3 Realizace vyzkumu a zpisob vypracovani vysledki

Rozhovory s prvnim vyzkumnym soborem, kterymi jsou uzivatelé, byly realizovany
béhem biezna 2017. Tyto rozhovory probihaly v zafizeni Centrum socidlnich sluzeb
Petrkli¢. Rozhovory s druhym vyzkumnym souborem, tedy se zakonnymi zastupci,

probihaly na jejich ptani u nich doma béhem cervna roku 2017.

Otazky k rozhovorim jsem méla pfipravené béhem tUnora 2017. Béhem mé praxe

Vtomto zafizeni jsem méla moznost seznamit jak s organizaci, tak sjeho Kklienty

a vytvorit si s nimi urCity vztah, ktery poté pfispél k otevienosti béhem rozhovori.
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Béhem této praxe jsem sdélila uzivatelim mou prosbu, zda by byli ochotni podilet se na

vyzkumu k mé bakalaiské praci.

Jeden rozhovor trval pfiblizn€ 15-20 minut. Rozhovory, u kterych mél komunikacni
partner podrobnéjsi odpovédi, trvaly okolo 30 minut. VSechny rozhovory probihaly
vzdy v soukromi, aby byla zajiSténa anonymita. Tyto rozhovory byly po pfedchozim

souhlasu nahravany.

Po ziskanych rozhovorech jsem vSechny nahrdvky ptepsala, abych s nimi mohla dale
pracovat. Pro nasledné vyhodnoceni vSech dat jsem zvolila techniku oteviené¢ho
kodovani. Dale jsem vysledky kategorizovala a k jednotlivym otazkam jsem vytvofila

tabulky a graf, kde jsou zaznamenané vysledky.

Svati¢ek (2007, s. 211) charakterizuje oteviené kédovéani takto: kédovini obecné
predstavuje operce, pomoci nichz jsou udaje rozebrany, konceptualizovany a sloZeny
novym zpusobem. Pri otevieném kodovani je text jako sekvence rozbit na jednotky,
temto jednotkam jsou pridélena jména a s takto nové pojmenovanymi (oznacenymi)

fragmenty textu potom vyzkumnik dale pracuje.

Déle autor popisuje postup systematické kategorizace, kterd mize zacit po vytvoteni
seznamu kodi, tedy jmen. Z otevieného kodovani vyjde n€kolik desitek az stovek kodi
a ty se musi seskupit podle toho, jak si jsou podobné, nebo jaké jsou mezi nimi jiné

vnitini souvislosti (Svaticek, 2007).
5.4 Etika vyzkumu

VSichni komunikaéni partnefi se na rozhovoru podileli dobrovolné a byli sezndmeni
sjeho ucelem, stématem a cilem této prace. Predem jsem kazdého ubezpecila
0 anonymité, tedy o tom, ze vSechny udaje, které mi sdéli, budou pouzity pouze pro
vyzkum k této bakalaiské praci. Svaticek (2007) hovoii o diivérnosti, ktera znamena, Ze
nebudou zvetejnéna takova data, kterd by mohla ucastnika vyzkumu néjakym zplisobem
identifikovat. Jak dale autor piSe, jednim z principti etiky je ziskat od ucastniki
vyzkumu souhlas, ktery by mél byt néjakym zplisobem zdokumentovan, naptiklad

praveé nahravkou na diktafonu.
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6 Vysledky vyzkumu

Vysledky jsou prezentovany dle jednotlivych vyzkumnych otazek, a to formou tabulek
a grafu. Pod nimi jsou uvedeny komentaie vysledkt, popiipadé autentické vypovédi

komunikac¢nich partnert.
6.1Sluzby, které mohou uZivatelé Centra socidlnich sluZeb Petrkli¢ vyuZivat

Vysledky ukazuji, ze uzivatelé Centra socialnich sluzeb Petrkli¢ nemaji piehled o tom,
jaké sluzby jsou v tomto zafizeni nabizeny a také nedokdZou jmenovat vSechny sluzby,
které vyuzivaji. Uzivatelé velmi Casto zaménuji termin sluzby za aktivity. Pti otazce,
jaké sluzby vyuzivaji, jmenovali predev§im aktivity, které sami vyuzivaji. Zvysledkt
lze tedy predevsim uréit, které sluzby jsou nejéastéji vyuzivané. Pouze jeden
komunikacni partner, kterym byl zdkonny zastupce, mél §ir§i povédomi o tom, jaké

sluzby jsou nabizeny, a také mél ptehled o tom, jaké sluzby vyuziva jeho dit¢.
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Tabulka €. 1: Nabizené a vyuZivané sluzby

Nabizené sluzby Vyuzivané sluzby
vytvarné prace, perlickové perlickové koupele, vytvarné
KP1 |koupele, vani¢ka na nohy ¢innosti, trénink paméti, vylety
KP2 hry, vanicka na nohy, socializace | hry, vani¢ka na nohy, socializace
L . .. vani¢ka na nohy, cviceni, trénink
hry, trénink paméti " y
KP3 paméti, hry
, vaniCka na nohy, perlickova
nevim o
KP4 koupel, cviceni
trénink paméti, perlickova perlickova koupel, cvicent,
KP5 |koupel, vylety trénink paméti
perlickova koupel, trénink perlickova koupel, trénink
KP6 |paméti, cviceni paméti, cvieni
, . e cviCeni, trénink paméti, hry,
hry, trénink paméti, vylety , P Yy
KP7 vylety
doprava svozovym automobilem,
canisterapie, dopomoc
Vv sebeobsluze, perlickova doprava svozovym automobilem,
KP8 koupel, trénink jemné motoriky, |perlickova koupel, canisterapie,
pomoc pii sebeobsluze, rozvoj rozvoj manudlnich dovednosti,
pomoci her, nacvik jidla, komunikace, nacvik sebeobsluhy
setkavani seniord, prochazky,
socializace

zdroj: vlastni vyzkum

Tabulka ¢. 1 popisuje sluzby, které jsou dle uZzivateli Centrem socidlnich sluzeb

Petrkli¢ nabizeny a sluZzby, které jednotlivi komunikacéni partneti vyuzZivaji.

Pouze komunikacni partner ¢. 4 odpovédél, Ze nevi, jaké sluzby socidlni sluzba nabizi.

Odpoveéd’ na otazku, zda komunikaéni partner €. 4 vi, jaké sluzby Centrum socialnich
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sluzeb Petrkli¢ nabizi, zni takto: To jako nevim, to nebudu lhat, protoze to nemd cenu

néjaky lhani Fikat, kdyz to nevim a nerozumim tomu, reknu to zas tak jak to je.

Pouze komunikaéni partner ¢. 8 byl schopny rozsahleji jmenovat sluzby, které zatizeni

nabizi, aniZ by je sdm vyuzival.

