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Anotace

Diplomova prace ,,Navrh syst¢tmu hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb
nizkoprahového klubu Jahoda* pojednava o problematice hodnoceni a zvySovani
kvality socidlnich sluzeb. Prace se zaméfuje na navrh systému hodnoceni kvality
poskytovanych sluzeb pro konkrétni organizaci, ktera poskytuje nizkoprahové socialni
sluzby pro déti od 6 do 15 let. V teoretické Casti se nejprve zaobiram legislativnim
zakotvenim socialnich sluzeb, popisem nizkoprahovych zafizeni pro déti a mladez a
pfedstavenim nizkoprahového klubu Jahoda. Déle jsem se zaméfila na problematiku
kvality socidlnich sluzeb, jeji metody a mozné zpusoby hodnoceni a ukotveni v
standardech kvality socidlnich sluZeb. Prakticka cast prace se pak vénuje navrhu
systému hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb nizkoprahového klubu Jahoda. Navrh
vychdzi z analyzy souCasn¢ho systému v zafizeni a je zaloZzen na pravidelném
dotaznikovém Setfeni mezi vSemi zainteresovanymi osobami (uZzivateli, dobrovolniky,
stazisty a pracovniky). Soucasti prace je 1 pilotni ozkouSeni a vyhodnoceni
dotaznikového Setfeni. V zavéru prace je predstaven konkrétni navrh hodnoticiho
systému kvality poskytovanych sluzeb, ktery vychazi z uvedené analyzy a z pilotniho

ozkous$eni dotaznikového Setfeni.

Annotation

Diploma thesis ,,The quality evaluation system of the low-threshold club Jahoda
services® deals with questions of evaluation and raising of social services quality.
Thesis targets for a proposal evaluation system of offered services in a concrete
organization, which offer low-threshold social services for children from 6 to 15 years
old. Theoretical part of thesis describes social services in legal, describes low-threshold
institutions for children and teenagers, representation low-threshold club Jahoda. Next

targets of theoretical part are about questions of social services quality, methods and



possible styles of evaluation and fixation in standards of social services quality.
Practical part of thesis attends to the proposal of system for quality evaluation offered
services in low-threshold club Jahoda. Proposal is coming out from analysis of present
system in the institution and is based on regular questionnaire investigation between all
interested in persons (users, volunteers, trainees and employees). A part of thesis is a
pilot testing and data evaluation from questionnaire. There is a representation of
concrete proposal for the evaluation of the quality of offered services, which comes out

from described analysis and from the pilot testing questionnaire investigation.
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Diplomova prace Navrh systému hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb nizkoprahového klubu Jahoda

Uvod

Problematika kvality socidlnich sluzeb je Casto sklofiovanym tématem v oblasti
socialnich sluzeb. Organizace chtéji svym uZivatelim poskytovat co nejkvalitné;si
sluzby. Casto si ale nevi rady s tim, jak své sluzby hodnotit. Jen na zaklad& ur¢itého
hodnoceni mohou pracovat na dalsim zlepseni. To bylo problémem i nizkoprahového
klubu Jahoda, kde pracuji jako vedouci klubu a kontaktni pracovnice. I pfesto, ze jsme
se snazili poskytovat svym uzivatelim co nejlepsi sluzby, chybél ndm systém podle
kterého bychom mohli své sluzby hodnotit a nasledné zlepSovat. Proto jsem se v této
diplomové praci zaméfila na sestaveni navrhu systému hodnoceni kvality
poskytovanych sluzeb.

Svou praci jsem rozdélila na dvé cCasti. V té prvni, teoretické, se zabyvadm
zakonem o socialnich sluzbach, v némz jsou ukotvena nejen nizkoprahova zatizeni pro
déti a mladez (nizkoprahové kluby), ale i otdzka kvality socidlnich sluzeb. Déle v
teoretické Casti predstavuji nizkoprahové kluby, jako jeden z novych druhi socidlnich
sluzeb, ktery se objevil v CR v priibdhu 90. let. Posledni soudasti této &asti diplomové
prace je pak otazka kvality socidlnich sluzeb. Zde jsem vychézela ze standardi kvality,
jako stézejniho dokumentu pro tuto problematiku a popsala jsem mozné zplsoby
hodnoceni kvality poskytovany sluzeb.

Na teoretickou ¢ast diplomové prace navazuje Cast prakticka, v které jsem se
zaméfila na navrh systému hodnoceni poskytovanych sluzeb NZDM Jahoda. Nejprve
jsme analyzovala soucasné zplusoby hodnoceni v organizaci pouzivané a poté jsem
popsala novy navrh hodnoticitho systému. Soucasti je 1 sestaveni dotazniku pro
hodnoceni zafizeni ze strany uzivatelll, dobrovolniki, stazistl i pracovnikii a jeho

pilotni ozkouseni.
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Diplomova prace Navrh systému hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb nizkoprahového klubu Jahoda

1. Legislativni zakotveni socialnich sluzeb

Socidlni sluzby jsou institutem s bohatou historii. Pomérné nové je ale jejich
zakotveni v samostatném zdkon¢. V této kapitole se proto zaméfuji nejprve na objasnéni
samotného pojmu socidlni sluzba a pak pojedndvam o zadkoné o socidlnich sluzbéch.
Ten je v soucasné dobé sté¢zejnim dokumentem pro poskytovani socialnich sluzeb a pro

problematiku hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb.

1.1 Pojem socialni sluzba

Socialni sluzby jsou jednim z néstroji socialni politiky. Podle Tomese (2010) je
tento termin pouzivan k oznaceni druhu socialni péce, kterd je poskytovana instituci ve
prospéch jiné osoby. Sluzba je chapana jako druh cinnosti, kterou socidlni subjekt
pomaha socialnimu objektu a to tim, ze mu poskytne radu nebo pro n¢j vykona urcitou
sluzbu. Socidlni sluzby jsou soucasti systému socidlniho zabezpeceni a poskytuji se
jako nahrada penéznich davek nebo jako jejich doplnék. Poskytuji se tam, kde je jejich
vyuziti socialné efektivnéjsi nez poskytnuti penéznich davek. Socidlni sluzby poskytuji
statni (obec, kraj, MPSV) a nestatni (ob¢anska sdruzeni, obecné prospésné spolecnosti
a cirkevni pravnické osoby) socidlni subjekty a jsou poskytovany beziplatné nebo za
uplatu. I kdyz je poskytovatelem socidlnich sluzeb soukromopravni instituce, je stat
povinen tyto instituce provétovat, tak aby ob¢aniim zarucil, Ze zde bude vykonavéano to,
k cemu se tyto instituce zavazaly (Matousek, 2007). D¢&je se tak pridélovanim licenci
(registrace poskytovatelll socialnich sluzeb) a pravidelnymi kontrolami (inspekce).

Matousek (2007, str. 9) uvadi, ze ,,socidlni sluzby jsou poskytovany lidem
spoleCensky znevyhodnénym, a to s cilem zlepsit kvalitu jejich zZivota, ptipadné je v
maximalni mozné mife do spoleCnosti zaclenit, nebo spolecnost chranit pted riziky,

jejichz jsou tito lidé nositeli.*

Ve své praci vychazim z pojeti socialni sluzby, tak jak je definovana v zdkoné ¢.
108/2006 Sb., o socialnich sluzbach. Tento pojem je zde uveden v § 3 a je popsan jako
,cinnost nebo soubor ¢innosti podle tohoto zdkona zajist'ujicich pomoc a podporu

osobam za ucelem socialniho zaclenéni nebo prevence socidlniho vylouceni.*
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Bila kniha v socidlnich sluzbach uvadi principy, které tvoii zdklad vSech
socialnich sluzeb (2003, str. 7):
1) Nezavislost a autonomie pro uZivatele — nikoliv zavislost
2) Zaclenéni a integrace — nikoliv socialni vylouc¢eni
3) Respektovani potieb — sluzba je urcovana individualnimi potfebami a potfebami
spole¢nosti, neexistuje model, ktery vyhovuje vSem
4) Partnerstvi — pracovat spole¢n¢, ne oddélene
5) Kvalita — zaruka kvality zajiStuje ochranu zranitelnym lidem
6) Rovnost bez diskriminace
7) Standardy narodni, rozhodovani v misté
Tyto principy se staly stavebnim kamenem procesu transformace socidlnich
sluzeb v Ceské republice, ktery vyvrcholil vytvofenim Standardd kvality
poskytovanych socidlnich sluzeb a pfijetim zakona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich

sluzbach.

1.2 Zakon o socialnich sluzbach

Zékon o socialnich sluzbach nabyl uc¢innosti 1. ledna 2007 a je vysledkem
dlouhého a rozsahlého procesu zmén, kterym prosla oblast socidlnich sluzeb po roce
1989. Novy rezim s sebou piinesl i nové moznosti a tak zacaly do poskytovani
socidlnich sluzeb zasahovat nestatni subjekty a doSlo k velkému rozsifeni nabidky
sluzeb. Rozvoj v socialnich sluzbach byl sice velky, ale nijak strukturovany. Tato oblast
nebyla feSena koncepcné ani komplexné legislativné, at’ uz z pohledu financovani nebo
odbornosti (Krutilové, 2008). Zdkon o socidlnich sluzbéach je tak prvnim pokusem o
komplexni pojeti a sjednoceni této oblasti, kdy vSem poskytovatelim vytvari stejné

podminky pro ¢innost.

MPSV (2006, str. 3) uvadi, ze ,,hlavnim cilem zékona je vytvofeni podminek pro
uspokojovani pfirozenych potieb lidi, a to formou podpory a pomoci, pti zvladani péce
o vlastni osobu, v sobéstacnosti nezbytné pro plnohodnotny zivot a v zivotnich
situacich, které mohou ¢lovéka vytazovat z bézného Zivota spolecnosti. Socidlni sluzby

umoziuji ¢lovéku ohrozeném socidlnim vylou€enim participovat na kazdodennim
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zivoté spolecnosti, ¢imz se mini pfistup ke vzdélani, zaméstnani a kulturnimu a
spolecenskému zivotu.*
MPSV (2006, str. 3) ve svém Stru¢ném prtivodci zakonem o socidlnich sluzbach
dale popisuje zasadni néstroje, které zakon ¢. 108/2006 Sb. pfinesl:
— bezplatné socialni poradenstvi garantované kazdému cloveéku
— socialni davku ,,ptispévek na péci®, ktera je poskytovana lidem, ktefi jsou zavisli
na pomoci jin¢ho clovéka ve zvladani péce o sebe sama a v sobéstacnosti
— lidem, ktefi nezvladaji svou situaci samostatné nebo s pomoci rodiny a jinych
blizkych, nabizi velmi pestrou nabidku socidlnich sluzeb, ze které si mohou
svobodné vybirat podle svého uvéazeni, finannich moznosti ¢i dalSich
individualnich preferenci
— garanci, ze poskytované sluzby budou pro uzivatele bezpecné, profesionalni a
prizpisobené potfebam lidi, a to vzdy tak, aby v prvé fad¢ zachovavaly lidskou
distojnost uzivatelll a podporovaly je v aktivnim pfistupu k Zivotu
— prostor pro spoluticast lidi na procesech rozhodovani o rozsahu, druzich a

dostupnosti socialnich sluzeb v jejich obci ¢i kraji

Zakon €. 108/2006 Sb. rozd¢€luje socialni sluzby v § 32 na:
a) socialni poradenstvi
b) sluzby socialni péce

¢) sluzby socidlni prevence

§ 33 uvadi formy poskytovani socidlnich sluzeb:

a) ambulantni = sluzby, za kterymi osoba dochazi nebo je doprovazena nebo
dopravovana a soucasti sluzby neni ubytovani

b) terénni = sluzby, které jsou osob¢ poskytovany v jejim pfirozeném socidlnim
prostiedi

c) pobytové = sluzby spojené s ubytovanim v zafizenich socidlnich sluzeb

13
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1.2.1 Socialni poradenstvi

Socialni poradenstvi je upraveno v § 37 a d€li se na 2 kategorie:

a) zékladni socidlni poradenstvi — je soucésti vSech druhil socialnich sluZzeb a
rozumi se jim poskytovani potfebnych informaci k feSeni neptiznivé socialni situace

b) odborné socidlni poradenstvi — poskytovani informaci se zaméfenim na potieby

jednotlivych okruhti socialnich skupin osob v poradnach

1.2.2 Sluzby socialni péce

Tento druh socidlnich sluzeb je upraven v § 38 zdkona ¢. 108/2006 Sb. Jejich
ucelem je napomahat osobam zajistit jejich fyzickou a psychickou sobéstacnost, tak aby
jim bylo umozZnéno v co nejvyssi mozné mife zapojeni do bézného zivota spole¢nosti.
Pokud to jejich stav vylucuje, tak jim zajistit distojné prostfedi a zachazeni. Mezi
sluzby socidlni péce se tadi napi. pecovatelska sluzba, odlehCovaci sluzby nebo

domovy pro seniory.

1.2.3 Sluzby socialni prevence

Sluzbami socidlni prevence se zabyva § 53 zédkona o socidlnich sluzbach. Jejich
ucelem je zabranit socidlnimu vylouceni osob, které jsou tim ohroZeny pro krizovou
socialni situaci, zivotni ndvyky a zpisob zivota vedouci ke konfliktu se spole¢nosti,
socialn¢ znevyhodiujici prostiedi a ohrozeni prav a opravnénych zajmul trestnou
¢innosti jiné fyzické osoby. Cilem téchto sluzeb je napomahat osobam k pirekonani
jejich nepfiznivé socialni situace a chranit spole¢nost pifed vznikem a Sifenim
nezadoucich spolecenskych jevil. Pod sluzby socidlni prevence patii napt. rana péce,

nizkoprahova zatizeni pro déti a mladez (NZDM) nebo domy na ptli cesty.

Jak uvadi Urbankova (2008) v kategoriich socidlni péce a socidlni prevence jsou
taxativné¢ vymezeny konkrétni sluzby a jejich obsah, coz sice umoznuje dobrou
orientaci v nabidce socidlnich sluzeb, ale zaroven to zabrafiuje vzniku novych typa

sluzeb, které do této kategorizace nespadaji, ale které by reagovaly na potieby ob¢and.
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Zakon pak dale uvadi (§ 78), ze socialni sluzby lze poskytovat pouze na zakladé
opravnéni k poskytovani socidlnich sluzeb, které vznika rozhodnutim o registraci.
Vsechny povolené socidlni sluzby jsou vedeny v registru poskytovateli socidlnich

sluzeb.

V zékoné o socialnich sluzbach je zakotven 1 institut inspekce poskytovani
socidlnich sluzeb (§ 97). Predmétem inspekce je kontrola plnéni povinnosti
poskytovateli a kvalita poskytovanych socidlnich sluzeb. Ta se ovéfuje pomoci
standardii kvality socidlnich sluzeb (§ 99). Inspekce ma byt chépana jako nastroj

ochrany klientl socialnich sluzeb ze strany statu (Matousek, 2007).

Déle zakon definuje kvalifikacni ptedpoklady pro praci v socidlnich sluzbach,

smluvni vztah mezi uzivatelem a poskytovatelem a financovani socialnich sluzeb.

Neéktera ustanoveni zdkona o socidlnich sluzbach pak provadi vyhlaska c.
505/2006 Sb. Je zde napt. upraven rozsah tkona poskytovanych v ramci zékladnich
¢innosti u jednotlivych typt sluzeb ¢i vySe uhrady za poskytovani nékterych socialnich

sluzeb. Prilohou vyhlasky je dale obsah standardl kvality socialnich sluZeb.

