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1 Uvod

V ¢eské ekonomice maji neziskové organizace velmi dtlleZitou roli. Casto jsou
souhrnné oznacovany jako ,treti sektor z davodu jejich pozice, kterd se nachazi
V prostoru mezi stitem a trhem. Sluzby, jez tyto organizace zajistuji, jsou pro
spoleCnost prospésné, ale zaroven jsou pro podnikatelsky sektor nepfitazlivé

a opomijené.

V dnesni dob¢ existuje fada druhii neziskovych organizaci (napf. cirkve, ptispévkové
organizace, nebo obcanska sdruZeni), spole¢né je charakterizuje piedev§im usili
0 zménu chovani a jednani ¢lovéka, véetné zlepSeni kvality jeho Zivota i zménu celé
spole¢nosti. Hlavni ¢innosti neziskovych organizaci je realizace jejich poslani, proto je
dualezité je stanovit konkrétné a redlné k podminkam, ve kterych se organizace nachazi.
Ukolem fidicich pracovnikil je pak transformovat poslani do dil¢ich cili, kterych se
snazi organizace dosdhnout zajisténim vSech potiebnych ¢innosti a poskytovani

kvalitnich sluzeb svym klientim.

Cil bakalaiské prace s nazvem ,,Rizeni sluzeb ve vybrané neziskové organizaci je
zam&fen na analyzu zvolené neziskové organizace, z hlediska procesu a kvality
poskytovani sluzeb. Diléi cile prace se zabyvaji rozborem vztahi se zakazniky
vV organizaci s dirazem na nalezeni vhodnych doporufeni a déale pak zjiSténim

pozadavkll zakaznikl a jejich komparace s kapacitami vybrané neziskové organizace.

Hlavnim cilem pak bude navrh uréitych =zlepSeni v fidicich procesech
a ve financovani organizace, které povedou ke zkvalitnéni poskytovanych sluzeb

a k zajisténi jejich efektivnosti.

Prace se sklada ze dvou casti. Prvni teoretickd Cast se zabyva charakteristikou
neziskovych organizaci, vymezenim terminu sluzba a definovanim Customer
Relationship Management. Tyto oblasti a dalsi dulezit¢é pojmy jsou v této Casti
rozebrany a podrobnéji popsany. Druhd prakticka cast bakalaiské prace kratce
charakterizuje vybranou organizaci a jeji financovani. Nasleduje vyzkum kvality

poskytovanych sluzeb v organizaci a konkrétni navrhy a pfipominky.



Pro analyzu byla zvolena neziskova organizace ,,Poradenské centrum pii Svazu
neslysicich a nedoslychavych Tabor*“, které poskytuje odborné socialni poradenstvi
osobam se sluchovym postizenim a soucasn¢ je 1 pij¢ovnou kompenzacnich pomtcek
a sluchadel. Organizace je spole¢né s Poradenskym centrem v Ceskych Bud&jovicich

jedinym poskytovatelem tohoto druhu sluzeb na jihu Cech.

Duvodem, zvoleni tohoto tématu a organizaci, je zajem dozveédét se vice
0 problematice neziskového sektoru a jeho fungovani v praxi. Dale pak snaha pomoci
zhodnotit kvalitu sluzeb v centru a poskytnout informace o ziskanych vysledcich

S ptipadnymi navrhy na lepSeni.

Pro tuto bakalafskou préci jsou stanoveny tfi hypotézy, které budou v zavéru prace

potvrzeny nebo vyvraceny.

e Zkoumanad neziskovd organizace se potykd snedostatkem financnich

prostiedkt

e Clentl Poradenského centra nepiibyva a pocet ro¢né obslouzenych klientl

stagnuje

e Vedeni vybraného ob¢anského sdruzeni zajistuje svym clenlim individuélni

pfistup a kvalitni sluzby



2 Literarni reSerse

2.1 Neziskovy sektor

Neziskovy sektor spolecné s podnikovym a statnim, neboli vefejnym sektorem, tvoii
narodni hospodaistvi. Je to sektor institucionalizovany, ktery obsahuje organizace
vytvarejici hodnoty pfispivajici spolecnosti a podilejici se na vykonu narodniho

hospodafstvi. (Bachmann, 2011)

Oznacit prostor mezi sektorem statu, sektorem trhu a obcanem neni jednoduché.
V Ceské republice se pouziva nékolik vyrazi, které se navzajem vyznamové prekryvaji.
Jak vefejnosti, tak 1 odborniklim tato neustalend terminologie ¢asto zplsobuje problémy

Vv chapani neziskového sektoru.

Neziskovy sektor byva nazyvan také synonymnim terminem ,tfeti sektor”, coz
zvyraznuje jeho pozici sektoru, ktery ptisobi mezi statem a trhem. (Fri¢, Goulli, 2001)
Zasadni roli hraje predev§im tam, kde se nejsou ochotny zainteresovat statni ani
podnikové organizace. Neni fizen ¢i kontrolovan statem ani podniky, ale utvari se tzv.

zdola, na zaklad¢ potieby a angazovanosti ob¢antl. (Bachmann, 2011)

Miuzeme se dale setkat s terminy ,,dobrovolnicky sektor”, kde hlavni roli hraje
dobrovolnicka ¢innost, ,,nevladni sektor* anebo ,,nezavisly sektor®, ktery naznacuje, Ze
organizace funguje nezavisle na vlade. V posledni dobé se objevuje termin ,,obCansky
sektor®, kde vznik4 propojenost mezi neziskovou organizaci a ob¢anskou spolecnosti.
Zasadni rozdil mezi organizacemi pusobicimi Vv neziskovém sektoru a komer¢nimi a
ziskovymi organizacemi je ten, Ze nemaji za cil vytvaret zisk a rozdélovat ho mezi

spole¢niky. (Fri¢, Goulli, 2001)
2.1.1 Stru¢na historie neziskového sektoru v eskych zemich

Lidé se pfirozené¢ spojovali do skupin, komunit, celkli nebo stavl, a v dasledku
tohoto sdruZovani je mozné se jiz v davné historii setkat s riznymi typy cirkevnich
organizaci (klastery, ndboZenska bratrstva laik{i, marianské druZiny atd.), s regiondlnimi
svazy Slechty, ochrannymi svazy meést, femeslnickymi cechy a sdruzenimi.
Propojovacim rysem tohoto organizovani byla spole¢na ¢innost, resp. piislusnost
K ur¢itému femeslu, a sjednocovani bylo vétsinou povinné. V oblasti socialni, zdravotni

péce a vzdélavani vévodily az do 18. stoleti cirkevni organizace. Socidlni péci bylo



mozno vyuzit v hospitalech (Spitalech), sirotéincich a nalezincich. Ve vzdé€lavaci oblasti
nejvice prispél zejména tad jezuitd.

Od 18. stoleti probiha proces tzv. sekularizace, béhem niz se do vetejné prospésnych
¢innosti  vClenuje stale veEtsi pocet 1 mimocirkevnich organizaci a v disledku
josefinskych reforem nabyva na dilezitosti stat. Obcanské Cinnosti je potieba v 18. —
20. stoleti vnimat i pod ndzvy korporace, spolek, matice, beseda, méstanska beseda,
klub, jednota, spolecenstvo, obec, grémium, asociace, svaz, spole¢nost, fond, sdruzeni,
hromada, sbor, kolegium, aliance, tad, kongregace, komunita, kasino, ustav, akciova
spoleCnost, druzstvo, syndikat, potadek, koalice a mnohé dalsi, které¢ jsou dnes jiz
neuzivané a zapomenuté. Je zfejmé, ze druhd polovina 18. a prvni polovina 19. stoleti je

charakteristickéd velkym rozmachem spolkové ¢innosti.

V letech 1935-1945 a 1948-1989 byla obcanska spole¢nost utlumena, soukroma
spolkova ¢innost nasilné vymizela. Obdobi let 1951-1990 bylo z pohledu nestatnich
neziskovych organizaci velmi smutné. , T¢zist€ spolCovani v lidové demokracii
pfechdzi na masové organizace, ,,samoucelné¢ formy* spolkafeni byly prohlaseny

za prezitek.

Dobré podminky pro rozvoj spolkové aktivity a v této souvislosti neziskového
sektoru jako celku byly oziveny az r. 1990. 27. biezna 1990 schvalilo tehdejsi
Ceskoslovenské Federalni shromazdéni zakon ¢. 83/1990 Sb. ,,O0 sdruzovani obcant‘
a zakon €. 84/1990 Sb. ,,O pravu shromazd’ovacim®. Prvni z téchto zdkonli umoznil
obCanim velmi volnou moznost sdruzovani. Zakonodarci se nevratili k pojmu spolek
zlikvidovanému r. 1951, ale vytvofili novy pojem sdruzeni. Zakony piejala i Ceska

republika vznikla 1993 a v tomto znéni plati dosud.(Boukal, Vavrova, Novotny, 2003)
2.1.2 Neziskové organizace

Komplexni a mezinarodné respektovanou charakteristiku nestatnich neziskovych
organizaci, kterd se snazi monitorovat problematiku z nejriiznéjSich moznych 0hld,
poskytli ve svych studiich Lester M. Salamon a Helmut K. Anheier. Oba autofi rozumi
nestatni neziskovy sektor jako soubor organizaci, které se nachdzi mimo statni
struktury, nicmén¢ jsou urceny v zasad¢ pro vetejné zajmy, na rozdil od z4jmi ostatnich
nestatnich organizaci. Vymezuje je pét zdkladnich rysd, podle nichZ jsou nestatni

neziskové organizace rozliSeny:



- Institucionalizované (organized) - tj. maji jistou institucionalni konstrukeci, jistou

organizac¢ni skutecnost, nehled¢ na to, zda jsou formalné nebo pravné zapsany.

- Soukromé (private) - tedy jsou institucionaln¢ odd¢leny od statni spravy, ani ji
nejsou fizeny. Z toho nevyplyva, ze nemohou mit vyznacnou statni podporu
nebo ze na fidicich pozici nemohou byt mj. statni Gfednici. Prvotady je zde fakt,
ze zakladni koncepce neziskovych organizaci je ve své podstaté soukroma.

- Neziskové (non-profit) - ve vyznamu nerozd€lovani zisku, tj. nepovoluje se
U nich zadné prerozdélovani ziskl vzniklych z Cinnosti instituce mezi vlastniky
nebo vedeni organizace. Neziskové organizace mohou svou ¢innosti produkovat
zisk, ovSem ten musi byt dale vyuzit na dosahovani cilii stanovenych poslanim
dané organizace.

- Samospravné a nezavislé (Self-governing) - jsou opatfeny vlastnimi postupy

a strukturami, které pomadhaji pfi kontrole vlastni ¢innosti, tzn. neziskové
organizace nejsou fizeny zvenci, ale jsou zpusobilé dirigovat svou ¢innost samy.
Neprobiha u nich kontrola ani od statu, ani od ostatnich instituci.

- Dobrovolné (voluntary) - vyuzivaji dobrovolny zajem na svych aktivitach.
Dobrovolnost mize byt dana najevo, jak vykonanim neplacené prace pro
organizaci, tak pomoci darii nebo ¢estnym podilenim se ve spravnich radach.

(Sarabelkova, 2002)
2.1.3 Zakladni typologie neziskovych organizaci

Neziskové organizace, které budou v textu oznacovany zkratkou NO, se klasifikuji

podle nékolika kritérii:
> podle pravni normy
Primarni rozdé€leni pravnickych osob se nachazi v § 18 obcanského zakoniku:
,Pravnickymi osobami jsou:

a) sdruzeni fyzickych nebo pravnickych osob,
b) ucelova sdruzeni majetku,
C) jednotky vizemni samospravy,

d) jiné subjekty, o kterych to stanovi zakon.*



Zakon o danich z pfijmi obsahuje vycet téchto subjektid v § 18 ods.8 vycet je uvozen

slivkem ,,zejména®, nejedna se tedy o vycet konecny:

- ,zajmova sdruzeni pravnickych osob, pokud maji tato sdruzeni pravni
subjektivitu a nejsou zrizena za ucelem vydeélecné cinnosti,

- obcanska sdruzeni véetné odborovych organizaci,

- politicke strany a politicka hnuti,

- registrované cirkve a nabozenské spolecnosti,

- nadace a nadacni fondy,

- obecné prospesné spolecnosti,

- verejné vysoké skoly,

- verejné vyzkumné instituce,

- Skolskeé pravnické osoby podle zvlastniho prdavniho predpisu,

- obce,

- organizacni slozky statu,

- kraje,

- prispevkové organizace,

- statni fondy,

- subjekty o niz tak stanovi zdkon.*

,, Uvedeny vycet neni konecny i mozna pravé s odkazem na obchodni zdakonik v § 56
dovoluje, aby spolecnosti s rucenim omezenym a akciové spolcenosti byly zalozeny i
za jinym ucelem nez je podnikani, pokud to zvldstni zdkon nezakazuje. Z toho vyplyvd,
Ze tyto dva druhy spolecnosti mohou byt zalozeny k vykonu cinnosti, které jsou svym
charakterem povazZovany za neziskové, avsak soucasna uprava §18 zdkona o danich
Z prijmii  takto zaloZené obchodni spolecnosti nepovazuje za subjekty neziskové
a nemohou tedy vyuzit vyhody odpoctu 30% z danového zdkladu jako jiné neziskové
organizace, na druhé strané jsou zbaveny povinnosti sledovat hlavni cinnosti podle

Jjednotlivych druhu.

Definice uvedena v zdkone o danich z prijmii uvozuje subjekty, které nebyly ziizeny
za ucelem podnikani, ale z toho nevyplyva vSeobecny zdkaz podnikani jako takového.
Politickym strandam a nadacim vSak zvidstni zdkon podnikdani primo zakazuje.*

(Merlickova Ruzickova, 1999, str. 8)



» podle globalniho charakteru poslani

Neziskové organizace mizeme dé€lit na dvé elementarni skupiny podle toho, do jaké

miry spliuji kritérium vetejného prospéchu. (Fri¢, Goulli, 2001)

Organizace vzajemné prospésné, jejichz prvotnim ucelem je slouzit zdjmim
svych ¢lenti (tzn. uzavienému kruhu osob, které jsou zaroven ¢leny organizace).
Pokud tyto organizace slouzi vetfejnému prospéchu, neni to jejich hlavni cil.
Patii sem napft. podnikové asociace, spolecenské kluby, druzstva, nebo odbory.