Graf ¢. 1: Sluzby, které uzivatelé vyuZzivaji

Vyuzivané sluzby

6
5
4
3
2
1
0
| perlickova koupel M trénink paméti
M cviceni W hry
M vanicka na nohy H vylety
M vytvarné cinnosti W socializace
canisterapie m komunikace
B rozvoj manualnich dovednosti nacvik samoobshluhy

doprava svozovym automobilem

zdroj: vlastni vyzkum

Z rozhovort je ziejmé, Ze vétSina komunikacnich partneri nevi, co vSe Centrum

socialnich sluzeb Petrkli¢ nabizi a znaji predevsim ty sluzby, které sami vyuZzivaji.
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6.2 Hodnoceni nabidky sluZeb uZivateli a jejich zakonnymi zdstupci

Z vysledku je ziejmé, ze v Centru socialnich sluzeb Petrkli¢ chybi pfedev§im masaze,
které postrada pét uzivatelti z osmi. Dale by jeden z tazanych uzivateld uvital navstévy
bazénu, hipoterapii a zdkonny zastupce by si piral moznost vecerniho hlidani.Vysledky
dale ukazaly, ze jsou uzivatelé¢ a zakonni zastupci s ¢asovym rozsahem a cenou za

poskytované sluzby velmi spokojeni.

Tabulka €. 2: Nabizené sluzby, které by klienti chtéli nové vyuzZivat

NEMAJI MAJI SLUZBY, KTERE DUVOD,
ZAJEM ZAJEM | CHTEJI VYUZIVAT PROC
NEVYUZILI
SLUZBU
KP1 X nevi
perlickova koupel nebyl zdjem
KP2 X uzivatele
KP3 X Masaz Chybi ,
pracovnik
KP4 X
KP5 X
KP6 X Masaz chybi ,
pracovnik
KP7 X
KP8 % motomed n?pyl zajem
uzivatele

zdroj: vlastni vyzkum

Tabulka ¢. 2 popisuje, co by chtéli jednotlivi komunikaéni partnefi vyuZzivat za sluzbu,

kterou prozatim nevyuZili a z jakého diivodu ji diive nevyuzili.
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Z rozhovort vyplyva, ze tfi komunikacni partnefi nemaji zdjem vyuzivat novou sluzbu,
tedy jsou se svym programem v dennim stacionaii spokojeni. Komunikacni partner ¢. 4
uvedl, ze ani moc nevi, jaké sluzby zafizeni nabizi, takze neni schopen sdé¢lit, o jakou
sluzbu by mohl mit pfipadné zajem, ale jinak je se sluzbami, které vyuziva, spokojen.
Komunikaéni partner ¢. 5 sdélil, Zze si mysli, Ze vSechny sluzby, které mohl vyuzit,
vzhledem ke svému zdravotnimu stavu vyuzil.Dd se Fict, Ze jsem vSechny vyuZil, si
myslim, co tak vim, které ne, tak to bylo z ditvodu zdravotniho stavu, takze nemam, co

bych rekl.

VéEtsi polovina, tedy dalSich pét komunikaénich partnert uvedlo, ze by méli z4jem o

sluzbu, kterou zatim neméli moznost vyuzivat.

Dva komunikac¢ni partnefi uvedli maséaze, ale dale z rozhovort i z celkového vyzkumu
vyplyva, ze tuto sluzbu neni mozné vyuzivat z diivodu, Ze k jejimu uskutecnéni chybi
kvalifikovany pracovnik. Komunika¢ni partner ¢. 3 uvedl tuto odpoveéd: Masaz, masaz
by mi vyhovovala, masaz zad a i nohou, takhle lytka a tak.Tuto odpovéd’ jsem doplnila
otazkou, z jakého divodu ji komunikaéni partner ¢. 3 diive nevyuZzil. Mné to nabidla
jedna sestra rehabilitacni, at’ se sem jedu podivat, tak jsem si rekla, Ze to tady jednou
V tydnu zkusim, ale ja kdyz jsem sem zacala chodit, tak to tady uz nebylo, ted’ to tady

nedelaj, ale snad by to tady zase mohlo bejt.

Komunikaéni partner €. 2 uvadi, ze by mél zajem o perlickovou koupel.Kdyz jsem se ho
zeptala, z jakého divodu ji diive nevyuzil, odpovédél, ze diive o tuto sluzbu nemél
zajem. To nevim, jakou sluzbu by mi mohli nabidnout. Jedinée bych chtéla zacit chodit
na tu koupel, tu jsem neméla, tu perlickovou, tu jsem jesté neméla. Nevyuzila jsem ji
proto, ze jsem jezdila kazdej rok do lazni a tam jsem mela koupele a to mi jako

postacilo, ale ted’ by mi tady ta koupel docela vyhovovala.

Na tuto otdzku podobné odpoveédél i komunikacni partner €. 8, ktery by mél zajem
0 motomed. To uz si budu vyrizovat, takovyto Slapani na misté, motomed, jinak bych

dalsi asi zatim nechtéla. Drive jsem o to zajem neméla, ale ted’ by se to hodilo.

Komunikacni partner €. 1 sdé€luje, Ze pokud by mu byly nabidnuty néjaké dalsi sluzby,
jisté by je rad vyzkousel, ale o zadné konkrétni sluzbé momentalné nevi.
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Tabulka €. 3: Zajem o ¢astéjsi vyuzivani sluzby

NE ANO JAKE Moznost z hlediska
organice
KP1 X vylety ano
KP2 X
vanicka na nohy nevim
KP3
X masaz neni
KP4 X
KP5 X
KP6 X
KP7 X Masaz neni
perlickova koupel ano
KP8 X Masaz neni

zdroj: vlastni vyzkum

Tabulka ¢. 3 popisuje, jaké sluzby, které komunikaéni partnefi jiz vyuzivaji, by chtéli

vyuzivat Castéji. Pokud méli o né&jakou sluzbu zajem, doptavala jsem se jich, zda si

mysli, Ze je to z hlediska organizace mozné.

Ctyf¥i komunikaéni partnefi odpovédéli na tuto otazku, Ze o Gast&jsi vyuzivani nékterych
sluzeb zajem nemaji. Naptiklad odpovéd” komunikacniho partnera ¢. 6 znéla: To snad

ani ne, mné to takhle jako staci. Chodim sem jednou tejdné a vidycky tady stihnu

v§echno, co bych tak jako chtéla, takze mné to takhle zatim néjak staci.

