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Uvod

V soucasné dobé je ve vSech odvétvich lidské ¢innosti kladen dtiraz
na kvalitu. Je dulezité si uvédomit, Ze kvalita urcitym zptisobem zavisi
na usudku kazdého jedince. V poslednich letech vlivem tlaku na poZadavek
zvysSovani kvality, zacaly vznikat rGzné typy norem, pomoci nichz
je posuzovana kvalita jak v oblasti vyrobni, tak také v oblasti poskytovani
sluzeb.

Ve své praci se zaméfim na oblast sluzeb, tedy konkrétné sluzeb
socidlnich, a na skutecnost zda je opravdu mozné kvalitu téchto sluzeb métit
nebo nikoliv. Zcela urcité je mozné objektivné posoudit podle danych
kritérii, zda je sluzba kvalitni. AvSak pohled na kvalitu sluzby ze strany
zaméstnancli muze byt zcela jiny. Vychazim z vlastnich profesnich
zkuSenosti, a proto cilem mé préce je zhodnotit kvalitu poskytované socidlni
sluzby pohledem zaméstnanct sluzby. Ve svém vyzkumu si polozim otdzku,
zda je administrativa zaté€zi pro zaméstnance a zda mutize mit vliv na kvalitu
poskytované sluzby. Touto otdzkou se budu zabyvat zejména proto,
Ze v posledni dobé je kladen velky tlak na zaméstnance jednak vlivem
zvySujicich se narokd na jejich pocitacovou gramotnost a také z divodu
rostouciho poctu administrativnich tkonti. Rovnéz se zaméfim na to, zda je
mozné tyto ukony zjednodusit. Protoze se budu v praci vénovat tématu
kvality, zeptdm se zaméstnancu také na to, podle jakych kritérii oni osobné
posuzuji kvalitu sluzby, kterou poskytuiji.

Teoretickd ¢ast bude rozdélena do dvou kapitol. V prvni kapitole
objasnim pojmy socidlni sluzby, domovy se zvlastnim rezimem a cilové
skupiny téchto domovti. Zde zminim nékteré duSevni nemoci a objasnim
i Alzheimerovu nemoc. Rovnéz vysvétlim pojem pracovnik v socidlnich

sluzbach. V druhé kapitole se zaméfim na pojmy kvalita, kvalita v socidlnich
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sluzbach, standardy kvality a popisu bliZe standard tykajici se dokumentace
klienta.

V empirické ¢asti nabidnu charakteristiku zafizeni, s jehoZ zaméstnanci
budu provadét vyzkumné Setfeni. Pro toto Setfeni zvolim kvantitativni
metodou a jako techniku pouZiji dotaznik. Nasledné popiSi, jak jsem
dotazniky zpracovala a uvedu analyzu vysledkt. Tyto vysledky zhodnotim
ana tomto zakladé prfipadné navrhnu mozZnosti, které by mohly
byt ndpomocny ke zkvalitnéni sluzby. Vysledky vyzkumu také poskytnu

organizaci, ve které bude vyzkum provadén.
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Teoreticka cast

1 Socialni sluzby, domov se zvlastnim reZimem,

pracovnik v socidlnich sluzbach

Vesvépraci budu pojednavat o pohledu zaméstnancti domova
se zvlastnim rezimem na kvalitu socidlni sluzby, kterd je vtomto domové
poskytovana. V prvni kapitole se proto zaméfim na socialni sluzby, komu
jsou wurceny, jakjsou legislativné wukotveny ajaké zmény nastaly
se zavedenim nového zdkona. Dadle vysvétlim socidlni sluzbu Domov
se zvlastnim reZzimem. Nabidnu komplexni obraz poskytované socialni
sluzby. A to zejména z toho divodu, Ze je tato sluzba zminéna v ndzvu prace

a bude jeji nedilnou soucasti i v dalSich ¢astech.

1.1 Socialni sluzby

V soucasné dobé jsou socidlni sluzby a socidlni prace v téchto sluzbach
casto zminovanym tématem nejen v médiich, aletaké ve volebnich
programech fady politickych stran. Medidlni obraz, ktery je spole¢nosti
nabizen, mnohdy zastira realitu socidlnich sluzeb. Muze tak vzniknout
mylnd pfedstava o téchto sluzbach i praci v nich. Je na misté si pfipomenout,
Ze socialni prace je stard jako lidstvo samo. Matousek (2013) k historii socidlni
prace uvadi, Ze zakladni instituci, kterd zajistfovala lidi proti nepfizni osudu,
byl kmen. Svyvojem spolecnosti se podptirnd funkce prenesla narodinu
a s prumyslovou revoluci zacal podporu jednotlivcti ve znacné mire prebirat
socialni stat. Socidlni sluzby definuje Matousek (2011) takto: , Socidlni sluzby
jsou poskytoviny lidem spolecensky znevyhodnénym, atos cilem zlepsit kvalitu
jejich Zivota, pripadné je v maximdlni mozné mire do spolecnosti zaclenit, nebo

spolecnost chranit pred riziky, jejichZ jsou tito lidé nositeli. Socidlni sluzby proto
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zohlednuji, jak osobu uZivatele, tak jeho rodinu, skupiny, do nichZ patvi, pfipadné
zdjmy Sirsiho spoleCenstvi.” (MatouSek akol., 2011, s.9). Matousek (2011)
zjednodusené také definuje socialni sluzby tak, Ze néco konaji a tim obc¢ana
chréni. Déle uvadi, Ze po roce 1989 nastaly v Ceské republice zésadni zmény
v oblasti politické, ekonomické a také socidlni. Byl pfipraven scénaf socialni
reformy, ktery mél napomoci k pretvoreni systému socidlni péce v systém
socialni pomoci. Koldinska (2011) dodava, Ze pracovnici ataké Kklienti
socialnich sluzeb byli jesté neddvno nuceni pfizplisobovat se zastaralému
a nevyhovujicimu systému socidlni péce. Toto se zménilo aZ pfijetim nového
zdkona. Timto je zdkon ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, ve znéni
pozdéjsich ptedpisii. Camsky, Sembdner & Krutilova (2011) pisi, e zakon
o socidlnich sluzbach pfinesl do systému socidlni péée mnoho zmén, které
si vSak casto neuvédomuji ani pracovnici poskytovatelti téchto sluzeb. Proto
je dle nich potfeba porozumét diivodim, pro¢ vznikl a cilim, které sleduje.
Uvadi, Ze zdkon o socidlnich sluzbach sleduje dva zdkladni cile. Jednak
zabezpeceni socidlni péce vSem, kdo jipotfebuji ataké napravu
deformovanych pravnich vztaht mezi vSemi aktéry, tedy statem,
poskytovateli a pfedevsim uzivateli socidlnich sluzeb. Zasadni zména, kterou
zakon o socidlnich sluzbach pfinesl, spoc¢iva dle Camského, Sembdnera
& Krutilové (2011) v tom, Ze , opustil dosavadni paternalisticko — direktivni praxi
a vytvoril prosttedi pro rozvoj vztahii mezi poskytovateli socialnich sluzeb a jejich
uzivateli, zaloZeny na rovnoprdvnosti, dobrovolnosti, diisledné individudlnim
pristupu, na usili o nevycleniovani adresatii socialnich sluzeb z prirozeného prostiedi
ze spolecnosti.” (Camsky et al.,, 2011, s.16). Zakon o socialnich sluzbach ¢&.
108/2006 Sb. obsahuje déleni sluzeb podle formy, jakou jsou poskytovany
na pobytové, ambulantni aterénni. Pfinesl také novou kategorizaci,
a to na socidlni poradenstvi, sluzby socidlni prevence a sluzby socialni péce.
V § 38 vyse uvedeného zdkona je uvedeno: ,Sluzby socidlni péce napomdhaji

osobdm zajistit jejich fyzickou a psychickou sobéstacnost, s cilem podpofit Zivot
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v jejich pfirozeném socidlnim prostfedi a umozZnit jim v nejoyssi moziné mire
zapojeni do bézného Zivota spolecnosti, a v pFipadech, kdy toto vylucuje jejich stav,
zajistit jim diistojné prostiedi a zachazeni. Kazdy ma pravo na poskytovini sluzeb
socidlni péce v nejméné omezujicim prostiedi.” (zdkon ¢. 108/2006). Mezi sluzby
socialni péce patfi velké mnoZstvi sluzeb jak ambulantnich, tak terénnich
a také pobytovych. Takovymi sluzbami jsou naptiklad pecovatelska sluzba,
odlehcovaci sluzba, denni stacionaf, chranéné bydleni, domovy pro seniory

a mezi tyto sluzby patfi i domovy se zvlastnim rezimem.

1.2 Domov se zvlastnim rezimem

Zakon o socialnich sluzbach ¢. 108/2006 Sb. uvadi v § 50 k domoviam
se zvladStnim reZimem nasledujici. ,V domovech se zvldstnim  reZimem
se poskytuji pobytové sluzby osobdm, které maji sniZenou sobéstacnost z diivodu
chronického dusevniho onemocnéni nebo zdvislosti na ndvykovych ldatkdch, a osobim
se stateckou, Alzheimerovou demenci a ostatnimi typy demenci, které maji snizenou
sobéstacnost z dilvodu téchto onemocnéni, jejichz situace vyZaduje pravidelnou
pomoc jiné fyzické osoby. RezZim v téchto zatizenich p¥i poskytovani socidlnich sluzeb
je ptizpiisoben  specifickym  potfebdm  téchto osob.” (zadkon ¢. 108/2006).
Haskovcova (2010) poukazuje na fakt, Ze sice zdkon o socidlnich sluzbach
umoznuje zfizeni domovi se zvlastnim rezimem, cozje podle nidobre,
ale také dodava ,kdyby jich ovsem byl dostatek.” (Haskovcova, 2010, s.237).
V domovech se zvlad$tnim rezimem tedy ziji lidé jaks Alzheimerovou
nemoci, taklidé chronicky duSevné nemocni, ktefi jiz nejsou schopni zit
samostatné ve svém pfirozeném prostiedi a vyzaduji pomoc jiné fyzické
osoby. Matousek (2013) klade diiraz na dtilezitost toho, jak o lidech s dusevni
nemoci mluvime ,jaky jazyk pouZivime, miize predznamenat, jakym zpiisobem
budeme clovéka s dusevni nemoci vnimat a jak s nim ndsledné budeme pracovat.”

(Matousek a kol., 2013, s. 400). Také popisuje dusevni nemoc jako nemoc,
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ktera zasahuje nejen psychiku clovéka a jeho psychické procesy, ale také jeho

vnimani, socidlni fungovani a duchovni rozmeér.