Organizace vetejné prospésné, jejichz primarnim cilem je poskytovani veiejné

prospésnych sluzeb a sluzby obecnym z4jmium, napiiklad nékteré typy socialni

péce o staré lidi, opusténé déti, télesné postizené apod. (Fri¢, Goulli, 2001)
» podle typu pievladajici ¢innosti:

Servisni soustied’'uje svilj zajem piedev§im na poskytovani sluzeb riizného typu.
Casto se jedna o takové sluzby, které nemohou diky své podstaté piinaset zisk
(napt. sluzby pro seniory, handicapované atd.). Nékdy se vSak i neziskové
organizace dohodnou s komerénimi nebo statnimi podniky a uzaviou
konkurenéni vztah. Tyto organizace poskytuji obdobné sluzby a snazi se obstat
diky své vyssi efektivité a kvalité nabizenych sluzeb (napt. oblasti zajmové
¢innosti, sportu, vzdélani). (Fri¢, Goulli, 2001)

Advokaéni, zabyvajici se pfedev§im obhajobou prav a zajmu rdznych skupin

lidi, nebo zajmi vetejnych, usiluje o zvyseni informovanosti v problematickych
otazkach, chce vefejné ukazat své nazory, sledovat rozhodovani statni spravy
a na podporu svych pozadavku ¢asto mobilizuji Sirokou vefejnost. (Fri¢, Goulli,
2001)

> podle piredmétu jejich ¢innosti:

Pro ¢lenéni neziskovych organizaci podle pfedmétu ¢innosti mame k dispozici tii

klasifikace, totiz Mezinarodni klasifikace neziskovych organizaci — ICNPO, Systém

Klasifikace netrznich ¢innosti OSN-COPNI a odvétvova klasifikace ekonomickych

ginnosti (nevyrobnich) — OKEC. Nésledna tabulka ukazuje srovnani hlavni klasifikace
ICNPO s klasifikaci OSN a s klasifikaci pouzivanou az do roku 2001 v CR. Od roku
2002 Cesky statisticky tfad vyuziva klasifikace netrznich &innosti OSN COPNI.
(Sarabelkova, 2002)



Tabulka 1: Srovnani struktury neziskové &innosti v klasifikaci ICNPO, COPNI a OKEC

Mezinarodni klasifikace
neziskovych organizaci

ICNPO

Systém klasifikace netrZnich
¢innosti OSN
COPNI

Odvétvova Kklasifikace
ekonomickych ¢innosti
(nevyrobnich) OKEC

1. Kultura, sport a volny ¢as

1. Rekreacni, kulturni sluzby

92. Rekreacni, kulturni a

sportovni ¢innost

2. Vzdélavani a vyzkum

2. Vzdélavaci sluzby, vyzkum

80. Skolstvi. 73. Vyzkum

3. Zdravotnictvi

3. Sluzby zdravotnické

85.1 Zdravotnictvi

4. Socialni sluzby

4. Socialni sluzby

85.3 Socialni sluzby. 75.
Kolektivni a individualni
socialni sluzby a socialni

politiky

5. Ptirodni a Zivotni prostiedi

6. Komunitni rozvoj a bydleni

7. Obcanskopravni osvéta a

politické organizace

8. Dobroc¢innost

9. Mezinarodni nadac¢ni

aktivity

10. Nabozenstvi a cirkve

5. Nabozenstvi a cirkve

11. Odbory a profesni spolky

6. Organizace profesni,
odboraiské a obcanska

sdruzeni

91. Cinnost spoleéenskych
organizaci (odbory, politické

strany, cirkve a profesni

spolky)

12. Nespecifikované, ostatni

7. Ostatni sluzby, smiSené a

nespecifikované

93. Ostatni osobni sluzby

Zdroj: Sarabelkova, 2002, str. 9-10

» podle zdroji financovani

»Organizace financované zcela z verejnych rozpoctii — r0Zpoctové organizace,

- organizace financované z cdsti verejnych rozpocti — na prispévek maji

legislativni narok (prispévkové organizace, vybrana obcanské sdruzeni, cirkve

a nabozenské spolecnosti a politické strany a politické hnuti),
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- organizace financované z ruznych zdroju (dary, sbirky, sponzoring, granty
vilastni ¢innost),
- organizace  financované  predevsim z vysledkii realizace sveho

poslani. “(Rektotik, 1998, str. 19)

Na zaklad¢ uvedenych kritérii, lze vSechny typy neziskovych organizaci

charakterizovat spoleénymi znaky:

-, Jsou pravnickymi osobami,

- nejsou zaloZeny za ucelem podnikani,

- nejsou zalozeny za ucelem produkce zisku,

- uspokojuji konkrétni potieby obcanii a komunit,

- mohou, ale nemusi byt financovany z verejnych rozpocti.“ (Rektotik, 1998,

str. 20)
2.1.4 Financni fizeni neziskovych organizaci

Povinnost finan¢niho fizeni je pouZzivat vSechny informace sesbirané prostiednictvim
informacnich a kontrolnich systém pii planovéani a rozmistovani finan¢nich prostredkti
pro uskuteénéni Cinnosti organizace. Jeho povinnosti je dale pozorovat, zda dané
prostiedky jsou vyuzivany efektivné, ale také ucelné, predevsim u veiejné prospésnych

organizaci. (Duben, 2001)

»Rozhodovaci proces na useku financniho Fizeni probiha v ndsledujicich krocich

pracovnich postupii:

- realizace financnich rozboru tykajicich se predchoziho obdobi a stanoveni

mnozstvi potiebnych financnich zdroju pro stavajici obdobi;

- vypracovani alternativnich cest a zpuisobu ziskdvani potrebnych financnich

zdrojii;

- zpracovani _analyzy jednotlivych alternativ prechadzejicich v uvahu z hlediska

dopadu na celkovou c¢innost organizace a jeji implementace;

- zhodnoceni vysledkii financéniho hospodareni a celkové cinnosti organizace

(U verejne prospésnych organizaci vsak financni hodnoceni pro celkové
posouzeni efektivnosti cinnosti orgahizace zdaleka nestaci).” (Duben 2001,

str. 201)
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2.2 Sluzby

Jednoznacnou definici sluzeb je tézké nalézt, proto zde uvadim nékolik moznosti

pojeti terminu sluzba:

wluzba je jakdkoli aktivita nebo vyhoda, kterou muze jedna strana nabidnout druhé, je
V zasade nehmotna a prindsi viastnictvi. Jeji produkce miiZe, ale nemusi byt spojena

S fyzickym vyrobkem.“ (Kotler, Keller, 2007, str. 710)

wluzba je jakykoliv akt nebo vykon, ktery miize jedna strana nabidnout jiné strane
a ktery je svoji podstatou nehmotny a nevede ke smeéné viastnictvi cehokoliv. (Kotler,

Wong, Saunders, Amstrong, 2007, str. 440)
Definice a charakteristika sluzeb podle Skodové Parmové (2004, str. 6):

-, Poskytovani nehmotnych statkii k uspokojovani potreb za uplatu (rozdil mezi
vyrobkem a sluzbou).

- Cinnosti, vyhody nebo uspokojeni nabizené na prodej nebo poskytované
v souvislosti s prodejem zboZzi.

- Z hlediska vyrobniho podniku jsou sluzby doplikem nabidky jeho vyrobki a

vytvareji jeho konkurencni vyhodu ¢i jedinecnost nabidky.*
Rozdilnost mezi nabidkou vyrobkli a sluzeb lze ukézat téZ na nasledujicich
faktorech:

> Nehmotnost

Sluzba je souhrnem wuritym tUkonti, které nelze pifedem demonstrovat
poskytovatelem zakaznikiim, ani je pfed jejich nabidnutim skladovat. Ke spotiebé
sluzby dochazi v okamziku jeji ,,vyroby*, z toho Ize vyvodit od nehmotnosti odvozenou

charakteristiku — neskladovatelnost.
> Nedélitelnost

Protoze se jednd o souhrn ukoni, ktery az v celkovém komplexu uspokoji potiebu
zakaznika, je potieba predem se zakaznikem definovat jeho individualni naroky a pak se
je snazit co nejlépe uspokojit. Teprve po provedeni celé sluzby, dochdzi u zakaznika

k pocitu uspokojeni a k vnimani uzitku ze sluzby.
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» Neoddélitelnost od poskytovatele

Sluzba je spojena se schopnostmi jejiho poskytovatele, na jeho kapacitach a z velké
¢asti na schopnostech spolupracovnikii poskytovatele, ktefi jsou v kontaktu se
zékaznikem a sluzbu pfimo vytvaii. Od téchto dovednosti poskytovatele se odviji
kvalita poskytované sluzby a také udrzeni kvality nabizené sluzby v dlouhodobém
hledisku.

» Pomijivost

Z nehmotnosti vychazi také charakter pomijivosti, nebot’ uspokojeni zakaznika
poskytnutou sluzbou po uréitém case odezniva a zdkaznik pozaduje sluzbu opétované.
Pokud je sluzba provedena kvalitné, zakaznik se vraci zpét k poskytovateli, nekvalitni
sluzba odradi zakaznika od dalSich pokusii kontaktovat daného poskytovatele.

(Skodova Parmova, 2004)

Nabidka sluzby mtize, ale nemusi, byt spojena s fyzickym vyrobkem. Vyrobci,
distributofi a maloobchodnici mohou poskytovat zdkaznikim sluzby ptidavajici
hodnotu nebo sluzby na vyborné trovni za G¢elem odliseni. P¥ikladem muze byt firma
General Motors, kterd nabizi sluzbou OnStar prvni rok zdarma. Jeji poskytnuti poméha
zakaznikiim s problémy spojenymi s automobily — dispecerské sluzby v naléhavych
situacich, lokalizace ukradenych vozidel, pomoc pfi poruchach na silnici, diagnostiku

na dalku, anebo pomoc pfi vyhledavani optimalnich tras.

Mnoho spole¢nosti poskytujici pouze sluzby nyni pouziva internet k tomu, aby se
vice priblizili k zakaznikim. Kratké hledani na internetu odhali nemaly pocet

virtualnich poskytovatelt sluzeb.

2.2.1 Kategorie mixu sluzeb

Nabidky spolecnosti se Casto sestavuji z n€kolika sluzeb. Slozka sluzeb miize byt

vice ¢i méné vyznamnou soucasti celkové nabidky. MiiZeme rozlisit pét skupin nabidek:

- Ryze hmotné zbozi: nabidka se sklad4a pouze z hmotného zbozi, piikladem mutize

byt mydlo, zubni pasta nebo sill. Vyrobek tedy nedopliuje zadné sluzby.
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- Hmotné zbozi s doprovodnymi sluzbami: nabidka se sklada z hmotného zbozi,

doplnéného o jednu nebo vice sluzeb. Piikladem jsou automobily nebo pocitace.

- Hybridni: nabidka se sklada ve stejné mife ze zbozi a sluzeb. Naptiklad lidé maji

Vv oblibé restaurace nejen kvili jidlu, ale také 1 kviili obsluze.

- Pfevazujici sluzba s doprovodnym mensim zbozim: nabidka se sklada z jedné

veétsi sluzby zkombinované s dalSimi sluzbami nebo doprovodnym zbozim.
Turisti v letadle si naptiklad kupuji prepravu, ale k cesté patii nékteré hmotné
nalezitosti, napiiklad jidlo a népoje, palubni listek anebo ¢asopis aerolinii. Jedna
se tedy o sluzbu, ktera ke své realizaci vyzaduje piedev§im kapitalové naro¢né

zbozi — letadlo, avsak primarn¢ jde o sluzbu.

- Ryzi sluzba: nabidka se skldda priméarné ze sluzby. Patii sem naptiklad hlidani

déti, psychoterapie a masaze.

Dusledkem toho rozmanitého rozloZeni na Skale vyrobek—sluzba je potieba roz¢lenit
sluzby pomoci dal$iho rozliseni. Néasleduje nékolik dalSich rozliSujicich znakt, které

mohou byt ndpomocné:

- sluzby se odliSuji podle toho, zda jsou zaloZené na zafizeni (automatické mycky
aut, prodejni automaty) nebo zavisly na lidech (myti vyloh, Ucetni sluzby).
Sluzby ztizené na lidech se odliSuji podle toho, zda je poskytuji nekvalifikovani,

kvalifikovani nebo profesionélni pracovnici.

- Spolecnosti produkujici sluzby si mohou vybrat mezi riznymi zplsoby, jak
budou poskytovat své sluzby. Restaurace nabyly rozdilnych podob — na jedné
stran¢ stoji samoobsluzné jidelny, provozovny fast food, bufety a na strané

druhé se pohybuji romantické restaurace pro posezeni pii svickach.

- Neékteré sluzby si Zadaji pifimo piitomnost klientli, jiné nikoliv. Pfi operaci
mozku je ptitomnost klienta nutna pti opravé automobilu nikoliv. Musi-li byt
zakaznik pfitomny, je dilezité, aby byl provozovatel sluzeb pozorny k jeho
potiebam. Majitelé salond krasy proto budou investovat do vzhledu interiéru,

budou mit v pozadi hudbu a s klientem budou pratelsky konverzovat.

- Sluzby se odlisuji podle toho, zda naplituji osobni potiebu (osobni sluzby) nebo
firemni potfebu (firemni sluzby). Provozovatelé sluzeb obvykle voli rozdilné

marketingové programy pro osobni a firemni trhy.
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- Poskytovatelé sluzeb se odlisuji ve svych cilech (ziskovych nebo neziskovych) a
vlastnictvi (soukromém nebo vetejném). Tyto dva charakteristické znaky vedou
pii vzajemném propojeni ke ¢tyfem naprosto riznorodym typlim uspoiadani.
Marketingové plany soukromé nemocnice se budou odliSovat od plani
soukromych charitativnich nemocnic nebo nemocnice zfizené sdruzenim

vale¢nych veterant. (Kotler, Wong, Saunders, Amstrong, 2007)
» RozliSeni sluZeb 7 hlediska viastnictvi:

Zda se jednd o organizace z hlediska soukromého (napr. sklady, distribucni firmy

banky) ¢i verejného sektoru (napriklad policie, statni nemocnice).
» Podle druhu trhu:

Spotrebitelsky  (napriklad  pojistovna  poskytujici  pojisténi  domdcnosti,
maloobchodnik), nebo primyslovy (napriklad vypocetni centrum).” (Kotler, Keller
2007, str. 711)

» Trini versus netrzni sluzby

Zde jsou rozliSeny dvé kategorie, ty které lze sménit na trhu za penize a ty sluzby, jez
Vv disledku urcitého socidlniho a ekonomického prostredi vytvaii vyhody, které je nutno

rozdélovat pomoci netrznich mechanizmu.

Radi se sem vefejné sluzby, tedy sluzby poskytované vladdou a mistni spravou,
pfipadné 1 neziskovymi organizacemi. Za poskytnuti sluzby se neplati Zadné poplatky,
popiipadé uzivatelé téchto sluzeb plati cenu, ktera je dotovana staitem. Pro vefejné
sluzby je charakteristickda nemoznost vyclenit néjaké osoby nebo skupiny osob

Z moznosti tuto sluzbu vyuZzivat a jejich spotteba je nedélitelna.

V celostatnim meéfitku se k nedélitelnym sluzbam fadi statni sprava, bezpecnost,
ochrana, justi¢ni sluzby apod. Hojnost n¢kterych sluzeb se jejich spotfebou neméni, ale
jejich uroven kvality se se zvySujicim mnoZstvim spotiebitelll klesa. V takovém piipadé
se jedna o jev znamy jako pichusténi a vlada pak zavadi rizné typy poplatku, aby toto
prehusténi omezila. Piikladem mohou byt silni¢ni poplatky, vstupné na vystavy

a do galerii, ale i poplatky za 1éky. (Vastikova, 2008)
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» Sluzby pro spotiebitele a sluzby pro organizace

Spotiebitelské sluzby se nabizeji jednotliveim a domacnostem, ktefi spotiebovavaji
sluzbu pro sviij vlastni uzitek, a z vyuzivani této sluzby zpravidla neplyne zadna dalsi

ekonomické vyhoda. Sluzba kadeinika je formulovana jako sluzba pro spottebitele.

Sluzby urcené pro organizace jsou poskytovany podnikiim a dal$im organizacim
a slouzi k produkovani dalSich ekonomickych uzitki. Mnoh¢ sluzby jsou nabizeny jak
spotfebitelim, tak organizacim, naptiklad: softwarové programy, opravarenské sluzby,

poradenské a auditorské sluzby, dopravni a telekomunikac¢ni sluzby. (Vastikova, 2008)
> Clenéni na zakladé prodeje

Vastikova (2008) rozeznava vtomto piipadé sluzby podle charakteru postaveni

poskytovatele.