15



Diplomova prace Navrh systému hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb nizkoprahového klubu Jahoda

2. Zakotveni NZDM v zakoné o socialnich sluzbach

Nizkoprahové zatizeni pro déti a mladez (NZDM) jsou jednim z typil socidlnich
sluZzeb, miZeme je proto nalézt ve vyctu zatfizeni socialnich sluzeb v § 34 zikona ¢.
108/2006 Sb. Blize jsou pak popséna v § 62 téhoz zakona, kde jsou zatfazeny mezi
sluzby socialni prevence:

,Nizkoprahova zafizeni pro déti a mladez poskytuji ambulantni, poptipad¢ terénni
sluzby détem ve véku od 6 do 26 let ohrozenym spoleensky nezadoucimi jevy. Cilem
sluzby je zlepSit kvalitu jejich Zivota pfedchdzenim nebo snizenim socidlnich a
zdravotnich rizik souvisejicich se zpisobem jejich zivota, umoznit jim Ilépe se
orientovat v jejich socialnim prostiedi a vytvafet podminky k feSeni jejich nepiiznivé
socialni situace. Sluzba miize byt poskytovana osobam anonymné.*

V druhé casti tohoto paragrafu jsou pak popsany zdkladni Cinnosti, které tato
sluzba obsahuje:

a) vychovneé, vzdélavaci a aktivizaéni Cinnosti

b) zprostiedkovani kontaktu se spolecenskym prostiedim

¢) socidlné terapeutické ¢innosti

d) pomoc pfi uplatiovani prav, opravnénych zajmi a pii obstaravani osobnich
zaleZitosti.

§ 72 urcuje, ze nizkoprahova zatizeni pro déti a mladez jsou sluzbou poskytovanou bez
uhrady.

Vyhléaska ¢. 505/2006 Sb. nasledné blize upravuje rozsah tkont téchto zékladnich
¢innosti:

a) vychovné, vzdélavaci a aktivizacni ¢innosti
1. zajisténi podminek pro spolecensky pfijatelné volnocasové aktivity
2. pracovn¢ vychovna ¢innost s détmi
3. nacvik a upevitovani motorickych, psychickych a socidlnich schopnosti a
dovednosti
4. zajisténi podminek pro primefené vzdelavani
b) zprostiedkovani kontaktu se spoleCenskym prosttedim
— aktivity umoznujici lepsi orientaci ve vztazich odehravajicich se ve

spolecenském prostiedi
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c) socidln¢ terapeutické ¢innosti
- socioterapeutické ¢innosti, jejichz poskytovani vede k rozvoji nebo udrzeni osobnich a
socialnich schopnosti a dovednosti podporujicich socidlni zaclefiovani osob
d) pomoc pfi uplatiiovani prav, opravnénych zajmi a pii obstaravani osobnich
zalezitosti

1. pomoc pii vyfizovani béznych zalezitosti

2. pomoc pii obnoveni nebo upevnéni kontaktu s rodinou a pomoc a podpora pii

dalsich aktivitach podporujicich socidlni zaclenovani osob

Podoba nizkoprahovych zatizeni pro déti a mladez je tedy pevné dana zakonem o
socialnich sluzbach a provadéci vyhlaskou. Je zde urceno o jaky typ zafizeni se jedna,
jaka je jeho cilova skupina a jaké se zde poskytuji sluzby (¢innosti). Déle je urceno, ze
je tato sluzba poskytovana zdarma. Diky zakotveni NZDM v zakon¢ ¢. 108/2006 Sb. se
zménilo diivéjsi pojeti tohoto typu zafizeni. Jak uvadi CAS (2008), z definice uvedené

v zakoné vyplyva, Ze celé NZDM je socidlni sluzba a to i v€etné volnocasovych aktivit,

na volno¢asové aktivity a ,,socialni sluzby*, kterymi se ve striktnim pojeti oznacovaly

vykony NZDM (napf. situa¢ni intervence, kontakt apod.).
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3. Nizkoprahova zafrizeni pro déti a mladez

Nizkoprahové zatizeni pro déti a mladez (zkracen€ nizkoprahové kluby) patii
mezi socidlni sluzby poskytované dle zdkona o socidlnich sluzbéch, kde jsou zatazeny
mezi sluzby socidlni prevence. Jedna se o pomérné novy druh socialni sluzby, ktery se
na naSem uzemi zacal rozvijet od poloviny 90. let. Na prvopocatku byl rozvoj terénni
socialni prace (oznadovana anglickym terminem streetwork), ktera a¢ v Ceské republice
byla metodou novou, ve svét€ uz mela za sebou bohatou historii. Vznik streetworku se
datuje na pocatek 20. stoleti do USA, odkud pak byl model terénni socialni prace na
ulici importovan do Evropy (Zimmermannova in CAS, 2007). Vznik NZDM v Ceské
republice ma své kofeny v sousednim Némecku, odkud byla ¢erpana inspirace jednak
pro rozvoj terénni socidlni prace s mladymi lidmi, ale pravé i pro vznik NZDM. V
Némecku funguje tzv. Jugendsozialarbeit od poloviny 40. let 20. stoleti
(Kooperationsverbund Jugendsozialarbeit, 2009). Jeji soucasti je kromé terénni socialni
prace i poskytovani sluzeb (napt. poradenstvi pro volbu povolani) a prace s détmi a
mladymi lidmi (do 27 let) ve specialnich zafizenich (Jugendsozialarbeit, 2005 - 2010).
Na zaklad€ této inspirace zacali socialni asistenti, provozujici terénni socialni praci
détem starSiho Skolniho véku a mladezi, budovat zazemi, kam by mohli se svymi
klienty pfechazet z ulice a tak vznikly prvni nizkoprahové kluby (Cechovsky a Racek,

2007).

Nizkoprahové kluby nabizeji prostor k traveni volného <cCasu pro tzv.
neorganizované déti a mladez. Ti nemohou nebo nechtéji travit volny Cas v tzv.
klasickych volnocasovych organizacich jakymi jsou sportovni kluby, zékladni
umélecké skoly, oddily apod. Vzhledem k tomu, Ze tyto déti a mladi lidé nemaji
prostor, kde by se mohli schazet, travi svlij volny ¢as tzv. na ulici (posedavanim na
lavickach, na hfisti v parku...). Proto je s nimi ¢asto spojovan termin neorganizovana
mladez. Diky svému zptisobu traveni volného ¢asu jsou vice ohrozeni moZnosti vzniku
rizikového chovani (napf. kriminalita, experimentovani s drogami, vandalismus apod.).
Proto s nimi pracuji pravé NZDM a nabizeji jim tak bezpecné misto, kde mohou
aktivné Ci pasivné travit svllj volny ¢as. Konkrétni naplii volného €asu vychazi z jejich
uvazeni a nabidky klubu, musi ale byt v souladu s pravidly zatfizeni (NE agrese, drogy,

zbran€ apod.). Déti a mladi lidé se mohou zucastnit i1 aktivit organizovanymi
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pracovniky klubu a nebo zde mohou zrealizovat i svou vlastni akci. Zaroven v

nizkoprahovém klubu najdou v pfipad¢ potieby pomoc s feSenim svych problémtl.

Podle Pojmoslovi NZDM (CAS, 2008, str. 5) je nizkoprahovy klub definovan
jako ,,sluzba, ktera je uréena détem a mladezi, které se ocitly v obtizné Zivotni situaci
nebo jsou ji ohroZeny a které nevyhledavaji klasické formy institucionalizované pomoci
a péce.“ Cilem je jim umoznit Iépe se orientovat v jejich socidlnim prostiedi a vytvaret
takové podminky, aby v piipadé z4jmu mohli fesit svoji nepfiznivou socialni situaci.
Mezi hlavni Cinnosti nizkoprahovych klubli patii navazani a udrZzovani kontaktu,
poskytovani informaci, odborné pomoci, podpory a vytvareni podminek pro socidlni

za¢lenéni a pozitivni zménu ve zptisobu Zivota této cilové skupiny (CAS, 2008).

3.1 Princip nizkoprahovosti

Nizkoprahova zatizeni pro déti a mladez funguji na tzv. principu nizkoprahovosti.
Tento princip znamend, Ze tato zafizeni jsou nastavena tak, aby byla zajiSténa co
nejvétsi dostupnost sluzby. Pojmoslovi NZDM (CAS, 2008, str. 2) tuto dostupnost
definuje jako odstranéni Casovych, prostorovych, psychologickych bariér, které by

branily cilové skupin€ vyhledat prostory klubu ¢i vyuzit nabidky poskytovanych sluzeb.

Hlediska k posuzovani miry nizkoprahovosti uvadi ve své praci Klima (2004, s. 398 —
399).

1) Prostorové hledisko — zafizeni musi byt umisténo ve vzdalenosti co nejlépe
dosazitelné pro klienta a v takovém prostoru, kam muize co nejsnadnéji pfijit.
Umisténi nizkoprahového zatizeni méa zohlediiovat i potfebu ur€ité anonymity.
Je proto dobré, kdyz jsou nizkoprahové kluby umistény v miste, kde se cilova
skupina zdrZuje (napt. v blizkosti skate parku a nebo htiste), ale zaroven tak, aby
je umisténi klubu neodrazovalo od vstupu (napf. klub v budové skoly).

2) Casové hledisko — provozni doba musi odpovidat potiebam cilové skupiny, tak
aby méla moznost piijit do klubu. Vzdy se proto musi vychazet z toho, pro jakou
cilovou skupinu je nizkoprahovy klub urcen. Mladsi déti spiSe oceni, kdyz
mohou do klubu zajit napt. cestou ze Skoly, naopak star§i déti a mladez budou

preferovat provozni dobu v pozdéj$im odpoledni a vecernich hodinéch.
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3) Psychosociialni hledisko — nizkoprahovy klub by mél vytvaret takovou

atmosféru, kterd neodradi cilovou skupinu od vstupu. To se tyké nejen vybaveni
klubu, uspotadani prostor, ale 1 chovani pracovniki. I zde plati, ze NZDM musi
odpovidat cilové skupiné, pro kterou je urceno. DllezZitym rysem je také to, aby
si navstévnici mohli klub otestovat a seznamit se s nim, bez povinnosti okamzité
vyuzit jeho sluzby a aby to byli oni, kdo urcuji tempo i zptisob komunikace a

dalsi vyuziti sluzby.

Blizsi uréeni principu nizkoprahovosti uvadi Pojmoslovi NZDM (CAS, 2008, str. 5):

zafizeni vytvaii prostfedi, které je svym charakterem a umisténim blizké
ptirozenému prostiedi cilové skupiny

pro omezeni piistupu uzivatele ke sluzbé neni divodem pasivita ¢i nazorova
odli$nost

uzivatel ma pravo ziistat v anonymité, dokumentace obsahujici nezbytné nutné
osobni udaje uzivatele musi byt vedena s jeho souhlasem a s pravem do ni
nahlizet

pro uzivani sluzby neni podminkou c¢lenstvi ani jind forma registrace, ani
pravidelné dochazeni a je jen na uzivateli, zda se zapoji ¢i nezapoji do
nabizenych aktivit

sluzby socialniho charakteru jsou poskytovany bezplatné

provozni doba sluzby odpovida potfebam uzivatele a je stabilni, takze nedochazi
k jejim ndhlym vypadkiim

sluzbu mize vyuzit kdokoliv z cilové skupiny bez omezeni, pokud svym
chovanim a jednanim neomezuje a neohrozuje sam sebe, ostatni uZzivatele,

pracovniky ¢i efektivitu sluzby

3.2 Cilova skupina

Cilova skupina nizkoprahovych zafizenich pro déti a mladeZ je urcena v § 62

zakona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, kde je uvedeno, ze NZDM poskytuji

sluzby détem ve véku 6 — 26 let ohrozenym spolecensky nezadoucimi jevy.

V praxi je vétSinou cilova skupina zafizeni ur€ena trochu uZzeji, nez uvadi zakon a

tak mlizeme toto vékové rozmezi rozdelit do 3 skupin:
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— détiod 6 do 12 let
— déti a mladez od 13 do 18 let
— mladi lidé od 19 do 26 let
Kazdy nizkoprahovy klub si urcil cilovou skupiny podle klientely, s kterou
pracuje — existuji kluby pro celou vékovou skupinu uvedenou v zdkoné, ale 1 kluby,

které jsou napf. ur€eny jen pro déti mladsiho Skolniho véku.

Veékoveé vymezeni cilové skupiny zdkonem ¢ini problémy nékterym klubtim, a to
pfevazné tém, které pracuji s détmi mladsiho Skolniho véku a realizuji sluzby v socidlné
vylou¢enych lokalitich. V tnoru 2009 proto vznikla iniciativa dvou brnénskych
zafizeni (NZDM Pavla¢ a NZDM Drom), ktera usilovala o sniZzeni minimalniho véku
cilové skupiny v zakon¢ na 3 roky. Divodem byla jejich zkuSenost, ze zajem o sluzby
NZDM maji i déti mladsi 6 let, ale tém soucasné znéni zdkona neumoziuje sluzby
vyuzivat. Na vzeSlou iniciativu reagoval Odbor socidlnich sluzeb a socialniho
zaclenovani MPSV vydanim Navrhu doporuceného postupu k moZnosti piekroceni
veékové hranice v nizkoprahovych zatizenich pro déti a mladez. V doporuceni se uvadi,
ze stanoveni dolni v€kové hranice vychazelo z uvahy, ze déti v predSkolnim véku
nejsou Sifiteli socialné patologickych jevi. Ale i tyto mladsi déti by se mohly stat
obétmi téchto jevi. Odbor se domnivd, ze seznameni téchto mladSich déti se
smysluplnym zplsobem traveni volného Casu je pfinosné a muize tak vést k jejich
plnohodnotnému zapojeni do ¢Cinnosti zafizeni. Neni ale doporuc¢eno vytvaret
samostatnou sluzbu pro tuto vékovou kategorii ani vytvaret pro né specidlni ¢innosti.
Zapojeni déti mladSich 6 let do ¢innosti NZDM by mélo vychdzet z individualniho
posouzeni piipadu a konkrétni situace. Z doporuceni tedy vyplyva, Ze nizkoprahové
kluby mohou — po zvazZeni situace - pracovat i s détmi pfedskolniho veku, zvIaste
pokud jsou uzivateli sluzby jejich star$i sourozenci. I nadale ale plati cilova skupina

uvedena v zakone€ ¢. 108/2006 Sb.

Cilovou skupinu 1ze vymezit i podle lokality v které déti a mladi lidé Ziji nebo se
v ni pohybuji a kterou lze vymezit bud’ geograficky ¢i socidlné. Toto rozdéleni je
dalezité pro blizsi poznani klientely a uvédoméni si specifik vyplyvajicich z prostredi, v
kterém zije. Déti a mladdez vyrUstajici na velkém anonymnim sidliSti budou fesit jiné

problémy, nez stejna cilova skupina navstévujici nizkoprahovy klub na malém méste.
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Pojmoslovi NZDM (CAS, 2008, str. 4) dale popisuji cilovou skupinu NZDM jako
déti a mladez, které zazivaji neptiznivé socidlni situace. Pod timto pojmem se rozumi:

a) konfliktni spolecenské situace — jedna se o ty situace, které jsou v rozporu s
obecné pfijimanymi normami (spoleCenskymi, pravnimi a kulturnimi). Podle Racka a
Herzoga (2007) sem lze zafadit napf. zaskolactvi, projevy Sikany, domaci nasili,
zneuzivani navykovych latek nebo generacni konflikty.

b) obtizné Zivotni udalosti — pod touto kategorii se rozumi situace, které¢ jsou
obtizn¢ fesitelné vlastnimi silami a v kterych se clovek téZko orientuje — napf.
partnerské problémy, selhani ve skole, problémy s volbou Skoly nebo rozpad rodiny v
které dité Zije (Racek a Herzog, 2007).