Druhé polovina komunikacnich partnerti odpovédéla, ze by méli zajem o nékterou ze
sluzeb, kterou by chtéli vyuzivat Castéji. Ve tfech z téchto odpovédi se objevily masaze,

které jsou zahrnuty v nabidce sluzeb, pfitom se v dennim stacionafi neuskuteciiuji
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z divodu chybéjiciho kvalifikovaného pracovnika.Kdyz jsem se tedy téchto
komunikacnich partnert zeptala, zda si mysli, Ze je to z hlediska organizace mozné,
odpovédeli, Zze neni. Odpoveéd’ komunikacniho partnera €. 7 znéla: No ty masaze, na ty
zada bych chtéla, az to pujde. To bych potiebovala no, ty se mi libily a delalo mi to
dobre. Takhle kdybych méla furt nekam chodit a platit za to jeste dal, tak to bude dost
penéz, ono je to docela drahy, Zejo. Taky ono je dneska asi tech rehabilitacnich malo,
akdyz to predepise doktor, tak to clovek musi cekat hrozné dlouho, nebo daleko
dojizdet. Komunikacni partner €. 8 k masazim dale uvedl perlickovou koupel a mysli si,
ze by to z hlediska organizace bylo urcit¢ mozné uskutecnit. Komunika¢ni partner ¢. 3
by si Castéji pral vani¢ku na nohy, ale neni si jisty, zda by to z hlediska organizace bylo

mozné uskutecnit, protoZze v dob¢ jeho ndvstévy zafizeni je o tuto sluzbu veliky zdjem.

Komunikacni partner ¢. 1 by si pfal pouze ¢astéji jezdit na vylety a podle jeho odpovédi
st mysli, Ze by to z hlediska organizace mohlo byt mozné. Jeho odpoveéd’ zni: Kdyz by to
nabidli, tak klidné jo, chtel bych se castéji nékam podivat, prosté jako vejlety, to ja

vzdycky jedu rad se nékam podivat, uz jsme na par vejletech byli.
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Tabulka €. 4: Chybéjici sluzby

NE ANO JAKE

KP1 X

KP2 X

KP3 X Mmasaz

KP4 X Masaz

KP5 X

KP6 X masaz, bazén

KP7 X Masaz

masaz, hipoterapie, vecerni

KP8 X hlidani

zdroj: vlastni vyzkum

Tabulka ¢. 4 popisuje sluzby, které uzivatelim a zdkonnym zastupclm uZivatell

Vv Centru socidlnich sluzeb Petrkli¢ chybi.

Pouze tfi komunikacni partneti uvedli, ze jim Z4dna sluzba nechybi. Komunika¢ni
partner €. 2 odpovedél takto: Tak ja bych rekla, Ze tady Zadna nechybi, Ze tady délame
uplné vsechno, ze se snazej ty sestricky, nebo pracovnice nam tu veSkerou potiebnou
péci dat pokud mozno, takze ja nevim, ktera sluzba by mi chybéla, oni vymejslej

vSechno, takze mi fakt nic nechybi.

DalSich pét komunikacnich partnerti sdélilo, Ze jim néjaka sluzba chybi. V kazdé
z téchto odpovéedi uzivatelé uvadéji, Ze jim chybi masaze. Dle jejich slov dfive masaze
V nabidce sluzeb byly, ale jiz n¢kolik mésict se z diivodu chybé&jiciho kvalifikovaného
pracovnika nekonaji. Tito klienti to vnimaji jako velikou ztrdtu z dGvodu jejich

zdravotniho stavu. Neéktefi zacali socidlni sluZzbu navstévovat pravé kvili moznosti
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masazi a vidinou zlepSeni zdravotniho stavu diky nim. Proto by byli velmi radi, kdyby
méli moznost tuto sluzbu opét vyuzivat. Odpovéd komunikacniho partnera ¢. 4 zni
takto: Ani mi nic moc tady nechybi, ale vzal jsem to predevsim kviili tém masdzim, Ze
budu cvicit nohama a masazi krcni patere, protoze cloveka v tehlech letech kde co boli,
takze ty mi tady chybéj no, ale snad tady zase nékdo brzy bude. Komunikacni partner
¢. 8 sd€luje, Ze mu chybi masaze, ale Zze na to tam ted nemaji rehabilita¢niho
pracovnika. Tento komunikacni partner si vSak uvédomuje, Ze neni snadné sehnat
kvalifikovaného zaméstnance, ktery by tuto sluzbu pokryl a mél zdjem o tak maly
uvazek a ti, ktefi rehabilitace provadéji, tak uz toho maji tolik, Ze uz na tuto praci

nemaji ¢as a sd€luje, Ze chape, proc tato sluzba chybi.

Z dalsich chybgjicich sluzeb uvadi kromé masazi komunikaéni partner ¢. 6 bazén.Chybi

mi tady masaz a bazén na plavani, Ze by jsme jako mohli obcas jet do bazénu.

Dalsi chybgjici sluzby v zatizeni uvadi komunikacéni partner €. 8, kterému mimo masazi
také chybi hipoterapie, kterou by byl ochoten zaplatit navic, protoze by o to m¢l veliky

z4jem a dale by si ptal moznost veCerniho hlidani.
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Tabulka ¢. 5: Hodnoceni cen za poskytované sluzby a spokojenost s ¢asovym

rozsahem
CENA CAS
VYHOVUJE | NEVYHOVUJE | VYHOVUJE | NEVYHOVUIJE
KP1 X X
KP2 X X
KP3 X X
KP4 X X
KPS X X
KP6 X X
KP7 X X
KP8 X X

zdroj: vlastni vyzkum

Tabulka ¢. 5 v prvni ¢asti popisuje, jak uZivatelé a zdkonni zastupci uzivateli Centra
socialnich sluzeb Petrkli¢ vnimaji ceny za poskytované sluzby. Druha ¢ast vyjadiuje

spokojenost uzivatell s Casovym rozsahem, ve kterém jsou sluzby poskytovany.

Pouze jeden z komunikacnich partnert odpovéd€l, ze se mu ceny zdaji vysoké.

Komunikacni partner €. 2 odpoveédél takto: No ty jsou dost, tedka to zvedli. To nejenom
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ja, ale vetsina no, ty diichody mame maly, ja mam deveét tisic, a kdybych méladvanact

set kazdej mésic platit, tak uz je to znat, je to dost no, presto se sem snazim chodit.

Ostatni uzivatelé odpovédéli, Ze jim ceny vyhovuji, ale i tak si néktefi z nich uvédomuji,
ze se nejednd o malé penize, jako komunikacni partner €. 3, ktery odpovédél: Ted uz je
to zas drazsi, proto sem asi chodi i min lidi, kazdej ty penize dat nemiize, ale ja to klidne
dam. Komunikacni partner ¢. 3 dale sdéluje, ze mu ceny vyhovuji, ale ze kvili zdrazeni

jiz nedochdzi tak casto.

Dalsim komunikaénim partnerim ceny nejen vyhovuji, ale dokonce je i chvali, jako
napiiklad komunikacni partner €. 7. Ja se divim, Ze vitbec tady takovy ceny jsou, protoZe
dneska je vsechno drahy a tady nemiizu narikat, mné to vyhovuje. Sice ted dévcata

Fikala, Ze to bude o néco drazsi a ja jsem rvikala, mné to nevadi.

Komunikaéni partner ¢. 8 charakterizuje ceny za poskytované sluzby jako piijatelné.
Chape, ze pokud by nebyla moznost tohoto denniho stacionare, musel by se platit
osobni asistent, ktery by za stejné penize urcité nepracoval a musel by platit daleko

vice. Uzivatel 1 vzhledem ke kvalitni poskytované péci vnima ceny jako ptijatelné.