..Podle povahy podniku:

- soukromy ziskovy (prikladem je svatebni salon),

- soukromy neziskovy (prikladem je Nadace Dagmar a Vaclava Havlovych),
- verejny ziskovy (prikladem je CD, CSA),

- verejny neziskovy (prikladem jsou knihovny).

Podle vykonavané funkce:

- komunikace, poradenstvi, zdravotni a jiné.

Podle zdroje prijmii:

- pochazejici z trhu (prikladem jsou banky),
- pochazejici z trhu plus dary, dotace (prikladem jsou soukromé skoly),

- pochazejici z dari (prikladem je Armdda spasy) . (Vastikova, 2008, str. 16)
» Klasifikace podle trhu kupujiciho

Tato klasifikace sluzeb bere na zietel postaveni kupujiciho sluzby podle
nasledujicich kritérii: (Vastikova, 2008)
Zpiisob koupeé:

- sluzby bezné potreby: prikladem jsou maloobchodni sluzby,
- specialni (luxusni) sluzby. prikladem je plasticka operace,

- nevyhledavané sluzby: prikladem jsou pohiebni sluzby.
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Motivace:

- sluzba je prostiedek k ziskani néceho: priklad jsou bankovni sluzby,

- sluzba je cilem sama o sobé: prikladem jsou hotelové sluzby.” (Vastikova, 2008,
str. 16)

> Rozdéleni sluzeb podle formy jejich charakteru poskytovani

Dalsi klasifikace sluzeb si v§ima jejich formy, frekvence poskytovani a kontaktu

s ¢loveékem, jak dokazuje nasledujici rozdéleni. (Vastikova, 2008)

LPodle formy sluzby:

- uniformni sluzby: prikladem je zakladni vzdélani,

- sluzby dohodnuté (na zakdzku): prikladem jsou poradenské sluzby.

Podle formy stvku se zakaznikem:

- vysoky kontakt: prikladem jsou zdravotnické sluzby,
- nizky kontakt: prikladem jsou telekomunikacni sluzby.“(Vastikova, 2008, str. 17)
» Klasifikace sluZeb pro potieby marketingu

Vyse uvedené rozdéleni lze povazovat za zdkladni vymezeni sluzeb. Organizace
nabizejici sluzby vSak obvykle musi pro optimalni pldnovani procesti a zejména pro
efektivni vyuziti nastroji marketingového mixu zjistit jesté odpovédi na dalsi otazky

charakterizujici sluzby, a to: (Vastikova, 2008)

- Jaky je zpusob distribuce sluzby: sluzba jde za zdkaznikem (pecovatelska
sluzba) nebo zakaznik prichdzi za sluzbou (opravarenské sluzby).

- Jaky je charakter poptavky po sluzbé: fluktuace poptavky, sezonnost, Spicky.

- Jaké jsou vztahy poskytovatele sluzby se zakaznikem: vysoky, stiedni, nizky
kontakt.

- Do jaké miry Ize prizpiisobit sluzbu pozZadavkim individualnich zakaznikii.

(Vastikova, 2008, str. 16)
2.2.2 Analyza zivotniho cyklu sluzby

Kazda sluzba ma svilj vlastni Zivotni cyklus. Nejprve zavedeni, potom piichazi
obdobi rlstu, a nasledné nastavd relativni stabilita a nakonec faze poklesu.

Charakteristicka pro tento proces je kiivka ve tvaru ,,S“. Sklada se ze Ctyt nebo péti fazi,
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Z nichz se kazda vztahuje k uritému ¢asovému useku a urovni prodeje nebo poptavky.

(Hannagan, 1996)

Obrizek 1- Zivotni cyklus sluzby

Lavedeni Rist Fralost Saturace Pokles

TN

7

Cas

Zdroj: Kerkovsky, 2003, str. 84
2.2.3 Rizeni sluzeb

Princip fizeni sluzeb, ktery vytvaii pro podnikatelské jednotky hlavni produkt, lze
pojmout jako systém, ktery je v urcitych aspektech totozny se systémem fizeni vyroby

a odbytu hmotnych vyrobk, ale nékterymi aspekty se odliSuje diky své specifikaci.

Na makroekonomické trovni plisobi na systém poskytovani sluzeb totozné veli¢iny
z vn¢jSiho prostfedi jako u systému vyrobkid hmotné povahy. Na systém pusobi
prostiedi ekonomické, politicko-legislativni, socialné-kulturni, technicko-technologické
a ekologické, stejné tak ale 1 systém ovliviiuje ono prostfedi. Uvnitf vlastniho systému
pracuji dva subsystémy: jeden na strané poptavky (subsystém cerpajici sluzbu) a druhy
na stran¢ nabidky (subsystém poskytujici sluzby). Subsystém je dale ¢lenén na tfi hlavni
komponenty - podnik (produkuje sluzbu), lokalitu (tam jsou sluzby poskytovany)

a podpiirné organizace (zpfistupiiuji sluzby subjektim).

Nadrfazeny systém lze analyzovat obdobné& jako u STEP analyzy prostfedi (socialné
ekonomické faktory, technologické faktory, ekologické faktory, politické faktory)
a doplnit je o faktory demografické. Uvedend analyza se orientuje na vlivy jednotlivych
aspektli na dané odvétvi podnikani a sleduje jeho vyvoj do budoucnosti, jakoZz

i prekazky v prostiedi. (Skodova Parmova, 2012)
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2.3 Rizeni vztahu se zakazniky (Customer Relationship

Management)

2.3.1 Definice Customer Relationship Management (CRM)

V literatufe je mozné najit mnoho definic, ale na jednotné definici se teoretici jeste
neshodli. Pro pfiklad riznych pfistupu k CRM budou dostacujici definice podle
Dohnala (2002, str. 18):

- Ve své podstaté predstavuje CRM myslenkové nastaveni celého podniku spolu
S podnikovymi procesy navrzenymi tak, aby oslovily a udrzely zakazniky
a poskytly jim kvalitni servis. Obecné Feceno zahrnuje CRM veskeré procesy,
které maji primy kontakt se zdakaznikem v oblasti marketingu, obchodu
a servisnich aktivit. CRM neni zdlezitosti primarné technologickou, i kdyz
technologie otevira rizeni vztahii se zakazniky nové moznosti “

- CRM je podnikatelska strategie zaloZena na porozumeéni zdkaznikum a z ného
vychazejici predvidant potreb soucasnych a budoucich zakaznikii podniku.

- CRM je proces osloveni, udrieni a dalsiho rozvijeni vztahu se ziskovymi
zdkazniky.

- CRM predstavuje cestu ke zvySeni obratu a ziskovosti podniku prostrednictvim
koordinace, konsolidace a propojeni vsech kontaktii podniku s jeho zakazniky,
dodavateli obchodnimi partnery a zaméstnanci, coz v dusledku integruje veskeré

marketingové, obchodni a servisni aktivity.*
2.3.2 Zasady fizeni vztahu se zakazniky

Prioritnim pojmem v Gvahach o vztahu se zakaznikem je utvafeni hodnoty. Vyvoj
tohoto vztahu vyzaduje vysoké znalosti procesu, ve kterém zdkaznik vytvari hodnotu.
Cilem fizeni vztahti se zakazniky neni maximalni zvySovani trzeb z jednotlivych
nakupil, naopak uskute¢iiovani trvalého vztahu se zdkaznikem. Pfi fizeni vztahu se
zékaznikem by se méla spole¢nost pohybovat v podminkdch takového vztahu. Obé
strany by se mély ve svych procesech navzijem co nejvice pfizplsobit, aby hodnota
vznikala na obou stranach. Podle této filozofie neni konkurenceschopnost postavena
vyluéné¢ na cenové soutézi, ale i na tom, zda je spole¢nost zpusobila pomoci

zakaznikovi zajistit ptislusnou hodnotu.
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Druhou zasadou je vnimat produkt jako na proces. V této souvislosti je pak naprosto
nepodstatné tradi¢ni déleni zbozi a sluzeb. Produkt by mél byt chapan jako entita,
v ramci niz dochédzi ke sméné¢ mezi spole¢nosti a zédkaznikem. Prostfednictvim této
vymeény jsou schopnosti a znalosti spoleCnosti c¢astecné proménény do vytvareni
zakaznické hodnoty. Tim se vyrobkova diferenciace stava diferenciaci procesu a dava

neomezené Sance k vytvareni riznych druht vztaht se zdkazniky.

Tieti zasada se vénuje odpoveédnosti spolecnosti. Podle této filozofie neni dostacujici,
uspokojuje-li spole¢nost potieby zakaznika. Nestaci ani, ze je zakaznik spokojen.
Spolecnost mize vytvaret solidni vztahy za podminek, ze bude nést odpovédnost za
rozvoj téchto vztahi a da moznost zakaznikim vytvaret vlastni hodnoty.

(Storbacka, Lehtinen, 2002)
2.3.3 Faze CRM a fizeni znalosti

Na obchodni cyklus je moZzno nahlizet i z pohledu vyvoje vztahu se zakaznikem.
Vztah neni ukoncen uzavienim kontraktu se zdkaznikem, nebot” je potieba objednané
produkty nebo sluzby zdkaznikovi dodat a déle poskytnout potiebny servis u téch,
u nichz to jejich charakter vyzaduje. Z pohledu fizeni a vytvareni vztaht se zakazniky

podle Dohnala (2004, str. 37) podnik prochazi ¢tyfmi fazemi:

I.  ,.Osloveni zdkaznika; dodavatelsky podnik identifikuje, vybira a chce zaujmout

pravé ty zakazniky, kterym ma smysl produkty a sluzby nabidnout.*

Jedna se o prvni kontakty a aktivity s potencidlnim zakaznikem. Zahrnuje
vSe, co se tyka standardnich marketingovych aktivit. Napftiklad internetova
stranka, ktera po zaregistrovani faktu, ze Si zakaznik prohlizi onu stranku,
nabidne  moZnost zformulovani vlastniho individualniho  prostfedi

S personalizovanou navigaci a podporou.

Predpokladem uspéchu této faze je uskutecnéna segmentace trhu. Podnik

musi mit jasno, kterému segmentu jaké produkty nabizi.

Il. ,,Obchodni transakce; dodavatel usiluje o kontrakt®. V této fazi se uskuteciuje

piiprava a uzavieni kontraktu.
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I1l. ,, Plnéni objedndavek; doda se produkt resp. Sluzba.*“ Zahrnuje:

- veskeré logistické aktivity souvisejici s dodavkou produktti a sluzeb, tedy vse, co
je naplni prace obchodnikt, véetné kontroly nad vystavenim faktur a registraci

plateb.

- Systematickd komunikace dokumentujici, jaké dal§i produkty a sluzby muize

zékaznik od dodavatelské firmy nabyt.

IV. |, Zdkaznicky servis; dodavatel podporuje implementacni a instalacni aktivity

tkajici se k dodanému produktu, buduje loajalitu zakaznika.*
V tomto stavu podnik:

- nabizi dostupné servisni aktivity souvisejici se zaru¢nimi sluzbami,

- poskytuje dal$i komplementéarni produkty a sluzby,

- upeviiuje loajalitu zakaznika, prohlubuje diferencovany pfistup k zédkaznikovi,
aby poskytované produkty a sluzby tvofily co nejvétsi pridanou hodnotu

pro zakaznika.
2.3.4 Viyhody pouZiti CRM

Zavedeni a uzivani CRM musi podniku pfinaSet vyhody, které maji v kone¢ném
dasledku ptinaSet zvySovani dosavadniho obratu a zisku. Tyto cile ov§em nejsou cile,
které sleduje zavedeni CRM, jsou to pouze ptinosy z jeho uspésného zavedeni. CRM
dosahuje pfimo meéfitelnych vyhod a efektl, které se dostavi az po urcité Casové dobé.

Ptinosy, které se projevi bezprosttedné po zacatku vyuzivani CRM, jsou:
» Bezproblémovy pribéh obchodnich procest

Vyuziti CRM vede k omezeni pritaht a problémi pfi stanovani obchodnich procest

v marketingu, odbytu a sluzbach.
» Vice individuilnich kontakti se zakazniky
Zajisténi vysokého poctu kontaktl se zdkazniky nebo potencidlnimi zdkazniky.
» Vice ¢asu na zakazniky

Vice c¢asu na zdkaznika nevede k zvySeni poctu zaméstnancli pracujicich
na uspokojeni ptani zakaznikli, nybrz jde pfedevSim o dosazeni Casovych uspor

ve stavajicich podminkach.
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> Odlisni od konkurence

Diky vyuzivani CRM je mozné odlisit se od konkurence tim, Ze mame lepsi vztahy

se zékazniky nez podnik, ktery CRM nevyuziva.
» Vylepseni image

Spolecnosti  vyuzivajici CRM maji dobrou povést zpohledu uspokojovani

individualnich pozadavki.
» Pristup k informacim v realném ¢ase

Za pomoci vyuzivani CRM ma management, odbyt, marketing i servis neustale
k dispozici vSechny potiebné informace, které napomahaji k fizeni kazdodenniho

obchodovani.
» Spolehlivé a rychlé prredpovédi

CRM dava moznost vSem pracovnikim odbytu, vedoucim pracovnich skupin i

vedeni podniku dosahnout jedinym stisknutim tlacitka spolehlivou pfedpovéd’ ptistiho
vyvoje.
» Komunikace mezi marketingem, odbytem a sluzbami

Pfi vyuzivani CRM zvySuje trovenn komunikace mezi odbytem, marketingem

a sluzbami.
» Narust efektivity tymové spoluprace

Zavedeni systému CRM spolecné s procesy a technologiemi snim spojenych, vzriista

efektivita prace uvnitt jednotlivych tymu.
» Riist motivace pracovniku

Diky CRM nabyva podnik oproti konkurenci vétsi udernou silu a pracovnici se

nemusi drZet obvyklého papirovani a neustalého rozesilani e-maili. (Wessling, 2003)
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3 Metodika

Bakalaiska prace je zaméfena na analyzu zvolené neziskové organizace, z hlediska

procesu a kvality poskytovani sluzeb.

wAnalyza je myslenkové rozlozZeni zkoumanéhO jevu na jednotlivé casti. Tyto casti se
stavaji predmeétem dalsiho hlubsiho zkoumani, které nam umozni lépe poznat jev jako

celek. * (Bunesova, Vanécek, 2008, str. 9)
Prace je rozdé€lena do dvou Casti — teoretické a praktickeé.

» Teoreticka Cast

Informace pro zpracovani teoretické ¢asti bakalaiské prace byly ziskavany predevsim
studiem odborné literatury. Na zacatku jsou popsany neziskové organizace, historie NO,
jejich zakladni typologie a finanéni fizeni. Dale jsou definovany sluzby, jejich
charakteristické rysy a vlastnosti, kategorie a popsana analyza Zivotniho cyklu sluzeb.
Nakonec je vymezen pojem ,fizeni vztahu se zakazniky*, potfebné zasady, faze fizeni
a vyhody vyuziti systému. VSechny zdroje, které byly vyuzity pii psani teoretické ¢asti,

jsou uvedené na konci prace v ¢asti s nazvem Seznam pouzité literatury.
» Prakticka cast

Prakticka ¢ast bude rozdélena do né€kolika kapitol. V prvni kapitole bude ptedstaveno
Poradenské centrum pii Svazu neslySicich a nedoslychavych Tébora v nasledujici pak
shrnuto financovani a hospodafeni centra. Informace budou ziskany predev§im
sekundarné z internetovych stranek, zejména z webovych stranek Poradenského centra a
Svazu neslysicich a nedoslychavych, dale pak z letaki a brozur organizace,
z dokumentli organizace a z vyro¢nich zprav. Primarni data budou ziskdna za pomoci

nefizenych rozhovori s feditelkou Poradenského centra Ivanou Entlicherovou.