Mezinarodni statisticka klasifikace nemoci a pfidruZenych zdravotnich

problémi déli dusevni nemoci takto:

FOO — F09 Organické dusevni poruchy véetné symptomatickych;

F10 — F19 poruchy duSevni a poruchy chovani zptisobené uzivanim
psychoaktivnich latek;

F20 — F29 Schizofrenie, poruchy schizotypalni a poruchy s bludy;

F30 — F39 Afektivni poruchy (poruchy nalad);

F40 - F48 Neurotické, stresové a somatoformni poruchy;

F50 - F59 Syndromy poruch chovani, spojené s fyziologickymi
poruchami a somatickymi faktory;

F60 — F69 Poruchy osobnosti a chovani u dospélych;

F70 — F79 Mentalni retardace;

F80 — F89 Poruchy psychického vyvoje;

F90 — F98 Poruchy chovani a emoci s obvyklym nastupem v détstvi
a v dospivani;

F99 Neurcend dusevni porucha (MKN - 10, 2020, s. 191).

VySe zminénd mezinarodni klasifikace nemoci fadi mezi organické

duSevni poruchy idemenci u Alzheimerovy nemoci avymezuje jitakto:

»choroba je primdrnim degenerativnim onemocnénim mozku nezndmé etiologie

s charakteristickymi neuropatologickymi a neurochemickymi vlastnostmi.” (MKN —

10, 2020, s. 192). Z pohledu Matouska (2016) neexistuje specificka 1écba této

nemoci alécba by méla kompenzovat zvySujici se zavislost pacienta a také

ovliviiovat symptomy. Rovnéz uvadi, Ze nemoc ,postupuje od ztrity paméti

na Cerstvé uddlosti pres ztrdtu vzpominek na udadlosti vzdilenéjsi az po neschopnost

rozezndvat predmeéty iosoby a vykondvat komplexnéjsi iikoly.” (Matousek, 2016,

s.24). Vkazdém piipadé jetato nemoc v soucasnosti jednou z nejcastéji
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vyskytujicich se forem demence. I pfes veskery pokrok si soucasna medicina
nevi s touto nemoci pfilis rady. Haskovcova (2012) k této formeé demence
piSe, Ze pacientt1 s touto nemoci pribyva, aleinadale pfibyvat bude. , Podle
dostupnyjch (oficidlnich) informaci Zilo v roce 2010 na svété cca 35 milionii takovych
pacientil a odhaduje se, Ze jejich pocet se do roku 2030 zdvojndsobi.” (HaSkovcova,
2012, s.52). Na pecujici, at uz vdomacim prostfedi, nebo profesiondly,
je pfipéci otakto nemocné vyvijen velky psychicky tlak. K préci
pomahajicich  profesionaltt uvadi ,snizit fyzickou ndrocnost  price
je ,jednoduché”. Dnes je k dispozici tada pomiicek, které  ji usnadnuji.”
(Haskovcova, 2010, s.281). Vzapéti vSak dodava, Zze péce o psychickou
pohodu pomahajicich je mnohem néaroc¢néjsi i ptes to, Ze se této problematice
vénuje v posledni dobé pozornost.

Mezi nemoci, které se nejcastéji vyskytuji v domovech se zvlastnim
rezimem, patfi schizofrenie, schizofrenni poruchy a poruchy s bludy a také
afektivni poruchy. Podle Mahrové (2008) rozliSujeme c¢tyfi zdkladni typy
schizofrenie. A to paranoidni, = simplexni,  hebefrenni  a katatonni.
K paranoidni uvdadi, Zesesnisetkdme nejcastéji a je charakteristicka
bouflivymi atakami nemoci. Provazi ji halucinace abludnd presvédceni.
O simplexni piSe jako o postupném uzavirdni se do vnitinitho svéta.
Hebefenni popisuje jako ne pfili§ castou, zvlastni formu, kterou provazi
tzv. klackovité chovani. Katatonni je podle ni nejvzacnéjsi a neziidka kondi
smrti. Poruchu sbludy vysvétluje jako tézko Ilécitelnou a objevujici
se zejména Vv pozdn&jSim veéku. ,Jakymsi prechodem mezi schizofrenii
a afektivnimi poruchami je schizoafektivni porucha. Najdeme zde pfiznaky typické
pro schizofrenni onemocnéni a vyrazné jsou pritom zmény ndilad ve smyslu mdnie
¢i deprese.” (Mahrova et al.,, 2008, s. 77). Z vySe uvedeného vyplyva, Ze mezi
afektivni poruchy patfi manie, pfevlddd mimo jiné nadnesend euforicka
nalada anadmeérnd cinnost. Mezi afektivni poruchy vsak patii také

depresivni porucha, kterd se mimo jiné vyznacuje smutnou naladou a ztratou
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zajmu o jakékoliv cinnosti. Dalsi afektivni poruchou je bipolarni porucha,
,je charakterizovdna stiidanim manickych, depresivnich epizod, p¥inichZ jsou
hluboce naruseny ndlada a viroveri ¢innosti.” (Mahrova et al., 2008, s. 79). Rovnéz
zdliraziiuje, Ze je tfeba siuvédomit, Ze klient s duSevnim onemocnénim
je predevsim clovek. A sice ,clovék, ktery md specifické potieby a odlisné zpiisoby
jejich uspokojeni. Jeho potize se vyskytly v nékteré z oblasti psychickych funkci,
pfipadné predstavuji kombinaci poruch téchto funkci. Takové problémy jsou
pro klienta velkou zdtéZi a mohou ho postavit az do role nemocného.” (Mahrova
etal., 2008, s.28). PiSe také o tom, Ze potize klienta pomahaji zmirnit nebo
odstranit mimo zdravotnickd zafizeni isocidlni sluzby. Takovou socidlni
sluzbou jsou jiz zmifované domovy se zvlastnim reZimem. Tato sluzba
obsahuje ¢innosti, které jsou v zdkoné o socidlnich sluzbach ¢. 108/2006 Sb.
presné vymezeny. Patfi sem poskytnuti stravy, ubytovani, pomoc pfi osobni
hygiené nebo poskytnuti podminek proni, pomoc pfizvladani béznych
ukonli péce ovlastni osobu, zprostfedkovani kontaktu se spole¢enskym
prostfedim, socidlné terapeutické cinnosti, aktivizaéni ¢innosti, pomoc
pfiuplatovani prdv, opravnénych zamut a pfiobstardvani osobnich
zdlezitosti. S témito cinnostmi pomadhaji osobdm Zijicim v domovech

se zvlastnim rezimem predevsim pracovnici v socidlnich sluzbach.

1.3 Pracovnik v socialnich sluzbach

Pracovnici v socidlnich sluzbach tvofi nedilnou soucast tymu, ktery
pracuje v socidlnich sluzbach. ,Neni tajemstvim, Ze pocty pracovnikii v piimé
péci jsou neuspokojivé nizké.” (HaSkovcova, 2010, s.243). Ktomuto jesté
Haskovcova (2010) dodava, Zenajednoho zaméstnance pripada
tfi az patnact uzivatel dané sluzby. Pracovnici v socidlnich sluzbach
zajistuji pfimou obsluznou péci, ktera , plné odrizi snahu o dalsi rozvoj osobnosti

klienta respektovinim jeho priv a vedenim k odpovédnosti za sebe.” (Camsky et al,,
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2011, s.28). Zakon o socidlnich sluzbach ¢. 108/2006 Sb. v § 116 vymezuje
pracovnika v socidlnich sluzbach mimo jiné takto: ,ten, kdo vykondvd primou
obsluznou péci o osoby v ambulantnich nebo pobytovych zatizenich socialnich sluzeb
spocivajici v ndacviku jednoduchych dennich Cinnosti, pomoci pfiosobni hygiené
a oblékdani, manipulaci s pfistroji, pomiickami, pradlem, udrZovanim cistoty a osobni
hygieny, podporu sobéstacnosti, posilovini Zivotni aktivizace, vytvireni zdkladnich
socidlnich a spolecenskych kontaktii a uspokojovdni psychosocidlnich potieb.”
(zékon ¢. 108/2006). Zakon sice presné vymezuje co, jak a kdo ma s klientem
délat. Pracovnik vSak nemtiZe pouze vykonavat pfedem stanovené cinnosti.
Urcitou specifi¢nost v praci s klientem vystihuje nasledujici tvrzeni. , Prdce
s klientem v pomdhajicich profesich je zaloZena na vztahu. Jde o zvldstni ndrok této
profese.” (Mahrova etal., 2008, s.98). Ipfes to, Zelzestimto tvrzenim
souhlasit, je nutné zdtraznit, ze takovyto vztah nikdy nesmi presahnout
hranici profesiondlniho pfistupu. Tato hranice je ovSem velmi tenka.
éémsk}?, Sembdner & Krutilova (2011) uvadi, ze zakon upravuje podminky
pro vykon pracovnika v socidlnich sluzbach, a proto neni potiebné vyuzivat
v téchto sluzbach zdravotnické pracovniky, sanitdfe. Mezi podminky
pro vykon povolani pracovnika v socidlnich sluzbach zdkon o socidlnich
sluzbach ¢. 108/2006 Sb. mimo jiné fadi bezihonnost a zdravotni a odbornou
zplsobilost. Odbornd zptisobilost jevtomto zdkoné rovnéZz presné

vymezena.

Shrnuti kapitoly

V prvni kapitole jsem se vénovala pojmim socidlni sluzby, domov
se zvlaStnim rezimem a pracovnik v socidlnich sluzbach. Psala jsem
o zménach, které pfinesl do socidlnich sluzeb novy zdkon, vysvétlila jsem,
jakym cilovym skupindm jsou uréeny domovy se zvlastnim rezimem a jaké
¢innosti jsou vnich poskytovany. Popsala jsem Alzheimerovu nemoc

a rovnéz nékteré dusSevni nemoci, protoze se s nimi setkavaji pfisvé praci
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zaméstnanci domova se zvlaStnim reZimem. Tito zameéstnanci budou
objektem empirického Setfeni. Na zavér jsem uvedla, kdo jsou pracovnici
v socidlnich sluzbach, jak zdkon upravuje jejich odbornou zptisobilost a jakou

praci tito pracovnici vykonavaji.
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2 Kvalita, kvalita v socidlnich sluzbach, standardy

kvality

Z nazvu prace vyplyva, Ze posouzeni kvality bude pro praci stéZejni.
V dalsi kapitole proto budu pracovat s pojmy kvalita a kvalita v socidlnich
sluzbach. Dale se zaméfim na standardy kvality, jejich zavedeni do praxe,
co je smyslem acilem téchto standard(i ajakjeupravuje zakon. Popisi

podrobnéji standard, ktery je zaméfen na vedeni dokumentace.