¢) omezujici zivotni podminky — témi se podle Racka a Herzoga (2007) rozumi
takové podminky, které vedou k omezeni psychosocialnich dovednosti jako napf.
absence z4jmi, neschopnost navazani vztahi, pasivni zivotni stereotypy nebo malé

moznosti k aktivnimu uplatnéni.

Déti a mladé lidi, ktefi navstévuji nizkoprahové kluby, lze charakterizovat i podle
dalsich skute¢nosti (Pojmoslovi NZDM, CAS, 2008, str. 4):
- ,hemohou nebo nechtéji se zapojit do standardnich volnocasovych aktivit
- vyhybaji se standardnim formam institucionalizované pomoci a péce
- davaji prednost neproduktivnimu traveni volného casu
- davaji prednost traveni volného ¢asu mimo rodinu ¢i jinou socialni skupinu
- maji zivotni styl, diky kterému se dostavaji do konfliktt, ktery je ohrozujici pro
né samé nebo jejich okoli
- nepfichazeji s jasnou zakézkou nebo ji nedovedou ¢i nechtéji definovat tak, jak

to vyzaduji jiné typy sluzeb*
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3.3 Poslani a cile NZDM

CAS (2008, str. 3) v Pojmoslovi NZDM definovala posléni téchto zafizeni:
,Poslanim NZDM je usilovat o socidlni zalenéni a pozitivni zménu v zivotnim
zpusobu déti a mladeze, které se ocitly v neptiznivé socidlni situaci, poskytovat

informace, odbornou pomoc, podporu, a piedchézet tak jejich socidlnimu vylouceni.*

K naplnéni poslani slouzi cile NZDM, které vychdzeji ptedev§im z preventivniho
urceni sluzby. Hlavnim cilem NZDM je udrzovat kontakt s uzivateli, ktefi nechtéji
nebo nemohou vyuZzivat nabidku b&znych sluzeb v misté, kde ziji a na zakladé
individualniho pfistupu podporovat jejich samostatny rozvoj a pomahat sobéstacnosti a
svépravnosti. (Racek a Herzog, 2007).

Blize jsou cile NZDM opét rozepsana v Pojmoslovi NZDM (CAS, 2008, str. 4):

— podpora pro zvladnuti obtiznych zivotnich udalosti

— snizeni socidlnich rizik vyplyvajicich z konfliktnich spoleenskych situaci,
zivotniho zptisobu a rizikového chovani

— zvySeni socialnich schopnosti a dovednosti

— podpora socialniho zaclenéni do skupiny vrstevniki i do spolecnosti, véetné
zapojeni do déni mistni komunity

— nezbytna psychickd, fyzicka, pravni a socidlni ochrana béhem pobytu v zafizeni
a podminky pro realizaci osobnich aktivit

— zlepSovat kvalitu zivota cilové skupiny

— predchazet nebo snizit zdravotni rizika souvisejici s jejich zplisobem Zivota

— lepsi orientace cilové skupiny v socidlnim prostiedi

— poskytnout podminky k feSeni jejich neptiznivé socialni situace

3.4 Poskytované sluzby

NZDM naplituji své poslani a cile skrze sluzby, které poskytuji svym uzivatelam.
Poskytované sluzby vychazeji z nabidky cinnosti, které pro NZDM ur€uje zakon ¢.
108/2006 Sb. a vyhlaska ¢. 505/2006 Sb. Druhy sluzeb a jejich bliz8i ureni pak
popisuje Pojmoslovi NZDM (CAS, 2007, str. 5 — 7).
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Pobyt v zaFizeni — pod touto sluZzbou se rozumi pobyt uZivatele v zatizeni, kdy mlze

vyuzivat zédkladni nabidku klubu, ptfevazné formou volnocasovych aktivit.

Kontaktni prace — zdkladni poskytovana sluzba, jejimz cilem je navézat kontakt s
uzivatelem a vytvofit s nim dostateCnou vzdjemnou divéru pro rozvijeni kontaktu a
poskytovani dalsich sluzeb. Kontaktni prace slouzi i k uceni uzivatele vyjadfit své

potieby a naucit se vyuzivat nabidku sluzeb zatizeni. Nejcastéji ma podobu rozhovoru.

Situacni intervence — pracovnik reaguje na konkrétni chovani a jednani uZzivatele,
reflektuje situaci a dava zpétnou vazbu tak, aby vytvoril ¢i zvyraznil vychovny efekt

situace.

Informacni servis — jedna se o poskytovani informaci pracovnikem uzivateli. Tématika
informacniho servisu je velmi Siroka — od $koly, rodiny az po napft. uzivani navykovych
latek. Informacni servis je provadén ustni formou, kterd miize byt doplnéna 1 pisemnou

formou napft. v podob¢ letaku.

Poradenstvi — jednd se o feSeni aktudlnich problémi a o zvySovani kompetenci
uZivatele tyto problémy feSit. Poradenstvi se odehrava formou rozhovoru a obsahuje
vyhodnoceni situace, nabidku rady, informaci a feSeni vedouci k odstranéni problémd. I
zde je tématika velmi Sirokd — od problematiky vztah, Skoly az po socidlné pravni

otazky.

Krizova intervence — feSeni krizové situace vzniklé v zivoté uzivatele. Jeji rozsah
zavisi na tom, zda je pracovnik kvalifikovan pro krizovou intervenci. Pokud neni
kvalifikovan, poskytne pracovnik jen akutni intervenci a odkaze uzivatele na

specializovanou pomoc.

Zprostiedkovani dalSich sluZeb (doprovod) — jde o sjednani navazné sluzby,

doprovod do ni a o asistenci pii jednani v této sluzbé.
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Kontakt s institucemi ve prospéch uZivatele — intervence, které realizuje pracovnik u
navaznych sluzeb nebo u instituci, které ovliviiuji uzivateliv zivot. Kontakt s témito

institucemi je realizovan s uZivatelovym souhlasem a védomim.

Piipadova prace — jedna se o dlouhodobou individudlni préci s uzivatelem, kterd se
déje planovang, je vytvoren podrobny individudlni plan, prace je ¢asové ohraniena a

ptipad je konzultovan na interviznich a superviznich setkanich tymu.

Skupinova prace (prace se skupinou) — pod timto pojmem rozumime cilenou aktivitu,
ktera je poskytovana skupiné uzivateld a je zaméfena na rozvoj psychosocialnich

dovednosti.

Prace s blizkymi osobami — jde o poradenstvi nebo informacni servis, ktery je

poskytovan osobé¢ blizké uzivatele a ktery s poskytnutim této sluzby souhlasi.

Volnocasové aktivity — jedna se o aktivity, které napliuji volny cas uzivatelii a
nespadaji do jinych druhti poskytovanych sluzeb. Mize se jednat jak o bézné vyuziti
klubovych aktivit (napf. stolni fotbalek, ping pong apod.), tak i o akce, které si zrealizuji

sami uzivatelé.

Preventivni, vychovné a pedagogické programy — jde o specidlni programy, které
jsou vytvoreny na zakladé specifickych potieb cilové skupiny a dané lokality, v které se
cilova skupina vyskytuje. Jednd se napf. o programy specifické prevence, besedy s
uzivateli nebo specidlni programy rozvoje schopnosti a dovednosti. Tyto programy
mohou byt formou jak jednordzové akce, tak dlouhodobé&jSiho programu. Specidlnim

pedagogickym programem je doucovani $kolni ¢i mimoskolni latky.
Rozdéleni poskytovanych sluzeb na jednotlivé druhy (kontakt, poradenstvi apod.)

je dulezité pro statistiku a evidenci Cinnosti zafizeni. Statistické sledovani mlize slouzit

jako ukazatel efektivity jednotlivého programu (Racek a Herzog, 2007).
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3.5 Proces poskytovani sluzby

Proces poskytovani sluzby vychéazi ze zédkona ¢. 108/2006 Sb. a ze Standardi
kvality socialnich sluzeb. V pojmoslovi NZDM (CAS, 2008, str. 8) Ize nalézt jeho 3
zakladni ¢asti:

1) Jednani se zdjemcem o sluzbu
V této Casti je zdjemce sezndmen se vSemi dileZitymi naleZitostmi sluZzby, tak aby
védel, v jakém zafizeni se ocitl, jaké mlze vyuZzivat sluzby apod. Zajemci jsou predany
informace o provozu klubu, pravidlech, vedeni dokumentace, poskytovanych sluzbach
atd. Pfedavani informaci vétSinou probiha formou nékolika setkani, tak aby zajemce
nebyl informacemi pfesycen, mél €as je zpracovat, zvyknout si v zafizeni a doSlo k
postupnému navazovani vztahu s pracovnikem.

2) Smlouva o poskytovani sluzby
Uzavienim smlouvy o poskytovani sluzby se ze zijemce stava uzivatel. Povinnost
uzavirat smlouvu mezi uZivatelem a poskytovatelem zavedl zdkon o socidlnich
sluzbach, ktery také stanovil, jaké nélezitosti musi smlouva obsahovat a Ze je mozné ji
uzavtit jak pisemné, tak 1 Gstn€é. Smlouva slouzi k definovani vztahu mezi uzivatelem a
pracovnikem, naplné a cilti spole¢nych aktivit (Kunc, 2007).

3) Planovani sluzby
Na wuzavieni smlouvy o poskytovani sluzby navazuje individualni plénovani s
uzivatelem, kdy se zmapuji jeho potfeby a stanovi se kroky vedouci k dosazeni
uzivatelovych cilti. Individualni planovani je dlouhodoba prace s uzivatelem, v kterém

se reflektuji uzivatelovy ménici se potieby.

3.6 Oborové organizace zabyvajici se problematikou NZDM

V této Casti své prace pojednavdm o dvou oborovych organizacich, které se
zabyvaji problematikou NZDM. Oborové organizace jsou dilezit¢ pro dal$i rozvoj
oboru, zvySovani kvality poskytovanych sluzeb, vyménu informaci nebo vzdélavani

pracovnikd.
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3.6.1 Ceska asociace streetwork

Ceska asociace streetwork (CAS) je odbornou organizaci, ktera zastupuje fyzické
a pravnické osoby pusobici v oblasti nizkoprahovych socialnich sluzeb
(www.streetwork.cz). CAS byla zaloZzena v roce 1997 na podporu rozvoje streetwork.
Jejim cilem bylo rozvijet vzdélavani v oblasti terénni socialni prace, rozpracovavat
metodiku, zastieSovat supervizi a tvorit zdzemi pro vyménu informaci a zkuSenosti
( Cechovsky a Racek, 2007). Postupné zde nalézali své misto i pracovnici stacionarnich
nizkoprahovych programl a od roku 2000 se v asociaci zacalo rozvijet a prosazovat
téma NZDM, coz vyvrcholilo vznikem pracovni skupiny nizkoprahovych zatizeni pro
déti a mladez. Tato pracovni skupina se zaslouzila o prosazeni Nizkoprahovych
programl pro déti a mladeZz do typologie socidlnich sluzeb MPSV v roce 2000 a
vytvorila standardy nizkoprahovych zafizeni pro déti a mladez (tzv. druhové
standardy). Cinnost pracovni skupiny méla pro daldi rozvoj NZDM v CR zisadni
vyznam. Na zéklad¢ vzniklych materiald, poskytovani informaci a vymény zkuSenosti
se zafizeni zaCala profesionalizovat, zkvalitiovat svoji praci a zvySovat tak uroven
poskytovanych sluzeb. K tomu pfispé€ly 1 vzd€lavaci kurzy a seminaie, konference a
Podptirné audity nizkoprahovych zatizeni pro déti a mladez, které hodnotily ptihlaSena

zafizeni na zakladé standardd NZDM.

3.6.2 International Society for Mobile Youth Work (ISMO)

ISMO byla zalozena v roce 1992 v Némecku a jejim cilem je vyména informaci,
analyza a vyvoj terénni socidlni prace s détmi a mladymi lidmi na mezinarodni rovni
(www.ismo-online.de). ISMO sdruzuje odborné organizace zabyvajici se touto
problematikou, pofadéa vzdelavaci projekty a konference a vydala i publikaci zabyvajici

se terénni socidlni praci a snazi se vzbudit zdjem o tuto problematiku.
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4. Nizkoprahovy klub Jahoda

Nizkoprahovy klub Jahoda je registrovanou socidlni sluzbou dle zdkona ¢.
108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach. Jeho cilovou skupinou jsou déti 6 — 15 let, ktefi
sviij volny ¢as travi v prostiedi sidlisté Cerny Most v Praze. Klub je otevien 3x tydné v
odpolednich hodinach (15 — 19 hodin). V NZDM Jahoda pracuji v soucasné dobé 3
kontaktni pracovnici a na chodu klubu se podileji i dobrovolnici. V ¢ele NZDM Jahoda
stoji vedouci klubu, kterd je podiizena vedouci nizkoprahovych programi, ktera mé na

starost vSechny socialni sluzby organizace.

Provozovatelem NZDM Jahoda je ob¢anské sdruzeni JAHODA. To bylo zalozeno
v roce 1997 studenty socialni prace a uz od prvopocatku si za svou cilovou skupinu
zvolilo déti. Nekolik prvnich let fungovalo na dobrovolnické bazi a napliovalo volny
Cas détem v krouzcich Jahoda v azylovych domech, na zidkladni Skole nebo v
nemocnici Motol. Posléze se aktivity obcanského sdruzeni vyprofilovaly na potradéani
volnocasovych klubti pro déti zijici v azylovych domech. Organizace se zacala
postupné profesionalizovat — vytvofil se post koordinatora dobrovolnikd, JAHODA
ziskala povéteni k socidln€ pravni ochrané déti (rok 1999) a podilela se na vzniku
domény dobrovolnik.cz. Diky spolupraci s Domem integrované pomoci na Praze 14,
kde fungovaly kluby Jahoda, se ¢innost organizace zaméiovala vice a vice na Cerny
Most. Zde posléze ziskala od MC Praha 14 vlastni prostory a v roce 2002 tu byl otevien
klub Jahoda pro déti od 3 do 15 let. Klub fungoval na principu oteviené¢ho klubu a na
jeho provozu se podileli dobrovolnici. V roce 2007 zde byl vytvofen post kontaktni
socialni pracovnice a klub byl zaregistrovan jako socialni sluzba s cilovou skupinou —
déti 6 — 15 let.

V souCasné dobé se cinnost obcanského sdruzeni JAHODA zamétfuje na
poskytovani nizkoprahovych sluzeb pro déti a mladé lidi na sidlisti Cerny Most, na
nabidku sluzeb a aktivit pro rodice s détmi a komunitni akce pro vefejnost. JAHODA
provozuje 3 registrované socidlni sluzby — NZDM Jahoda (déti 6 — 15 let), NZDM
Dzagoda (déti a mladi lidé 12 — 18 let) a Terénni program pro déti a mladé lidi ve véku
12 — 18 let. Pro rodice zde funguje klub Jahtidka, Jahtidkova Skolicka, Tata médma herna
a dalsi aktivity. Vefejnost se mize zacastnit riznych kurzi a workshopl. Motto o. s.