Ve tieti kapitole bude vyhodnocen vyzkum. Pro jeho zajisténi bude proveden sbér
dat od zdkaznikli Poradenského centra metodou dotaznikového Setfeni a obcasnych
nefizenych rozhovort. Dotaznikové Setfeni je terénni metoda sbéru dat, bude probihat

od 11. tnora 2013 do 12. dubna 2013. Celkem bude rozdano 100 kust dotazniku.

Cilova skupina, zakaznici centra, bude rozdélena do dvou skupin, podle toho, zda jim
bude sluzba poskytnuta ambulantné ptimo v centru, nebo pracovnici Vv terénu. Z tohoto
divodu bude dotaznik vytvoien ve dvou variantach, které budou obsahové obdobné.

Celkem bude v dotazniku 18 otazek, které maji podobu otevienych, polootevienych i
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uzavienych otazek. Nékteré dotazniky budou doplnény o rozhovory s klienty, v ramci

kterych méli moznost své odpovédi doplnit.

Pied zpracovavanim dat bude potieba dotazniky zkontrolovat, zda jsou zodpovézeny
vSechny otazky, a zda jsou vérohodné. Pro lepsi ptehlednost dosazenych vysledkt bude

vétsina dat doprovazena grafickym zndzornénim.

Ziskané vysledky budou zpracovany za pomoci programu Microsoft Word a
Microsoft Excel.

V posledni kapitole budou pak zpracovany piipadné navrhy na zlepSeni v fidicich

procesech a ve financovani organizace, a to na zakladé¢ vlastniho usudku.
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4  Prakticka cast

Pro praktickou cast bakalarské prace byla zvolena neziskova organizace Poradenské
centrum pii Svazu neslySicich a nedoslychavych Tabor. Pro analyzu Centra je nejprve
potfeba charakterizovat organizaci spolecné s jeho zfizovatelem, analyzovat finanéni

situaci a zhodnotit vztahy se zakazniky.
4.1 Poradenské centrum pfi Svazu neslySicich a
nedoslychavych Tabor

Poradenské centrum pti Svazu neslySicich a nedoslychavych sidli v okresnim meésté

Tabor, v ulici Kvapilova 2289, nedaleko centra mésta, v blizkosti plaveckého stadionu a

vodni nadrze Jordan.

Obrazek 2: Poloha PC Tabor
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Zdroj: Mapy.cz, s.r.o., 2013

Jednd se o obcanské sdruZeni neziskového charakteru se samotnou pravni
subjektivitou. Centrum jednd svym jménem, na vlastni Ucet, nese veskerou
zodpovédnost za své zavazky, za kter¢ odpovidd vyhradné svym majetkem.
Ziizovatelem Poradenského centra Tabor (PC Tabor) je Svaz neslySicich a

nedoslychavych v CR Praha, dale jen (SNN v CR).
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4.1.1 SNNv CR

Jedna se o nejvétsi obCanské sdruzeni neziskového charakteru, jenz pracuje se
sluchové postizenymi v Ceské republice. Bylo zaloZeno v roce 1990, a je zapsané u

Ministerstva vnitra CR &. j. VSP/1-134/90-R.
Obrazek 3 - Logo SNN v CR
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Zdroj:Svaz neslysicich a nedoslychavych v CR, 2013

Obcanské sdruzeni nabizi socidlni sluzby pro ob&any Ceské republiky se sluchovym

postizenim. Konkrétné€ se jedné o nasledujici ¢innosti:

- tlumocnické sluzby pro sluchové postizené,

- kurzy znakového jazyka pro verejnost,

- poradenské centrum pro sluchové postizené,

- informace o kompenzacnich pomiickach,

- socialnépravni poradenstvi,

- baterie do sluchadel,

- Clenstvi v organizaci nedoslychavych,

- Cclenstvi v Prazském spolku neslysicich,

- publikacni a propagacni ¢innost v ramci SNN v CR,
- pomoc pri jednani na uradech,

- prondjem mistnosti (jidelna, zasedaci mistnost, sal) — objednavka mésic predem,

- individualni pristup ke klientiim. (Sluzby, 2013)
Struktura svazu

V soucasné dobé je svaz se skladd z osmdesati zakladnich organizaci a spolkd,
Z patnacti poradenskych center, z Ctyficetipétistfedisek pro poradenstvi, z tfinacti

krajskych organizaci, ze dvou center dennich sluzeb a z jednoho stacionare.
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Clenstvi SNN CR v mezinarodnich organizacich

Svaz je ¢lenem né¢kolika organizaci, mezi nejvyznamnéjsi patéi Svétova federace
neslySicich (WFD), Svétova federace nedoslychavych (IFHOH), dale pak Evropské
unie neslysicich (EUD) a Evropské federace nedoslychavych (EFHOH).

Poradané akce SNN CR

SNN v CR je pravidelnym pofadatelem nékolika kulturnich akci, mezi nejznam&;jsi
akce patfi mezinarodni festival Pantomimy neslySicich v Brn¢, ktery se pofada jednou
za dva roky, naposledy byl uskuteénén roku 2011, mezinarodni dny neslySicich a

vernisaze vystav sluchové postizenych umélct. (O nés, 2013)

4.1.2 Historie PC Tabor

1858-2008

Roku 2008 tomu bylo pfesné 50 let, co byla ziizend Zakladni organizace sluchové

postizenych v Téabofte.

Hlavnim zakladatelem byl Vaclav Vacha, pod jehoz vedenim byl zapocat prodej
ptisluSenstvi ke sluchadlim a pozdé&ji se zacalo poskytovat i poradenstvi sluchové

postizenym ob¢aniim.

Po zaloZeni méla organizace za cely okres Tabor pouze 16 ¢lent, pozdéji jejich pocet

vzrostl na 130, z ¢ehoz bylo 100 ¢lent nedoslychavych a 30 ¢lent neslySicich.
25.-27.9. 1970

Vramci vyro¢i 550 let od zalozeni mésta Tébora byl uspofadan celostatni
Mezinarodni den neslySicich v Tabofe Vaclava Vachy, vramci kterého byl zvolen

novym vedoucim Josef Véavrovsky.
11. 10. 1977 byl organizaci otevien kurz pro sluchové postizeny odezirani.
13. 8. 1986 byla do cela organizace zvolena Marie Blazova.

1. 1. 1992 dochazi k zalozeni poradenského centra SNN a naslednému rozsifeni
poradenskych sluzeb, pfedev§im po technické strance, tykajici se sluchadel a

kompenzacnich pomiucek.

27. 3. 2001 byla zvolena nova piedsedkyné Marie Kiiklanova.
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V listopadu se Poradenské centrum piestéhovalo z Zizkova namésti 11 na tfidu CSA,

ktera se pozd¢ji prejmenovala na Kvapilovu ulici. Tam sidli Centrum dodnes.
16. 7. 2007

Poradenské centrum obdrzelo rozhodnuti o registraci poskytovateli socidlnich
sluzeb, které bylo Krajskym ufadem zaregistrované jako sluzba — odborné socialni

poradenstvi.
2007

Za pomoci Centra byla do taborského divadla zavedena indukéni smycka pro
sluchové postizené obcany, kterd pomahd zkvalitnit poslech kazdého piedstaveni.
Podnét ktomuto projektu dala pani Entlicherova, ¢lenka Poradenského centra,

financoval ho Lions club Tabor a instalaci zafizeni provedla firma Interhelp Plzen.

Slavnostni uvedeni indukéni smycky do provozu se uskute¢nilo 4. prosince 2007 pfi
prilezitosti oslav 150 let ochotnického divadla a 120 let od otevieni historické divadelni

budovy v Tabofte.
16. 12. 2008

Reditelkou Poradenského centra se stala Ivana Entlicherova, ktera svou funkci

vykonava dodnes.
2007-2009

Poradenské centrum se zapojilo do projektu zprostiedkovaného Svazem neslysicich a
nedoslychavych (SNN) za Jiho€esky kraj. Svaz se stal pfijemcem Globalniho grantu
realizovaného v ramci Operacniho programu - Rozvoj lidskych zdroja, ktery zajistila
Nadace rozvoje obCanské spole¢nosti na projekt Centrum pro podporu zaméstnavani
osob se sluchovym postiZenim. Globalni grant mél za cil podpofit organizace a jejich
kapacity a tim zaroven pomoci skupindm, u kterych by mohlo dojit k sociadlnimu
vylouceni — v ptipadé SNN bylo cilem pomoci nezaméstnanym a praci si hledajicim
sluchové postizenym ob¢antim. Projekt byl planovan na dva roky a mél dvé faze:

- Vprvni fazi byli proskoleni vsSichni zaméstnanci poradenskych center

Vv JihoCeském regionu piedevsim Vv oblasti standardt kvality socialnich sluzeb,

zaméstnavani a zaméstnanosti osob se sluchovym postizenim, pocitacové

gramotnosti a v anglickém jazyce.

28



-V druhé fazi zaméstnanci centra uspotadali n€kolik motivacnich seminaiti pro
sluchové postizené a vydali brozuru ,,Jak hledat praci se sluchovym postizenim*,
dale vytvofili informacni letdk pro pracovniky tradt prace a potencionalni

zamgéstnavatele ,,Jak spravné komunikovat s 0sobou se sluchovym postizenim®.

Upotadané cinnosti se tykaly vSech osob s riznym Stupen sluchového postizeni,
proto bylo zajisténo i tlumoceni do znakového jazyka. Pro podporu prevence bylo pro
sluchové postizené absolventy zdkladnich Skol, stfednich Skol a odbornych ucilist’
piipraveno diskusni odpoledne s informacemi o zameéstnavani osob se zdravotnim

postizenim a 0 moznostech kompenza¢nich pomticek.
4.1.3 Poslani PC Tabor

Hlavnim smyslem a posldnim tohoto centra pro sluchové postizené je ochrana a
obhajoba prav, potieb a zajmui téchto obcanli bez jakéhokoliv rozdilu véku, rozsahu
postizeni ¢i pfislusnosti k jiné organizaci.

,,Je velmi teézké pochopit, jaké je to neslyset. Lide, kteri neslysi, Ziji zivoty, které se
V nékterych ohledech lisi od Zivotu slysicich. Nejsou vSak méné hodnotné.* (Poradenské

centrum pii Svazu neslysicich a nedoslychavych Téabor, 2013)
4.1.4 Cile PC Tabor

Poradenské centrum si za hlavni cil klade predev§im pomoc zdravotné postizenym
lidem — jak Iépe rozumét sobé samym, rizikiim a obtizim s jejich postizenim. Uvédomit
si predsudky ze strany zdravych lidi, odlozit strach, vyjit z izolace a hledat ptilezitosti
podpory ve svém okoli. Naucit se sdélovat okoli vlastni pocity a potieby, pozadat
0 pomoc a postupné si vytvaret odpovidajici a pozitivni sebevédomi, sobéstacnost a

nezavislost.

Mezi prioritni cile poradenstvi patii rovnéZ pomahat postizenému cloveku
pfirozvijeni jeho zbylych schopnosti, pfednosti a kompetenci potiebnych napf.

pro studium, pracovni uplatnéni, uplatnéni v socialnich vztazich atd.
K dosazeni vytyCenych cilli organizace napomaha dodrzovani nékolika principi:
wNediskriminacni pristup
V praktické cinnosti poradenstvi je kladen diiraz na rovny pristup ze strany vSech

skupin potencialnich i stavajicich uZivatelii.
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Princip nezavislosti

Sluzba je nezavisla na subjektech, které se podileji na reseni socialni situace
uzivatele, zejména pak na poskytovatelich a zadavatelich sluzeb, mistnich orgdanech
verejné spravy, komunitnich autoritach. Princip nezavislosti je realizovan i ve vztahu

K uzivateli sluzby.
Autonomie

Poradenstvi svymi vystupy ovliviuje socialni situaci uzZivatele, respektuje vsSak

autonomni sféru rozhodovani a osobnich zajmu uzivatele.
Integrace

Poradenstvi v mire odpovidajici potrebam podporuje setrvavani uZivatele

V prirozeném prostiedi rodiny a mistni komunity.

Respektovani potieb

Poradenstvi objektivné vyhodnocuje skutecné potreby uzivatele a své aktivity
zameéruje k jejich napliovani.

Partnerstvi a komunikace

Subsidiarity

Poradenstvi usiluje o reseni problému socidlni situace uzivatele zpusoby, prostiedky
a formami, které jsou z povahy véci nejvhodnéjsi a nejdostupnéjsi pro uzivatele. K tomu

vyuziva i spoluprace a vysledky cinnosti ostatnich subjekti.
Bezplatnosti

Sluzby poradny jsou uzivateliim poskytovany bezplatné. Ndklady na sluzbu jsou
hrazeny z dotace poskytovateli a dalsimi zdroji.” (Poradenské centrum pii Svazu

neslysicich a nedoslychavych Tabor, 2012)
4.1.5 Cilova skupina PC Tabor

Cilovou skupinou centra jsou osoby se sluchovym postizenim. Tato skupina se

sklada z o0sob sriznymi formami postizeni, od osob nedoslychavych, neslysicich,
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ohluchlych, osob s tinnitem® az po osoby s kochlearnim implantatem?, zahrnuje i osoby

s kombinovanymi vadami, z nichz jedno je sluchové postiZeni.
4.1.6 Poskytované sluzby PC Tabor

Poradenské centrum poskytuje dvé verze sluzeb:
e ambulantni — ndvstéva pracovisté osobné zajemcem nebo uzivatelem sluzby,

e terénni — navstéva na predem domluveném misté, kde je uskuteCnéna
pozadovana sluzba, naptiklad u klienta v jeho byt¢, v zafizeni jako je domov
dichodcti, G-centrum Tabor. Sluzby se neomezuji jenom na Tébor, ale i

na Veseli nad Luznici, Bechyng, Jindfichiv Hradec, Sobé&slav apod.

Formy poskytovanych sluzeb Centrem jsou rtiznorodé, dle kontaktu s uzivateli je lze
délit na osobni (v poradné, popt. po predchozi dohod€ i v misté bydlisté, zaméstnani
atd.) a neosobni, kdy je kontakt provadén prostiednictvi elektronické posty (vyhodné
pfedev§im pro neslySici, kdy pocita¢ odstrani informaéni bariéru) nebo za pomoci
publikace v tisku. Sluzby mohou byt poskytovany jak individualng, tak skupinové
(prednasky, kurzy,...).

Poradenské centrum pro zajisténi a zkvalitnéni sluzeb tzce spolupracuje se zakladni
organizaci, Rehabilitaénim centrem SNN v Tabofe a Poradenskym centrem v Ceskych
Budé&jovicich. TaktéZ navazala spolupraci s logopedy, foniatry, audio protetickymi

firmami, centry pro zdravotné postiZzené, obecnimi tfady mést a obci, krajskym Gfadem.
4.1.7 Vykonavané cinnosti PC

- ,Poradenstvi a zprostiedkovani kontaktii na firmy zajistujici kompenzacni
pomiicky odstranujici bariéry pro sluchové postizené,

- zprostredkovani oprav kompenzacnich pomiicek a sluchadel ve spolupraci se
specializovanymi firmami,

- moznost zapujceni sluchadel po dobu opravy,

- moznost zapiijceni kompenzacnich pomiicek,

'Tinnitus je medicinské pojmenovani pro hugeni &i Selest v usich.
?Kochlearni implantat je elektronicka sluchova nahrada, jenz obchazi nefungujici vlaskové buiiky a
vyvolava sluchové vjemy piimou elektrickou stimulaci zachovanych vlaken sluchového nervu.
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- pomoc pii zprostredkovani prispevku na kompenzacni pomiicku z odboru
socidlnich véct MU ¢i obci,

- prodej baterii, tvarovek a dalsiho prislusenstvi ke sluchadliim (susici a Cistici
tablety, hadicky ke tvarovce...),

- vyména hadicky k individudlni tvarovce a cisténi koncovek v ultrazvukove
cisticce,

- zprostredkovani tlumocnika pro neslysici,

- tydenni rekondicni pobyty s kurzem odezirani,

- kurzy znakového jazyka.