Pii zjiStovani spokojenosti s Casovym rozsahem se v odpovédich vSichni uZivatelé
shodli a odpovédéli kladné, tedy, Ze jsou s ¢asovym rozsahem spokojeni a vyhovuje
jim. Komunikacni partner ¢. 1 uvadi, Ze je spokojen, ale pokud by byla moZnost
dochazet do zafizeni Cast&ji, rad by toho vyuzil. Dochazim sem dvakrat tejdné a
vyhovuje mi to, ale kdyz by to Slo, tak bych klidné chodil castéji. Komunikacni partner
¢. 2 uvadi: Ze zacatku jsme vsichni rikali, Ze by jsme tady vydrzeli celej den, Ze jsme
tady radi, Ze se tu bavime, ale zatim to dvakrat tydné staci, ja myslim, ze uz takhle toho
maj ty pracovnice nad hlavu, takZe jo, mné to vyhovuje. Komunika¢ni partner ¢. 3
sd€luje: No 0No je to tady utery a ctvrtek, nekdo sem prej chodi i v patek z téch seniorti,
ale mné to staci ten jeden den v tydnu, nasla jsem si takovej rozvrh, kterej mi
vyhovuje.Komunika¢ni partner ¢. 8 také sd€luje, Zze je s asovym rozsahem spokojen,

ale pokud by bylo mozné prodlouzit dobu o ptl hodiny déle, bylo by to idealni.
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6.3 Hodnoceni kvality poskytovanych sluZeb uZivateli a jejich zakonnymi zdstupci

Zvysledkll je ziejmé, ze pro uzivatele je velkym piinosem socializace a pocit
spokojenosti pii navs§tévovani Centra socialnich sluzeb Petrkli¢. Dale vysledky ukazaly,
ze uzivatelé jsou s pfistupem pracovnikli ve velké mife spokojeni. Kazdy z uzivatela
nasSel néco, v ¢em vidi piednosti poskytovanych sluzeb, ptedev§im se tyto prednosti
tykaji individualnich potieb klienta, kdy se dva z osmi shodli v kvalitni péci a Ctyfi
uvedli, Ze pfednosti vidi ve vSem. Nedostatky se dle uzivateli v Centru socidlnich
sluzeb Petrkli¢ nevyskytuji, pouze jeden komunikacni partner uvedl, ze zde schazi
vrstevnici. PTi zjistovani, zda zafizeni sleduje spokojenost svych uzivatell, z vysledki
vyplynulo, Ze je sledovana pravidelné, pouze jeden uzivatel uvedl, Ze spokojenost neni

zjistovana zadnym zplsobem.
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Tabulka €. 6: PFinos pro uzivatele poskytovanim sluZeb

zlepSeni
socializace . , , zdravotnih
Klienta | Procvicent spokojenost |  zabava 0 stavu
KP1 X X
KP2 X X
KP3 X
KP4 X X
KPS X X
KP6 X
KP7 X
KP8 X

zdroj: vlastni vyzkum

Tabulka ¢. 6 popisuje, co navstévovani Centra socialnich sluzeb Petrkli¢ uzivatelim

pfinasi.

Pét zosmi komunikacnich partneri povazuje za piinos socializaci klienta.
Komunikaéni partner ¢. 3 popisuje piinos takto: Ze clovek prijde mezi lidi, takhle kdyz
jsem doma jenom, tak kdyz tam nékoho mam snacha je v kuchyni, syn je venku, tak
clovek tam sedi sam. Driv jsem si Cetla, ale ted’ nemuzu, byla jsem na operaci se
zakalem, takze jsem rdda, zZe sem miizu chodit. Tady si mam jak se lidové Fika, s kdy

pokecat. Komunikaéni partner ¢. 6 za pfinos také povazuje socializaci: Zaprvé ten
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kolektiv, ze to cloveka povzbudi. Kdyz je clovek sam, tak toho tolik nevymysli, prosté je

to lepsi, kdyz je kolektiv.

Komunikaéni partner ¢. 5 mimo socializaci uvadi jako jediny z tdzanych uzivatelii
zlepsovani svého zdravotniho stavu. Tento klient vyhledal sluzby Centra socidlnich
sluzeb Petrklicpravé kvili tomu, Ze chtél zlepSovat sviij zdravotni stav z divodu
nemoci, kterd ho postihla. Podle slov tohoto uzivatele se mu jeho individualni cil

napliuje, i kdyz to trva dlouho, ale s tim pocital, a tak je velmi spokojeny.

Dalsi tfiuzivatelé uvadéji spokojenost a vnimaji navstévovani této socialni sluzby jako
ur¢it¢é povzbuzeni. Komunikacni partner €. 7 popisuje piinos timto zplsobem:
Spokojenost, mam o cem premyslet, vidycky to vypravim doma, jsem tady spokojena a

tesim se sem. Prindsi mi to takovy dusevni osvézeni, takovou pohodu rekla bych.

Dalsi dva komunikaéni partneti k spokojenosti zmifluji jako dal§i pfinos zébavu.

Komunikaéni partner ¢. 2 sdéluje: No jsem tady takova spokojend, protoze se tady

nasméjem a vsichni vikaj, Ze sem radi chodej, je tu legrace, no.
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Tabulka ¢. 7 Spokojenost s piistupem pracovniki

Znémka od
1do5 Slovni ohodnoceni
dobfie
KP1 1
dobfe, chvalitebné
KP2 2-3
dostacujici, jsou vstiicni a ochotni
KP3 2
dobie
KP4 1
perfektni
KP5 1
jsou piijemny
KP6 1
jsou pfijemny, ochotny
KP7 1
vstticny, mily
KP8 1

zdroj: vlastni vyzkum

Tabulka ¢. 7 popisuje hodnoceni pfistupu pracovniki na skéale od 1 do 5, kdy 1 znaci

nejlepsi hodnoceni.

Komunikaéni partnefi ohodnotili pracovniky velmi kladng. Sest z osmi tazanych
uzivatell ohodnotilo pfistup pracovnikl jedni¢kou. Komunikaéni partner ¢. 7 uvedl

takovouto odpoved’: Jednicka s hvézdickou, dévéata jsou prijemny, kdyz néco potrebuju,

tak to udélaj a vyridej.

Ptestoze dva komunikacni partneti uvedli jinou zndmku, nez je 1, nebyli schopni uvést
nic, co by jim na pfistupu pracovnikti vadilo a co by jim vytkli. Komunikacni partner
¢. 3 zdtvodnuje své hodnoceni takto: Tak nejak na ty dvojce bych to nechala, je to tady

téch dam zivobyti, tak si myslim, Ze jsou tady k tem lidem vstricni a ochota tady téch je
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taky dobra, co jsou schopni pro ty lidi udelat. Takze je to dostacujici. Opravdu se o ty
lidi zajimaji. Komunikacni partner ¢. 2 uvadi takovouto odpovéd’: Dve az tii bych jim
dala, Ze je to tak jako dobry ja myslim, Ze se snazeji no. Takze bych je ohodnotila tak

Jjako dobre, chvalitebné no.