2.1 Kbvalita

S pojmem kvalita se setkava vétSina z nds v kazdodennim zivoté. Tento
pojem je velmi casto uzivan v souvislosti s vyrobky nebo jejich vyrobou.
V poslednich letech je vSak pojem kvalita a kvalitni prace také spojovan
s poskytovanim socidlnich sluzeb. Co je to vlastné kvalita? ,Kvalitu nelze zcela
jednoznacné definovat, nebot pojem je uzivin rozdilnym zpiisobem a vztahuje
se k riiznym  fenoméniim. Také podléhd neustilému vyvoji  a spolecenskym
a politickym zméndm. Riizné skupiny subjektii maji rozdilné predstavy o kvalité
a ndrocich na ni. VSeobecné platnd definice neexistuje.” (Holasova, 2014, s. 22).
ZjednodusSené feceno, to, cojeden povazuje za kvalitni, druhy povazovat

nemusi.

2.2 Kvalita v socialnich sluzbach

Ve své publikaci Elichova (2017) zminuje, Ze kazda profese si vytvari
kolektivni identitu, kterd se upeviiuje mimo jiné spole¢nymi cili, normami,
zdkony a metodami aje velmi dulezitd pro kvalitni vykon prace. Podle
nékterych autorti, jak uvadi Matousek (2013) ,, je kvalita socidlni prdce stard jako

profese sama, nebot’ existuje rovnitko mezi pojmem kvalita a dobrd socidlni praice.”
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(Matousek a kol., 2013, s. 518). S timto je mozZné souhlasit. Kvalita prace vSak
bude z pohledu klienti a zaméstnancti urcité hodnocena rozdilné. Podle
Holasové (2014) by pifikladem pro rozdilnost pohledu klienti a zaméstnancti
najednu zaleZitost mohla byt situace, kterd setykd vybaveni pokoje.
»Z hlediska zfizovatele domova je vybaveni pokojii klientii hodnoceno na velmi
vysoké virovni, protoze pokoje maji novy a moderni nibytek. Z hlediska hodnoceni
klientii neni nabytek posuzovin priznivé, protoZe by uvitali vlastni, na ktery jsou
cely Zivot zuykli, aptipomind jim opravdovy domov.” (Holasova, 2014, s.19).
Holasova (2014) k uvedenému podotyka, Ze kvalita neni v tomto pfipadé
pojmem empirickym, ale normativnim. Také vysvétluje normativni rovinu
pojmu takto: ,Hodnoceni je vytviieno na zdikladé cilii, poZadavkii a ocekdvini. Jsou
stanovena kritéria kvality a hodnoceni podle urcité skaly (dobry — Spatny, dostacujici
— nedostacujici).” (Holasova, 2014, s.18). Je zfejmé, Ze odpoveéd na otazku
co je to kvalita, je téZka, nejednoznacnd. RovnéZ je téZké, ale ne nemozné,
odpovédét najinou otdzku. Je mozné kvalitu socidlnich sluzeb néjakym
zptisobem objektivné méfit a hodnotit? Jednoduchd odpovéd zni ano,
nastroje, pomoci kterych je kvalita v socidlnich sluzbach zjistovana, méfena.
Je nutné siuvédomit, Ze v nedavné minulosti se kvalita socialnich sluzeb
neposuzovala, tyto nastroje neexistovaly. Camsky, Sembdner & Krutilova
(2011) uvadéji mimo jiné, Ze proces transformace a desinstitucionalizace
sluzeb byl sice zahdjen ihned po roce 1989, ale zmény v socidlnich sluzbach,
zejména pobytovych, byly blokovany mnoha okolnostmi. Také udavaji,
stejné jak je zminéno vyse to, Ze kvalita byla soustfedéna spi$ na ubytovani,
nikoli na kvalitu sluzby. Persondl mnohdy upfednostiioval své potreby pred
potfebami uzivateli. Rovnéz pisi o tom, Ze kritériem kvality sluzeb bohuzel
nebyla kvalita Zivota uZivateld. V soucasnosti je na kvalitu kladen velky
dtiraz. K tomuto Holasova (2014) uvadi, Ze sluzby a jejich kvalitu v socidlni

praci ovliviiuje mnoho zajm raznych aktéria. Mezi takové aktéry ovliviujici
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kvalitu poskytované sluzby mimo jiné patfi organizace, spolupracovnici,

klient, pecovatel a v neposledni fadé zakon.

2.3 Standardy kvality

V §99 zakona o socidlnich sluzbach ¢ 108/2006 Sb. se vsak objevily
nové instituty. Jedna se ostandardy kvality socidlnich sluzeb, které jsou
poskytovatelé socidlnich sluZzeb povinni dodrZovat. Standardy kvality jsou
nastroj slouzici k posuzovani nebo ovérovani kvality. ,Kuvalita socidlnich
sluzeb se pti vykonu inspekce ovéiuje pomoci standardil kvality socidlnich sluZeb.
Standardy kvality socialnich sluzeb jsou souborem kritérii, jejichZ prostfednictvim
je definoviana viroven kuvality poskytovini socialnich sluzeb v oblasti persondlniho
a provozniho zabezpeceni socialnich sluZeb a v oblasti vztahii mezi poskytovatelem
a osobami.” (zdkon ¢. 108/2006). Holasova (2014) uvadi, Ze pro popis kvality
tedy klicové procesy. Také piSe, Ze zdsadni oblasti kvality jsou popsany
prostiednictvim jiz vySe zminénych standardd, jejich kritérii a také znaki.
Dodava, co by mél nastroj pro méfeni kvality obsahovat, a to oblasti, na které
lze kvalitu vztahovat, kritéria, pomoci kterych se rozlisi kvalita a diileZitost,
tedy vahu jednotlivych oblasti. Jini autofi ke standardtim pisi: , Na standardy
kvality je vsak tieba pohlizet nejen jako na ndstroj kontroly, ale také jako na velmi
diilezité wvoditko, vyznamny zdroj informaci, ktery poskytovateliim umoziiuje
presnéji pochopit tmysl zdikonoddrce vyjadieny v ziakoné avytvorit ve svych
organizacich takové podminky, jez budou zajistovat opravdu kuvalitni poskytovini
socidlnich sluzeb odpovidajici béznym evropskym standardiim a respektujici lidska
a obéanskd prava alidskou diistojnost uZivatelii.” (Camsky etal., 2011, s.25).
Standardy jsou tedy velmi dtlezité nejen pro poskytovatele socidlnich
sluzeb, ale také prozaméstnance téchto sluzeb, jsou vlastné takovym

navodem, jak poskytovat sluzbu co nejlépe. Holasova (2014) ke standardiim
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podotykd, Ze jsou materidlem, ktery v dané oblasti popisuje dobrou praxi
arovnéz ito, Ze se pomoci standardt popisuje to, jak md vypadat kvalitni
socidlni sluzba. Elichova (2017) nabizi na kvalitu, nebo spiSe standardy,
trochu jiny pohled. Udava, Ze se s rozvojem trhu sluzeb klade vétsi diraz
jak na kvalitu sluZeb, tak také na pracovniky v téchto sluzbach. K tomu vsak
dodavé, ZeikdyZ téma kvality neni nové, tak ,v CR neexistuji definovani
kvalitationi kritéria socidlni prdce, nalezneme jen standardy socidlnich sluzeb.”
(Elichova, 2017, s. 97).

Holasova (2014) ve své publikaci uvadi, Ze je standardt celkem patnact
adéli sedotfi okruhfi. Jsou tostandardy procedurdlni, persondlni

a provozni. RovnéZz popisuje jednotlivé soucasti téchto tfi okruhti.

Soucasti proceduralnich standarda

» Cile a zptisoby poskytovani socidlnich sluzeb;

* Ochrana prav osob v organizaci;

* Jednani se zdjemcem o socidlni sluzbu;

* Smlouva o poskytovani socialni sluzby;

* Individudlni planovani priibéhu socidlni sluzby;

* Dokumentace o poskytovani socidlni sluzby;

» StiZznost na kvalitu nebo zptisob poskytovani socidlni sluzby;

» Navaznost poskytované sluzby na dostupné zdroje.

Soucasti personalnich standarda
* Persondlni a organizacni zajisténi socialni sluzby;
* Profesni rozvoj zaméstnanct.

Soucasti provoznich standardii

* Mistni a casova dostupnost poskytované socialni sluzby;

=  Informovanost o sluzbé;
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* Prostfedi a podminky;
* Nouzové a havarijni situace;

= Zvysovani kvality socidlni sluzby (Holasova, 2014, s. 54).

Jak je z vySe uvedeného patrné, pojem kvalita je nedilnou soucasti
standardd. Standardy by tedy mély zarucovat urcitou uroven kvality
poskytovanych sluzeb. Jetovsak opravdu tak? Holasova (2014) k této
skutecnosti uvadi, ZeikdyZz dojde k naplnéni standardi, nemusi uZivatel
sluzbu hodnotit jako kvalitni. PiSe také: ,Jako pfinosné Ize hodnotit to,
Ze standardy funguji jako ramec pro poskytovani vsech sluzeb a jsou ndstrojem
rozvoje sluzby. Jako problematické se jevi, Ze standardy nejsou uzpiisobené riiznym
typiim sluzeb a cilovym skupindm, pfijejich vykladu se projevuje mocenskd
nerovnovdha, prindseji administrationi zdtéZz, nenavazuji na dalsi rezorty atd.”
(Holasova, 2014, s. 56). V textu jiz bylo zminéno, Ze standardy jsou néstrojem
k posuzovani kvality. Podle vyhlasky ¢. 505/2006 Sb., kterou se provadéji
néktera ustanoveni zakona o socidlnich sluzbach ¢&.108/2006 Sb., jsou
jednotlivé standardy popsdny podle kritérii, jejichz plnéni je bodové
ohodnoceno odnuly dotfi bodt. Pficemz nula bodl je pfinesplnéni.
Hodnoceni provadéji inspektofi v souladu s metodikou. Hodnoceni kvality
vSak neni tak jednoduché, jak by se mohlo zdat. Pfi porovndvani se poméfuje
skute¢na kvalita s kvalitou ocekdvanou. Jak Holasova (2014) uvadi, hraji
zde vSak dtlezitou roli znaky jednotlivych kritérii. Tyto znaky vSak miiZou
byt jak kvantitativni, tak také kvalitativni. Kvantitativni znaky jsou podle
ni ty méfitelné, tedy objektivni, kvalitativni jsou neméfitelné nebo méritelné
obtizné. Dodava, Zze ,jelehké sklouznout kpoméiovini pouze kvantitativnich
prokii sluzeb” (Holasova, 2014, s.71). Jsou to z jejiho pohledu ty informace,

které se snadno ovétuji nebo srovnavaji.