Dalsi innosti:

- zdarma vyuzit PC a pripojeni k internetu,

- moznost naucit se oviddat zaklady na pocitaci (elektronicka posta, internet,
dokument, ...),

- moznost vyuziti pocitace k vyhledavani zaméstnavani na internetu,

- poradime Vam, jak napsat Zivotopis a pomiizeme ho sepsat,

- pomoc pri telefonickém hovoru.” (Nabizime, 2013)
4.1.8 Struktura organizace PC Tabor

Chod Centra uréuji stanovy vydané SNN CR. Stanovy upravuji obecné véci jako
nazev, sidlo, postaveni organizace, cil, tlohy a metody prace. Dale upravuji vznik a
Clenstvi v organizaci, zakladni organizace a spolky, specializované organizace,
regiondlni, republikové organy, zasady v hospodateni s majetkem, statutarni organy a

zanik svazu.
Organy organizacni jednotky — PC Tabor jsou:

- (Clenska schuze,

- vybor,

- revizni komise.

Pracovné pravni vztahy zaméstnanci organiza¢ni jednotky jsou fizeny zdkonikem

prace v platném znéni.

V soucasné dob& Centrum z finan¢nich divodl zaméstnavd pouze dvé socidlni

pracovnice na cely a Castecny uvazek. Dale pak zaméstnava jednu administrativni
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pracovnici na DPP. Jednoduchou organiza¢ni strukturu miZzete vidét na nasledujicim

obrazku.

Obrazek 4: Organizacni struktura PC Tabor

Reditelka
socialni pracovnik

HPP — 1 Gvazek

Socialni pracovnik Administrativni
HPP —0,5 Gvazku ' ' pracovnik
X DPP

Zdroj: Vlastni prace

Zaméstnanci Centra se fidi standardy kvality socialni prace. Standardy jsou
pomocnym ndstrojem pro poskytovatele, ktery usiluje o poskytovani kvalitnich a
ucinnych socialnich sluzeb, které respektuji a podporuji rovny ptistup ke vzdélani, praci
a k dalsimu obcanskému a osobnimu uplatnéni a jsou tak primarnim ptfedpokladem

plnohodnotného, diistojného a svobodného Zivota jejich spotiebitelt.

Reditelka PC Tabor Ivana Entlicherova povazuje za stéZejni Eticky kodex socialnich
pracovnic. Jedna se o dodrzovani, demokracie lidskych prav a socidlni spravedInosti.
Pracovnice jsou povinny dodrzovat lidska prava u skupin a jednotlivcd, respektovat
kazdého clovéka bez ohledu na puvod, etnickou piislusnost, rasu ¢i barvu pleti,
matefsky jazyk, v€k, pohlavi, rodinny stav, zdravotni stav, sexudlni orientaci,
ekonomickou situaci, nabozenské ¢i politické piesvédcéeni a to bez ohledu na zivot celé
spolecnosti. Socidlni pracovnik dava prednost profesni odpoveédnosti pred svymi

soukromimi zajmy a sluzbu poskytuje na nejvyssi odborné trovni.
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4.2 Financovani Poradenského centra pfi Svazu

neslysicich a nedoslychavych Tabor

Poradenské centrum pii Svazu neslySicich a nedoslychavych je neziskova
organizace, ktera Cerpa financni prostfedky pro thradu provoznich nakladi z dotace
Ministerstva prace a socialnich véci (dale jen MPSV). Dulezité zdroje jsou i finan¢ni
prosttedky ziskané prostfednictvim nadacnich piispévki od ufadl statni spravy a

Vv neposledni fadé jsou dulezité i ptispévky od individualnich darci a sponzort.

Presto, ze neziskova organizace, oproti ziskovym organizacim, neni zfizena
za ucelem dosahovani zisku, je pfipadné ziskové hospodafeni pro Centrum dalSim

vhodnym prostfedkem pro financovani a roz§ifovani svych aktivit.
4.2.1 Zdroje financovani PC Tabor za rok 2012

Piijmy poradenského centra Tabor tvoti z velké ¢asti dotace od MPSV. Jednotlivé
dotace za posledni léta jsou uvedeny V nasledujici tabulce (Tabulka 2) a jejich trend

znazornén Vv grafu (Graf 1) pod tabulkou.

Tabulka 2: Dotace za jednotlivé roky od MPSV

Rok 2007 2008 2009 20010 2011 20012 2013

K¢ 183.000,- 363.000,- 350.000,- 350.000,- 320.000,- 288.000,- 400.000,-

Zdroj: Poradenské centrum pii Svazu neslysicich a nedoslychavych Tabor, 2007-2013

Graf 1: Vyvoj dotace od Ministerstva prace a socialnich véci

Vyvoj dotace od MPSV

400000K¢

- ,.-\A &
350000Ke / ¢ v\ /
300000 Ke / ~—"
250000Ke /
200000Ke

150 000Ke¢ ( . . | | | 1
2007 2008 2009 Rek2010 2011 2012 2013

Zdroje: Poradenské centrum pii Svazu neslySicich a nedoslychavych Téabor, 2007-2013

Pro ziskani dotace od MPSV je nutné zaregistrovat se jako poskytovatel socialni

sluzby, ktery je opravnén k poskytovani socidlnich sluzeb nebo se alespon zapsat
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do registru poskytovatelti socialnich sluzeb. Zadost poskytovatele socialni sluzby
0 poskytnuti dotace ze statniho rozpoc¢tu musi byt vyhradné prostfednictvim internetové
aplikace Socialni sluzby — Poskytovatel. Pro posouzeni zadosti 0 dotaci jsou nezbytné
naptiklad tyto tudaje: aktualni rozpocet sluzby, pozadavek na dotaci, persondlni
zajisténi, pocet obslouzenych klientd, zda se jedna o terénni sluzbu ¢i ambulantni apod.
(Socialni sluzby: Vyhlageni dotagniho fizeni MPSV CR rok 2013 v oblasti poskytovani
socialnich sluzeb, 2012)

Dalsimi velmi vyznamnymi finan¢nimi zdroji jsou piispévky méstskych a obecnich
ufadii z okolnich mést a obci, vCetné téch, kde jsou poskytovany terénni sluzby.
Vyznamnou vyjimku tvoti Méstsky titad Tébor, kam si Poradenské centrum podéava dve
zadosti na dotaci. Prvni dotaci poskytuje Rozvojovy fond, ktery je urcen vyhradné jen
pro zadatele registrované sluzby na krajském uradé, jako ,,odborna a socidlni sluzba®.
Zadost je podavana prevazné na dotaci na provoz organizace. Druhym fondem, na ktery
si Centrum podava zadost, je Socialni fond, ktery je uren vSem poskytovatelim
socialnich sluzeb. Zadost je sméfovana na ziskani finanénich prostfedki na kurzy

znakové feci, rekvalifikaéni kurzy, kurzy odezirani, ¢i pocitacové gramotnosti.

Dalsimi piijmy organizace jsou sponzorské dary, mezi nejvyznamnéji finanéni

sponzory patii CEVAK Tabor, AES Bohemia Plana nad LuZnici nebo Lions club Tabor.

Graf 2: Struktura p¥ijmi Poradenského centra Tabor

Struktura prijmu organizace

M dotace MPSV
EMeUa OU
M gponzorské dary

ostatni prijmy

Zdroj: Poradenské centrum pii Svazu neslysicich a nedoslychavych Tabor, 2012

Vydaje organizace jsou tvofeny z velké ¢asti provoznimi naklady. Druhou velkou
skupinu tvofi mzdové ndklady, naklady na socialni a zdravotni pojisténi, pouhad 4 %
tvofi ostatni ndklady. Procentualni zastoupeni jednotlivych vydaji rok 2012 je

znazornéno na nasledujicim grafu (Graf 3).
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Graf 3: struktura vydaji Poradenského centra Tabor
. , . 0 *
Struktura vydaju organizace
Mmzdovénaklady
H socialni a zdravotni
pojidténi
H ostatni mzdoveé naklady

L provozninaklady

Zdroj: Poradenské centru pii svazu neslysicich a nedoslychavych Tabor, 2012
4.2.2 Hospodareni PC Tabor za obdobi 2009-2012

V nasledném shrnuti hospodafeni Poradenského centra pfi Svazu neslySicich a
nedoslychavych v Tabofe jsou zpracovany udaje za obdobi od 1. ledna 2009 do 31.
prosince 2012.

Tabulka 3: Vysledky hospodaieni v letech 2009 az 2012

813 531,71 K¢ 1146 843,48 K¢ 906 006,78 K& 638 541,08 K¢
824 336,38 K¢ 1074116,27 K¢ 984 534,02 K¢& 630 779,60 K¢

Zisk / Ztrata -10 804,67 K¢ 72 727,21 K¢ -78 527,24 K& 7761,48 K&

Zdroj: Poradenské centrum pii Svazu neslySicich a nedoslychavych Tabor, 2009-2012

Graf 4: Vyvoj vysledku hospodaieni za |éta 2009 az 2012

Vvvoj vvsledku hodpodareni
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Zdroj Poradenské centrum pii svazu neslysicich a nedoslychavych Tabor, 2009-2012
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Z grafu je patrné, Ze zisk ma kolisavy charakter. Nejvyssi hodnotu zisku za

sledované obdobi dosahuje Poradenské centrum za rok 2010.

V roce 2009se Cinnost centra rozsitila o ¢innosti z projektu Centrum pro podporu
zamé&stnavani osob se sluchovym postizenim, do kterého se zapojila v obdobi 2007—
2009, a dale o terénni sluzby v Sobéslavi. Centrum zacalo navs$tévovat vice klientt, a
bylo potiebné navazat uzsi a intenzivni spolupraci s mnoha odborniky a institucemi.
| pies nedostatek finan¢nich prostiedktit Centrum nemuselo nijak omezit své nabizené

sluzby.

Zacatek roku 2010 byl pro organizaci naro¢ny, protoze se potykala s nedostatkem
finan¢nich prostiedkl. V pribéhu roku se vSak podatilo sehnat prostfedky z dotaci na
rozvoj kurzi znakového jazyka a rozsifila své terénni sluzby do okresu Jindfichlv
Hradec. V letnich mésicich byla provedena nutna rekonstrukce kancelaii a dokoupeno
vybaveni Poradenského centra. | pfes vSechny néklady na svou cinnost byl vysledek
hospodateni toho roku ziskovy, velky podil na tom mé&l Uiad prace Tabor, ktery poskyl

dotaci ve vysi 270 000,- K¢ na téméf ro¢ni mzdové ohodnoceni dvou pracovnic centra.

V roce 2011 byly zptisnény podminky ufadu prace a Centrum bylo nuceno rozvazat
pracovni pomér s dvéma pracovnicemi. Rozsah sluzeb ziistal zachovan i pies nedostatek
prostiedkd. V pribéhu roku bylo realizovano nékolik kurzi znakové teci, rekondi¢ni
pobyty v Podébradech a rozsah terénnich sluzeb stale zasahoval az za hranice okresu

Tabor.

Ani rok 2012 nebyl pro centrum financné pfiznivy. Z dlivodu nedostatku finan¢nich
prostiedki bylo nutné propustit jednu ze stalych pracovnic Centra a druhé byl pracovni
uvazek zkracen na polovinu. I pfes vzniklou ztratu v predeslém roce se organizaci
povedlo ziskat dostatek finanénich prostiedk na zajisténi svého chodu. Velkou roli
sehrélo 1 ziskéni financnich prostiedkli od sponzora na kurz pocitatové gramotnosti pro

neslySici a nedoslychavé. Na konci roku byl vysledek hospodateni ziskovy.

Rok 2013 se zatim pro Centrum vyviji ptiznivé: Centrum dostalo od MPSV pro tento

rok nejvyssi financni podporu za posledni roky. Podpora pro tento rok ¢ini 400 000 K¢.

37



4.3 Dotaznikové Setreni

Pro uspé$n¢ fizeni vztaht se zdkazniky je podstatné informovat se o urovni
spokojenosti nasich zakaznikii. Za timto ucelem byly sestaveny dvé obdobné verze
dotazniki, které obsahovaly celkem 18 otazek. Verze dotazniki se 1iSi v nékolika
otazkach, kde se hodnoceni spojené s terénni sluzbou odliSuje od ambulantni. Ob¢ verze
dotazniku jsou k dispozici v ptiloze (Priloha ¢. 1 a ¢. 2). Soucasti dotazovani byly i
nefizené rozhovory a dopliujici otazky, klienti méli moznost doplnit piipadné
informace a nazory. Vyzkum ma pomoci odhalit, jaka maji klienti dal$i pfani a
pozadavky, a vést k doporuceni piipadnych budoucich kroku, kterym by se firma m¢la

vénovat.

Dotaznikové Setfeni bylo provedeno na organizaci Poradenské centrum pii Svazu
neslysicich a nedoslychavych Tabor. Setfeni probihalo od 11. inora 2013 do 12. dubna
2013 a celkem bylo rozdano 100 dotazniku, nazpét bylo nasbirano 66 zodpovézenych
dotaznikd. Navratnost dotazniku je 66%. Dotaznik pro klienty vyuzivajici ambulantni
sluzby ptimo v centru vyplnilo 46 dotazanych, dotaznik podany pii terénnich sluzbach
zodpovédélo pouze 20 klientd. Slozeni vracenych dotazniku je zobrazeno v grafu

(Graf 5).

Graf 5: SloZeni dotazniki

Slozeni dotazniku

30%

lambulantni sluzby

M terénni sluzby

Zdroj: Vlastni vyzkum
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Otazka ¢. 1:
»MiuZete uvést vase postiZeni?“

> Ambulantni dotaznik

Z vysledku je patrné, ze ambulantnich sluzeb vyzivaji nejvice nedoslychavi klienti a
to ze 74 %, neslysici tvoti 17 % a pouze 9 % procent slySicich. PfestoZe slySici nemaji
zadné postizeni, i oni mohou byt ¢lenové centra. Vyuzivaji piedevsim kurzi znakového

jazyka pro lepsi komunikaci se svymi hendikepovanymi blizkymi.

> Terénni dotaznik

V této skupiné dotazanych tvoii nejvétsi skupinu opét nedoslychavi Klienti, a to
Z 65 %, neslySici zde uz maji vys8i podil, a to 35 %, slySici v terénnich sluzbach

zastoupeni nebyli.

Graf 6: MiZete uvést Vase zdravotni postiZeni?