JAHODA zni: ,,Lepsi Zivot na Cerném Mosté.
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Poslani a cile NZDM Jahoda

Poslanim nizkoprahového klubu Jahoda je: ,,Podporujeme déti ve véku 6 — 15 let,
kdyz maji starosti, néco je Stve, néco se jim nedafi. Nabizime jim bezpecny prostor pro
traveni volného cCasu, realizaci svych napadi a sdileni svych radosti i starosti.
Pomahame predchéazet a hledat feSeni prasvihii a konflikti v prostfedi, v kterém se

pohybuji.*

Cile poskytovanych sluzeb:

1) nabidnout détem bezpecny prostor pro traveni volného ¢asu a realizaci svych napadi
2) ptedchazet vzniku obtiznych zivotnich situaci, které mohou cilovou skupinu ohrozit
v jejim zdravém vyvoji

3) podporit déti pii zvladani obtiznych situaci tak, aby se naucily feSit podobné situace
vlastni silou a prostifedky

4) zprostiedkovat informace, které cilova skupina vyhledavd nebo které by mohla

vyuzit pti zvladani obtiZznych Zivotnich situaci

Cilova skupina:

Nizkoprahovy klub Jahoda je uréen détem ve véku 6 — 15 let, které bydli na
Cerném Mosté (piipadné na Gizemi Prahy 14 travi pievaznou &ast svého volného Gasu),
jsou ohroZeny spolecensky nezadoucimi jevy a mohou se dostat, nebo se dostavaji do
obtiznych zivotnich situaci, které ohrozuji jejich zdravy vyvoj, omezuji rozvoj

osobnosti, vedou k socidlnimu vylouceni a konfliktu se spolecnosti.

Provoz klubu:

NZDM Jahoda je v provozu 3x tydné¢ v odpolednich hodinach (15 — 19 hodin). Na
klubu jsou pfitomni vzdy 2 kontaktni pracovnici a podle situace i dobrovolnici. Treti
kontaktni pracovnik je v kanceléfi, kde vykonava administrativu, doucuje a predava
uzivatelim informace o klubu. Jedenkrat do tydne ptipravuji pracovnici pro uZivatele
néjakou fizenou aktivitu (vytvarné ¢i sportovni Cinnosti, preventivni akce, vafeni
apod.). Zbylé aktivity jsou zcela v rezii uzivateli, ktefi podle svého zajmu mohou

libovoln¢ vyuzivat vybaveni klubu. Veskeré aktivity a cCinnosti na klubu jsou
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dobrovolné a kazdy se mize zapojit podle své momentalni chuti a nalady. Jediné, co se
po navstévnicich klubu chce, je dodrzovat pravidla (www.jahodaweb.cz):

— 7adna agrese (vici lidem 1 vécem)

— z4dné drogy (nenosit ani nechodit pod vlivem)

— zadna Sikana (respektovat vSechny ostatni i s jejich odliSnostmi)

— zadné zbrané (nepiinaset zaddné nebezpecné predmeéty, zbranc)
Pokud né¢ktery z navstévnikli porusi tieba jen jedno z pravidel, mize byt z prostoru na
ur¢itou dobu (podle zavaznosti poruseni) vykazan.
Jedenkrat do meésice se kona sobotni akce vétSinou mimo prostory klubu (vylet,

navstéva divadla ¢i vystavy apod.).

Proces prace s uZivatelem:

Nove¢ ptichozi navstévnik je béhem své prvni navstévy v rdmci tzv. prvokontaktu
strucné seznamen s tim, kde se ocitl (nazev zafizeni, princip nizkoprahovosti, cilova
skupina, oteviraci doba, pravidla klubu a jsou mu pfedstaveni pfitomni pracovnici a
dobrovolnici). Kontaktni pracovnik, ktery s nim provadi prvokontakt se stava jeho
klicovym pracovnikem. Na zavér provokontaktu se pracovnik s navstévnikem dohodne
na dal$im kontaktovani pii pfisti navstéveé a na dodrzovani pravidel klubu a pfedd mu
leta¢ek se souhrnnymi informacemi o klubu. Na prvokontakt navazuje tzv. informac¢ni
blok, ktery se sklada z 5 ¢asti, béhem kterych jsou uzivateli predany vSechny podstatné
informace o provozu klubu a poskytovanych sluzbach. Informacni blok vrcholi
uzavienim Zdkladni dohody o poskytovani sluzeb. Na uzavieni dohody navazuje
individudlni planovéani, v rdmci kterého pracovnik s uzivatelem pracuje na hledani a

naplnéni osobniho cile.

Statistika NZDM Jahoda:

V roce 2009 byl klub otevien 142x a navstivilo ho 331 klientd, z toho bylo 194
chlapct (59 %) a 137 divek (41 %). Celkem 140 déti ptisSlo do zafizeni v tomto roce
poprvé. Jednoho klubu se primérné zacastnilo 18 déti. Klientiim bylo poskytnuto 2571
vykont (kontakt, poradenstvi, informacni servis, situacni intervence, jednani s osobou
blizkou nebo doucovani). V klubovém roce se uskutecnilo kolem 30 akci v zafizeni i

mimo n¢j, 1 vikendovy pobyt a letni tydenni tabor.
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V obdobi od ledna do fijna 2010 bylo NZDM Jahoda otevieno 111x a navstivilo
ho 211 uzivateld (60 % chlapct a 40 % divek). Poprvé navstivilo klub 45 uzivateld.
Jednoho klubu se primérn¢ zcastnilo 17 déti. Vykonil se uskutecnilo 2001 (kontakt,
poradenstvi, informacni servis, douCovani, situacni intervence nebo individudlni
planovani). V tomto obdobi se konalo kolem 25 akci v klubu 1 mimo néj a probéhl letni

tydenni tabor.
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5. Kvalita v socialnich sluzbach

Kvalita je velmi Sirokym pojmem, pro ktery ma kazda osoba nebo odvétvi svou
vlastni definici. Obecné Ize fici, ze zatimco kvantita odpovidd na otazku ,kolik?*,
kvalita nam da odpovéd’ na otazku ,,jaky?* a tim poskytne udaj o vlastnosti n¢jaké véci,
sluzby nebo produktu. American Society for Quality definuje kvalitu jako ,,vlastnosti
vyrobku nebo sluzby, které souviseji s jeho schopnosti uspokojovat stanovené nebo

ptedpokladané potieby.*

S pojmem kvalita socidlnich sluzeb pfisla reforma socialnich sluzeb, ktera
vyvrcholila pfijetim zakona ¢. 108/2006 Sb. Cilem bylo sjednoceni poskytovanych
sluZeb, jejich orientace na uZzivatele a jeho ochrana a stanoveni zdkladni urovné vSech
socialnich sluzeb. K tomu ucelu vznikly standardy kvality socialnich sluzeb, jejichz

naplnéni hodnoti inspekce socialnich sluzeb.

MPSV (2008, str. 166) uvadi, Ze kvalita je vysledkem hodnoceni, tedy vysledkem
mezi oc¢ekdvanim a vykonem. ,,Hodnoceni kvality socialnich sluzeb se muze opfit
pravé o nastaveni urovné sluzby = standardy: proceduralni standardy popisuji proces
(pribeh) kvalitni sluzby, kterou vykonava kvalitni pracovnik (standardy persondlni);
provozni standardy miii na kvalitu prostiedi a podminek organizace; dohromady se

zamé&fuji na spokojenost uzivatele, pracovnika, a provazanost s obci a spole¢nosti.*

5.1 Metody hodnoceni kvality

Existuje mnoho systémtl a moznosti jak hodnotit kvalitu poskytovanych sluzeb —
priazkumy spokojenosti, standardy kvality nebo na zéklad¢ ucelenych metod, které se
vyuzivaji hlavné v komerc¢ni sféfe. Jak uvadi MPSV (2008), o sluzbé se uvazuje jako o
vyrobku a za dileZité se povazuje vénovat se procesu, ve kterém vyrobek vznika.
Riizné modely hodnoceni maji rtizna kriteria. Za nejznaméj$i a nejrozsifencjsi modely

lze povazovat normativni systém ISO a systém celkového tizeni kvality EFQM.
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5.1.11S0O

ISO je systétm norem International Organization for Standardization. Ta je
svétovou federaci normalizadnich organizaci (ze 163 zemi) a sidli v Zenevé. Zabyva se
tvorbou ISO norem ve vSech oblastech normalizace kromé elektrotechniky. Za dobu
své existence jiz vyvinula vice nez 18 tisic norem ISO. Clenem ISO je Cesky
normalizaéni institut.

International Organization for Standardization (2010) uvadi, ze ISO standardy
jsou vyvijeny v souvislosti s t¢émito zadsadami:

a) konsenzus — v vahu jsou brany nazory vsech, kterych se dana problematika
tyka (vyrobci, prodejci, uzivatelé apod.)

b) platnost pro celé¢ odvétvi — jednotné feSeni pro celé dané odvétvi po celém
svete

c¢) dobrovolnost — mezinarodni normalizace je ur€ovana trhem a je proto zaloZena
na dobrovolné ucasti vSech zicastnénych

V oblasti kvality sluzeb se pod pojmem ISO rozumi zavedeni systému fizeni
spole¢nosti podle nekteré systémové normy. Zakladni normou, podle jejichz pozadavki
je systém zavadén a certifikovan je ISO 9001. Jak uvadi MBK (ISO 9001, 2008), mezi
zakladni pozadavky této normy patii neustalé zlepSovani organizace a spokojenost
zékaznika. Navic pfispiva k celkovému zprithlednéni fungovani organizace.

V oblasti socialnich sluzeb je drzitelem certifikatu a znacky kvality ISO napft. Stiedisko

kiest’anské pomoci Horni Pocernice (www.skphopo.cz).

5.1.2 EFQM

Tviircem modelu EFQM je Evropska nadace pro management kvality. Ta vznikla
z divodu vytvotit v Evropé zazemi pro zlepSovani, budovani konkurenceschopnosti a
motivace ke zvySovani kvality svych sluzeb (EFQM, 2008). Ceska spole¢nost pro
jakost (2010) uvadi, ze model EFQM vyuzivaji organizace jako nastroj sebehodnoceni
¢1 jako strukturu pro systém managmentu organizace. Dale je uvedeno, Ze tento model
je zalozen na nésledujici tezi: ,,Excelentnich vysledkii s ohledem na vykonnost,
zakazniky, pracovniky a spolecnost se dosahuje prostfednictvim vedeni "pohangjiciho"

politiku a strategii, prostfednictvim pracovnikil, partnerstvi a zdroju a také procest.*
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Model EFQM je zaloZen na 9 kritériich (Ceska spoleénost pro jakost, 2010):
1) Vedeni: rozvijeni a dosazeni poslani a vize zavisi na kvalitni viid¢i osobnosti

2) Politika a strategie: kvalitni organizace uplatiiuje svoje poslani a vizi

vypracovanim strategie zamétfené na zainteresované strany

3) Pracovnici: kvalitni organizace rozvijeji a vyuZzivaji celkovy potencidl svych

pracovniki a to jak na irovni jednotlivce, tak 1 tymu

4) Partnerstvi a zdroje: kvalitni organizace vyuZziva partnerstvi, dodavatele a vnitini

zdroje k podpote své politiky, strategie a efektivnimu fungovani procest

5) Procesy: navrhovani, fizeni a zlepSovani procest tak, aby v plném rozsahu

vyhovovaly zdkazniklim a jinym zainteresovanym strandm

6) Zakaznici — vysledky: pro kvalitni organizaci je dilezit¢ souhrnné méfit a

dosahovat vynikajicich vysledkll s ohledem na své zdkazniky

7) Pracovnici — vysledky: kvalitni organizace souhrnné méfi a dosahuje

vynikajicich vysledki s ohledem na své pracovniky

8) Spolecnost — vysledky: souhrnné métfeni a dosahovani vynikajicich vysledka s

ohledem na spole¢nost

9) Klicové vysledky vykonnosti: Kvalitni organizace souhrnné méii a dosahuje

vynikajicich vysledki s ohledem na klicové prvky své politiky a strategie

Model EFQM umoziiuje co nejvice vyuzit silné stranky organizace, ale jeho
aplikace je pomérné narocnd a vyzaduje del$i casové obdobi. V oblasti socidlnich
sluzeb tento model GspéSné implementovalo stfedisko EBEN EZER Slezské diakonie.
Pro oblast verejné spravy byl vytvoiren model CAF (Spolecny hodnotici ramec), ktery
vychéazi z modelu EFQM a zaméfuje se na zvySovani vykonnosti organizace. Zarovein
umoziuje vziajemné porovndvani mezi organizacemi podobného zaméfeni

(Neziskovky.cz, 2005).
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5.1.3 Znacka kvality

Projekt Znacka kvality je ceskym systémovym projektem, ktery realizuje
Asociace poskytovatelti socialnich sluzeb CR. Jak uvadi MPSV (2010, online), ,.je
zamefen na zvySovani urovné kvality pobytovych zafizeni socialni péce, resp. domovi
pro seniory, a zlepSeni propagace pobytovych zafizeni na vefejnosti“. Projekt je
registrovan v ramci projektu Ceska kvalita u Rady pro kvalitu a jakost a vychazi ze
Standardu ¢. 15 — ZvySovani kvality poskytovanych sluzeb. Jak MPSV déle uvadi,
stézejnim piedpokladem tohoto systému hodnoceni je kvalita z pohledu uZivatele
sluzby. Projekt Znacka kvality je zatim v pifipravné fazi vytvareni metodiky a posléze
bude pilotn¢ vyzkouSen u deviti pobytovych zafizeni. Prvni certifikaty by mély byt
udéleny na pielomu roku 2010 a 2011. Vizi Asociace poskytovatelli socialnich sluzeb
CR je postupné rozsiteni tohoto projektu i na dal§i typy sluzeb a zavedeni dalsich

modelti méfeni a zvySovani kvality (napt. EFQM ¢i normy ISO) do sociélnich sluzeb.
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6. Standardy kvality socialnich sluzeb

V souvislosti s vyvojem na trhu se socidlnimi sluzbami v prabéhu 90. let se
objevila nutnost stanovit jednotnd pravidla pro poskytovani sluzeb. V souvislosti s tim
se oteviela i otazka kvality socidlnich sluzeb. Byly proto vypracovany standardy kvality
socialnich sluzeb, jejichz cilem je =zabezpecit zdkladni urovné kvality vsech
poskytovanych socialnich sluzeb (MPSV, 2002).

Jak uvadi MPSV (2003, str. 4): ,,Hlavnimi ukoly MPSV v oblasti socialnich
sluzeb je prevence socidlniho vylouceni, podpora zivota v pfirozeném spolecenstvi,
ochrana zranitelnych skupin obyvatelstva pied poruSovanim jejich obCanskych prav a
pfed neodbornym poskytovanim sluzeb.“ Proto MPSV stanovilo poZadavky na kvalitu

poskytovani socialnich sluzeb v podob¢ standarda kvality.