25



2.4 Standard ¢. 6: dokumentace o poskytovani socialni sluzby

Tento standard podle Camského, Sembdnera & Krutilové (2011) patri
mezi ty standardy, které jsou zaméfeny na dodrzovani lidskych prav
ana ochranu osobnich udaji. Z tohoto divodu je zfejmé, Ze standard patfi
k jedném z nejdiilezitéjSich. Rovnéz také zminuji, Ze poskytovatel musi nejen
dbat vsech prav a opravnénych zajmu uzivatel, ale také tato prava chranit
a pomahat pfijejich naplnovani. Znamena to tedy, Ze vedeni dokumentace
sluzby stara. Je tedy nezbytné, aby pro vedeni pfislusné dokumentace byla
vypracovana pravidla, podle kterych se zaméstnanci fidi. Tato pravidla maji
za ukol eliminovat pfipadnou moznost jakéhokoliv poruseni prav uzivatele.
V pravidlech musi byt presné stanoveno, co ma dokumentace obsahovat,
jak je vedena a také zptisob jejiho zabezpeceni proti zneuziti. Dokumentaci
o poskytovani sluzby mutzeme chdpat ,jako soubor vsech pisemnosti, které
se vztahuji k tomu, jakym zpiisobem, v jakém rozsahu a komu konkrétné poskytujeme
socidlni sluzbu.” (Camsky etal, 2011, s.154). Dokumentace je, jak uvadi
(Viémsk}'f, Sembdner & Krutilovd (2011), rozdélena na dokumentaci
o individudlnim planovani, zdravotnickou dokumentaci, dokumentaci
administrativni, evidenci stiznosti, ucetni doklady a ostatni dokumentaci.
Také zduaraziuji, Ze uzivatel ma prdvo do své dokumentace kdykoliv
nahlédnout. Z vySe uvedeného vyplyvd, Ze prace sdokumentaci klienta

je velmi citlivy a naro¢ny ukol.
Shrnuti kapitoly

Ve druhé kapitole jsem popsala pojem kvalita z obecného hlediska.
Daéle jsem se vénovala kvalité v socidlnich sluzbach a zavedeni standardu
kvality do praxe. Vysvétlila jsem, k ¢emu slouZzi tyto standardy, jak jsou

popsany, co jejejich cilem, jak jsou rozdéleny a také kdo a jak hodnoti jejich
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plnéni. Vice jsem se zaméfila na standard, ktery se zabyva dokumentaci
o uzivateli sluzby. Tento standard jsem zminila zejména proto, Ze prace
s dokumentaci tvofi velkou ¢ast administrativni prace pracovniki
v socidlnich sluzbach aotdzky tykajici se této cinnosti budou soucasti

empirického Setfeni.
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Empiricka cast

3 Charakteristika zafizeni a poskytovanych sluzeb

7

V tivodu nasledujici ¢asti popisi Centrum socialnich sluZeb Prosté&jov,
a to z toho dtivodu, Ze jsem zde provadéla vyzkum. Souhlas s pouzivanim
celého ndzvu organizace je soucasti priloh této prace. RovnéZz souhlas
s provadénim vyzkumného Setfeni, udéleny vedenim organizace, je pfiloZen
v pfilohdch. Struéné popisi organizaci, jeji cile, zasady a poslani. Budu
se zabyvat strukturou socialnich sluzeb, které organizace nabizi. Zaméfim

se na sluzbu, ktera je kli¢ova pro vyzkumnou ¢ast prace.

3.1 Charakteristika zafizeni

Zrizovatelem Centra socidlnich sluZzeb Prostéjov je Olomoucky kraj.
Jedna se o prispévkovou organizaci, Takovad organizace ma dle Matouska
(2011) ,samostatnou pravni subjektivitu.” (Matousek akol, 2011, s.12).
Centrum socidlnich sluZeb Prostéjov je umisténo v aredlu byvalé nemocnice.
Postupem casu se do téchto prostor, které byly z vétsi ¢asti zrekonstruované
a nékteré inové postavené, prestéhovaly socidlni sluzby z rtiznych koutli
mésta Prostéjova. V rozsdhlém lesoparku, ktery neddvno proSel revitalizaci,
vzniklo vySe zminéné centrum. Je tvofeno komplexem budov, ve kterych
se nachazi nékolik typt sluZeb. Témito sluZbami jsou pecovatelskd sluzba,
denni stacionafe, odlehcovaci sluzba, chranéné bydleni, domovy pro seniory
a domovy se zvlastnim rezimem. Mezi hlavni zdsady, které se prolinaji
napri¢ vSemi sluzbami, patfi individudlni pfistup, uznani hodnoty klienta,
respekt, slusnost, tcta, ochota, taktnost, diskrétnost a poctivost pracovnikd.
Cile, které se zavazuji naplnit jednotlivé sluzby, se lisi podle cilovych skupin,

ale 1ze uvést, Ze vSechny sluzby se snazi podporovat klienty pfizachovani
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stavajicich schopnosti a obnovit, pfipadné udrZet jejich sobéstacnost. Mezi
hlavni poslani organizace patfi poskytnuti podpory apomoci,
coZ se objevuje v rizné podobé ve vSech sluzbach. Tém, kdo jiz nemohou zit
ve svém pfirozeném prostfedi, se organizace zavazuje vytvorit klidné

a bezpecné prostredi.

3.2 Charakteristika domovi se zvlastnim rezimem

V Centru socidlnich sluzeb Prostéjov, se nachdzi dva typy domovii
se zvlastnim rezimem. Tyto typy jsou rozliSeny podle toho, na jakou cilovou
skupinu jsou zaméfeny. Domovy pro osoby s duSevnim onemocnénim jsou
ve dvou budovach. Maji kapacitu 76 uzivateli sluzby. Jsou uréeny osobam
od 191et schronickym duSevnim onemocnénim, vcetné nékterych
pfidruzenych vad. Tyto osoby jsou bud plné invalidni, nebo dosahly
seniorského véku. Nékdy se pro osoby s dusevnim onemocnénim uziva také
oznaceni osoby s psychotickym onemocnénim. , Prdce s lidmi s psychotickym
onemocnénim je slozita, klade wvelké mndaroky nakomunikaci, kovalitu vztahu
a ptistupu.” (Mahrova et al., 2008, s. 126). Cilovou skupinou této sluzby jsou
tedy osoby srhznymi typy duSevniho onemocnéni. Mezi nejcastéjsi patii
schizofrenie, schizofrenni poruchy, poruchy sbludy, poruchy ndlad
a organické dusevni poruchy. Podrobnéjsi popis téchto duSevnich nemoci
jsem uvedla v kapitole 1.2.

Domov se zvld$tnim reZimem pro osoby s Alzheimerovou nemoci
ma cilovou skupinu jiz v ndzvu. Tvoii ji seniofi od 65 let s Alzheimerovou
nemoci. , Alzheimerova choroba je degenerativni onemocnéni mozku a predstavuje
jednu, nikoliv jedinou formu demence.” (HaSkovcova, 2012, s. 51). Tuto nemoc
jsem blize popsala v kapitole 1.2. Tento domov je drzitelem certifikatu
kvality snézvem Vézka. Dany certifikit udéluje Ceska alzheimerovska

spolecnost ,provozovateliim zatizeni poskytujicich kvalitni sluzby pro lidi
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s demenci.” (Ceskd alzheimerovskd —spole¢nost). Kapacita této sluzby

je 29 uzivateld.

Shrnuti kapitoly

Ve tieti kapitole jsem popsala Centrum socialnich sluzeb Prosté&jov.
Uvedla jsem, jaké sluzby nabizi. Také jsem popsala cile, zdsady a poslani
zminéné organizace. V zavéru Kkapitoly jsem sezaméfila na domovy
se zvlaStnim reZimem a zejména jsem vymezila cilové skupiny, které jsou

v téchto konkrétnich domovech umistény.
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4 Zhodnoceni kvality sluzby pohledem zaméstnanct

sluzby

V dalsi kapitole popisi, co mé ovlivnilo pfi tvorbé vyzkumné otazky.
Vysvétlim, jak jsem postupovala pfi vybéru vzorku pro vyzkum, jaky vzorek
jsem zvolila. Objasnim metodu a techniku vyzkumného Setfeni. Popisi objekt
zkoumani, jak jsem analyzovala ziskana data ataké vysledky provedené
analyzy. V zavéru kapitoly sebudu vénovat zhodnoceni dosaZenych

vysledki.

4.1 Cil prace

Cilem prace je zhodnotit kvalitu socialni sluZby pohledem zaméstnancti
sluzby. Budu tedy provadét vyzkum se zaméstnanci, konkrétné s pracovniky
v socidlnich sluzbach. Tito pracuji v domové se zvlastnim reZimem v Centru
socidlnich sluZzeb v Prostéjové. Kdyz jsem se zacala tématem prace zabyvat,
a potazmo vyzkumnou otdzkou, vzpomnéla jsem si, Ze jsem pred léty cetla
clanek, ktery mé zaujal. Jednalo se o rozhovor zaméfeny na zmény a také
slabiny socidlnich sluzeb, nakvalitu v socidlnich sluzbach a také
na to, co pfinesl novy zakon. Moji pozornost vSak nejvic zaujala odpovéd
na otazku, co potiebuji socidlni sluzby v soucasnosti. ,SniZit administrationi
zdtéz: zefektivnit, resp. redukovat vykazovdini na nejpotiebnéjsi minimum.”
(V socidlnich sluzbdch je potieba sniZit administrativni zdtéz, 2015). Ze své praxe
vim, Ze jsou pracovnici v socidlnich sluzbach zatéZzovani velkym mnozstvim
administrativnich tkonti. Tato zatéz mutize ovliviiovat kvalitu jejich prace.
Ve vyzkumném Setfeni budu zjisfovat, zda ma administrativni zatéz vliv
na kvalitu poskytované sluzby. Na zdkladé téchto skutecnosti jsem

formulovala vyzkumnou otazku.
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Je administrativa zatéZi a muze mit vliv na kvalitu poskytované sluzby?
Zaméstnanci pracuji jak s dokumentaci klienta, tak také s metodikami
a pracovnimi postupy, které jsou v ramci organizace pouzivany. Rovnéz
se musi Fidit standardy kvality. Z vyzkumné otdzky jsem odvodila dil¢i
vyzkumné otazky:
» Diléi otazka ¢. 1. Podle jakych kritérii hodnoti zaméstnanci kvalitu
sluzby?
» Diléi otazka ¢. 2. Ma mnozstvi administrativnich tkonti vliv na kvalitu
sluzby?
» Dil¢i otazka ¢. 3. Je prace s administrativou velké mnozstvi?