Ambulantni Terénni dotaznik
dotaznik

m slysici
= sy ici
sly sici ® nedoslychavi

mnedoslychavi "y
E neslysici

Hneslysici

Hjiné
Hjiné

Zdroj: Vlastni vyzkum

Z celkového poctu dotazovanych tvofi nejvétsi podil skupina, jak je vidét z obou
grafii, nedoslychavych, celkem 71 %. Toto zastoupeni je logické, Centrum poskytuje
mnoho druhit kompenzacnich pomiicek vcetné jejich servisu, které maji zjednodusit
zivot postizenym. Druhou nejpocetnéji zastoupenou skupinou dotdzanych jsou neslySici
— 23 %. Slysici tvoti pouze 6 %, jak uz bylo uvedeno, vyuzivaji sluzby pfedevsim pro

zlepSeni komunikace se svymi blizkymi nebo pro ziskani informaci pro své blizké.
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Otazka ¢. 2:

> Ambulantni dotaznik

,Pokolikaté jste navstivil/a pracovisté SNN?

Z grafu (Graf 7) je patrné, ze odpovédi ,,pon¢kolikaté“a ,,navstévuji pravidelné* jsou
vyrovnané, jejich pomér tvori 48 ku 52. ,Poprvé“ nebyl v Poradenském centru

Z dotazanych nikdo.

» Terénni dotaznik

»Pokolikaté jste vyuzil/a sluzby terénniho pracovnika SNN v okoli VaSeho

bydlisté / u Vas doma?*

V této skupin€ dotazanych nejcastéji vyuzivaji sluzby ,,ponékolikaté”, a to 65 %
klienti, 30 % vyuziva sluzby terénniho pracovnika ,,pravideln&” a ,,poprvé* vyuzilo

sluzeb SNN 5 % z dotazanych.

Graf 7: Pokolikaté jste navstivil/a Graf 8: Pokolikaté jste vyuZil/a sluzby
terénniho pracovnika SNN v okoli Vaseho

1$td 4
pracovisté SNN bydli§té / u Vas doma?

Ambulantni Terénni dotaznik
dotaznik
5%

Hpoprve
Hpoprve

Eponekolikaté
Eponekolikaté

Mnavitévuji
W navitévuji pravidelne

pravidelne
Zdroj: Vlastni vyzkum Zdroj: Vlastni vyzkum

Celkové lze tici, Ze nejCastéji vyuzivaji klienti sluzby Poradenského centra SNN
opakované (ponékolikaté 52 %, pravidelné¢ 46 %). Pocet novych ¢lend, kteti byli

obslouzeni poprvé za sledované obdobi, tvoii 2 %.
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Lze tici, ze z4jem o Clenstvi v oblanském sdruzeni roste a lidé se za sluzbami
pracovnic vraceji, proto pocet poskytnutych sluzeb roste rychleji nez pocet novych
¢lend.

Otazka €. 3

»Ziskaval/a jste si pred vyuzitim sluZeb Poradenského centra SNN informace

0 jeho poslani, okruhu piisobnosti a zaméreni? Pokud ano, jak?«

Z obou grafii je patrné, Ze 1idé si zjistovali informace pied vyuzitim sluzeb. Pouze

5 % z dotdzanych v terénu si nezjistovalo Zadné informace.

Graf 9: Ziskaval/a jste si pfed vyuZitim sluzeb Poradenského centra SNN informace o jeho
poslani, okruhu piisobnosti a zaméreni?

Ambulatni dotaznik Terénni dotaznik

Mne Hne

H ano H ano

100%

Zdroj: Vlastni vyzkum

> Ambulantni sluzby

Nejcastéji si lidé zjistovali informace pied navstévou PC Tabor na internetu
z webovych stranek Centra (49 %), z letackis (23 %), a pak z Gasopisu GONG?,

informacnich vyvések, 4 % uvadi jako zdroj informaci ptimo Centrum nebo své zndmeé.

» Terénni sluzby

Nejcastejsi formou ziskavani informaci u této skupiny byly letacky — 40 %, dale pak

informacni vyvésky — 23 %, 17 % respondentli ziskalo jiné zdroje informaci, predevSim

¥ GONG - ¢asopis sluchové postizenych vydavany &tvrtletné.
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informace od znamych, pfibuznych nebo lékare. Na internetovych strankach si ziskalo

informace pouze 17 % dotazanych a z tisku je jich 7 %.

Graf 10: Zdroje ziskavanych informaci?
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Zdroj: Vlastni vyzkum
Otazka C. 4:

> Ambulantni dotaznik

»Jak jste spokojen/a s dopravni dostupnosti Poradenského centra SNN a

eventualnim parkovanim?“

U otazky €. 4 se zjistovala spokojenost s dostupnosti Centra. V 93 % si dotazovani
shodli na tom, ze jsou velmi spokojeni s dostupnosti a 7 % se shodlo, Ze jsou spise
spokojeni. Spokojenost, kterou klienti vyjadtili svymi odpovéd’'mi, dosvédcuje fakt, Ze
budova, ve které se organizace nachazi, je nedaleko centra mésta a je pobliZ zastavky

MHD, nedaleko se nachézi 1 prostorné parkovisté.

» Terénni dotaznik

»Jste spokojen/a s umisténim poskytovani terénnich sluZeb ve vasem okoli?*

rrrrrr

rrrrrr

seniorskych domt, ale po domluvé i pfimo ke klientovi.
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Graf 11: Jak jste spokojen/a s dopravni
dostupnosti Poradenské centra SNN a
eventualnim parkovanim?
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Zdroj: Vlastni vyzkum
Otazka ¢C. 5:

> Ambulantni dotaznik

Graf 12: Jste spokojen/a s umisténim
terénnich sluZeb ve vasem okoli?

Terénni dotaznik
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Zdroj: Vlastni vyzkum

»JSte spokojen/a s prostiedim pracovisté Poradenského centra SNN (¢ekarna,

informacni tabule, letaky, vybaveni, WC)?*

78 % dotazanych je velmi spokojenych, 20 % spise spokojenych a 2 % jsou spise

nespokojena. Klientim se predevsim nelibily popraskané zdi mistnosti, ve kterych

probihaly jejich navstévy.

> Terénni dotaznik

»Jste spokojen/a s prostiredim, kde jsou Vam sluzby poskytovany?*

V terénnich sluzbach jsou klienti z 80 % velice spokojeni a z 20 % spiSe spokojeni.

K vysoké spokojenosti klientl pfispiva 1 to, Ze jsou sluzby casto poskytovany

Vv prostiedi jim blizkém.
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Graf 13: Jste spokojen/a s prostfedim
pracovisté Poradenského centra SNN
(€ekarna, informacni tabule, letaky,
vybaveni, WC)?
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Zdroj: Vlastni vyzkum

Graf 14: Jste spokojen/a s prostiedim,
kde jsou Vam sluzby poskytovany?
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Zdroj: Vlastni vyzkum

Z otazky ¢islo 4 a 5 muzeme usoudit, ze klienti jsou velmi spokojeni s mistem, kde

jsou sluzby nabizeny, i s prostiedim, ve kterém jsou jim sluzby poskytovany.

Otazka ¢. 6:

»Jste spokojen/a s porozuménim, které prislusna pracovnice projevila pro Vase

problémy?<

Z grafu (Graf 15) je patrné, ze zakaznici jsou velice spokojeni s empatii pracovnic,

které jim sluzby poskytly. Pouze 4 % u ambulantniho vyzkumu oznacila odpovéd’

,»Spise spokojen/a®.

Graf 15: Jste spokojen/a s porozuménim, které piislu§na pracovnice projevila pro Vase

problémy?
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Otazka €. 7

»Byl/a jste spokojen/a s jednianim pracovnika SNN? Jednal s Vami
S dostateCnou tctou, citlivosti a ohledem k VaSemu zdravotnimu postiZeni ¢i

véku?

Na tuto otazku vSichni respondenti shodné odpovédéli, ze jsou velice spokojeni

S jednanim pracovnic Poradenského centra.

Otazky €. 6 a 7 byly sméfovany na zhodnoceni pfistupu pracovnic pii poskytovani
sluzeb ke svym klientim. Z dotazniku je jasné, ze socidlni pracovnice, které v centru
pusobi, se snazi kazdému ze zadateli sluzeb pfistupovat individualné, s dostatecnou
empatii, pochopenim a vstficnosti. Pracovnice si plné¢ uvédomuji, ze jsou tam kvuli

poskytnuti rad a pomoci lidem.
Otazka €. 8
»PouZila pracovnice SNN pri Vas$i navstévé odpovidajici formu komunikace?“

» Ambulantni dotaznik: 100 % ano, 0 %c¢aste¢né, 0 % ne

» Terénni dotaznik: 100 % ano, 0 %c¢astec¢ne, 0 % ne

Otazka €. 9

»Byla Vam poskytnuta dostatecna a srozumitelna odpovéd’ ¢i nabidka FeSeni

Vasi otazky nebo pomoc pri FeSeni problému?

» Ambulantni dotaznik: 100 % ano, 0 %c¢aste¢né, 0 % ne

» Terénni dotaznik: 100 % ano, 0 %c¢aste¢né, 0 % ne

Otazka ¢. 10

»Byla Vam pracovnice SNN schopna vysvétlit dostatené, jasné a srozumitelné

postup pri FeSeni Vaseho problému?“

» Ambulantni dotaznik: 100 % ano, 0 %caste¢né, 0 % ne

» Terénni dotaznik: 100 % ano, 0 %c¢astec¢ne, 0 % ne
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Otazka C. 11

»Mél/a jste moZnost se aktivné podilet na navrhu reSeni Vaseho problému c¢i

situace?“

» Ambulantni dotaznik: 100 % ano, 0 %c¢aste¢né, 0 % ne

» Terénni dotaznik: 100 % ano, 0 %c¢astecné, 0 % ne

Tato ¢ast dotazniki byla sestavena pro zjisténi spokojenosti klientt s poskytnutim
feSeni pracovnicemi Poradenského centra pii Svazu neslySicich a nedoslychavych. Na
vSechny otazky v této Casti dotazniku (otazky ¢. 8-11) se respondenti ambulantniho i
terénniho dotazniku 100% shodli na tom, Ze ,,ano*, pracovnice maji a vyuzivaji znalosti

potiebné pro komunikaci s nimi (dobré komunika¢ni schopnosti, znalost znakové feci,

atd.).

Vsem dotazanym zakaznikim byla poskytnuta vyhovujici a jasna odpovéd’ na otazky
a z4adosti, ¢&i moZnost feeni problému / situace. Reseni a postup byl vysvétlen ve viech

piipadech srozumitelné a dostatecné s moznosti se na navrhu feSeni podilet osobné.
Otazka €. 12

»Jste s dneSni navstévou poradenského centra / pracovnici poradenského centra

spokojen/a?*

Ambulantni dotaznik:100 % ano, 0 %castecné, 0 % ne

Terénni dotaznik: 100 % ano, 0 %castecne, 0 % ne

Otazka C. 13

»Doporucil/a byste sluzby centra pfibuznym nebo znamym?*

» Ambulantni dotaznik: 100 % ano, 0 % ne

» Terénni dotaznik: 100 % ano, 0 % ne

Jak je patrné z ptedchozich odpovédi klientt, ve kterych se vSichni dotdzani zcela
shodli na kvalité¢ poskytovanych sluzeb i na vynikajicim pfistupu pracovnic, i u téchto
dvou otazek (otazka 12 a 13) vysla 100% shoda ve vysoké spokojenosti s navstévou a

vSichni by Centrum doporucili svym blizkym, ptibuznym 1 zndmym.
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Otazka C. 14

»Napadaji Vas néjaka zlepSeni, ktera v SNN postradate?“

13

V této otazce vSichni respondenti Vterénu shodné oznacili odpoveéd ,ne”,
v ambulantnim dotazniku odpovédélo ,,ano* pouze 10 %dotazanych. ZlepSeni by se
tykalo pfedevsim kompenzacnich pomucek, jejich funkcnosti a nabidky. Daéle pak je
navrzeno zlepSeni prostor centra — oprava prasklych zdi. Tyto poznatky byly zahrnuty
ve vysledku u otazky 9.

Otazka €. 15

»MiZete uvést své pohlavi?«

Zgrafu (Graf 16) je viditelné, ze =zastoupeni muzii a zen je vyrovnané.
V ambulantnim Setfeni byli zastoupeni vice muzi — 52 %, zen bylo 48 %. V terénnim

prizkumu navstivily pracovnice vice Zen — 55 %, muzl o néco méné — 45 %.
V celkovém poctu dotazanych vysSel pomér muzii a zen piesné naptl.

Graf 16: MiiZete uvést své pohlavi?

Ambulantni Terénni dotaznik
dotaznik

Hmuz
Hmuz .

Zena
Hzena

Zdroj: Vlastni vyzkum
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Otazka C. 16
»Kde bydlite?*

> Ambulantni dotaznik

Z vyzkumu je patrné, ze 61 % dotazanych, ktefi vyuzivaji sluzeb ptimo v Centru, zije

ve velkém mésté, 22 % dotdzanych Zije v malém mésté a pouze 17 % klientii dorazilo

do centra z vesnice.

> Terénni dotaznik

Nejvice terénnich sluzeb podle dotazniku vyuzivaji klienti z vesnic — 60 %. Dale

sluzeb vyuzivaji lidé z malého mésta — 25 % a 15 % tvofti lid¢ z velkého mésta.

Graf 17: Kde bydlite?
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Otazka €. 17
»Do jaké vékové skupiny patrite?*

> Ambulantni dotaznik

Terénni dotaznik

15%
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60% -
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Hvelkémesto

Zdroj: Vlastni vyzkum

NejvySsimu poctu klientl, ktefi pfiSli do Centra za sledované obdobi, bylo

nad 63 let — 48 %, vysoké procento tvorili 1 zakaznici 50-63 let — 30 %, 40-49 let

tvorilol3 % a 29-39 let tvofilo pouze 9 % zakazniku.



> Terénni dotaznik

75 % dotazanych klientl, ktefi vyuzili sluzeb terénnich pracovnikt, bylo nad 63 let,
10 % shodné dosahly kategorie 40-49 let a 5063 let, posledni zastoupenou kategorii
byla skupina 29-39 let — 5%, kategorie do 29 let nebyla zastoupena.

Graf 18:Do jaké vékové skupiny pat¥ite?
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Zdroj: Vlastni vyzkum

Otazka €. 18

»Prostor pro Vase dalsi pripadné poznamky / komentaie*

K této otazce se nikdo nevyjadril.

Z poslednich segmenta¢nich otazek (15-17) lze vyvodit zavér, ze Centrum
navstévuji prevazné osoby starSi vékové kategorie, coz je pochopitelné vzhledem
Kk postizeni, kterym se Centrum zabyva. Sluzby, které Centrum poskytuje, vyuzivaji bez
rozdilu Zeny 1 muZi. Ambulantni sluzby poskytované pifimo v centru vyuZivaji
pfedevS§im klienti pfimo z Tébora nebo z blizkého okoli. Zatimco terénni sluzby
vyuzivaji ptevazné lidé z vesnic a malych meést, coz odrazi skutenost, ze pracovnice
do domil pro seniory, nebo ve vymezeny cas poskytuji sluzby v mensich méstech, aby

zakaznici nemuseli dojizdét daleko.
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4.4 Navrhy a doporuceni

Z dotaznikového Setieni vyplyva, ze Poradenské centrum pii Svazu neslySicich a
nedoslychavych Téabor si vede u klienti velice dobfe, proto bude velmi obtizné
navrhovat jakékoliv zlepseni a doporudeni. Clenové obganského sdruzeni ohodnotili
kvalitu poskytovani sluzeb, jako velmi upokojujici, proto nelze néco vytykat vedeni ¢i

zaméestnanciim organizace.