Standardy kvality socialnich sluzeb jsou sestaveny tak, aby popisovaly to, jak ma
vypadat kvalitni socidlni sluzba. Slouzi k posouzeni kvality poskytované sluzby, proto
jsou souborem méfitelnych a ovéftitelnych kritérii. MPSV se zaméfila na to, aby
standardy byly tvoreny takovymi kritérii, s jejichz pomoci bude mozno ovéfit, zda
sluzby podporuji osobni riist a nezavislost uzivatele (MPSV, 2003). V Pfirucce
uzivatele (MPSV, 2008 str. 4) je popsan obsah standarda: ,,Standardy se zabyvaji
kvalitativni povahou poskytovanych sluzeb, tim, jak jsou zabezpeCeny podminky ve
sluzb¢, jaka je povaha vztahu mezi uZivateli a pracovniky, jak jsou chranéna préva a
diistojnost uzivateld, jak jsou napliiovany principy individualniho poskytovani sluzby a

smeéfovani k socialnimu zaclenovani osob.*

Vzhledem k tomu, Ze standardy jsou pojaty velmi obecné — tak, aby byly
pouzitelné pro vSechny druhy socidlnich sluzeb, upravily si n€které typy sluzeb tyto
standardy vice konkrétnéji na své zaméfeni. Vznikly tak tzv. druhové standardy, které
obsahuji vSechny nalezitosti jako standardy MPSV, ale jednotliva kritéria jsou vice
rozepsana na dany typ sluzby. Druhové standardy maji i nizkoprahova zatizeni pro déti

a mladeZ — v roce 2006 je vypracovala Ceska asociace streetwork.
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Prvni verze standardd kvality vznikla v letech 2001 az 2002. Pravné zdvaznym
dokumentem jsou od 1. 1. 2007, tedy od ucinnosti zakona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich
sluzbach. Standardy kvality socidlnich sluzeb jsou ptilohou vyhlasky €. 505/2006 Sb.

Pravni predpis obsahuje 15 standardim oproti pivodnim sedmnacti, které jsou
rozdéleny na 49 kritérii, kterd osvédcuji kvalitu poskytovani socidlni sluzby. Jednotliva
kritéria maji riznou hodnotu — 17 z nich mé z4sadni povahu a jejich nenaplnéni mize v

krajnim ptipadée vést az ke zruSeni registrace poskytovatele socidlni sluzby (Kroutilova,

2008).

Standardy kvality socialnich sluzeb tvofi celkem 15 standardi, které lze rozdélit
do 3 =zakladnich ¢asti: procedurdlni standardy, persondlni standardy a provozni
standardy. Pii popisu a rozdéleni standardi vychazim z vyhlasky ¢. 505/2006 Sb.,
kterou se provadéji néktera ustanoveni zadkona o socidlnich sluzbach, jejiz ptilohou €. 2

jsou Standardy kvality poskytovanych socidlnich sluzeb.

6.1 Proceduralni standardy

Do této ¢asti patii prvnich 8 standardi, které upravuji zakladni popsani socialni
sluzby; ochranu prav uzivatell, které tuto sluzbu vyuzivaji; jak probihd jednani se
zajemcem o sluzbu; nutnost uzavieni smlouvy o poskytovani sluzby mezi uZivatelem a
poskytovatelem; individudlni pldnovani; problematiku uchovavani osobnich udaji;
moznost st€Zovat si na poskytované sluzby a ndvaznost sluzby na dalsi zdroje.

1) Cile a zpusoby poskytovanych socialnich sluzeb
Poskytovatel ma stanoveno posldni, cile a zdsady poskytovani sluzby a okruh osob,
kterym je sluzba urCena. Jsou vytvofeny takové podminky, aby uzivatelé mohli
uplatnovat vlastni vili pfi feSeni své neptiznivé socidlni situace. Poskytovatel ma
zpracovany pracovni postupy a vnitini pravidla, ktera chrani uzivatele pfed negativnim
hodnocenim.

2) Ochrana prav osob
Jsou vypracovana vnitini pravidla pro pfedchazeni situacim, ve kterych by mohlo dojit
k poruseni prav uzivatele Ci ke stfetu zajmu poskytovatele a uzivatele. Soucasti tohoto

standardu je i problematika pfijimani dart.
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3) Jednani se zajemcem o socialni sluzbu
Organizace srozumiteln¢ informuje zdjemce o svych poskytovanych sluzbach a
podminkach jejich poskytovani. Zaroveni jsou s nim projednavany jeho pozadavky,
ocekavani a osobni cile, které by mohly byt realizované prostiednictvim dané sluzby.
Organizace musi mit zpracovana pravidla pro postup pii odmitnuti zdjemce o socialni
sluzbu.

4) Smlouva o poskytovani socialni sluzby
Tento standard upravuje problematiku uzavirani smluv o poskytovani socialni sluzby -
postup pfi jejich uzavirdni; srozumitelnost dle okruhu osob, kterym poskytuje
organizace své sluzby a sjednavani poskytovani socialni sluzby na zakladné¢ osobniho
cile uzivatele.

5) Individualni planovani pribéhu socialni sluzby
Poskytovatel ma zpracovéana vnitini pravidla pro planovani pribehu poskytovani sluzby
s uzivatelem s ohledem na jeho osobni cile a moznosti. S uzivatelem je hodnoceno, zda
jsou jeho osobni cile napliiovany a ma k tomu urené¢ho zaméstnance. V zatfizeni
funguje systém piedavani informaci mezi zaméstnanci.

6) Dokumentace o poskytovani socidlni sluzby
Sesty standard upravuje zpracovavani, vedeni a evidenci dokumentace zijemct a
uzivatelll socidlni sluzby a umoznéni anonymniho vedeni evidence. Zaroveit musi mit
poskytovatel stanovenou dobu pro uchovani dokumentace i po ukonceni poskytovani
socialni sluzby.

7) Stiznosti na kvalitu nebo zpiisob poskytovani socialni sluzby
Zde je upraveno podavani a zpracovani stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani
socialni sluzby, srozumitelné informovani o moznosti podat stiznost, zptisob vyfizovani
stiznosti v pfiméfené lhité a evidence stiznosti. Soucasti je 1 moznost obratit se
nadfizeny orgén poskytovatele nebo na instituci sledujici dodrzovani lidskych prav.

8) Navaznost poskytovani socialni sluzby na dal$i dostupné zdroje
Myslenkou tohoto standardu je, ze poskytovatel nenahrazuje bézné dostupné vetejné
sluzby, zprostiedkovava jiné sluzby podle individudlné urcenych potieb osob a

podporuje osoby v kontaktech a vztazich s pfirozenym socialnim prostredim.
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6.2 Personalni standardy

Do této oblasti spadaji 2 standardy zabyvajici se personalnim a organizacnim

zajisténi socialni sluzby a profesnim rozvojem zameéstnancti.

9) Personalni a organizacni zajiSténi socialni sluzby
Je stanovena struktura a pocCet pracovnich mist, pracovni profily, kvalifika¢ni
pozadavky a osobnostni pfedpoklady zaméstnancli. Zaroven je vypracovand vnitini
organiza¢ni struktura, kde jsou stanovena opravnéni a povinnosti zaméstnancl. Zafizeni
ma upraveno piijimani a zaSkolovani zaméstnancii a jsou stanovena pravidla pro
pusobeni osob, které nejsou v pracovnépravnim vztahu s poskytovatelem.

10) Profesni rozvoj zaméstnancii
V organizaci probiha pravidelné hodnoceni zaméstnancii a je zpracovadn program
dalsiho vzdé€lavani. Poskytovatel ma upraven systém vymény informaci mezi
zamestnanci, finan¢niho a moralniho oceniovani zaméstnancti a zajistuje pro pracovniky

piimé prace s osobami podporu nezavislého kvalifikovaného odbornika.

6.3 Provozni standardy

Posledni ¢ast standardli tvoii 5 standardi zabyvajicich se dostupnosti, prosttedim

a podminkami poskytované socialni sluzby a informovanosti o ni. Zaroven jsou zde
upraveny nouzoveé a havarijni situace a v neposledni fad¢ 1 zvySovani kvality socidlnich
sluzeb.

11) Mistni a ¢asova dostupnost poskytované socialni sluzby
Misto a doba poskytovani socialni sluzby je upravena dle druhu socidlni sluzby, okruhu
osob, kterym je poskytovéana a podle potieb osob.

12) Informovanost o poskytované socialni sluzbé
V tomto standardu je upravena problematika srozumitelného pfedavani informaci o
poskytované socidlni sluzb¢.

13) Prostredi a podminky
Poskytovani sluzby v materidln€, hygienicky a technicky vyhovujicich podminkéch dle
druhu a okruhu osob, kterym je sluzba poskytovana. Sluzby jsou poskytovany v

diistojném prostiedi a odpovidaji individudlnim pottebam osob.
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14) Nouzové a havarijni situace
Poskytovatel mé& upraveny nouzové a havarijni situace, které v souvislosti s
poskytovanim sluzby mohou nastat. S postupem pii téchto situacich jsou seznameni
zaméstnanci 1 osoby, kterym jsou sluzby poskytovany. O pribéhu a feSeni téchto
situacich jsou vedeny zdznamy.

15) ZvySovani kvality socidlni sluzby
ZvysSovani kvality socidlni sluzby na zakladé spokojenosti osob, hodnoceni
zamestnancl a dalSich zainteresovanych osob, vyuzivani stiznosti a kontrolovani a

hodnoceni toho, zda poskytované sluzby jsou v souladu s poslanim, cili a zdsadami.
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7. Standard €. 15 — ZvySovani kvality socialnich sluzeb

Stézejnim standardem upravujicim problematiku kvality socidlnich sluzeb je
standard €. 15. Ten stanovuje 4 kritéria, kterd se touto problematikou zabyvaji.

a) Poskytovatel priibézne kontroluje a hodnoti, zda je zpiisob poskytovani
socialni sluzby v souladu s definovanym poslanim, cili a zdasadami socialni sluzby a
osobnimi cili jednotlivych osob.

b) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro zjistovani
spokojenosti osob se zpiisobem poskytovani socialni sluzby.

c) Poskytovatel zapojuje do hodnoceni poskytovani socialni sluzby také
zamestnance a dalsi zainteresované fyzické a pravnické osoby.

d) Poskytovatel vyuziva stiznosti na kvalitu nebo zpiisob poskytovani
socialni sluzby jako podnét pro rozvoj a zvySovani kvality socidlnich sluzeb.

Krutilova (2008) k tomuto standardu déale dodava, ze ,.kvalita poskytované sluzby
se jasn¢ prokazuje tim, Ze se socidlni sluzba stile vyviji, zlepSuje a sméfuje k co
nejvetsi kvalité.* K tomu mé vést, jak vyplyva z jednotlivych kritérii tohoto standardu,
ovefovani a hodnoceni, do kterého se maji zapojit vSechny zainteresované osoby. Vzdy
je ale dulezité s vysledky hodnoceni dale pracovat — odiivodnit si je a stanovit si kroky
z nich plynoucich.

MPSV (2008, str. 20) ve své prirucce pro uzivatele uvadi, zZe: ,,Pro zlepSovani
socidlni sluzby by mél poskytovatel od uzivatell zjistovat, zda a jak sluzby poskytuje
neni v rozporu s vefejnym zavazkem a osobnimi cili jednotlivych uzivateli sluzby.*
Dale MPSV uzivatelim socialnich sluzeb vysvétluje, Ze to znamend, Ze se jich maji
poskytovatelé ptat, jak jsou se sluZbou spokojeni a maji do hodnoceni a rozvoje sluzby
zapojovat 1 své pracovniky.

MPSV (2003, str. 94) definuje co je to kvalitni socidlni sluzba. ,,Kvalitni sluzba je
ta, ktera co nejlépe vyuziva dostupné zdroje, aby dosdhla co nejlepSich vysledki pro
své uzivatele.” K tomu vede zejména:

— zjisténi pozadavki cilové skupiny

—navrh toho, jak bude sluzba vypadat

—hodnoceni sluzby

—zavedeni zmén do navrhu toho, jak ma sluzba vypadat
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Dulezité je si uvédomit, Ze smyslem celého hodnoticiho procesu je posouzeni
toho, zda organizace smeéfuje tam, kam si stanovila, jestli se ji dafi dosahovat
stanovenych cili a jaka opatfeni je tfeba ucinit. Hodnoceni je procesem, ktery se bude
dale opakovat. Jen tim je moZno zajistit kontinudlni zvySovani kvality poskytovanych
sluzeb (MPSV, 2003).

A¢ je tento standard ¢. 15 standardem poslednim a jeho kritéria pro projiti
inspekci nejsou zdsadni, neni dobré jeho vyznam opomijet. Jeho pojeti totiz odkazuje
ke standardiim ptedchozim a pfispiva tak k jejich celistvosti. To je patrné uz z
jednotlivych kritérii, kdy napt. a) odkazuje na standard ¢. 1 ¢i kritérium d) k standardu
¢. 7. Tento standard tak shrnuje vSechny ptedchozi standardy a umozituje ndm zjistit

jak se nam je daii napliiovat.

7. 1 Blizsi popis jednotlivych kritérii

a) ,, Poskytovatel pribézné kontroluje a hodnoti, zda je zpuisob poskytovani socidlni
sluzby v souladu s definovanym poslanim, cili a zasadami socialni sluzby a osobnimi
cili jednotlivych osob. “

Toto kritérium se zamétuje na to, jak se fungovani zatizeni shoduje s jeho prezentaci
navenek v poslani, cilech a zdsadach. Ty slouzi k tomu, aby se uZivatelé a dalsi
zajmové skupiny orientovali v tom, jaké sluzby zafizeni poskytuje. Definovani téchto
zakladnich informaci pfispivd k tomu, Ze dcinnost zafizeni je transparentni a
divéryhodna (MPSV, 2003).

Poslani je podle MPSV (2008, str. 13) definovano jako ,shrnuti toho, pro¢ dana
organizace existuje, kam smétuje, ¢eho a jakym zplsobem chce dosdhnout.” Tento
termin pfiSel do socialni sféry ze sféry komer¢ni a ukazal, Ze 1 zde ma své misto. Jak je
dale uvedeno, poslani v socidlni oblasti slouzi k deklarovani toho, ze dana socialni
sluzba sméfuje k socidlnimu zaclefiovani a je v souladu s danou socidlni politikou.
Zaroven slouzi i k ziskani a udrzeni uzivateld. MPSV (2008, str. 13) navic uvadi i dalsi
dalezity znak poslani a to, ze ,,ndm umoznuje posoudit, zda socidlni sluzba zajistuje,
aby lidé, ktefi ji musi vyuzivat, mohli Zit stejné¢ ¢i v co nejvyssi mife jako jejich
vrstevnici bez specialnich potieb.* Poslanim se blize zabyvé standard €. 1.

Poslani, cile a zasady poskytované sluzby jsou sté¢zejnimi dokumenty kazdé organizace
poskytujici socialni sluzby. S jejich obsahem musi byt vnitiné ztotoznéni vSichni, kdo v
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organizaci pracuji. Musi z nich vychazet vSechny vnitini pfedpisy, metodiky a
strategické plany (MPSV, 2003). Proto je dulezité, aby cely pracovni tym pribézné
kontroloval, zda stanovené zasady a cile opravdu odpovidaji skutecnosti a pokud ne,

tak sjednal napravu.

b) ,, Poskytovatel ma pisemnée zpracovana vnitini pravidla pro zjistovani spokojenosti
osob se zpusobem poskytovani socidlni sluzby. “

Zatizeni poskytuje své sluzby uzivatelim. Ti jsou proto stéZejnimi osobami, které by se
mély vyjadfit ke zplsobu poskytovani sluzeb. MPSV (2003, str. 95) uvadi, Ze
sluzeb. Na zaklad¢ spokojenosti uzivateli zjistite, zda sluzby, které poskytujete,
napliiuji potfeby stanovené cilové skupiné Jen ti, kterym je sluzba ur¢ena, mohou
zhodnotit, zda jim jeji poskytovani vyhovuje a pifipadné mohou navrhnout, co by

organizace ve své praci méla zlepsit.