» Diléi otazka ¢. 4. Je prace s administrativou zatéZujici?

Spole¢né se zaméstnanci se pokusim najit odpovédi na tyto otdzky
a zjistit, zda md administrativni zatéz vliv na kvalitu poskytované sluzby.

Jak jsem uvedla, pracuji jiz nékolik let v socidlnich sluzbach. Za dobu
své praxe jsem se setkala sfadou zaméstnanci v raznych vékovych
kategoriich. ~VétSina ztéchto zaméstnanci sistézovala, Ze prace
s administrativou je velké mnozstvi. Shodovali se, Ze dobu, kterou stravi
praci sadministrativou respektive praci na pocitaci, by mohli vénovat
uzivateli sluzeb. Také jsem se mnohokrat setkala s ndzorem, Ze starsi ro¢niky
s niz§im vzdélanim, které v organizaci pracuji ne pfili§ dlouhou dobu, maji
s vedenim administrativy problém. VétSinou tento ndzor sdileli mladsi
zaméstnanci. Také jsem zaznamenala, po riiznych kontrolach zaméfenych
na hodnoceni kvality pomoci standardi, Ze zaméstnanci sdili ndzor, podle
néhoz takovéto hodnoceni neni objektivni. Na zdkladé vyse uvedenych
skutecnosti vznikly hypotézy. V rdmci vyzkumného Setfeni budu hledat
odpovédi na otazky souvisejici s vytvofenymi hypotézami. Tyto odpovédi

budou ndpomocny k potvrzeni nebo vyvraceni téchto hypotéz.
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* Hypotéza 1. VEk spolu se vzdélanim a délkou praxe maji vliv na dobu
stravenou praci s administrativou;

* Hypotéza 2. Vzriistajici mnoZstvi administrativni zatéze ma vliv
na kvalitu sluzby;

* Hypotéza 3. Zaméstnanci nepovazuji hodnoceni pomoci standardi

kvality za objektivni.

4.2 Sbér dat

Centrum socialnich sluzeb Prostéjov jsem si pro svlij vyzkum zvolila
z prostého divodu. Jsem jiz téméf devét let zaméstnancem této organizace.
Neda sefici, Ze bych provadéla predvyzkum, ale pfi kazdodennim chodu
zafizeni se obcas setkdvam s tim, Ze kolegové maji na administrativni zatéz
podobny nahled jako ja. Tato skutecnost tedy byla zdsadni pro mé dalsi
rozhodovani. Zvazovala jsem, jak velky vzorek prosvlj vyzkum mdam
vybrat a také jakou strategii zvolit. Nakonec jsem se rozhodla pro ticelovy
vybér, ktery je ,zaloZen pouze na tisudku vyzkumnika o tom, co by mélo byt
pozorovdno, a o tom co je mozné pozorovat.” (Disman 2011, s.112). Uvedeny
zdroj k tcelovému vybéru také uvadi, Ze musi byt jasné, presné a oteviené
definovdna populace, kterou tento vzorek reprezentuje. Piivodné jsem
uvazovala o zaméstnancich jedné budovy, ale tento vzorek se mné zdal byt
malo reprezentativni. Proto jsem tedy oslovila zaméstnance vSech tfi budov
domovil se zvlaStnim reZimem, které se ve vySe predstavené organizaci
nachdzeji. Vychdzela jsem sice predevSim zvlastniho tusudkuy,
ale je zde presné definovana populace, kterou tento vzorek predstavuje. Jsem
si védoma, zZenebude mozné vysledky vyzkumu zobecnit na veskeré

pracovniky v socidlnich sluzbach.
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4.3 Metodika empirického Setfeni

Ke zjisténi vysledki empirického Setfeni jsem se rozhodla pouzit
kvantitativni metodu. Pro tuto metodu jsem serozhodla zejména proto,
Ze technika vyzkumu imnou vybrany vzorek respondenti byly
pro kvantitativni metodu vice vhodni. ,Podstata kvantitativniho vyzkumu
spocivd ve zkoumdni vztahu mezi proménnymi.” (Punch, 2008, s.24). Disman
(2011) ke kvantitativnimu vyzkumu piSe, Ze jeho cilem je testovani hypotéz.
Také wuvadi, Zelogika tohoto vyzkumu je deduktivni, kdy na zacatku
je existujici problém v teorii nebo socidlni realité a tento problém je pfelozen
do hypotéz, které tvori zaklad pro vybér proménnych. ,Sebrand data jsou
pouZita pro testovini hypotéz a vystupem kvantitationiho vyzkumu je soubor
pfijatych nebo zamitnutych hypotéz.” (Disman, 2011, s. 287). Jako vyzkumnou
techniku pouziji dotaznik. Dotaznik jsem volila zejména proto,
Ze je to technika vhodnd pro vétsi pocet respondentti. Také umoznuje ziskat
vétsi pocet informaci za pomérné kratky cas. Dotaznik bude obsahovat
patndct otdzek. Tfindct otdzek bude uzavienych. Uzaviené otdzky jsou
takové, které ,nabizeji soubor moznych alternativ, ze kterych respondent vybere
vhodnou odpovéd.” (Disman, 2011, s.127). Tyto otdzky obsahuji Skalové
odpovédi. ,Skdlové odpovédi ddvaji vice informaci a vice variability.” (Punch,
2008, s. 74). Dvé otazky zlistanou oteviené, a to z toho diivodu, Ze je povazuji
promtj vyzkum za dtilezité azeneni mozné natyto otazky odpovédét
pomoci Skdlovych odpovédi — ,oteviené otizky bychom meéli v kvantitativnim
vyzkumu pouZit jen tehdy, kdy je to naprosto nezbytné.” (Disman, 2011, s. 150).
Dotaznik bude pomyslné rozdélen do tfi ¢asti. V tvodu se objevi otdzky
tykajici se véku, vzdélani a délky praxe. V dalsi casti se budu chtit znat
odpovédi na otazky souvisejici s vlastni administrativou a v posledni casti
budou polozeny otazky tykajici se kvality. Posledni dvé oblasti tizce souvisi

s vyzkumnou otazkou, kterd je uvedena vyse v textu. Souvisi také s otdzkami
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diléimi. VSechny tfi oblasti dotazniku budou ndpomocny pfi potvrzeni nebo

vyvraceni hypotéz, jejichZ formulace je uvedena v kapitole 4.1.

4.4 Etika vyzkumu

Zachovani pravidel etiky prisbéru dat je pro mé stéZejni. Pfi volbé
dotazniku jako vyzkumné techniky sehralo velkou roli to, Ze poskytuje
zachovani anonymity ve znacné mife. V mém pripadé je tato skutecnost
dtlezita proto, Ze vedeni organizace, kde jsem vyzkum provadéla, si pteje
obdrzet vysledky vyzkumu. Proto jeipro mé pfijateln€jsi, kdyz nebudu
védét, kdo zezaméstnanci sedovyzkumu =zapojil akdo nikoliv.
Je to dulezité iz toho duvodu, ze setémeér se vSemi zameéstnanci znam
osobné. Se spoustou znich jsem se setkala pfipraci najednom pracovisti.
V dotazniku jsem respondenty pozadala o spolupraci, vysvétlila jsem,
kjakému tucelu dotazniky potfebuji asdélila jim, Ze siorganizace preje
poskytnout vysledky vyzkumu. Dotazniky jsou soucasti prilohy prace.

V piiloze jsou také pifiloZzeny informované souhlasy organizace

s provadénim vyzkumu a s pouzitim celého ndzvu organizace.

4.5 Objekt zkoumani

Objektem zkoumani byli zaméstnanci tfi budov, které jsou oznaceny
pismeny E, H aM. Vbudové E pracuje 11 zaméstnanci, vbudové H
14 zaméstnanctt a v budové M 10 zaméstnancti. Z divodu nepfitomnosti
na pracovisti se vyzkumu nezucastnili z budovy E 3 zaméstnanci, z budovy
H 1 zaméstnanec a z budovy M 2 zaméstnanci. Do projektu se z pfitomnych
nezapojili zbudovy E 2zaméstnanci azbudovy H 1 zaméstnanec.

Zaméstnanci pfitomni na budové M se zapojili vSichni.
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Tabulka 1: Pocet zaméstnanct

Budova Zaméstnafl c Nepf‘itomni. Zucastnilo se | Nezucastnilo se
na budové zaméstnanci
E 11 2 7 2
H 14 3 10 1
M 10 2 8 0
Celkem 35 7 25 3

Zdroj: vlastni zpracovini

Z celkového  poctu 35 zameéstnanci  se do vyzkumu  zapojilo
25 zaméstnancli, coz predstavuje 71 %, nepfitomno bylo 7 zaméstnanct,
coz predstavuje 20 % a pouze 3 zaméstnanci, cozje 9 % z celkového poctu,

se do vyzkumu nezapojili. Ucast zaméstnancti byla tedy pomérné vysoka.

® zUcastnilo
9% nezudastnilo

nepritomno

Graf 1: Zaméstnanci

Zdroj: vlastni zpracovini

4.6 Analyza vyzkumného Setfeni

Vlastni analyzu jsem zapocala spocitdanim dotaznikti a vyhodnocenim
navratnosti. Pouziti dotazniku pro empirické Setfeni pfedstavovalo urcité
riziko, a sice malou ndvratnost. Vmém pripadé se toto vSak nepotvrdilo
anavratnost byla pomérné velkd. Rozhodla jsem se nejdfive dotazniky
rozdélit podle urcitych kritérii. Jako jedno z kritérii jsem zvolila otazky
tykajici se osoby respondenta. Nejdiive jsem si dotazniky rozdélila podle

odpovédi na tyto konkrétni otdzky. Toto prvotni rozdéleni jsem pouZzila
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pouze pro vyhodnoceni, respektive pro potvrzeni nebo vyvraceni moji
hypotézy. V dalsi fazi jsem si rozdélovala dotazniky tak, abych mohla vzdy
vyhodnotit kaZzdou otazku zvlast. Nejdfive jsem zjistila, zda vSichni
respondenti na danou otdzku odpovédéli nebo ne. Pokud odpovédéli,
rozdélila jsem vZzdy dotazniky do skupin podle shodné odpovédi.
Zaznamenala jsem ukazdé odpovédi pocet respondenti. Rovnéz jsem
zaznamenala, kolik respondentti na otdzku pfipadné neodpovédélo. Vsechny
odpovédi jsem vyhodnotila a vyvodila z nich zavéry, které budou uvedeny

dale v textu.