Jak v celé Ceské republice, tak i v jiznich Cechach maji pomémé velké zastoupeni
lidé dichodového veéku. Z dotaznikového Setieni vyplyva, ze pravé lidé nad 63 let jsou
nejcastéjSimi spotiebiteli terénnich sluzeb, a to az ze 75 %. Dale vyplyva, ze lidé
vyuzivajici terénniho pracovnika jsou z 60 % z vesnice nebo z malého mésta — 25 %.
To, ze jim jej Centrum poskytuje, je pro né velkym usnadnénim. Jako uréité doporuceni
by mohlo byt rozsifeni terénnich sluzeb do oblasti, kde tyto sluzby nejsou poskytovany.
Jedna se pfedev§im o oblast Pisecka, do kterého jest¢ nedosdhly sluzby z zadného

z Poradenskych center na jihu Cech.

Muzeme predpokladat, ze pokud Centrum rozsiti terénni sluzby, mohlo by dostavat
vys$$i dotace od MPSV. Terénni sluzby jsou urCeny piedev§sim pro osoby v domovech
diichodctli, pro osoby nemocné a nemohouci odkdzané na pomoc druhych, nebo pro
0soby s hendikepem, kterym se snazi Centrum svoji pomoc pfiiblizit. Lze se proto
domnivat, Zze na poskytovani sluzeb témto znevyhodnénym skupinam, by se stat mohl
podilet vyssi mirou, nicméné poskytovani terénnich je jedno z kritérii, podle kterych se

dotace pridéluje.

Z dotazniku je patrné, ze pocet Clend obcanského sdruzeni stoupa a Spotiebitelé
vyuzivaji sluzby opakované nebo pravidelné. Loni bylo obslouzeno ptes 1200 klientt,
ale kvuli finanéni situaci se snizovaly pracovni stavy. Propusténa byla jedna socialni
pracovnice a druhé byl sniZen pracovni tivazek na polovi¢ni. Kapacity sdruzeni jsou tim

to faktem omezeny, nebot’ pracovnice jsou velmi vytizeny.

MVSP zvefejnilo plan ke dni 15. biezna 2013, ktery vede k podpote vzniku novych
pracovnich mist pro ur€ité skupiny osob znevyhodnénych na trhu prace. Plan se sklada

se sedmi bodu, ktery mimo jiné méni systém podpory firem a motivuje zaméstnavatele
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K udrzeni stavajicich pracovnich mist a také k vytvareni novych, pfedevsim pro mladé a
absolventy. Tento plan je uvedeny v pfiloze (Ptiloha 3). MPSV a Utad prace CR ma na

implementaci planu k dispozici az 7 miliard K¢ od statu i EU.

PC Tabor by mohlo vyuzit této pomoci a do svych fad pfibrat nového ¢lena, ktery by
byl ztéto dotace financovan. Pokud by Centrum vyuzilo 1. bod planu ,,Podpora
mladych a absolventii“a zamé&stnalo mladého ¢lovéka do 30 let, ktery je v evidenci
ufadu prace, jeho zaméstnani bude podpofeno meésicnim piispévkem az 24 tisic K¢
(hrub4 mzda plus odvody) a to po dobu max. jednoho roku. Centrum by mohlo vyuzit i
2. bodu planu ,,Podpora zaméstnani matek a dlouhodob¢ nezamé&stnanych* a poskytnout
moznost prace na zkraceny tivazek pro matky s détmi, osoby pecujici o své blizké a také
pro nezaméstnané, kteti jsou delsi dobu bez prace. Uiad prace nabidne Centru vyssi
ptispévek, jako jakysi bonus navic za to, Ze ve srovnani s plnym tvazkem poskytuji
praci vétSimu mnozstvi lidi a zaroveit umoziuji lepsi sladéni osobniho a pracovniho
zivota. Dal$i moznosti je 1 bod 6 ,,Pomoc obcim a neziskovym organizacim®. Pomoc
bude zaméfena pravé na neziskové organizace a organizace poskytujici socialni sluzby,
které budou moci ziskat pfispévek az 15 tisic K& mési€né na jednoho nového
zaméstnance z fad osob evidovanych na UP. (Dotace na podporu vzniku novych

pracovnich mist, 2013)

Dalsi mozZnosti, jak ziskat nové pracovni sily do Centra, je navéazat spolupraci
s Jiho€eskou univerzitou a zajistit odbornou praxi pro studenty a studentky Zdravotné
socialni fakulty na Katedfe socidlni prace, nebo pro Teologickou fakultu obor Sociélni a
charitativni prace. Zavedeni praxe by studentim umoznilo nahlédnout do provozu
Centra a vyzkouSet si praci se sluchové postizenymi a Centrum by tak ziskalo
dobrovolniky, kteti by vypomohli stalym socidlnim pracovnicim. Praxe jsou pro

studenty v ramci studia neplacené, a tak i pro Centrum finan¢né nenaro¢né.

S naristajicim poctem obslouzenych klientli je spojen mozny zajem o rozSifeni
nabidky sluzeb nebo rozsifeni kapacit nabizenych kurzi. Prostory Poradenského centra
by do budoucna nemusely byt dostaCujici. Z dotaznikového Setfeni mimo jiné
vyplynulo, ze klientim se nelibi popraskané zdi a padajici omitka v prostorach
Poradenského centra, ve kterych je jim sluzba poskytovdna. Opravu prostor pfitom
Centrum provedlo v nedavné dob& - v roce 2010. Tato opakujici se poskozeni jsou

zpusobena vysokym stafim budovy, kde se Poradenské centrum nachédzi. Vedeni
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organizace by mé¢lo zvazit, zda by misto opakovanych oprav prostor nebylo lepsi
pfestéhovat organizaci do novych vhodnéjSich prostor v okoli, nebo zda neprovede
rekonstrukci celé budovy, coz je mnohem nékladnéjsi varianta, ktera se neobejde bez
vysokych vice zdrojovych dotaci. V budové se nachazi dalsi tfi socidlni organizace
(Centrum pro zdravotné postizené Jiho¢eského kraje, Oblastni spolek Cerveného kiize
Tabor a Sjednocend organizace nevidomych a slabozrakych CR — Stiedisko
integracnich kvalit a oblastni odbocka SONS Tabor), které by se na rekonstrukci mohly
podilet.

Pro ptipadnou rekonstrukci by organizace mohla vyuzit programu Reprodukce
majetku 113 310: Rozvoj a obnova materialné technické zakladny socialnich sluzeb
2007-2013. Reprodukce majetku, ktery fidi MPSV, se orientuje na podporu rozvoje
materialné technické zékladny zatizeni socialnich sluzeb, které jsou vymezené zdkonem
¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach. Prostfedky, které plynou ze statniho rozpoctu
formou dotaci, jsou ur¢ené na obnovu a pofizeni movitého i nemovitého majetku,
doplnéni, obnoveni pfistrojového vybaveni a obmény pftistrojového vybaveni a podporu
a obnovy zatizeni socidlnich sluzeb. Cast dokumentace programu (&lenéni programu na
podprogramy, cile a podcile programu) je uvedena v piiloze (Pfiloha 4). (Dokumentace
programu reprodukce 113 310, 2009)

Prestoze programové obdobi konéi rokem 2013, Mgr. Hana Borosova z odboru
vetejného investovani telefonicky potvrdila, Ze program Reprodukce majetku: Rozvoj
obnova materialné technické zakladny, je pfipravovan i1 pro nasledujici programové

obdobi.

Pro ziskani dalSich finan¢nich prostfedkti by se Poradenské centrum mohlo zapojit
také do Operacnich programi Evropské unie. V soucasnosti kon¢i programové obdobi
2007-2013, a pftisti rok by mélo zacit nové obdobi 20142020, které by mélo piinést

nové moznosti podpory.

Pro Centrum by byl nejvhodnéj$im operacnim programem ,,OP zamé&stnanost*, ktery
by mél byt nabizen pro nasledujici obdobi. Program by mél navazat na realizovanou
strategii OP Lidské zdroje a zaméstnanost a bude se soustfedit na problematické oblasti
¢eského trhu prace a dale by mél podpofit aktivni politiku sniZovani nezaméstnanosti a
dostupnosti socidlnich a zdravotnich sluZzeb. Organizace se, jako ¢len Svazu neslySicich
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a nedoslychavych za Jihocesky kraj, uz ptredeslého operacniho programu zicastnila
s projektem,,Centrum pro podporu zaméstnavani osob se sluchovym postizenim®, ktery
byl velmi uspé$ny. Z 20 neslySicich a nedoslychavych osob jich rekvalifikaéni kurz
pocitacové gramotnosti absolvovalo a tspésné dokonéilo 16. Brozura ,,Jak hledat praci
se sluchovym postizenim* byla vydana dvakrat. Poprvé 150 vytiskli, podruhé za
podpory Jihoceského kraje 1000 vytiski. Projekt byl podpotfen celkovou castkou
618 414 K¢.

V piipadé, Ze v novém programovém obdobi bude pro Ceskou republiku schvalen
operacni program zaméfeny na zameéstnanost, by si Centrum mohlo zazadat o dotace
v ramci projektu ,,socialni zaleovani“. Program by mél byt zaméfen na inkluzivni
vzdélavani, znevyhodnéné osoby a jejich socialni a pracovni integraci. M¢l by klast
diraz na poradenstvi, preventivni opatieni, pfipravu pracovnikl sluzeb zaméstnanosti a

socialni sféry, a dale na rozvoj socidlnich sluzeb.

Projekt, ktery by méla organizace sestavit, by mél mit za cil socialni zaclenovani
sluchové postizenych osob a s tim souvisejici problematiku s dostupnosti pracovni sily
véetné zvySovani kvality vzdélavani. Oproti pfedchozimu OP, bude kladen diraz i na
dostupnost, kterd by meéla byt rovnomérnd ve vSech regionech i co se tyce trovné
kvality. (Tiskova zprava 2012: MMR: Zakladni obrysy budouciho programového
obdobi 2014-2020 jsou schvéleny, 2012)
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5 Zaver
Pro uspésné napliiovani poslani vSech neziskovych organizaci, je nezbytné vyhledat
informace o potiebach a pranich spottebiteli a bezvyhradné se angazovat v napliiovani

zjisténych skuteCnosti, dale pak prokazat dostate¢né schopnosti a kompetence pro

uspésnou realizaci tohoto poslani.

Bakalatfské prace byla zaméfena na analyzu Poradenského centra pii Svazu
neslysicich a nedoslychavych z hlediska procesu a kvality poskytovani sluzeb. Hlavnim
cilem bylo najit zlepSeni v fidicich procesech a ve financovani, které¢ by Centrum vedlo
k efektivnosti. Diléi cile prace se zabyvaly rozborem vztahi se zakazniky

v Poradenském centru a komparaci s jeho kapacitami.

Nejprve byla nastudovdna odbornéd literatura, ze které byly ziskdny potiebné
informace, poté nasledovalo zpracovani praktické ¢asti, kde bylo pfedstaveno Centrum,
zhodnoceno jeho financovani, provedeno dotaznikové Setfeni tykajici se kvality
poskytovanych sluzeb a jeho vyhodnoceni. Nésledn¢ byla zjisténi shrnuta a na jejich

zéaklad¢ navrhnuta zlepseni.

Na zacatku prace byly stanoveny tfi hypotézy, dvé byly béhem prace potvrzeny a
jedna vyvracena. Prvni hypotéza ,Zkoumana neziskovd organizace se potyka
s nedostatkem finan¢nich prostfedkd* byla potvrzena na zéklad¢ analyzy financovani,
kdy po srovnéni ptijmu a vydaji organizaci neziistdvd moc penéz na realizaci svych cili
a novych napadt. V navrzich prace byly doporuceny urcité moznosti, jak by Centrum
mohlo ziskat penéZni prostiedky na své potieby. Druha hypotéza ,,Clenti Poradenské
centra nepfibyva a pocet rocné¢ obslouzenych klientl stagnuje byla vyvracena na
zakladé nefizenych rozhovort s feditelkou o Centru a dotaznikového Setfeni. Reditelka
uvedla, Ze pocet obslouZenych klienth kazdy rok vzrlsta, coz ostatné potvrdilo
I dotaznikové Setfeni, kde jasné vyplynulo, Ze v Centru hledaji pomoc stale novi klienti
a stali ¢lenové se do Centra opakované vraci. Treti hypotéza s nazvem ,,Vedeni
vybraného obcanského sdruZeni zajiStuje svym clenlim individudlni pfistup a kvalitni
sluzby* byla potvrzena. Z dotaznikového Setteni, které bylo provedeno u klientli centra,
vysla jednozna¢na spokojenost s piistupem pracovnika, ktery sluzbu poskytoval i se

sluzbou, kterd mu byla poskytnuta béhem navstévy.

Dotaznikové Setieni pfineslo zasadni zjisténi, jak o vztazich se zdkazniky, tak o

kvalité poskytovanych sluzeb. Centrum si vede v obou oblastech velmi dobfte, a proto
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by méla byt jeho ¢innost dostatecné podporovana. Na zakladé provedenych analyz bylo
vytvoteno doporuceni na zavedeni terénnich sluzeb do oblasti, kde jesté nejsou
zastoupeny, dale byly navrzeny dvé moznosti pro ziskani novych pracovnich sil. Pro
zlepseni financni situace byly vyhledany nové zdroje financovani, ptedevsim s vyuzitim

dotacnich titult na zakladé projekt, které by pomohly pfi provozni ¢innosti.
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Summary

The bachelor thesis was focused on the analysis of services provided by
“Poradenského centra pii Svazu neslySicich a nedoslychavych” (The Centre for Deaf
and Hearing-Impaired), especially on the process of providing services and its quality.
The main goal was to find an improvement in control processes and funding, that could
have improve the efficiency of the Centre. Other partial tasks studied the relationship

with customers in comparison to its capacities.

Firstly, there was a study of the specialized literature. Afterwards, there was the
practical part, in which the Centre was introduced, the funding was evaluated and a
questionnaire research was assessed. Everything was evaluated and then some

improvements were suggested.

The questionnaire results presented fundamental findings about the relationships with
customer’s well as about the quality of services. The Centre is doing really well in both
categories. So, its services should be supported. Based on analyses, suggestions for field
services in areas eighth no such services were made and also two new possibilities of
getting new employees were recommended. New finance resources were suggested

mainly based on the grants for projects that could improve operating activities.

Key words: non-profit sector, non-profit organization, public services, Customer

Relationship Management.
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Prilohy:
Priloha 1

Ambulantni dotaznik

Vazeni klienti Poradenského centra Tabor,

rada bych Vas poprosila o vyplnéni dotazniku, ktery sleduje kvalitu socialnich sluzeb
poskytovanych Poradenskym centrem pro sluchové postizené (SNN). Dotaznikové
Setfeni je nedilnou soucasti mé bakalarské prace, kterou pisi na Ekonomické fakulté

Jiho&eské univerzity, kde studuji obor Rizeni a ekonomika podniku.

Prosim Vas o pravdivé odpovédi a maximalni otevienost, rada bych znala Vas nazor.
U jednotlivych otazek, pokud neni uvedeno jinak, zakrouzkujte pouze jednu moznou
odpovéd, v ptipadé slovni odpovédi vepiste text do volnych fadka.

Dotaznik je anonymni.

Dékuji Vam za ochotu a ¢as, ktery jste stravili vyplnénim dotazniku.

Marie Broukalova

1. MiiZete uvést vase postiZeni?

- slysicti

- nedoslychavy

- neslysici

- jiné
2. Pokolikaté jste navstivil/a pracovisté SNN?

- poprve
- ponékolikaté

- navSstévuji pravidelné



3. Ziskaval/a jste si pred vyuZitim sluZeb Poradenského centra SNN informace

0 jeho poslani, okruhu piisobnosti a zaméreni? Pokud ano, jak?

o he

o ano, z:

letackd,

Casopist,
informacnich vyvések,
informaci z tisku,
webové stranky,

VVVVVYY

4. Jak jste spokojen/a s dopravni dostupnosti Poradenského centra SNN a

eventualnim parkovanim?