Tabulka €. 8: Prednosti a nedostatky poskytovanych sluzeb

PREDNOSTI NEDOSTATKY
ve viem zadné
KP1
socializace, kvalitni péce zadné
KP2
ve vSem, zadné
KP3
ve vSem 7adné
KP4

nezhor8ujici se fyzicky a

KP5 psychicky stav Zadne
perllf:lfova koupel, trénink S4dné
KP6 pameéti
ve viem zadné
KP7
V misté bydhgté, pf‘ljatelné Chybi zde vrstevnici
KP8 cena, kvalitni péce

zdroj: vlastni vyzkum

Tabulka ¢. 8 popisuje prednosti a nedostatky poskytovanych sluzeb Centra socialnich

sluzeb Petrkli¢ z pohledu uzivatelt a jejich zdkonnych zastupci.
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Ctyfi komunikaéni partnefi uvedli, Ze vidi pfednosti ve viem. Napiiklad komunika¢ni
partner €. 1 uvedl: No ve vsem, ve vsem, vzdyt mi tady toho délame tolik, vsichni jsou

tady hodny a mné tady nic nechybi.

Dalsi komunikacéni partnefi uz své odpovedi vice konkretizuji. Komunikacni partner ¢. 2
vidi v zafizeni jako piednost pedevsim spole¢nost a kvalitni pééi. Ze jd jsem vécné
sama doma a Ze nemusimbejt sama doma, Ze jdu do spolecnosti a to mé nabiji proste.
Prostée doma tam mam ctyri zdi, televizi a nic jinyho, tady se nakecame, tady prosté
zZijem. Jinak ty lidi co jsou tady a potiebujou opravdu jako pomdhat skoro se vsim, tak si
myslim, Ze tady je o né opravdu jako dobre postardano no, Ze se tady tem lidem skvéle
venujou. Komunikaéni partner ¢. 8 mimo kvalitni péci jako prednosti vnima dostupnost
socialni sluzby, ktera se nachazi v okoli jeho bydlisté a je zajisténa doprava svozovym
automobilem nékolik desitek kilometrii. Tento komunikacni partner chvali cenu za
poskytované sluzby, jelikoz si uvédomuje ndklady a ceny za ptipadné jiné sluzby, které

by potieboval.

Komunikac¢ni partner ¢. 5 vidi velké prednosti v tom, jakym zplsobem mu jsou
poskytovany sluzby, diky nimZz se mu nezhorSuje jak fyzicky, tak psychicky stav.
Hlavné se jedna o muj fyzicky a psychicky stav, zZe se nezhorsuje. No je to hlavné tim, Ze
tady pravidelné cvicim, a chodim do ty vany, to mi taky pomdahd a jsme tady ve
spolecnosti, clovek se tady pobavi, zasméje, délame tady legraci no a prosté tady clovék
prijde na jiny myslenky, tady ma clovek tak néjak co deélat a vyhovuje mi ten program

tady.

Komunikacni partner ¢. 6 vnimé jako ptfednosti perlickovou koupel a trénink paméti.
Mné to pomahd v masirovani téch svalii, protoze vlastné Spatné chodim, protoze mam
rozstipnutej 4. bederni obratel, takze ta bublinkova koupel mi deéla dobre. No a na tu
pamét’ je to samozrejmy, clovek potiebuje tu pamét trénovat, aby uplné nezblbnul a mé

to i bavi.

Pti zjistovani nedostatkli v Centru socidlnich sluzeb Petrkli¢ se komunikacni partneii

Vv odpovédich shoduji, az na jednoho. Komunikaéni partner ¢. 8 vnima jako veliky
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nedostatek, ze v zafizeni chybi vrstevnici, 1 kdyz si uvédomuje, Ze vina neni na strané

zafizeni.

Ostatnich 7 komunikacnich parteri odpovédélo kladné, tedy ze v zafizeni zadny
nedostatek nevidi a jsou tak se socialni sluzbou spokojeni. Komunikacni partner €. 2
uvadi: Tak to nevim co by tady mohlo byt za nedostatek, ja bych rekla, Ze je to
dostacujici, to co tady mame, prosté ja si myslim, ze tady mame vsechno. Komunikaéni
partner ¢. 7 sdéluje: Mné se tady libi, nemizu na nic narikat, takZe tady zdadnej

nedostatek nevidim.

Tabulka €. 9: Sledovani spokojenosti uzivateli

NE ANO JAKYM ZPUSOBEM

KP1 X dotazovani
KP2 X

KP3 X dotazovani
KP4 X dotazovani
KP5 X dotazovani
KP6 X dotazovani
KP7 X dotazovani
KP8 X dotazovani

zdroj: vlastni vyzkum

Tabulka €. 9 popisuje sledovani spokojenosti uzivatelii Centra socidlnich sluzeb Petrkli¢

ze strany organizace a piipadné zptisob,jakym je sledovéna.

Témét vSichni respondenti na tuto otdzku odpovédéli kladné, tedy ze zafizeni jejich

spokojenost sleduje a tito komunikacni partnefi se shodli, Ze toto sledovani
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probihdformou dotazovani. Komunikacni partner ¢. 3 odpovédé€l: Ptali se tady kolikrat,
nektera pracovnice se zeptala, co se mi tady libi, jestli bych chtéla néco zménit, jestli
Jjsem se vSim spokojena. ale to mné se tady libi, ja si totiz pripadam, jako kdyz sem jedu
ke svoji druhy rodiné. Komunikacnipartner ¢. 5 uvadi: Jo zajima je to, jestli se miij
zdravotni stav zlepsuje, hlavné se ptaji jestli je vSechno v poradku, reknu, Ze jsem
spokojenej a je to. Komunikac¢ni partner ¢. 8 sdéluje, Ze se na jeho spokojenost dotazuji
pracovnici pravideln¢: Pravidelné pri béznych rozhovorech, ale mné kdyz se néco nelibi
tak jsem schopna jim to Fict. A kdyz méni individualni plan, tak se mé ptaji jestli jsem

spokojena a zvazuji co je v jejich moznostech.