4.7 Vysledky analyzy

V otazce ¢. 1 jsem se respondentt ptala, do jaké vékové skupiny patfi.
Dala jsem jim moznost volby ze ¢tyf kategorii. Do prvni kategorie spada

32 %, do druhé 28 %, do tfeti 20 % a do ctvrté rovnéz 20 % respondentt.

m do 35 let
1)
20 % 35 a7 45 let
20 % 45 a7 50 let
28 %

vice nez 50 let

Graf 2: Vék respondentt

Zdroj: vlastni zpracovini

Cilem otazky ¢. 2 bylo zjistit nejvyssi dosazené vzdélani respondentti.
Vzdélani je mezi respondenty zastoupeno takto. Zakladni vzdélani maji
pouze 4 %, stfedni vzdélani bez vyucniho listu 0 %, stfedni vzdélani

s vyucnim listem 52 % a stfedni vzdélani s maturitou 44 % respondentd.
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4% 0%
44 % ’

m zakladni

m sttedni bez vyucniho listu

m sttedni s vyuénim listem

stfedni s maturitou

Graf 3: Vzdélani respondenti

Zdroj: vlastni zpracovini

Cilem otazky ¢.3bylo zjistit délku praxe respondentii v soucasném
zaméstndni. Méné nez2roky pracuje vsoucasném zaméstnani 32 %,

3az5let16 %, 5az 10 let 32 % a vice nez 10 let 20 % dotazanych.

= méné nez 2roky
m3az5let
®5az 10 let

vice nez 10 let

Graf 4: Délka praxe

Zdroj: vlastni zpracovdni

V otdzce ¢. 4jsem se zaméfila na dobu strdvenou respondenty praci
na pocitac¢i v ramci pracovni doby za tyden. Pouze 4 % stravi méné nez pul
hodiny tydné. Vice jak pal hodiny améné neZhodinu tydné pracuje
na pocitaci 12 % respondentti. Vice neZ hodinu a méné nez dvé hodiny 20 %
respondentti. Nejvétsi pocet 64 % respondenttt stravi praci na pocitaci vice

nez dvé hodiny tydné.
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= méné nez 0,5 hod./tyden

® vice nez 0,5 a méné nez

1 hod./tyden
® vice nez 1 a mén€ nez 2

hod./tyden

64 %

Graf 5: Doba stravena praci na pocitaci

Zdroj: vlastni zpracovdni

V nésledujici ¢asti se zaméfim na vék respondenta ve vztahu k dobé
strdvené praci na pocitaci.

Jak vyplynulo z odpovédi na otdzku ¢&. 4, praci na pocitaci stravi 64 %,
coz je Sestnact respondent(i, vice nezdvé hodiny tydné. Nejvice jich
je ve vékové skupiné do35let ato44 %, ktera zahrnuje sedm osob.
Ve skupiné 35 az45let je 19 % respondentti, jedna se o tfi osoby. Skupina
45az 50 let tvofi 31 % respondentli, coZje pét osob aveskupiné vice

nez 50 let je pouze 6 %, tady se jedna o osobu jednu.

6 %

® méneé nez 35 let
m35az45 let
m 45 az 50 let

vice nez 50 let

Graf 6: Prace na pocitaci vice nez dvé hodiny tydné/vék

Zdroj: vlastni zpracovini

Zodpovédi naotazku ¢ 4vyplynulo, ze20%  respondentti,
cozje skupina péti osob, stravi praci na pocitaci vice nezjednu hodinu

améné nezdvé hodiny tydné. Vétsi cast respondentti patfi do vékové
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skupiny 35 az 45 let, asice 60 %, jsou to tfi osoby, mensi ¢ast 40 % tvori
vékova skupina vice nez 50 let a jednd se o osoby dvé. V této kategorii jsou

zastoupeny pouze tyto dvé vékové skupiny.

0%

® mén€ nez 35 let
m35az45 let
45 az 50 let

vice nez 50 let

40 %

0%

Graf 7: Prace na pocitaci vice nez jednu a méné nez dvé hodiny tydné/vék

Zdroj: vlastni zpracovdini

Vyhodnocenim odpovédi na otazku ¢. 4 dale vyplynulo, Ze stravi praci
na pocitaci vice nez ptil hodiny a méné nez hodinu tydné 12 % respondentti.
Téchto 12 % jsou tfi respondenti. Jeden je z vékové skupiny 45 az 50 let, dalsi
dva zeskupiny vice nez50let. Pouze jediny respondent odpovédél,
Ze pracuje méné nez ptil hodiny tydné na pocitaci.

V této casti se budu vénovat vzdélani ve vztahu k dobé stravené praci
na pocitaci. Protoze z odpovédi v otdzce ¢. 2 je zfejmé, Ze maji respondenti
zakladni vzdélani, stfedni vzdélani s vyuénim listem nebo maturitou, budu
pracovat v nasledujici casti jenstémito tfemi kategoriemi, pfestoze
v dotazniku jsou kategorie ¢tyfi.

Praci na pocitaci vice nez dvé hodiny tydné stravi 7 % respondentti
se zdkladnim vzdélanim, 43 % respondentli majici stfedni vzdélani
svyucnim listem a50 % respondenti ma stfedni vzdélani s maturitou.
Ve skutecnosti se jedna o jednu osobu, Sest osob a v posledni skupiné je osob

sedm.
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7%

m zkladni
m sttedni s vyucénim listem

® stfedni s maturitou

Graf 8: Prace na pocitaci vice nez dvé hodiny tydné/vzdélani

Zdroj: vlastni zpracovdni

Dalsi kategorie tvofi cas straveny praci na poditaci méné neZ pil
hodiny, vice neZ ptil a méné neZ hodinu a posledni kategorie vice nez hodinu
améné nezdvé hodiny tydné. V porovnani surovni vzdélani jsou
zastoupeny skupiny takto. V prvni je pouze jeden respondent s maturitou.
Ve druhé jsou dva respondenti s maturitou a jeden s vyucnim listem. Ve tfeti
jeden s maturitou a jeden s vyucnim listem.

V daldi casti vyhodnotim souvislost mezi dobou strdvenou praci
na pocitaci a délkou praxe.

Doba stravena na pocitaci delsi nez dvé hodiny tydné je vzhledem
k délce praxe zastoupena nasledovné. Nejvétsi je cast 52 %, coz je devét
respondentti s délkou praxe méné nez2roky, dale24 %, tojsou Ctyfi
respondenti s praxi 3 az5let aposledni cast je24 %, cozjsou také Cctyfi
respondenti ovSem s praxi 5az10let. Vékova kategorie nad 10 let praxe

zde neni zastoupena viibec.
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0%

= méné nez 2 roky
m3az5let
= 5az 10 let

vice nez 10 let

Graf 9: Prace na pocitaci vice nez dvé hodiny tydné/délka praxe

Zdroj: vlastni zpracovini

Dalsi oblasti ve vztahu prace na pocitaci a délka praxe jsou zastoupeny
takto: vice nez hodinu a méné nez dvé stravi na pocitaci ¢tyfi respondenti,
tfi maji praxi v délce 5az 10 let a jeden vice nez 10 let. Vice nez ptil a méné
neZ hodinu stravi touto praci tfi respondenti. Jeden s praxi 5az 10 let a dva
s praxi vice nez 10 let. Méné nez ptil hodiny strdvi pouze jeden respondent
s praxi 5 az 10 let.

V nasledujici casti analyzy dat sezaméfim naotazky tykajici
se administrativni prace. Otdzek je Sest a jedna z nich je oteviena.

Votazce ¢ 5byl poloZzen dotaz namnoZstvi administrativni prace
z pohledu respondenta. Jeden respondent na tuto otdzku neodpovédél.
Ostatni respondenti vybirali ze ¢tyf moznosti. Odpovéd volili z moZnosti
malo — spiS mdlo — spi§ moc — moc. VétSina respondentti zvolila moZnosti

spi$ moc a moc.
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= malo
= spis malo
= spiS moc

mocC

Graf 10: Kolik je administrativni prace

Zdroj: vlastni zpracovdni

Cilem otazky ¢ 6bylo  zjistit, zdaje administrativni  prace
pro respondenta zatéZujici. Z moznosti ano — spiS ano — spiS ne-— ne,
pfevazovaly odpovédi, ze kterych vyplynulo, Ze administrativni prdace

pro respondenty zatéZujici neni.

® ano
® spiS ano
= spis ne

ne

Graf 11: Je administrativni prace zatézujici

Zdroj: vlastni zpracovini

Cilem otazky ¢.7bylo zjistit, zdaje prorespondenty administrativa
srozumitelna. Tato otdzka byla poloZena zmé strany spiS pro doplnéni
celkového  pohledu naotazky tykajici  se administrativni  prace.
Pfedpokladala jsem, Ze pro vétSinu zaméstnancti srozumitelna je, coZ se také
potvrdilo. Pokud by se tato skutec¢nost nepotvrdila, nebylo by pfekvapuijici,
ze vétsina respondentti sdili ndzor, Ze je administrativni prace moc, v tomto

pfipadé tovsak pfekvapujici je. Dal$i otdzka méla rovnéz dopliujici
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charakter. Otdzkou ¢.8jsem serespondenti ptala, zdamaji moZnost
v pfipadé, Zesinevi sadministrativou rady, pozadat nékoho o pomoc.
I na tuto otazku prevazovaly kladné odpovédi. V souvislosti s odpovédmi
na tuto otazku vsak k prekvapujicimu zavéru nedoslo.

V otdzce ¢. 9 jsem se respondent ptala, zda si mysli, Ze jsou pro vedeni
administrativy dostate¢cné proskoleni. Jeden respondent na otazku
neodpovédél. Vétsina respondentli si mysli, Ze jsou dostate¢né proskoleni,

ovsem nasli se i takovi, ktefi odpovédéli spiSe ne.

0 %

17 % ® ano

® spiS ano
spiS ne

ne

Graf 12: Jste dostatecné proskoleni pro vedeni administrativy

Zdroj: vlastni zpracovani

Otazka ¢. 10 méla otevienou formu. Respondenttl jsem se v ni ptala,
jak by podle nich bylo moZzné administrativni ukony zjednodusit.
12 respondentti na tuto otazku neodpovédélo viibec. Cast respondenttl
odpovédéla ,nelze, nejde, netusim, nevim anejsem schopen posoudit.” Dva
respondenti si mysli, Ze neni tikony potfeba zjednodusit. Dalsi respondenti
uvedli ,nedélat je viibec”, ,Zit bez pocitace”, ,tim skolenim”, ,lepsi program”,
,sloucenim ptislusnych oddilii a vice zohlednit aktudlni problémy.”