- velmi spokojen/a

- spiSe spokojen/a

- spiSe nespokojen/a

- nespokojen/a

- nedokazu opoveédet

5 Jste spokojen/a s prostifedim pracoviSté Poradenského centra SNN
(¢ekarna, informacni tabule, letaky, vybaveni, WC)?

- velmi spokojen/a

- spiSe spokojen/a

- spiSe nespokojen/a

- nespokojen/a

- nedokazu opovédét

6 Jste spokojen/a s porozuménim, které prisluSna pracovnice projevila pro

Vase problémy?

- velmi spokojen/a

- spiSe spokojen/a

- spiSe nespokojen/a
- nespokojen/a

- nedokazu opovédet



10

11

Byl/a jste spokojen/a s jednanim pracovnika SNN? Jednal s Vami
S dostate¢nou tctou, citlivosti a ohledem k VaSemu zdravotnimu postiZeni ¢i

véku?

velmi spokojen/a
spiSe spokojen/a
spiSe nespokojen/a
nespokojen/a

nedokéazu opoveédét
Pouzila pracovnice SNN pri Vasi navstévé odpovidajici formu komunikace?

ano
casteCné
ne

Byla Vam poskytnuta dostatena a srozumitelna odpovéd’ ¢i nabidka fFeSeni

Vasi otazky nebo pomoc pri ieSeni problémii?
ano

Castecné

ne

Byla Vam pracovnice SNN schopna vysvétlit dostatené, jasné a

srozumitelné postup pri FeSeni Vaseho problému?

ano
castecné
ne

Mél/a jste moZnost se aktivné podilet na navrhu FeSeni VaSeho problému ¢i

situace?

ano

W

éastecné

ne



12 Jste s dneSni navStévou poradenského centra / pracovnici poradenského

centra spokojen/a?
- velmi spokojen/a
- spiSe spokojen/a
- spiSe nespokojen/a
- nespokojen/a
- nedokazu opovédét
13 Doporucdil/a byste sluzby centra pribuznym nebo znamym?

- ano

- he

14 Napadaji Vas néjaké zlepSeni, které v SNN postradate? Pokud ano, jaké?

- he

- ano, ...
15 MiiZete uvést své pohlavi?

- muz

- Zena

16 Kde bydlite

- vesnice

- malé mésto

- velké mésto

17 Do jaké vékové skupiny patiite?

- do 29 let

- 29-39 let
- 40-49 let
- 50-63 let
- nad 63 let

18 Prostor pro Vase dalsi pripadné poznamky/komentare



Priloha 2

Terénni dotaznik

Vazeni klienti Poradenského centra Tabor,

rada bych Vas poprosila o vyplnéni dotazniku, ktery sleduje kvalitu socialnich sluzeb
poskytovanych Poradenskym centrem pro sluchové postizené (SNN). Dotaznikové
Setfeni je nedilnou soucasti, mé bakalarské prace, kterou pisi na Ekonomické fakulté

Jiho&eské univerzity, kde studuji obor Rizeni a ekonomika podniku.

Prosim Vas o pravdivé odpovédi a maximalni otevienost, rada bych znala V4s nazor.
U jednotlivych otazek, pokud neni uvedeno jinak, zakrouzkujte pouze jednu moznou

odpovéd, v ptipadé slovni odpovédi vepiste text do volnych fadka.
Dotaznik je anonymni.
Dékuji Vam za ochotu a ¢as, ktery jste stravili vyplnénim dotazniku.

Marie Broukalova

1. MiuzZete uvést vase postiZeni?
- slysict
- nedoslychavy
- neslySici
- jiné
2. Pokolikaté jste vyuzil/a sluzby terénniho pracovnika SNN v okoli Vaseho
bydlisté / u Vas doma?
- poprve
- ponékolikaté

- navSstévuji pravidelné



3. Ziskaval/a jste si pied vyuZitim sluZeb Poradenského centra SNN informace

0 jeho poslani, okruhu piisobnosti a zaméreni? Pokud ano, jak?

o he

o ano, z:

letackd,

Casopist,
informacnich vyvések,
informaci z tisku,
webové stranky,

VVVVVYY

4. Jste spokojen/a s umisténim poskytovani terénnich sluZeb ve vasem okoli?

velmi spokojen/a
spiSe spokojen/a
spiSe nespokojen/a
nespokojen/a

nedokazu opoveédét
5. Jste spokojen/a s prostfedim, kde jsou Vam sluzby poskytovany?

velmi spokojen/a
spiSe spokojen/a
spiSe nespokojen/a
nespokojen/a

nedokéazu opoveédét

6. Jste spokojen/a s porozuménim, které prislusna pracovnice projevila pro

Vase problémy?

velmi spokojen/a
spiSe spokojen/a
spiSe nespokojen/a
nespokojen/a

nedokéazu opovédét



. Byl/a jste spokojen/a s jednanim pracovnika SNN? Jednal s Vami

S dostate¢nou tuctou, citlivosti a ohledem k Vasemu zdravotnimu postiZeni
¢i véku?
velmi spokojen/a
spiSe spokojen/a
spiSe nespokojen/a
nespokojen/a

nedokéazu opoveédét

. PouZila pracovnice SNN pri VasSi navstévé odpovidajici formu komunikace?

ano
casteCné

ne

. Byla Vam poskytnuta dostatecna a srozumitelna odpovéd’ ¢i nabidka FeSeni

Vasi otazky nebo pomoc pri FeSeni problému?
ano
castecné

ne

10. Byla Vam pracovnice SNN schopna vysvétlit dostate¢né, jasné a

srozumitelné postup pri reSeni Vaseho problému?
ano
Castecné

ne

11 Mél/a jste mozZnost se aktivné podilet na navrhu feSeni Vaseho problému ¢i

situace?
ano
casteéné

ne



12

16

18

Jste s dne$ni nav§tévou poradenského centra / pracovnici poradenského

centra spokojen/a?

velmi spokojen/a
spise spokojen/a
spiSe nespokojen/a
nespokojen/a

nedokéazu opoveédét

Doporucil/a byste sluzby centra pribuznym, nebo znimym?
ano

ne

Napadaji Vas néjaké zlepSeni, které v SNN postradate? Pokud ano, jaké?
ne

ano, ...

MuiZete uvést své pohlavi?

muz

zena

Kde bydlite?

vesnice

malé mésto

velké mésto

Do jaké vékové skupiny patrite?

do 29 let

29-39 let
40-49 let
50-63 let
nad 63 let

Prostor pro Vase dalsi pripadné poznamky/komentare



Priloha 3

Plan pro nezameéstnanost

Praha, 15. bfezna 2013
Miillerova: Plan pro zaméstnanost ma 7 bodi za 7 miliard korun

Ministryné prace a socidlnich véci Ludmila Miillerova zvetejnila plan, ktery by mél
pomoci vytvorit nova pracovni mista a dat lidem bez prace Sanci. Ma sedm bodt, mezi
kterymi nechybi zmény v systému podpory firem — ,kurzarbeit“ a novych mist pro
absolventy Skol a mladé lidi bez prace. ,,Méame dostatek financi, abychom pomohli
firmdm 1 obcim udrzet a také vytvofit nova pracovni mista“, fikd ministryné¢ Ludmila
Miillerova (TOP 09), ktera ocekava, Ze diky novym opatienim ziskaji praci desitky tisic

lidi. Na sedmibodovy plan ma MPSV a Utad prace CR az 7 miliard korun.

MPSV se pomoci nového sedmibodového planu a penéz od statu i z Evropské unie
chce pokusit rozhybat zdjem firem o zaméstnavani lidi a také podpofit ty, ktefi stoji o
pracovni piileZitost. Ufady prace aktivné informuji firmy, jak mohou Gerpat penize na
vytvofeni pracovnich mist, a oekava se, Ze by letos mélo vzniknout nékolik desitek

tisic novych mist.
1. Podpora mladych a absolventii

Ministerstvo vyrazné podpoii vznik mist pro mladé lidi do 30 let. Zaméstnavatelé na
nove pfijatétho mladého zaméstnance z evidence ufadu prace budou moci maximalné
jeden rok ziskavat od statu meésicni prispévek az 24 tisic korun (hruba mzda plus
odvody). A také jednorazové budou moci dostat penize na vybaveni, které potfebuji pro
zfizeni mista. MPSV rovnéZ podpoii Cerstvé absolventy Skol pii hledani prace. Od
poloviny roku se spusti regionalni projekty v krajich, kde na individudlni poradenstvi
pii hledani zaméstnani, ptipadné rekvalifikace Cerstvych absolventd, da stat az 1
miliardu korun. Tento projekt s ndzvem ,,Odborné praxe pro mladé do 30 let* je urCeny
pro mladé uchazeée o praci, ktefi jsou v evidenci Utadu prace CR vice nez 4 mésice a

maji minimalni nebo Zadnou pracovni zkuSenost. Projekt stat nabidne 3 200 lidem.



2. Podpora zaméstnani matek a dlouhodobé nezaméstnanych

Ministerstvo finanéné podpoii firmy zaméstnévajici na zkracené pracovni uvazky
matky s détmi nebo lidi, ktefi pecuji o blizkou osobu, a také nezaméstnané, ktefi jsou
delsi dobu bez prace. Zaméstnavatelim Utad prace CR nabidne vys§i piispévek, jakysi
bonus navic za to, ze ve srovndni s plnym uvazkem daji praci vice lidem a zohledni
jejich  osobni moznosti. Zaroven tim ministerstvo pomiize 1 dlouhodobé
nezaméstnanym, ktefi uz ztratili pracovni ndvyky a pro zacatek je mohou ziskat zpét 1

diky praci na castecny uvazek.
3. Kurzarbeit - Projekt Vzdélavejte se pro stabilitu!

Od 1. dubna 2013 ministerstvo vyrazné zjednodusi podminky pro firmy, které zadaji
o penize z projektu uréené¢ho na zachovéni pracovnich mist. Aby firmy ziskaly dotaci,
musely dosud prokazovat, Ze jim meziro¢né klesly trzby z prodeje vlastnich vyrobki a
sluzeb minimalné o 20 procent (za obdobi 3 mésict pfedchazejicich podéani zadosti na
jednoho zaméstnance). Nové se tento pokles bude posuzovat za provozovnu (firmy
mohou mit pobocky v rtiznych ¢astech zem¢€) ¢i organizaéni slozku-jednotku, kterad
spadd pod jediné identifikacni Cislo. Zcela se zrusi podminka, podle které musel
zaméstnavatel dokézat, Zze minimaln€ 1 mésic byla na jeho strané ptekazka v praci vici
zaméstnanci, kterého chce zaradit do odborného rozvoje v ramci projektu. Zustane
podminka, ktera fika, Ze rozsah vypadku v pfidélovani prace zaméstnancim byl 20% —
60% (1 az 3 dny v tydnu) stanovené tydenni pracovni doby za 1 mésic pred poddnim

zéadosti. Rozpocet projektu planovaného do srpna 2015 je 400 miliont korun.
4. Chces praci tam, kde ZijeS? Rekvalifikuj se.

Ministerstvo prace a socialnich véci chce lepSim zaméfenim rekvalifikaci aktualné
reagovat a respektovat potieby kazdého regionu. Zaméstnanci Utadu prace CR budou
daleko vice nez dosud diskutovat se zaméstnavateli a feSit zaméteni rekvalifikaci podle

jejich potieb.
5. Zaméstnej sam sebe. Bud’ OSVC.

Ministerstvo planuje podpofit i ty nezaméstnané, ktefi se rozhodnou zacit podnikat.
Utady prace nabidnou vzdé&lavaci aktivity pro budouci OSVC a také finanéni pomoc.
Nezaméstnani, kteti ptedlozi smysluplny podnikatelsky zamér (ten ufad préce

individualné posoudi), budou moci ziskat 40 az 80 tisic korun. Budouci ,,podnikatel*



(OSVC) se vsak musi zavazat, Zze bude svoji zivnost provozovat nejméné po dobu, na

které se s uradem doptedu dohodne (obvykle 1 az 2 roky).

6. Pomoz obci a neziskovym organizacim

Obcim a neziskovym organizacim Utad prace CR nabidne dotace na mzdy. Pokud
zaméstnaji obCany z evidence uchazect o zaméstnani na novych pracovnich mistech,
budou moci ziskat az 15 tisic korun (mzda plus odvody) mésicné na jednoho
zamestnance. SpolecCensky ucelna pracovni mista a vefejné prospesné prace pomohou

také v organizacich, které poskytuji socidlni sluzby.
7. Lepsi rady a pomoc

Od ledna uZ nabizi MPSV a Ufady prace kvalitng&jsi a rozsahlejsi poradenstvi nejen
lidem, kteti hledaji praci. Ale také zaméstnavateliim, starostim obci a mést a socidlnim
partnerim. Leps$i komunikace a pfenos informaci mezi kontaktnimi a krajskymi
pracovisti ufadu prace a firmami zvysi kontakt i nabidku pracovnich mist. LepSimu
poradenstvi ufady vytvofily novou metodiku a standardy prace s klienty, které

znamenaji individudlni a pfitom komplexni piistup.
Stépanka Filipova
tiskova mluvci

Zdroj:Tiskové zpravy - biezen: Miillerova: Pomahame mladym najit praci, 2013
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Cést dokumentace programu reprodukce majetku: 113 310

3. Clenéni programu na podprogramy

Program 113 310 se &leni na nasledujici podprogramy:

Kéd podprogramu  nazev podprogramu

113 312 Podpora reprodukce majetku sluZeb socialni prevence a
podpora mobility

113 313 Podpora reprodukce majetku sluzeb socialni péce

113 314 Podpora vystavby domov(i diichodcii

113 315 Podpora reprodukce majetku v odvétvi prace a socialnich veci

podle navrhii Poslanecké snémovny PCR

Specifikace vécnych cilii program, diléi cile podprogrami

Cil &. 1 — Zvysovani kapacit pobytovych zarizeni socialnich sluzeb v souladu
se stfednédobymi plany rozvoje socialnich sluzeb
* nova vystavba, pfistavba, nastavba, vestavba,
e nakup vhodnych objektt,
+ komplexni rekonstrukce vhodnych objektd.
Cil &. 2 — Podpora zkvalitnéni pobytovych sluzeb socialni péce
e modernizace a rekonstrukce pobytovych zafizeni zaméfené na sniZovani

kapacity lizek,



Cil ¢. 3 — Podpora mobility
e odstranéni prekazek a bariérovych vstupl do budov, upra

dveri,

[ ]

rekonstrukce a pofizovani vytaht a schodistovych plosin,

bezbariérové stavebni Upravy socialniho a hygienického zaze

rekonstrukce komunikaci v aredlech pobytovych zafizeni
volny pohyb osob se snizenou schopnosti pohybu a orientace

pofizeni dopravnich prostfedkll uzpusobenych pro piewv
snizenou schopnosti pohybu.

Cil €. 4 — Podpora zkvalitnéni a dostupnosti sluzeb socialni preven
e pristavba, vestavba, nastavba,

e rekonstrukce vhodnych objekt(.

Cil ¢. 5 — Snizeni energetické naroénosti pobytovych zafizeni socia
sluzeb

e rekonstrukce a zateplovani fasad,
¢ rekonstrukce a zateplovani stfech,

e vymeéna oken a venkovnich dveri.

Zdroj: Dokumentace programu reprodukce majetku: 113 310, 2009