¢) ,, Poskytovatel zapojuje do hodnoceni poskytovani socidlni sluzby také zaméstnance
a dalsi zainteresované fyzické a pravnické osoby. “

Je dilezité, aby organizace ziskala zpétnou vazbu na své poskytované sluzby nejen od
uzivatell, ale 1 od dalSich zainteresovanych osob. Nazor na kvalitni sluzbu z pohledu
uzivatele se totiz muze liSit od nazoru pracovnika. Je proto dobré pii hodnoceni
skloubit vSechna tato hlediska a obratit se na vSechny zainteresované osoby (MPSV,
2003). Krom¢ pracovnikii mohou byt do hodnoceni zapojeni i dobrovolnici, stazisté,

spolupracujici organizace ¢i zadavatelé sluzeb.

d) ,, Poskytovatel vyuziva stiznosti na kvalitu nebo zpusob poskytovani socidalni sluzby
Jjako podnét pro rozvoj a zvySovani kvality socialnich sluzeb. “

Stiznosti na kvalitu nebo zpiisob poskytovani socidlni sluzby upravuje standard ¢. 7. V
ném je upraveno, ze poskytovatel musi uzivatele informovat o moznosti si stézovat a o
procesu vyfizovani stiznosti. VSechny stiznosti méa poskytovatel povinnost evidovat a
vytidit je v pfimétené lhite.

Jak z tohoto kritéria vyplyva, i stiznosti jsou zdrojem zpétné vazby na poskytované

sluzby a jsou dulezitym podnétem pro rozvoj a zvySovani kvality socidlnich sluzeb.
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Stiznosti jsou pro organizace duleZitym zdrojem informaci, z kterych se mize
dozvédet, jak je uzivateli vnimédna ¢i piijimana. Poskytovatel tak ma moznost se
dozveédét, kde jsou slabd mista v poskytovani jeho sluzeb a co je potieba zlepsSit
(MPSV, 2003).
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8. Mozné zpusoby hodnoceni kvality socialnich sluzeb

AC se nam to mozna nezda, ve svém zivot€ stale néco hodnotime. Jen misto
tohoto slova pouzivame jiné vyrazy — fikdme, Ze se nam néco libi nebo nelibi nebo ze
jsem s né¢im spokojeni ¢i nespokojeni. Zpusoby, jak miizeme néco hodnotit jsou Siroké
— stejné tak je to i v oblastech socialnich sluzeb. Existuje zde mnoho prostfedka diky
kterym muizZeme poskytované sluzby hodnotit a zaméfit se tak na problematiku
zvySovani kvality socidlnich sluZzeb. U vSech prosttedki, které pro zjiStovani kvality
zvolime, je dilezité vyhodnoceni vystupii a dalsi prace s nimi. Hodnoceni poskytované
sluzby je stale se opakujici proces. Kolob&h ziskavani podnétli, vyhodnocovani, tvorby
zavera a realizace vystupl v praxi. Aby sluzba mohla byt opravdu kvalitni, je potieba

tento proces opakovat v pravidelnych Casovych intervalech.

8.1 Inspekce a audity kvality

Inspekce a audity kvality jsou jednim ze zplsobi, jak hodnotit kvalitu
inspekce poskytovani socidlnich sluzeb, kterou provadi registrujici organ (ve vétSing
ptipadt krajsky urad). Jak uvadi zdkon ¢. 108/2006 Sb. v § 97 je pfedmétem inspekce
kvalita socialnich sluzeb a plnéni podminek stanovenych v § 88 a 89. Jedna se zejména
o kontrolu, zda poskytovatel¢ uzivatele dostatecné informuji o vSech dilezitych
skutecnostech pro poskytovani sluzeb, uzaviraji s uzivateli smlouvy o poskytnuti
socialni sluzby ¢i planuji pribéh sluzby podle osobnich cili uzivateli. V § 99 je
stanoveno, ze ,,Kvalita socialnich sluzeb se pii vykonu inspekce ovétuje pomoci
standardii  kvality socidlnich sluzeb. Standardy kvality socidlnich sluzeb jsou
souborem kritérii, jejichz prostfednictvim je definovana uroven kvality poskytovani
socialnich sluzeb v oblasti personalniho a provozniho zabezpeceni socialnich sluzeb
a v oblasti vztahii mezi poskytovatelem a osobami.* Déle je v tomto zdkoné stanoven
prabéh inspekce a to Ze plnéni standardd kvality se hodnoti systémem bodi. Tento
systém je blize upraven ve vyhlasce ¢. 505/2006 Sb. v § 38.

Dalsi moznosti, jak zhodnotit zafizeni a jeho poskytované sluzby jsou rozvojové

audity. Ty maji za cil zjistit aktualni situaci organizace v oblasti napliiovani standard.

45



Diplomova prace Navrh systému hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb nizkoprahového klubu Jahoda

Rozvojové standardy poskytuje napt. CEKAS (Centrum pro kvalitu a standardy v
socialnich sluzbach). Na rozdil od inspekci jsou tyto rozvojové audity dobrovolné.

Pro nizkoprahova zatizeni pro déti a mladeZ potada rozvojové audity CAS. To na
svych strankadch (www.streetwork.cz) uvadi, Ze ,tyto audity jsou jednak ndstrojem
kontroly a hodnoceni a jednak nastrojem pomoci a rozvoje NZDM.“ Audit CASu
vychéazi ze Standardd kvality socidlnich sluzeb pro nizkoprahova zatfizeni pro déti a
mlédez. Zapojeni se do auditu mé umoznit pracovnikiim zamyslet se nad svou praxi z
pohledu standardii a uvédomit si, ve kterych oblastech ma zafizeni né¢jaké nedostatky a
naopak v jakych oblastech mize byt pfikladem dobré praxe. NZDM, kterd Gspésné
projdou timto rozvojovym auditem ziskaji OsvédCeni o uspéSném absolvovani
hodnoceni kvality, které potvrzuje, 7e zafizeni napliiuje standardy a CAS tak zde

garantuje kvality poskytovanych sluZzeb. Osvédéeni se udéluje na dobu 3 let.

8.2 Sebehodnoceni zarizeni

Sebehodnoceni zatfizeni je jednim z nastroji, které se daji vyuzit pii méfeni a
zvySovani kvality socidlnich sluzeb. Toto hodnoceni pomaha organizaci zjistit, zda plni
vytyCené poslani a cile a zda se jeji aktivity a sluzby ubiraji spravnym smérem. Na
sebehodnoceni zafizeni se podileji sami pracovnici, uzivatelé a dalsi stézejni osoby.
Zatimco inspekce a audity jsou kontrolou zvnéjSku, sebehodnoceni naopak vyuziva
nazory lidi, ktefi jsou do chodu organizace zainteresovani. Sebehodnoceni organizace
jako nastroj zvySovani kvality svych sluzeb se vyuziva prfedevSim v komercni oblasti
(napt. v ramci modelu EFQM), ale postupné se zacina vyuzivat i v sociadlni oblasti a
vetejnych sluzbach (je vyuzit v systému CAF). Sebehodnoceni zafizeni se nejcastéji
provadi formou dotazniku, ktery si bud’ organizace vytvoii sama nebo vyuziva jiz
vytvoieny nékym zvenci. Do dotazniku se zahrnou oblasti, které si organizace chce
zhodnotit. V oblasti socidlnich sluZzeb se Casto sebehodnotici dotazniky zaméfuji na
problematiku standardd, ale jejich vyuziti je velmi Siroké, jak uvadi organizace Fokus
(2008, str. 2) v tvodu svého sebehodnoticiho dotazniku. ,Ucelem sebehodnoticiho
dotazniku je poskytnout organizacim, které chtéji wusilovat o zkvalitiovani
poskytovanych sluzeb, voditka pro posouzeni miry napliiovani jednotlivych kritérii a
pomoci zmapovat jak silné stranky sluzby, které je Zadouci rozvijet, tak problematické

oblasti, jimz je tieba vénovat pozornost.“ Vyplnovani dotazniku predstavuje dulezity
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prostor pro debatu v pracovnim tymu, spolecné zamysleni se nad problematickymi ¢i
naopak dobie fungujicimi zplisoby prace a premysleni jak dosahnout idedlniho stavu a

odstranit zjiSténé nedostatky.

8.3 Vytvareni a revize metodik, vnitfnich smérnic a dalsi
spisové dokumentace

Kvalitn¢ fungujici organizace musi mit zpracovanou metodiku, vnitini smérnice a
jinou spisovou dokumentaci odpovidajici poskytovanym sluzbam. Metodika slouzi k
zaznamenavani postupl prace v organizaci, tak aby bylo mozné poskytovat sluzby
podle prfedem jasné danych pravidel, podle kterych postupuji vSichni pracovnici.
Popsany stav v metodice a dalSich dokumentech musi odpovidat soucasnému zptisobu
prace v organizaci. To je také soucasti kontroly inspekce MPSV ¢i jiného auditu. Z
toho vyplyva, ze metodika je zivym dokumentem, ktery je potieba neustale aktualizovat
a upravovat podle soucasné praxe zatizeni.

Do oblasti vytvaieni spisové dokumentace by se dalo zatadit 1 zpracovani vyro¢ni
zpravy. Ta se vytvafi kazdy rok a je dobrou pftilezitosti k zamysleni se nad fungovanim
organizace v uplynulém roce. Pracovnici maji moznost zhodnotit to co se jim povedlo a
zaroven si stanovit cile do dal§iho roku. Hlavnim t¢elem vyrocni zpravy je prezentace
organizace navenek a doloZeni a shrnuti jeji celoro¢ni prace. Je urCena uzivateltim,

partneriim, dondtoriim a dal$im zainteresovanym osobam, ale i Siroké vetejnosti.

8.4 Strategické planovani

Strategické planovani je jednou z metod rozvoje organizace. Je typické pfedevsim
pro komercni sféru, ale je mozné ho pouzit i pro oblast socialnich sluzeb a to predevs§im
pro neziskové organizace. Slouzi k rozvoji organizace, k naplanovani jejiho dalSiho
sméfovani.

Jak uvadi Matousek (2007, str. 116) ,strategické planovani by mélo organizaci
prinést:

— definovani cili a priorit mezi nimi
— definovani zplsobi, jak cilti dosdhnout

— definovani osobnich odpovédnosti
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— ptehled o zdrojich
— prehled o predpokladanych nakladech
— definovani indikatort uspécht
Pti strategickém planovani se nejastéji vyuzivd tzv. SWOT analyzy. Ta je
nastrojem ke stanoveni silnych stranek, slabych stranek, prilezitosti a hrozeb
organizaci. MatouSek dale popisuje, Ze ,,pfi analyze silnych a slabych stranek
organizace by bylo dobré opirat se o zpétnou vazbu od uzivatelli a spolupracujicich
organizaci. Pii analyze pfilezitosti a hrozeb je tfeba dostate€nou pozornost vénovat
externim vliviim politickym a ekonomickym.*
Domnivam se, Ze organizace, ktera je schopna si stanovit své silné a slabé stranky
a uvédomit si prilezitosti a hrozby, které ji mohou potkat, je pfipravena rust a snaze se
vyrovna s piipadnymi zménami. Je dobré se strategickému planovani vénovat
pravidelné, vracet se k planiim z minulosti a analyzovat, co se povedlo splnit a co ne a

proc.

8.5 Kvantitativni vystupy

Kvantitativni vystupy slouzi k vykdzani toho, jak je sluzba vyuzivana. Tyto tidaje
sice samy o sob¢ neukdzi jak je dand sluzba kvalitni, ale pomohou ndm ziskat o zatizeni
konkrétnéjsi predstavu. Kvantitativni vystupy jsou soucasti zadosti o rizné granty a
dotace. Pocet uzivateli a poskytnutych sluzeb jsou pro poskytovatele, donatory i
vefejnost jasnym udajem o vyuziti sluzby. Proto se domnivam, ze je nutné s témito
udaje dale pracovat — porovnavat je a vytvaret statistiky. Jen tak je moZné ziskat
ptedstavu o tom, jak efektivné bylo vyuzivano zatizeni v konkrétnim casovém obdobi.
K zisk&vani kvantitativnich vystupt slouzi rizné evidencni programy. Nekterd zafizeni
si vytvareji své vlastni eviden¢ni databaze, jiné vyuzivaji databaze vytvorené specialné
pro NZDM (napt. PePa). V soucasné dobé neexistuje jednotny postup, ktery by
stanovil co a jak evidovat. Kazdé zatizeni ma stanoveno ve své metodice jaké vykony
eviduje a jakou uzivd terminologii. Vznikd tak problém urcité roztfiSténosti a
neptehlednosti. Soucasny systém neumoziiuje efektivni srovnavani vykoni mezi

zafizenimi, protoze vysledky vzhledem k nejednotnému evidencnimu systému nejsou

objektivni.

48



Diplomova prace Navrh systému hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb nizkoprahového klubu Jahoda

8.5.1 Kvantitativni vystupy podle Magistratu hl. m. Prahy

Vzhledem k dané situaci vznikla pracovni skupina pro NZDM, ktera na zaklad¢
zakazky Magistratu hl. m. Prahy stanovila jednotna kritéria pro evidenci vykont v
NZDM. Dlivodem bylo sjednoceni evidence, tak aby na zaklad¢ statistik v Zadostech o
dotace bylo jasné jak je které zafizeni efektivni a podle toho mohla byt urcena vyse
dotace. Vypracovany model posléze prevezme MPSV. V ramci této pracovni skupiny
byla redefinovana definice pfimé a nepiimé prace. Nove se do piimé prace zapocitava
nejen jedndni s uzivatelem, ale i administrativa, kterd s tim konkrétnim vykonem
souvisi (napf. zjiStovani informaci, volani do instituci nebo konzultace v ramci
intervize). Bylo stanoveno, ze pro cely pracovni tvazek 40 hodin tydné tvofi pfima
prace 34 hodin a nepiima prace 6 hodin. Do té se fadi napt. psani grantli, organizacni
porady nebo tvorba metodik. Jako zékladni jednotka pro evidenci vykonu byla
stanovena "2 hodina. Tato intervence v sob¢ zahrnuje nejen pfimy kontakt s uzivatelem,
ale 1 administrativu s tim souvisejici. Vystupem z celého setkani je stanoveni rozsahu
intervenci pro dobrou praxi. Maximalni kapacita intervenci na jeden plny pracovni
uvazek je 3060. Dosazeni tohoto ¢isla je ale neredlné, proto bylo stanoveno, Ze tspesné
a dobfe fungujici zafizeni, je NZDM s 2200 — 2500 intervencemi na plny pracovni
uvazek za rok. Dosazeni vyssiho poctu intervenci je brano jako v praxi nerealné. Pocet
intervenci od 2000 — 2200 je povazovan stale jest¢ za dobrou praxi. Zafizeni s poctem
intervenci pod 1800 nebude podporovano. Od dosaZeného poctu intervenci se bude
odvijet finan¢ni podpora pro zafizeni.

V stanoveni tohoto systému vidim prvni ucelenéjsi pokus jak zméfit efektivitu
jednotlivych NZDM na zaklad¢ kvantitativnich tdajii. Domnivam se, ze stanoveni
jednotného vykazovani vykoni je nezbytné. Jinak nelze se statistickymi tidaji, které by
srovnavaly zafizeni mezi sebou, pracovat. Jestli bude tento model GspéSny se ukaze az

be&hem pftistiho roku, kdy by mél byt pouzit.