V poslednich péti otazkach jsem sezaméfila na otdzky tykajici
se kvality. Jednak napohled respondentii nakvalitu sluzby, kterou
poskytuji. Také na to, zdasimysli Ze mnozstvi administrativni prace

by mohlo mit vliv na kvalitu sluzby. Dale na to, zda védi, co jsou standardy
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kvality, také najejich ndzor na objektivitu méfeni kvality pomoci téchto
standardti. Posledni otazka, ktera byla opét oteviend, ddvala respondentiim
moznost vyjadfit se, podle jakych kritérii posuzuji kvalitu sluzby, kterou oni
poskytuiji.

U otazky ¢. 11 na dotaz, jestli si respondenti mysli, Ze je sluzba na jejich
pracovisti kvalitni, se vyskytly jen kladné odpovédi. Z 25 odpovédi bylo
19 odpovédi ano a pouze 6 odpovédi spis ano.

Cilem otdzky ¢.12bylo zjistit, zda si respondenti mysli, Ze mnozstvi
administrativnich tkont by mohlo mit vliv na kvalitu sluzby. V odpovédich
na tuto otazku prevladaly odpovédi spiS ne ane, pfesto se objevilo idost

odpovédi ve skale spis ano a ano.

28 % ® ano
® spiS ano
‘ spi$ ne
ne
40 %

Graf 13: Mtize mit mnozstvi administrativnich ttkonti vliv na kvalitu sluzby

Zdroj: vlastni zpracovini

Cilem otazky ¢. 13 bylo zjistit, zda respondenti vi, co jsou standardy
kvality a k ¢emu slouzi. VSechny odpovédi byly kladné, tedy spiS ano a ano.
Vzhledem k této skutecnosti mé proto piekvapily odpovédi na otazku
¢. 14. Myslite si, ze posuzovani kvality pomoci standardd je objektivni?
Vétsina odpovédi natuto otdzku byla ne respektive spi§ ne. Na vySe
zminénou otazku vsak dva respondenti viibec neodpovédéli a jeden napsal

nevim.
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14 % 13 % ano
spiS ano

41 % 32% spiS ne

ne

Graf 14: Je posuzovani kvality pomoci standardi objektivni

Zdroj: vlastni zpracovini

Posledni otdzka ¢. 15 zlstala oteviend. Respondenti byli pozadani,
zda by napsali, podle jakych kritérii posuzuji kvalitu sluzby, kterou
poskytuji. Na tuto otdzku neodpovédélo z celkového poctu 25 respondentt
9 respondenti. Nejcastéji se vodpovédich objevila jako  urcujici
pro posouzeni kvality sluzby spokojenost klienta. Spokojenost nasledovalo
zaméfeni se na potfeby klienta. Dale byla zminéna mozZnost zpétné vazby
od klienta. Jeden respondent napsal, zZe posuzuje kvalitu podle standardti
a empatie. Jeden se zaméfuje na praktickou stranku. Dalsi odpovédél ,stardim
se tak, jako se stardm o sebe a déldm vSe, aby se citili spokojeni, byli Stastni.” Jedna
z odpovédi znéla ,stardm se o uzivatele sluzby s nejlepsim svédomim, stejné bych

se starala o své rodice.”

4.8 Zhodnoceni dosazenych vysledki

Ve vyzkumném Setfeni jsem se snazila zjistit, zda ma administrativni
zatéz vliv nakvalitu poskytované sluzby. K tomuto zjisténi mi byla
napomocna vyzkumnd otdzka. Je administrativa zatézi a mtze mit vliv
na kvalitu poskytované sluzby? Ve vyzkumném Setfeni jsem hledala také
odpovédi na ¢tyfi dil¢i otdzky. Podle jakych kritérii hodnoti zaméstnanci

kvalitu sluzby? Ma mnozstvi administrativnich tkonti vliv na kvalitu
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sluzby? Je prace sadministrativou moc? Jeprace sadministrativou
zatézujici?

Ve vyzkumné ¢asti jsem kvantitativni metodou, technikou dotaznikii,
ziskala potfebna data od zaméstnancli tfi budov domovi se zvlaStnim
rezimem v Centru socidlnich sluZeb v Prostéjové. Nasledné jsem ziskana data
zpracovala a vyhodnotila.

Vuvodu dotazniku jsem polozila zaméstnancim otdzky tykajici
se jejich véku, arovné vzdélani a délky praxe. Rovnéz jedna z prvnich otazek
sméfovala na cas, ktery vénuji praci s administrativou, respektive praci
na pocitaci. Otazky jsem zaradila do dotazniku proto, abych si potvrdila
nebo vyvratila hypotézu. Vék spolu se vzdélinim a délkou praxe maji vliv na dobu
stravenou praci s administrativou. Ze ziskanych dat vyplynulo, Ze nejvétsi
pocet zaméstnancti strdvi praci na pocitaci vice nez dvé hodiny tydné.
Pocetnou skupinu znich tvofi osoby mladsi nez35let. V této skupiné
prevazuje vzdélani stfedni s maturitou. Ve vétsiné pfipada délka praxe ¢ini
méné nezdva roky. Prekvapivé tedy nemd vliv nacas strdveny praci
na pocita¢i ani vék, anivzdélani, ale pouze kratsi praxe. Tedy uvedena
hypotéza, kterd vznikla na zdkladé predpokladu, ze vyssi vék, nebo nizsi
vzdélani spolu skratsi praxi ovliviiuji dobu stravenou na poditadi,
se nepotvrdila.

V dalsi ¢asti jsem respondenttim kladla otdzky souvisejici s praci kolem
administrativy. Z odpovédi vyplynulo, Ze maji podle nich administrativni
prace moc, ale presto vétSina odpovédéla, Ze je tato prace nezatézuje. Také
z odpovédi vyplynulo, Ze nemaji problémy administrativé porozumét, mysli
si, zejsou dobfe proskoleni arovnéz maji koho pozadat o pomoc, kdyz
si s administrativnimi tkony nevi rady. V této casti byla poloZena otdzka
oteviend, kterd méla zacil zjistit navrhy toho, jakbybylo mozné
administrativu  zjednodusit. ~Objevovaly sertizné typy odpovédi,

ale jednoznacéné stanovisko z nich nelze vyvodit. Otdzkou je, zdaje mozné
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ziskana data aplikovat na vSechny zaméstnance. Na vySe zminénou otazku
odpovédéla pouze polovina téch, ktefi vypliovali dotaznik. Podle mého
nazoru bylo odpovédi malo atéméf Zadna seneshodovala. Objevily
se nazory, Ze ukony zjednodusit nelze a nejde, také nedélat je viibec. Rovnéz
se vyskytl ndzor, Ze neni nutné tkony zjednodusit. Vyskytly se i odpovédi,
ve kterych zameéstnanci pfiznali, Ze vlastné nevi, zda ma tato otdzka feSeni.
Z mého pohledu by bylo feSenim, po diisledném zaskoleni, povétit vedenim
administrativy na kazdém oddéleni jednu osobu.

V posledni ¢&asti dotazniku jsem zaméstnanciim kladla dotazy
souvisejici s kvalitou sluzby. Na odpovéd tykajici se kvality sluzby na jejich
pracovisti vSichni shodné udavali, Ze je zjejich pohledu sluzba kvalitni.
Na otazku, zda mtize mnozstvi administrativnich tkont mit vliv na kvalitu
sluzby, odpovédéla vétsina respondentti spis ne nebo ne. Tato otdzka rovnéz
byla ndpomocna k potvrzeni nebo vyvraceni hypotézy. Vzriistajici mnoZstvi
administrativnich tikonii md vliv na kvalitu sluzby. Z vyse uvedenych odpovédi
je zfejmé, Ze ani tato hypotéza se nepotvrdila. Pfesto se vSak objevilo velké
mnozstvi kladnych odpovédi naotdzku tykajici sesouvislosti mezi
mnozstvim administrativnich tkonti a kvalitou sluzby. Co se tyka dotazu,
jestli zaméstnanci vi, cojsou standardy kvality a k ¢emu slouzi, odpovédi
byly pouze kladné. AvSak wuotdzky, zdasizaméstnanci mysli,
Ze je posuzovani kvality pomoci standardi objektivni, pfevazovaly odpovédi
zaporné. Zminéna otazka smérovala k potvrzeni nebo vyvraceni posledni
hypotézy. Zaméstnanci nepovazuji hodnoceni pomoci standardii koality
za objektivni. Jak jsem uvedla, prevazovaly zdporné odpovédi. Zameéstnanci
tedy nepovazuji hodnoceni kvality pomoci standardd za objektivni. Tato
skutecnost potvrzuje posledni hypotézu. V zavérecné otdzce, ktera byla
otevfend, byli zaméstnanci pozadani, aby odpovédéli, jak oni sami posuzuji
kvalitu sluzby, kterou nabizeji. Pfesto, Ze danou otdzku rovnéz

nezodpovédéli vSichni, 1ze vysledky zobecnit, protoze odpovédélo
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16 respondentti, cozje zmého pohledu dostacujici. Odpovédi na otdzku
se shodovaly vtom, Ze prozaméstnance je hlavnim kritériem urcujicim
kvalitu sluzby spokojeny uzivatel sluzby. Toto samo je pfijemnym zjisténim,
ale vyvstava otdzka, pro¢ se v zadné z odpovédi zaméstnancti pracujicich
s osobami s Alzheimerovou nemoci jako kritérium kvality neobjevila
odpovéd souvisejici se ziskdnim certifikdtu Vazka. Moznd je to ddno tim,
Ze zaméstnanci se na posuzovani kvality pomoci certifikati divaji spis
skepticky. Tato skutecnost bude potvrzena i déle v textu.