Pouze komunikacni partner ¢. 2 odpovédél, ze zatfizeni jeho spokojenost zadnym
zpusobem nesleduje. Jeho odpovéd’ zni: No to ne, nesleduje. Nikdo tady spokojenost

nezjistuje.
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7 Diskuse

Ve své bakalarské praci se zabyvam spokojenosti uzivateld ¢i jejich zakonnych
zastupcl s poskytovanymi sluzbami v Centru socialnich sluzeb Petrkli¢. Kromé
spokojenosti jsem se také zabyvala tim, jaké sluzby organizace dle uzivateld poskytuje,
a které sluzby jednotlivi komunikacni partnefi vyuZzivaji. Pfed uskutecnénymi
rozhovory jsem v Centru socialnich sluzeb Petrkli¢ byla na praxi a tak jsem toto
zafizeni 1 uzivatele méla moznost poznat.Praxe VvV zafizeni mi usnadnila prib¢h
jednotlivych rozhovort, jelikoz jsem lépe rozuméla komunika¢nim partnerim, kteti
Casto pouzivali své vlastni nazvy pro sluzby a aktivity. Pouze jsem se doptavala, zda
spravné rozumim a komunikaéni partner tak nemusel dlouze pfemyslet nad tim, jakou
sluzbu nebo aktivitu vlastn¢ mysli. Néktefi uzivatelé napiiklad pouZzivaji termin
mozkovna, pti¢emz mysli trénink paméti, dale klienti zminovali to na nohy, ¢imz mysli

vanicku na nohy a dalsi.

Neékteré rozhovory pro mne byly obtizné z diivodu zdravotniho stavu nebo véku
uzivatelli. OvSem tuto skutecnost jsem predem ocekavala, a tak jsem zvolila pro sbér dat
techniku polostrukturovaného rozhovoru, abych se mohla klientd doptavat a piipadné

jim poloZit otazku jinym zplsobem, pro lepsi porozuméni.

Hauke (2014) sd¢luje, Ze je nutné pii komunikaci s klientem si uvédomovat jeho
handicap a byt trpélivy pii jeho odpovédich. Autorka dale hovoii o dilezitosti
uvédomeni si, ze ncktefi lidé s postizenim jsou pii komunikaci omezeni a nékdy je
nutné zpuisob komunikace prizpisobit kazdému jedinci individualné a také, pokud je to
nutné, pouzit jiné tvary slov pro lepSi pochopeni vyznamu otdzek. To se mi béhem
rozhovort s komunika¢nimi partnery pfihodilo nékolikrat. Nej€astéji méli komunikacéni
partnefi problém pochopit otazku, ktera se tykala spokojenosti s ¢asovym rozsahem, ve
kterém jsou sluzby poskytovany. Po zjisténi, Ze otdzka je pro komunikaéni partnery
tézce zformulovana, jsem se ji snazila u dal§ich polozit sndz, Iépe pochopitelnym

zpiisobem.

Hauke (2014) uvadi, Ze komunikace se seniory je stejna jako s dospélym ¢lovekem, je

vSak zapotiebi dbat na to, ze s vékem se zhorSuji smyslové funkce, k nimz patii sluch.
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Pokud se k tomuto véku ptipoji néktera onemocnéni, je dulezité brat je v potaz, protoze
komunikaci také mohou ovlivnit, a tak je nutné komunikaci kazdému individualné
prizpasobit (Hauke, 2014).Pfi rozhovorech jsem se snazila mluvit pomalu, nahlas
a zfetelng, aby mi komunikacni partnefi dobfe rozuméli. I pfes mou snahu se stalo, ze

jsem otazku musela zopakovat.

V prvni ¢asti vyzkumu, jsem se zabyvala otazkou, jaké sluzby mohou uzivatelé Centra
socialnich sluzeb Petrkli¢ vyuzivat. Druhou ¢asti vyzkumu jsem zjist'ovala spokojenost
s nabidkou sluzeb a ve treti ¢asti kvalitu poskytovanych sluzeb Centra socialnich sluzeb

Petrklic.
Prvni vyzkumna otazka
Jaké sluzby Centra socialnich sluzeb Petrklic mohou jejich uzivatelé vyuzivat?

Tato vyzkumna otazka mapuje nabizené sluzby prostiednictvim uzivateli a jejich

zakonnych zastupci a dale zjist'uje, které sluzby konkrétné klienti vyuZzivaji.

Bé&hem téchto rozhovori jsem zjistila, Ze uZivatelé piesné nevédi, jaké sluzby Centrum
socialnich sluZzeb Petrkli¢ nabizi a dokdZou si vybavit pfedevsim ty sluzby, které sami
aktualné vyuzivaji a v nékterych piipadech ani ty ne. Vzhledem k mé praxi v zatizeni
jsem si byla védoma toho, jaké sluzby jednotlivi klienti vyuZivaji, ale bohuzel ne
vSichni byli schopni uvést v§echny. Pouze jeden uZzivatel si byl védom toho, Ze nevi,
jakeé sluzby zatizeni nabizi. Dle mé zkuSenosti ze zafizeni usuzuji, Ze vétSiné z tdzanych
uzivatell jde predevsim o to byt ve spole¢nosti mezi svymi vrstevniky a dal$i vyuzivané

sluzby vnimaji spiSe jako pozitivum navic.

Z vysledkl je zfejmé, Ze uzivatelé Centra socidlnich sluzeb Petrklic zaméiuji pojem
sluzby s aktivitami, které v zafizeni vyuzivaji. Vzhledem k cilové slupiné zatizeni se
dalo oc¢ekavat, ze klienti nebudou znat odbornou terminologii. Malik Holasova (2014)
sd€luje, Ze ne vzdy uzivatel ma vSechny informace, aby byl schopny posoudit sluzby,
nebo k tomu nema schopnosti, aby informace mohl posoudit.Pouze jeden komunikacni

partner mél SirS$i povédomi a dokdzal jmenovat témet vSechny nabizené sluzby dle
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legislativy a dal$i sluzby nabizené zafizenim. Timto komunika¢nim partnerem byl

zékonny zastupce uzivatele a byl si 1 pfesn¢ védom toho, co jeho dité vyuziva.
Druha vyzkumna otazka

Jak hodnoti uzivatelé, popr. jejich zakonni zastupci, nabidku sluzeb Centrasocialni sluzeb

Petrklic?

V této otazce jsem zjistovala, jaké sluzby by chtéli klienti nové vyuzivat a jestli maji
zdjem o CcastéjSi vyuzivani z nékterych sluzeb. Dale jsem zjiStovala, které sluzby
uzivatelim v zafizeni chybi, jejich spokojenost scenami a c¢asovym rozsahem

poskytovanych sluzeb.