49



Diplomova prace Navrh systému hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb nizkoprahového klubu Jahoda

8.6 Skrze lidskeé zdroje

vvvvvv

sluzeb. Lidskymi zdroji se chapou nejen ti, kterym jsou sluzby urceny — uzivatelé, ale i
ti, ktefi tyto sluzby poskytuji — pracovnici. Kromé téchto dvou skupin jsem se v této
casti své prace zamefila jest¢ na dobrovolniky a stazisty. Domnivam se, ze ti mohou
poskytnout organizaci zpétnou vazbu zase z jiného pohledu, proto je dobré je také

zapojit do hodnoceni.

8.6.1 Uzivatelé

Uzivatelé sluzeb jsou podle Matouska (2003, str. 94) ,.fyzické nebo pravnické
osoby, které maji zvlastni potieby, na néz sluzby reaguji“. Uzivatelé jsou tedy ti, pro
které organizace poskytuje své sluzby. Proto musi byt zapojeni do hodnoceni
poskytovanych sluzeb, protoZe jen oni mohou fict, zda poskytované sluzby napliuji
jejich potieby. Déje se tak predevsim prostfednictvim zjistovani spokojenosti, o kterém

pojednavam v nésledujici ¢asti své prace.

Individualni planovani, stiZznosti

Pracovnik muze ziskat uZivateliv ndzor na poskytované sluzby i v ramci
individualniho planovani. V ném spolu s uzivatelem pracuje na naplnéni osobniho cile,
ktery si uzivatel sdm zvolil a ktery vychdzi z uZzivatelovych aktudlnich potteb.
Individualni pldnovani sluzby je blize upraveno standardem ¢. 5, v kterém se uvadi, Ze
poskytovatel musi mit pribéh individualniho planovani upraven v metodice. Kazdy
uzivatel musi mit pfidéleného svého pracovnika, ktery s nim planuje prabéh
poskytovani socialni sluzby s ohledem na osobni cile a zaroven prabézné hodnoti, zda k
naplnovani cil skute¢né dochazi.

Dals$i moznosti, jak ziskat uzivatelim nézor na organizaci a jeji sluzby, je
prosttednictvim stiznosti. Ty jsou upraveny standardem ¢. 7 a zaroven jsou i jednim z

kritérii standardu €. 15, kde jsem se jimi blize zaobirala.
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Zjistovani spokojenosti

Zjistovani spokojenosti je uvedeno i v jednom z kritérii ve standardu ¢. 15. Jak
sluZzeb je spokojenost uzivateld.“ Na jejim zdklad¢ lze pak zjistit, zda poskytované
sluzby naplnuji potieby cilové skupiny. Ty se totiZz mohou liSit od piedstav
poskytovatell a proto je tfeba se ptat primo uzivateli co od sluzby ocekavaji, jaké jsou
jejich potieby a jak jsou s poskytnutymi sluzbami spokojeni. Zjistovani spokojenosti
musi byt pro uzivatele bezpecné, pokud mozno anonymni, tak aby mohli uzivatelé svij
nazor sdélit oteviené a beze strachu z ptipadnych nésledki (Krutilova, 2008).

Je vice zplsobu, jak spokojenost uzivateli zjisStovat. Nejcastéjsi formou je
dotaznikové Setfeni, protoZe to ndm umoznuje zachovat anonymitu dotazovanych. Dalsi
moznosti jsou napf. rozhovory. Pro zajisténi anonymity musi byt vedeny nékym
nezavislym. Je tak jen na organizaci, jakou formu zjiStovani zvoli a jak obSirné ono
dotazovani bude. Vzdy ale musi byt tato forma vybrana s ohledem na cilovou skupinu,
s kterou organizace pracuje, tak aby bylo dotazovani pro uzivatele srozumitelné.

Zvolenou metodu dotazovani i s jeho pfesnym pribéhem musi mit organizace
popsanou v metodice. ZjiStovani spokojenosti by mélo probihat v pravidelnych

casovych intervalech (Krutilova, 2008).

8.6.2 Dobrovolnici a stazisté

Jak uvadi ToSner a Sozanska (2006, str. 35) ,,dobrovolnikem je ¢lovek, ktery bez
naroku na finan¢ni odménu poskytuje sviij €as, svoji energii, védomosti a dovednosti ve
prospéch ostatnich lidi ¢i spole¢nosti. Podminky dobrovolnické sluzby upravuje zakon
¢. 198/2002 Sb. o dobrovolnické sluzbé.

Pokud se dobrovolnici a stazisté podileji na chodu organizace, jsou i oni dobrym
zdrojem zpétné vazby na poskytované sluzby. Mohou nam poskytnout jiny uhel

pohledu nez klienti a pracovnici.

Pravidelné dotazovani
Jednou z moznosti, jak zapojit dobrovolniky a stazisty do hodnoceni poskytované
sluzby, je forma pravidelného dotazovani napi. pomoci dotazniku. V ném je témto

osobam déna moznost vyjadfit se k zafizeni a sdé€lit svlij ndzor na jeho fungovéni a
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poskytnout tak pracovnikiim zpétnou vazbu. Domnivam se, Ze dotazovani dobrovolnikli
je vhodné uskuteCiiovat pravidelné — napt. ho spojit se zjistovanim spokojenosti
uzivatell. Dotazovani stazistlh by mélo prob&hnout na konci staze, kdy ho Ize spojit se

zhodnocenim prob¢hlé praxe.

Supervize a vycviky

Supervize je nedilnou souc¢asti profesionalniho vzdélavani v pomahajicich profesi.
Je dulezitd nejen pro pracovniky, ale i pro dobrovolniky podilejici se na pfimé praci s
klientem. Podle Koptivy (2006) je supervize proces praktického uceni, v némz
supervizor pomaha supervidovanému fesit konkrétni problémové situace, které vznika;ji
nebo mohou vznikat pii jeho praci s klienty. Ukolem supervize je poméhat — problémy
s klienty ¢i pfi praci v tymu a vzdélavat. Supervize se snazi o to, aby se vSem pracovalo
lépe a zmirnilo se tak riziko syndromu vyhoteni, které v pomahajicich profesich ¢asto
hrozi. Je nezbytna pro dobie fungujici organizaci, kterd se stara o své lidské zdroje.
Svym pomahajicim, vzdélavacim a kontrolnim pojetim vede ke zkvalitiovani
poskytovanych sluzeb. Supervize mad mnoho podob — mize byt individualni nebo
skupinova, mize byt zamétend na praci a atmosféru v tymu ¢i na feSeni klientskych
problémil.

ToSner a Sozanska (2006, str. 81) uvadéji, ze ,,supervizi dobrovolnikii si
pfedstavujeme jako komunikaci dobrovolnika, respektive skupiny dobrovolniki, se
supervizorem v neohrozujicim prostiedi, které umozni dobrovolnikiim konzultovat
svoje postoje a pocity pramenici z jejich ¢innosti. Supervize zdroven chrani zajem
klienta pfed pfipadnymi nevhodnymi aktivitami dobrovolnika.* Supervize
dobrovolnikl slouzi jako zpétnad vazba pro pracovniky, ale zaroven je i pfileZitosti pro
ocenéni prace dobrovolniki.

Dalsi moznosti, kdy lze zjistit nazor dobrovolnikii na praci organizace jsou
vycviky dobrovolnikll. V jejich ramci ziskavaji dobrovolnici dilezité nejen teoretické,
ale 1 praktické zkuSenosti se situacemi s kterymi se mohou v rdmci svého
dobrovolnického plsobeni setkat. Dobie fungujici organizace své dobrovolniky
pravidelné Skoli a zacvicuje, tak aby jejich fungovani v organizaci bylo bezpecné jak

pro uzivatele, tak i pro dobrovolniky a ty se citili ve své roli jisté a bezpecn¢.
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Rozbor sluzby

Rozbor sluzby je dilezity pro zpracovani dobrovolnikovych i stazistovych pociti,
zodpovézeni jejich dotazii a vyfeSeni pripominek. Dobrovolnikim 1 stazistim
umoznuje citit se v organizaci bezpecné¢ a pracovniklim nabizi zpétnou vazbu na prib&h
sluzby. Pfipadné problémy a nejasnosti se vyiesi hned a nezlstavaji nezpracované.
Domnivam se, ze tento rozbor je dobré spojit s psanim zapisu z prubéhu sluzby, pokud
takovy zéapis organizace dé€lad. Dobrovolnici 1 staZisté maji moznost vyjadiit se k
probéhlé sluzbé z jejich pohledu a zaroven se sezndmi s pohledem pracovnikd.

Soucasti prace s dobrovolniky a staZisty v organizaci by mélo byt i jejich
sezndmeni s pldnovanym pribéhem sluzby po jejich ptichodu do zatizeni. Ziskaji tak
predstavu o tom, jak bude sluzba probihat, zda se chysta napt. néjakd specialni akce.
Vzhledem k tomu, Ze dobrovolnici 1 staZisté vétSinou nechodi do zatfizeni kazdy jeho
provozni den, je dobré v ramci tohoto pteddvani informaci pfed nastupem do sluzby,
seznamit je s udalostmi z minulych dni a pfipravit je tak napf. na situace, které mohou

nastat.

Zhodnoceni stazZe

Staze studentll v organizaci jsou pfinosem jak pro zafizeni, tak pro studenty. Tém
davaji prostor poznat rizna pracovisté, vyzkousSet si praci s klientem a poznat socialni
praci v praxi. Organizaci dadvaji prostor pfispét k rozvoji socidlni prace a jsou i
ptilezitosti pro ziskani novych pracovnich sil. Pfi kvalitni stazi je dobré, aby studenti se
zafizenim uzavieli kontrakt, v rdmci kterého si stanovi cile, kterych chtéji v pribehu
staze dosahnout. Na konci stdze by mélo néasledovat zhodnoceni dosazeni cilii 1 celé
staze. Domnivam se, ze v zavéreCném hodnoceni je prilezitost i pro zhodnoceni
zafizeni z pohledu stazistii. Takovyto pohled na klub je dobrou pfilezitosti pro ziskani
zpétné vazby od n€koho zvenci organizace. Domnivam se, ze organizace, kterd chce
poskytovat kvalitni sluzby, by do svého systému hodnoceni méla zahrnout i ziskavani
zpétné vazby od stazistii. Jako nejidealnéjsi se mi jevi forma dotazniku, ktery by
stazista pii poslednim setkdni v organizaci vyplnil. Dotaznikovd forma umoZiuje

respondentiim byt vice otevienéj$i nez v ramci rozhovoru s pracovnikem.
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8.6.3 Pracovnici

Pracovnici jsou zdkladnim stavebnim kamenem organizace a urcuji jeji
vykonnost. Jak uvadi MPSV (2003, str. 69): ,,Klic¢em kvalitnich sluzeb jsou lid¢, ktefi
je ptimo poskytuji. Pracovnikiim, kteti se vénuji ptimé praci s uzivateli sluzeb, je z toho
diivodu potieba vénovat velkou pozornost — zajistit dobry vybér pracovniki, zaSkoleni
a dalsi vzdelavani, pribéznou odbornou pomoc od nezavislych odbornikli (supervize) a
také zajistit dobré pracovni podminky.“ Svobodova (2003, str. 304) k problematice
persondlniho managmentu dodava: ,,Rozvoj pracovnikil patii mezi zdkladni ukoly
managementu a pro kvalitu organizace a jeji flexibilitu je nutny.“ Svobodova dale uvadi
3 zékladni néstroje fizeni rozvoje osobnosti pracovniki:

a) individualni hodnoceni — provadi ho bezprostfedné¢ nadiizeny pracovnik, je
doporuceno provadeét toto hodnoceni 1x za rok

b) fizeni kariér — cesta jednotlivého pracovnika organizaci, moZnost postupu a
rozvoje v organizaci

c) Skoleni zaméstnancli — vychdzi z rozporu mezi schopnostmi a znalostmi
pracovnika a potiebou schopnosti a znalosti, ktera vychazi z naroki na vykon

organizace

Dulezita role pracovnikti v hodnoceni poskytované sluzby je zahrnuta i do
standardli kvality socidlnich sluzeb. V nich tvofi persondlni standardy jednu ze 3
zakladnich ¢éasti a zamétuji se na persondlni a organizacni zajisténi socialni sluzby a
profesni rozvoj zaméstnanci. Zaroven jsou zaméstnanci zahrnuti i do Standardu €. 15 —
Zvysovani kvality poskytovanych sluzeb. Podle kritéria ¢) ma poskytovatel
zamestnance zapojit do hodnoceni poskytované socialni sluzby. Kroutilova (2008, str.
147) k tomuto kritériu dodava: ,,Zpétna vazba od zaméstnancti miize byt také dobrym
voditkem, zda jsou naSe sluzby opravdu kvalitni a co je v nich jest¢ mozné zlepsit.*
Pracovnici se mohou do hodnoceni sluzby zapojit riznymi prostiedky, zalezi jen na

organizaci, jaky zptsob zvoli.
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Pravidelné hodnoceni

Podle standardu ¢. 10, by mélo probihat v organizaci pravidelné hodnoceni
pracovniki. Toto hodnoceni by mél provadét piimy nadfizeny pracovnika, protoze ten
je nejlépe sezndmen s jeho praci a muize pracovnikovi poskytnout zpétnou vazbu.
Formy tohoto hodnoceni mohou byt rtizné — dotaznik, rozhovor ¢i kombinace nékolika
technik. Pravidelné hodnoceni uskuteciiované se vSemi pracovniky je dilezitou soucasti
rozvoje kvality poskytované sluzby. Ale jak uvadi MPSV (2003, str. 77) ,,hodnoceni je
efektivni jen tehdy, kdyzZ je vyvazeny prvek kontroly a podpory pracovnika a kdyz je
provadéno v souvislosti s napliiovanim osobnich cili uzivatele.” Jen tak je mozné
pracovnikovi poskytnout u¢innou zpétnou vazbu a zaroven ho podpotit v dalsi praci.
Jako nejvhodnéjsi zplisob, ktery by v sob€ zahrnul jak kontrolu, tak podporu a zaroven
vedl k osobnimu rozvoji pracovnika, se jevi plany osobniho rozvoje. Do tohoto planu
lze zatfadit vSechny mozZnosti, pfilezitosti a plany, které vedou k rhstu pracovnika —
vzdélavani, stdze, konference nebo vycviky. Plany osobniho rozvoje se vétSinou
vytvareji na jeden rok, pak se vyhodnoti a pracovnik si vytvoii na dalsi kalendaini rok

novy plan.

Porady a intervize

Porady a intervize jsou dilezité pro predavani informaci v pracovnim tymu. Jen
dobfe fungujici systém predavani informaci miliZze zajistit, Ze pracovnici jsou
informovani o vSech dulezitych skutecnostech, coz ma vliv na kvalitu poskytovanych
sluzeb. Informace se nejcastéji predavaji na pravidelnych poradach, kde pracovnici
jednak ziskaji informace od svych nadfizenych, ale zaroven maji moznost prednést své
piipominky. Dulezitost piedavani informaci je zakotvena i ve standardu ¢. 10 —
Profesni rozvoj pracovniki.