Nejprve se zaméfim nadil¢i otdzku. Podle jakych kritérii  hodnoti
zaméstnanci kvalitu sluzby? Z odpovédi na tuto otdzku je zfejmé, Ze kritériem
hodnoceni kvality sluzby je spokojeny uzivatel této sluzby. Druhd diléi
otazka. Md mnozstvi administrativnich tikonii vliv na kvalitu sluzby? Tato otazka
souvisela sjednou zhypotéz. Protoze se hypotéza, jakjeuvedeno vyse
v textu nepotvrdila, je zfejmé, Ze mnoZstvi administrativnich tkonii nema
vliv nakvalitu poskytované sluzby. Treti diléi otdzka znéla. Je price
s administrativou moc? V tomto pripadé vétSina respondentti odpovédéla,
Ze je administrativni prace moc. Posledni diléi otdzka byla formulovadna
takto. Je prdce s administrativou zatéZujici? Prekvapivé vzhledem k pfedchozi
otdzce a odpovédi nani, administrativa neni pro zameéstnance zatézujici.
Z vysledkti dilc¢ich otdzek je patrné nasledujici. Zaméstnanci simysli,
Ze je administrativni prdce moc, tato prace neni zatéZujici ajeji mnoZstvi
nemd vliv nakvalitu sluzby. NejdllezitéjsSim kritériem kvality
je pro zaméstnance spokojeny uzivatel. Vyzkumnou otazku: Je administrativa
zdtézi pro zaméstnance a miize mit vliv na kvalitu poskytované sluzby? Je mozné
ze ziskanych dat vyhodnotit takto: vétSina zaméstnanci simysli,
Ze administrativa neni zatézi, atato zatéz nemd vliv na poskytovanou

sluzbu.
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5 Diskuse

JelikoZ jsem jako techniku pro svij vyzkum pouZila dotaznik, ocekavala
jsem, Ze ndvratnost nemusi byt prili§ velkd. Velmi mile mé prekvapila
skutecnost, Ze se do vyplnéni dotazniku zapojila vétSina ze zaméstnanct,
ktefi byli vdobé vyzkumu pritomni na pracovisti. Z celkového poctu
28 zaméstnanci  dotaznik  vyplnilo 25 zaméstnancli,  coZ povazuji
za dostatecny pocet. Zklamanim je pro mé pouze to, Ze oteviené otazky
ziistaly ve velké mife nezodpovézeny. Zklamanim je to zejména z toho
diivodu, Ze zaméstnanci méli moznost v odpovédich na tyto otazky sdélit
svlj nazor. Byli ujiSténi, a to i pisemné, ze bude zachovana jejich anonymita.
O to pfekvapivéjsi je skutecnost, Ze této mozZnosti nevyuzili ipres to,
Ze védeéli, Ze data vyplyvajici z vyzkumu budou poskytnuta organizaci,
kde pracuji. MoZnd jetodano tim, Ze vSichni porad vypliujeme réizna
hodnoceni adotazniky tykajici se spokojenosti na pracovisti. Madlo
kdy se vSak stane, Ze zaméstnanci zaznamenaji néjakou zménu k lepsimu.

Kdyz se ale zaméfim zpét na kvalitu, z mého pohledu by bylo dobré,
kdyby organizace zvazila zavedeni né&jakého interntho systému
pro posouzeni kvality. Navrhovala bych do takového projektu zapojit
uzivatele sluzeb a pfipadné rodiny a blizké téchto uzivatel(i. Takovéto feSeni
by bylo z mého pohledu lepsi, z diivodu okamzité zpétné vazby. Nemam
v8ak namysli dotazniky zaméfené na spokojenost se sluzbou. Ve vétsiné
piipadi jesuzivateli vyplhuji zaméstnanci atito pakneodpovidaji

objektivné.
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Zaveér

Pres vSechny mozné zpusoby meéfeni kvality v socidlnich sluzbach
bychom méli mit na paméti, zZe socidlni sluzby jsou predevsim o lidech
a pro lidi. Je dobré se zamyslet nad tim, zda v soucasné dobé tlak na kvalitu
neni tim jedinym a urcujicim nejen ve spolecnosti jako takové, ale zejména
v socidlnich sluZzbach. Jestli vSechny normy méfeni a kritéria hodnoceni
nejsou spis ke Skodé véci.

Cilem mé bakalarské prace bylo zhodnotit kvalitu poskytované sluzby
pohledem zaméstnancti této sluzby.

V teoretické casti jsem vymezila pojmy, které se vztahuji k cili prace.
Sezndmila jsem ctendfe sesocidlnimi sluzbami azejména sdomovy
se zvlastnim rezimem. Nasledné jsem se zabyvala osobou zaméstnance
socialnich sluzeb, tedy pracovnikem v socidlnich sluzbach. Rovnéz jsem
vysvétlila pojmy kvalita v socidlnich sluzbach as ni spojené standardy
kvality. VSechny tyto udaje byly nezbytné pro vytvoreni praktické casti
prace. V tivodu praktické ¢asti jsem se zabyvala charakteristikou organizace,
jejiz zaméstnanci byli ucastniky vyzkumného Setfeni. Také jsem popsala
domovy se zvlastnim rezimem, kde tito zaméstnanci pracuji. V zavéru
praktické ¢asti popisuji, jak jsem s vyuzitim kvantitativni metody za pomoci
dotaznikti ziskdvala data. Také vysvétluji vybér vyzkumného vzorku,
popisuji vysledky ziskané z dotazniki andsledné vyhodnoceni téchto
vysledkti. Rovnéz nabizim moznost feSeni u otdzek, které z mého pohledu
néjaké feSeni nabizeji.

S ohledem na stanoveny cil prace je patrné, ze zaméstnanci hodnoti
sluzbu, kterou poskytuji, jako kvalitni. Zaméstnanci vSak nepovazuiji
standardy kvality za dostatecné objektivni pro posouzeni kvality. Hlavnim

vvvvv

je pro né spokojeny uzivatel.
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Pomahajici profese, mezi které pozice pracovnika v socidlnich sluzbach
patfi, jsou velmi ndrocnad povolani jak po fyzické, tak rovnéz po psychické
strance. Tato profese nejde vykonavat pouze jako povolani, ale je tfeba na ni
nahliZzet jako na poslani. Zmého pohledu tedy souhlasim, Ze spokojeny
uzivatel je tim nejlepsim kritériem pro uréeni kvalitni sluzby. Spokojeny
uzivatel je také ta nejlepsi odmeéna za tuto krdsnou a nadrocnou praci.

Vysledky vyzkumu budou pfedany Centru socidlnich sluzeb

v Prostéjové. Lze uvést, Ze cil prace byl splnén.
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INFORMOVANY SOUHLAS S POUZITIM CELEHO NAZVU
ORGANIZACE

Nazev organizace bude pouzit pro tcely, které souvisi s vypracovanim

bakalafské prace

Kvalita poskytované socidlni sluzby z pohledu zaméstnanctt Domova se

zvlastnim rezimem

Tato bakalafské prace je vedena na Filozofické fakulté Univerzity Palackého
v Olomouci. Bakalarska prace je psana Hanou FrySdkovou v rdmci studia na

oboru Socidlni prace.

Souhlasim s pouzitim celého ndzvu organizace ve vyse uvedené bakalafské

praci.

Za organizaci feditelka:
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INFORMOVANY SOUHLAS S VYPLNENIM VYZKUMNEHO
DOTAZNIKU ZAMESTNANCI ORGANIZACE

Dotaznik bude pouZit pro vyzkum souvisejici s vypracovanim bakalarské

prace

Kvalita poskytované socidlni sluzby z pohledu zaméstnanciit Domova se

zvlastnim rezimem
Tento vyzkum je soucasti bakalarské prace, ktera je vedena na Filozofické
fakulté Univerzity Palackého v Olomouci. Bakalarska prace je psdna Hanou

Fry$akovou v ramci studia na oboru Socidlni prace.

Vsechny ziskané informace budou pouZity zcela anonymné a pouze pro
ucely vysSe uvedené prace.

Souhlasim s provedenim vyzkumu v nasi organizaci.

Za organizaci feditelka:
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Jmenuji se Hana Frysakova. Studuji Univerzitu Palackého v Olomoucdi,
Filozofickou fakultu, obor Socidlni prace. Chtéla bych Vas pozadat o
spolupraci na vyzkumu, ktery bude pouZzit pro ucely moji bakalafské prace.
Vysledky vyzkumu budou také poskytnuty organizaci, ve které vyzkum
probiha. Soucasti je pfiloZzeny dotaznik. Mohu Vas ujistit, Ze veskeré udaje,
poskytnuté v tomto dotazniku, jsou zcela anonymni.

Dotaznik je sloZen z 15 otazek.

13 otazek je uzavienych. U téchto otdzek prosim zaskrtnéte Vami vybranou
odpovéd, kterou povaZujete za spravnou.

2 otazky zlistavaji oteviené, zde Vas prosim o doplnéni vaseho nazoru.
Predem dékuji za spolupraci.

OTAZKA
1) DO KTERE VEKOVE KATEGORIE PATRITE?

Méné nez 35 let

35 let az 45 let

45 let az 50 let

Vice nez 50 let

2) JAKE JE VASE NEJVYSSi DOSAZENE VZDELANI?
Zéakladni vzdélani

Stfedni vzdélani bez vyuéniho listu

Stredni vzdélani s vyucnim listem

Stredni vzdélani s maturitou

3) JAK DLOUHO PRACUJETE V SOUCASNEM ZAMESTNANI?
Méné nez 2 roky

3az5let

5az 10 let

Vice nez 10 let
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4) KOLIK CASU PRUMERNE STRAVITE ADMINISTRATIVNI
CINNOSTI (praci na poéitaéi) V RAMCI PRACOVNI DOBY ZA TYDEN?
Méné nez 0,5 hod.

Vice nez 0,5 a méné 1 hod.

Vice nez 1 a méne nez 2 hod.

Vice nez 2 hod.

5) MYSLITE SI, ZE JE ADMINISTRATIVNI PRACE
MALO SPIS MALO SPIS MOC MOC

6) JE PRO VAS ADMINISTRATIVNI PRACE ZATEZUJICI?
ANO SPIS ANO SPIS NE NE

7) JE PRO VAS ADMINISTRATIVA SROZUMITELNA?
ANO SPIS ANO SPIS NE NE

8) MATE MOZNOST V PRIPADE, ZE SI S ADMINISTRATIVOU
NEVITE RADY, POZADAT NEKOHO O POMOC?
ANO SPIS ANO SPIS NE NE

9) MYSLITE SI, ZE JSTE DOSTATECNE PRO VEDENI
ADMINISTRATIVY PROSKOLENI?
ANO SPIS ANO SPIS NE NE

10) JAK BY PODLE VAS BYLO MOZNE ADMINISTRATIVNI UKONY
ZJEDNODUSIT?

11) MYSLITE SI, ZE SLUZBA POSKYTOVANA NA VASEM
PRACOVISTI JE KVALITNI?
ANO SPIS ANO SPIS NE NE
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12) MYSLITE SI, ZE MNOZSTVI ADMINISTRATIVNICH UKONU,
KTERE PROVADITE, MUZE MIT VLIV NA KVALITU SLUZBY?
ANO SPIS ANO SPIS NE NE

13) VITE, CO JSOU STANDARDY KVALITY A K CEMU SLOUZI?
ANO SPIS ANO SPIS NE NE

14) MYSLITE SI, ZE POSUZOVANI KVALITY POMOCI STANDARDU
JE OBJEKTIVNI?
ANO SPIS ANO SPIS NE NE

15) PODLE CEHO POSUZUJETE KVALITU VAMI POSKYTOVANE
SLUZBY VY OSOBNE?

Mnohokrat dékuji za ¢as, ktery jste vénoval/a vyplnéni tohoto dotazniku.
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