Zvysledkl je ziejmé, Ze se Casto v ocekavani uzivatell vyskytuje masaz, ktera
Vv organizaci dle uzivatell chybi. Pti zpracovani teoretické ¢asti jsem zjistila, Ze masaze
jsou obsahem fakultativnich ¢innosti, které zatfizeni nabizi, ale vSak jiz nékolik mésict
chybi. Vzhledem k tomu, Ze je nabizena, je zfejmé, Ze ji klienti budou ocekavat. Nékteti
uzivatelé zacali Centrum socidlnich sluzeb Petrkli¢ navstévovat prave diky této
nabizené sluzbé, kterou proto velmi postradaji. Nekteti klienti pii otdzce, zda by méli
zajem o Castéjsi vyuzivani z n€kterych sluzeb, které jiz vyuZzivaji,hovofili o masazich, a
tedy je vnimaji dale jako soucast nabizenych sluzeb, z ¢ehoz vyplyva jejich ocekavani,
zZe tato sluzba se vrati. Jini ji vnimaji jako sluzbu, kterd v zafizeni nabizena neni, jelikoz
Centrum socialnich sluzeb Petrkli¢ zacali navstévovat v dobé, kdy jiz poskytovana
nebyla, ale chybi jim tam, jelikoZ zatfizeni zacali navstévovat pravé diky tomu, ze diive
nabizenabyla. Jak je mozné, ze Centrum socialnich sluzeb Petrkli¢ nabizi sluzbu, kterou
neni mozné svym klientim poskytnout? Domnivam se, Ze Centrum socialnich sluzeb
Petrkli¢ usiluje o to, aby sehnalo kvalifikovaného pracovnika, a véfim tomu, ze neni
mozné ihned takového pracovnika nahradit. Pokud ne, urcit¢ by se mélo zafizeni
zaméfit na vyhledani takového pracovnika. Zatizeni by vSak mélo zvazit, zda je vhodné
vefejné nabizet sluzbu, kterou nemtze poskytnout, protoze v tuto chvili, kdy je tato
sluzba nabizena, ji uzivatelé ocekavaji. Bruhn (2011) uvadi, Ze kvalitu sluzeb ovlivituje
nejen vnimani uzivatele, pii poskytovani sluzeb, ale také jeho oc¢ekavani. Ocekavani je

také ovliviiovano propagacnimi materialy, a pokud je v téchto materialech slibeno vice,
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nez je ve skuteCnosti poskytovano, miize to ovlivnit hodnoceni kvality sluzby (Malik

Holasova, 2014).

Mimo masazi komunika¢nim partnerim chybi bazén a moznost hipoterapie.
Komunikacni partner, kterym byl zakonny zéstupce, sd€lil, ze by byl rad, kdyby se
Vv Centru socidlnich sluzeb Petrkli¢ zavedlo veCerni hlidani. Je mozné, ze tuto sluzbu by
mohlo chtit vyuzit vice zdkonnych zéstupct. Zatizeni by mélo v rdmci svych moznosti
tuto sluzbu zvazit a zjistit, zda by i dals§i zakonni zastupci méli zdjem. Myslim si, ze
vzhledem k tomu, ze néktefi uzivatelé ziji az 40 kilometrti od zafizeni, bylo by vhodné

pro né sestavit dotaznik, kde by se méli moznost zadkonni zastupci i uzivatelé vyjadiit

Kk tomu, o jakou sluzbu by méli ptipadné zajem.

V piipadé, kdy jsem se zeptala, zda by mél komunikacni partner zajem o castgjsi
vyuzivani z nékterych sluzeb, objevilo se ve ¢tyfech ptipadech, ze ano. Z odpovédi na
m¢ pusobilo, ze tuto skutecnost si nekteti z nich uvédomili az v ptipad¢, kdy byla tato
otazka polozena. Bylo by tedy z mého pohledu lepsi se uzivateli ze strany Centra
socidlnich sluzeb Petrkli¢ dotazovat nejen pouze na jejich vSeobecnou spokojenost, ale
ptéat se také konkrétnéji, zda by neméli zajem vyzkouset néco nového, ptipadné uvést

i priklady.

SnaZzila jsem se také zjistit, zda by méli klienti zajem vyuzivat nékterou z nabizenych
sluZeb, kterou zatim neméli moZnost vyuzit. Neni mozné fici, zda by odpovédi vypadaly
stejn¢ v ptipadé, kdy by komunikaéni partneti znali vSechny sluzby, které Centrum
socialnich sluzeb Petrkli¢ nabizi. To se také naptiklad odrazi v odpovédi
komunikacniho partnera €. 4, ktery uvedl, Ze moc nevi, které sluzby jsou nabizeny,

a tedy neni schopen sd¢lit, o jakou sluzbu by mohl mit ptipadné zajem.

Pii zjiStovani spokojenosti s cenami jsem zjistila, Ze v posledni dobé ceny za
poskytované sluzby vzrostly, ale vzhledem k tomu, ze jsou uzivatelé se sluzbami
spokojeni, radi si za n¢ pfiplati. Jak piSe Malik Holasova (2014), pokud ¢lovék vnima

sluZbu jako kvalitni, je ochoten za sluzbu zaplatit vice penéz.
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Treti vyzkumna otazka
Hodnoceni uzivatelii a jejich zakonnych zastupcit kvality poskytovanych sluzeb.

V této Casti vyzkumu jsem zjistovala, jaky maji poskytované sluzby pro uzivatele
ptinos, jak jsou spokojeni s pfistupem pracovnikil, co uzivatelé vnimaji jako prednosti
aco jako nedostatky a zda zafizeni sleduje néjakym zplisobem spokojenost svych

uzivatell s poskytovanymi sluzbami.

Po provedeni vyzkumu jsem zjistila, Ze vétSina uzivateli vnima jako ptinos socializaci.
Tuto skuteénost mohu potvrdit diky svym zkuSenostem zpraxe V zafizeni. Pfi
navstévovani Centra socidlnich sluzeb Petrkli¢ je u klientli oCividné, Ze spolecnost je
pro n¢ velmi dulezitda a piindSi jim spokojenost a zdbavu. PfevdZznou Cast
komunikac¢nich partnerti tvoii seniofi, u kterych je i z literatury ziejmé, Ze spolecnost se
pro né stava jednou z nejptednéjsich potieb. Nesporova et al. (2008, in Ondrusova,
2011) uvadi, ze dle provedenych vyzkumt v neziskovych organizacich socialni
pracovnici sdélili, Ze u starych lidi se ve velké mife objevuje potieba socidlniho
kontaktu. Jak také uvadéji Pichauda a Thareauova (1998, in Ondrusova, 2011), seniofi

pottebuji udrzovani vztahd.

Z vyzkumu je ziejmé, ze piistup pracovnikli Centra socidlnich sluzeb Petrkli¢ je v
potadku, 1 kdyz odpovédi uzivateli nebyly vzdy jednoznacné. Komunikacni partnefi
m¢éli za kol ohodnotit pfistup pracovnikli od 1 do 5 jako zndmkovani ve Skole a aby
byla odpovéd’ jednoznac¢na, méli svou znamku slovné zdivodnit. Nékteti ohodnotili
znamkou 1 a zdlvodnili to jako dobré, pficemZ je zndmo, Ze dobfe znamena znamku 3.
Jini ohodnotili zndmkou 1 a slovni hodnoceni bylo provedeno formou vlastnosti
pracovniki. Pouze dva komunikacni partneti ohodnotili zndmkou horsi nez je 1 aslovni
projev nenaznacoval, ze by odpovidal jiné znamce. BohuZzel po dalSich otazkach jsem
nedokazala zjistit jejich plvod, jelikoz komunikacni partnetfi nedokdzali jmenovat

jedinou véc, ktera by jim v piistupu pracovniki vadila a v ¢em by vidéli zlepSeni.

Pii zjiStovani pfednosti Centra socidlnich sluzeb Petrklic polovina komunikaénich
partnerti neuvedla konkrétni prednosti a odpovéd’ znéla, ze piednosti vidi ve vSem.

Druhd polovina odpovédi specifikovala a uvedla konkrétné, v ¢em prednosti
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poskytovanych sluzeb vidi. Z odpovédi je ziejmé, Ze si tito komunikacni partnefi
uvédomuji své potieby vzhledem ke svému stavu, a proto byli schopni odpovéd
konkretizovat. Jeden komunikac¢ni partner, jimz byl zadkonny zastupce, uvedl, ze vnima
jako prednost dostupnost sluzby, coz je dle Malik Holasové (2014) znakem kvality.
Tento zdkonny zastupce také uvadi kvalitni péci, ktera je poskytovdna za piijatelné
ceny. Jako rodi¢ si uvédomuje, Ze pro postizené dit€¢ neni snadné sehnat takovou péci,

aby byla zaroven kvalitni a za cenu, kterou si mtize v rdmci svych moznosti dovolit.

Sledovani spokojenosti v této organizaci vySlo pozitivné, tedy ze pracovnici Centra
socialnich sluzeb Petrklic spokojenost uzivatelli sleduji, avSak jeden komunikacni
partner odpovédél, Ze spokojenost sledovana neni. Tento vysledek napovida, ze uzivatel
zfejm¢ nevénuje této Cinnosti pozornost. Z mé vlastni zkusenosti z Centra socidlnich
sluzeb vim, Ze spokojenost je sledovana u kazdého klienta, i konkrétné u tohoto. Tento

klient je v8ak roztrzity, a to mize byt divodem, pro¢ se jeho odpovéd’ jako jedina lisila.
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8 Zavér

Teoreticka Cast bakalaiské prace je zamétena na definovani socialnich sluzeb, socialni
prace, socialniho pracovnika a kvality v socialnich sluzbach. Dale jsou definovany
pojmy jako uzivatel a spokojenost a jeji méfeni v socidlnich sluzbach. V bakaléiské
praci je také predstaveno Centrum socialnich sluzeb Petrkli¢, ve kterém byl realizovan

vyzkum.

Cilem bakalaiské prace bylo zjistit spokojenost uzivatelii poptipadé zakonnych zastupct
Centra socidlnich sluzeb Petrkli¢. V praktické c¢asti byly stanoveny tfi vyzkumné

otazky, které byly rozdéleny do Sesti vyzkumnych otazek.

Prvni vyzkumna otazka méla za ukol zjistit, jaké sluzby mohou uzivatelé Centra
socialnich sluzeb Petrkli¢ vyuzivat. Vysledky ukézaly, ze néktefi uzivatelé neznaji
nabizené sluzby. V této otdzce se mi spiSe podafilo zmapovat nabizené aktivity v
zafizeni, jelikoz vétSina komunikacni partnerii jmenovala misto nabizenych sluzeb

prave aktivity.

Druhd vyzkumnd otdzka méla odpoveédét na to, jak jsou uzivatelé, poptipade jejich
zakonni zastupci spokojeni s nabidkou poskytovanych sluzeb. Vysledky ukézaly, Ze
uzivatelé, ¢i jejich zédkonni zéastupci by si prali doplnit nékteré sluzby. Vysledky dale
piinesly zjisténi, zZe Centrum socialnich sluzeb Petrklic nabizi sluzbu, konkrétné
masaze, kterou neni schopné poskytnout, a tedy v zatizeni nékterym uZivateliim a jejich
zakonnym zastupciim chybi. Zatizeni by mélo zvazit, zda sluzbu z nabidky stahnout,
nebo zajistit jeji poskytovani.S ¢asovym rozsahem a cenou za poskytované sluzby jsou

ovsem spokojeni.

Treti vyzkumna otdzka zjiStovala, zda jsou uZivatelé ¢i jejich zdkonni zastupci
spokojeni s kvalitou poskytovanych sluzeb. Vysledky ukazaly, ze piinosem pro
uzivatele je pfedevsim socializace, zdbava a spokojenost, kterou jim poskytovani sluzeb
pfinasi. Vyzkum pfinesl zjiSténi, Ze uzivatelé a jejich zédkonni zéstupci jsou spokojeni
sptistupem pracovnikli, které hodnoti kladné. Jako pfednost zafizeni je predevSim
vnimana kvalitni péce, kterd je uzivatelim poskytovéana. Jako piednost je ddle vniméana

socializace, pfijatelna cena a dal§i. Vysledky ukézaly, Zze vétSina nenasla v zatfizeni
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zadny nedostatek, pouze jeden komunikaéni partner sdélil, ze zde chybi vrstevnici. Dale
bylo z vyzkumu zjisténo, ze Centrum socidlnich sluzeb Petrkli¢, pravidelné sleduje

spokojenost svych uzivatel a jejich zakonnych zastupct.

Vysledky vyzkumu budou poskytnuty Centru socidlnich sluzeb Petrkli¢, které je mize
vyuzit ke zlepseni kvality poskytovanych sluzeb, a tak zvysit spokojenost svych
uzivatell. Zatizeni by mohlo zvazit doplnéni sluzeb, které by si uzivatelé¢ ¢i jejich

zakonni zastupci prali.
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10Prilohy

Priloha 1 - Seznam vyzkumnych otazek a otazek pouzitych pii rozhovorech
Jaké sluzby Centra socialnich sluzeb Petrkli¢ mohou jejich uzivatelé vyuzivat?

e Vite, jaké sluzby Centrum socialnich sluzeb Petrkli¢ nabizi?

o Jaké sluzby vyuzivate konkrétné vy?

Jak hodnoti uzivatelé, popf. jejich zdkonni zastupci, nabidku sluzeb Centrasocidlni sluzeb

Petrkli¢?

e Chtél/a byste vyuzivat n€jakou sluzbu, kterou jste zatim nevyuzil/a? Jakou? A proc jste
ji diive nevyuzil/a?

e Chtél/a byste n&jaké sluzby, které vyuzivate ted’, vyuzivat Castéji? Je to z hlediska
organizace mozné?

e Jsou néjake sluzby, které¢ Vam v Centru socialnich sluzeb Petrkli¢ chybi?

e Jak vnimate ceny za poskytované sluzby?

e Jak hodnotite ¢asovy rozsah, ve kterém jsou sluzby poskytovany?

Jak hodnoti uzivatelé, popf. jejich zakonni zéastupci, kvalitu poskytovanychsluzeb v Centru

socialnich sluzeb Petrklic?

e (Co Vam navstévovani Centra socialnich sluzeb Petrkli¢ ptinasi?

e Jak byste ohodnotil/a ptistup pracovnikl na Skale od 1 do 5 jako ve Skole? Muzete to
popsat slovy?

e V Cem vidite ptednosti poskytovanych sluzeb?

e Co Vv Centru socialnich sluzeb Petrkli¢ vnimate jako nedostatek?

e Sleduje néjakym zplisobem Centrum socialnich sluZzeb Vasi spokojenost?

65