Pod pojmem intervize se rozumi supervizni setkédni skupiny, kde neni pfitomny
supervizor. KolaCkova (2003, str. 356) blize uvadi, ze ,jde o podobné¢ funkéné
postavené spolupracovniky, sdilejici odpovédnost za pracovni ¢innost, ktera formalné
muze nalezet jednomu z nich.” Intervize se nejCastéji tykaji feSeni problému vzniklych
pfi praci s uzivateli, kdy setkani celého pracovniho tymu umozni hlubsi zapojeni se do
nalezeni vhodného feSeni. Intervize je dilezitd 1 pro vymeénu informaci mezi

pracovniky a sdileni jejich pocitd.
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Supervize

Supervize je jedna z dalSich metod, jez pfispivaji ke zvySovani kvality
poskytovanych sluzeb. Podle Kola€kové (2003, str. 349) je supervize ,,celozivotni
formu uceni, zaméfena na rozvoj profesiondlnich dovednosti a kompetenci
supervidovanych, pfi niz je kladen diraz na aktivaci jejich vlastniho potencidlu v
bezpecném a tvofivém prostiedi. Supervize umoznuje pracovniklim ziskat na feSenou
situaci 1 jiny pohled, nez je ten jejich, sdilet své pocity v bezpecném prostiedi, ziskat
podporu a pomoc a rozSifovat si své dovednosti. Pravidelnd supervize je i ucinnou
prevenci proti tzv. syndromu vyhofeni, jimZ jsou pracovnici z pomdahajicich profesi
ohrozeni.
Existuje n¢kolik forem supervize (Kolackova, 2003):

— Individualni = strukturovany kontakt mezi supervizorem a jednim pracovnikem.
Individualni supervize se zaméfuje na rozvoj pracovnika skrze reflektovani a
podporovani jeho profesiondlniho fungovani.

— Skupinovd = strukturovany proces umoziujici pracovnikim zaobirat se ve
skupin€ svymi pocity a pracovnich problémech.

— Tymova = skupinova supervize v pracovnim tymu. Tato supervize se zamétuje
na ¢innost pracovniho tymu a jeho efektivitu.

Dulezitost supervize pro pracovniky je uvedena i ve standardech kvality poskytovanych
socidlnich sluzeb — konkrétn€ v €. 10, kde je stanoveno, Ze poskytovatel ma pro

zaméstnance zajistit podporu nezéavislého kvalifikovaného odbornika.

Vzdélavani
Dalsi vzdélavani pracovniki je jednim z ukazateld kvalitni socidlni sluzby. Navic
je povinnost vzdélavat se upravena i v zakoné ¢. 108/2006 Sb. v § 111. V ném je
uveden rozsah dal$iho vzdélavani 24 hodin rocné a mozné formy tohoto vzdélavani:
— vzdé¢lavani na vysokych a vyssich odbornych skolach
— ucast v akreditovanych kurzech
— odborné staze v zafizenich socidlnich sluzeb
— Ucast na skolicich akcich
Profesni rozvoj pracovnikil je upraven i standardem ¢. 10. V ném je v jednom z

kritérii zakotvena povinnost poskytovatele zpracovavat program dalSiho vzdélavani
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zaméstnancl. Tento vzdélavaci plan by mél byt soucasti planu osobniho rozvoje
zameéstnancll a pracovnik si v ném stanovi profesni oblasti, ve kterych se bude dale
rozvijet a vzdélavat. Jak popisuje Krutilova (2008, str. 132) ,,plan rozvoje je schvalen
nadfizenym a jasné€ z né&j vyplyva, jaka cast finan¢nich ndkladl bude hrazena organizaci
a kolik pracovnich dnli zaméstnanci organizace v ramci vzdélani umozni Cerpat. Vzdy
je potieba sledovat potfeby organizace a potieby pracovnika, tedy to, v ¢em potiebuje
pracovnik dal$i vzdélavani.*

Dobfe fungujici organizace tak dba na dal$i vzd€lavani svych zaméstnanct,
poskytuje jim na né financni piispévky a pracovni volno. Vzdé¢lavani pracovnikil je
pfinosné i pro uzivatele, protoze ti tak maji moznost ziskat kvalitnéjsi sluzby. Velky
piinos v oblasti dal§iho vzd€lavani vidim v odbornych stazich. Pfi nich je pracovnikiim
umoznéno poznat jiné zafizeni, vyzkouSet si praci s dal$imi uZzivateli a nacerpat

inspiraci a napady.

Vyse popsané zpusoby hodnoceni poskytovanych sluzeb jsou jen navrhy, jak lze
sluzby hodnotit. Pokud chceme, aby toto hodnoceni bylo soucésti zvySovani kvality
poskytovanych sluzeb, je nutné s vysledky ziskanych z hodnoceni déale pracovat,
analyzovat je, pfemyslet nad nimi a planovat dalsi kroky z nich plynouci. Cely systém
je stale se opakujici proces hodnoceni, analyzovéni, planovéani, realizovani a dalSiho
hodnoceni. Je jen na konkrétni organizaci, jaké zptisoby hodnoceni si zvoli a jaky

systém si navrhne.
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9. Prakticka cast

Cilem praktické casti diplomové prace je navrh systému hodnoceni kvality
poskytovanych sluzeb nizkoprahového klubu Jahoda. Praktickou cast své prace jsem
rozdélila na 3 ¢asti. V prvni je popséna analyza souc¢asného systému, ktery je z mého
pohledu nedostatecny. Chybi néjaké cilené hodnoceni poskytovanych sluzeb uzivateli a
dalSich zainteresovanych osob. V druhé ¢asti jsem se proto zaméfila na vytvoreni
dotaznikové Setieni, jeho pilotni ozkouseni a zhodnoceni celého systému. Vystupem je
pak navrzeni funk¢niho systému hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb vytvoteného
na podminky NZDM Jahoda. Tento navrh hodnoticiho systému je obsazen v posledni

casti praktické ¢asti mé diplomové prace.

9.1 Analyza souc¢asnych zpusobi hodnoceni kvality
poskytovanych sluzeb nizkoprahového klubu Jahoda

NZDM Jahoda ma v soucasné dobé rizné moznosti jak hodnotit poskytované
sluzby. Systém ale neni ucelen a ma urcité rezervy. Cilem této ¢asti mé prace je tak
analyza soucasného systému a navrzeni dalSich potencidlnich moznosti, tak aby vznikl
jednotny systém, ktery umozni vSem zainteresovanym zhodnotit poskytované sluzby a
pracovnici tak ziskaji ndvod, jak zlepsit fungovani klubu. Pro lepsi piehlednost jsem
oblast hodnoceni rozdélila na 3 c¢asti podle zainteresovanych osob, které se na
fungovani a provozu NZDM Jahoda podileji a pro které je zafizeni uréeno — uzivatele,

pracovnika a posledni skupinou jsou pak dobrovolnici a stazisté.

9.1.1 Hodnoceni ze strany uzivatell

Jahodovy DZEM
Jedna se o pravidelné setkani uzivateli NZDM Jahoda s pracovniky klubu.

DZEM se kond kazdy prvni klub v meésici a umoziuje uzivatelim zapojit se do
rozhodovani o chodu klubu a vznést pfipominky k zafizeni. Béhem DZEMu jsou
navstévnici seznameni s klubovymi akcemi na dany mésic a maji prostor vznést napady

na akce na mésic pristi. Dale pracovnici seznamuji uzivatele s diillezitymi provoznimi
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informacemi (zmény oteviraci doby apod.). Na konci DZEMu je pak ponechan prostor
pro dotazy a pfipominky. Ze setkdni je vypracovan zapis, ktery je evidovan a je

vyvésen na klubu.

Jahodovy DZEM probiha pravidelné od zaii 2009. Za rok jeho fungovéni se uz
pravidelni navstévnici naucili, co je to za akci a k ¢emu slouzi. Neboji se nam davat
napady na akce a klubové aktivity. Pokud se ndm na dany meésic sejde vice napada,
hlasuji uzivatelé o tom, jaka akce se uskutec¢ni. Kladn¢€ hodnotim to, Ze se nam povedlo
Jahodovy DZEM zaglenit do chodu klubu a Ze pravidelni navitévnici védi, co je to za
akci. U¢el DZEMu je vysvétlovan vzdy na zagatku akce, takze se ho dozvédi i novi
navstévnici. V soucasné dobé uzivatelé chapou Jahodovy DZEM jako moznost jak se
dozvédet informace o provozu klubu a jak se podilet na planovani klubovych aktivit.
Tato akce nam dale nabizi jeSté nevyuzity potencial v podobé prostoru k pfipominkam
tykajicich se chodu zafizeni, které uzivatelé¢ zatim nevyuzivaji. Proto navrhuji, aby se
pracovnici zaméfili 1 na tuto stranku tohoto klubového setkéani, tak aby se uZzivatelé
naucili hodnotit prob¢hlé akce a vznaset pfipominky, tak aby pracovnici ziskali zpétnou

vazbu na svou praci.

Schranka prani a stiZnosti

Dalsi moznosti, jak davat pfipominky k chodu klubu, chovani pracovnikli nebo
reagovat na déni na klubu je schranka pfani a stiznosti. S jejim Ucelem jsou uZzivatelé
seznamovani v ramci tzv. informacniho bloku. Je jim vysvétleno k ¢emu slouzi, Ze maji
moznost vhazovat vzkazy anonymné a jsou seznameni se Smeérnici pro vyfizovani
stiznosti (dle Standardu ¢. 7). Na vzkazy je odpovidano po porad¢ s vedouci
nizkoprahovych programi a odpovédi jsou vyveéseny na nasténku u schranky. VSechny
vzkazy i s odpovédmi jsou evidovany.

Do schranky ptani a stiznosti jsou nejCastéji vhazovany ptani ohledné lepSiho
vybaveni klubu (napf. lepsi pocitac, opraveny fotbalek apod.), dale vzkazy tykajici se
vrstevnickych konfliktl vzniklych béhem pobytu v klubu a pfani k rozsifeni oteviraci
doby (vice dni v tydnu nebo dels$i provozni doba v daném dni). Pracovnici klubu se

snazi pfani a pfipominky realizovat, pokud je to v jejich silach.
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Schranka pfani a stiznosti je vyuZzivana zhruba 20x do roka. Nejcast&ji ji vyuZzivaji
uzivatelé poté, co se v ramci informacniho bloku dozvédi o tom Ze schranka pfani a

stiznosti v zafizeni existuje a k cemu slouzi, kdy chtéji vyzkouset, zda opravdu funguje.

Individualni planovani

Individualni planovani je uceleny proces prace s uzivatelem v socidlnich sluzbach
a tedy i v NZDM. V Jahod¢ zaCind momentem uzavieni Zakladni dohody o
poskytovani sluzby, kterou kon¢i tzv. informacni blok = proces ziskavani vSech
dilezitych informaci o zafizeni. S uzZivatelem planuje klicovy pracovnik, ktery s nim
hledé4 jeho osobni cil pii jehoz dosazeni mu muze zatizeni pomoci. Soucasti hledani
uZzivatelova osobniho cile je vyplnéni tzv. income dotazniku, ktery mapuje rtizné oblasti
jeho zivota a pomahd tak pracovnikovi zmapovat uzivatelovu momentdlni situaci.
Individualni pldnovéni je zapisovano do osobni slozky uZivatele a probih4 jednou za 3

mesice.

Problémem pfi praci s détmi mladSiho Skolniho v€ku je odbornd terminologie,
kterd obsahuje pro né¢ mnoho neznamych slov. SnaZime se proto pouZzivat cizi a
odborné vyrazy co nejméné¢ a proces prace s uzivatelem popisujeme détem co
nejjednoduseji, tak aby ho pochopily a byl jim srozumitelny. Pojmy jako individualni
planovani nebo osobni cil nepouzivame. Cely proces tzv. informa¢niho bloku je pro
klienty ,,povidani o Jahodé¢* a v rdmci individudlniho planovéni se s nimi bavime o tom,
s ¢im jim maze byt Jahoda uzite¢na, s ¢im jim mizeme pomoci apod. Specifické pro
tuto skupinu uzivatell je 1 to, Zze Casto nevédi, co by od nas potiebovali. Do NZDM
chodi proto, Ze se tu nenudi a maji tu kamarady. To podle mého nézoru neni viitbec
Spatné, NZDM mé mit preventivni funkci a té docili i ve spravném traveni volného
Casu. Z nasi zkuSenosti zhruba 1/3 klientl, ktefi maji uzavienou Zakladni dohodu, ma
n¢jakou konkrétni zakazku (nejCastéji doucovani) a 2/3 klientd jsou stile ve fazi

hledani.

Soucasny systém tzv. informaéniho bloku a individualniho planovani v NZDM
Jahoda hodnotim jako dobie nastaveny a funk¢ni. Jedinym problémem zlstava prace s

uzivateli, ktefi do zafizeni nechodi pravideln¢ a na klubu se objevi vzdy po delsi pauze.
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U téchto navstévniku je obtizné dokoncit proces informacniho bloku, kdy je nutné
nejdiive informace zopakovat, ale k predani dalSich informaci ¢asto nedojde, protoze
uzivatel prestane do zafizeni na n€jakou dobu opét chodit a ziistava tak stale v procesu
ziskavani informaci bez uzavieni Zakladni dohody o poskytnuti sluzby. Podle mého
nazoru je nutné se na tyto navstévniky vice zaméfit, zjistit co od navstévovani zatizeni
ocekavaji a pokud se jejich oc¢ekavani shoduje s nasi nabidkou, urychlit informacéni
blok, tak aby s nimi mohla byt uzaviena Zakladni dohoda a zapocato individualni
planovani. Pokud se jejich ocekdvani s nabidkou NZDM Jahoda neshoduje, méli

bychom je preposlat do jin¢ho zafizeni ¢i jim doporucit jiny typ sluzby.

Dalsi navrhované mozZnosti:
Zpétna vazba na akce

Po skonceni akci, at’ uz konanych v rdmci klubu nebo napt. vyjezdu, probiha
hodnoceni akce a uzivatelé maji prostor pro vzneseni piipominek, napadd pro pfisté
apod. Toto hodnoceni by mélo nasledovat po kazdé akci, kterou NZDM potada, protoze
pracovnikiim poskytne zpétnou vazbu a d4 jim tak obrazek o tom, zda se akce z
pohledu déti povedla ¢i nepovedla. Na vicedennich vyjezdech by se s détmi mély
vypracovavat jejich ocekdvani a nasledné jejich naplnéni. Hodnoceni a pfipominky
uzivatell se zaznamenavaji do zapisu z akce v elektronickém eviden¢nim programu
PePa.

Z praxe se nam jako idealni uk4zalo hodnoceni, kdy déti na pokyn zaviou oci a
ukazou ptred sebou na prstech znamku (jako ve Skole), kterou akci déavaji. Timto
zpusobem hodnoti akci 1 pracovnici, ktefi ale nemaji zaviené oc¢i a obdrzené zndmky si
poznamenaji. Poté je détem déan prostor vyjadfit se k jejich hodnoceni a diskutovat o
tom co se jim libilo/nelibilo, co by zménily apod.

Hodnoceni akci v NZDM Jahoda vyuzivame nepravidelné, proto navrhuji, aby se

stalo pravidelnou soucasti navrhu hodnoticiho systému NZDM Jahoda.

Zjistovani spokojenosti
V zatizeni, které poskytuje socidlni sluzby by mélo probihat jeho pravidelné
hodnoceni ze strany uzivateli. To uvadi 1 standard & 15 ZvySovani kvality

poskytovanych sluzeb. NZDM Jahoda zatim nemé stanoven systém pravidelného
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zjiStovani spokojenosti. Vytvofeni tohoto systému je cilem dalsi ¢asti této prace. Toto
hodnoceni zafizeni ze strany uzivateld vidim jako stézejni pro zvySovani kvality
poskytovanych sluzeb. Zpétna vazba od uzivateli totiz pracovnikiim ukaze, co v
zafizeni funguje ¢i co je naopak nutné zlepSit. Jako soucdst této prace jsem proto
sestavila hodnotici dotaznik pro uZivatele a také jsem ho vyzkousela v praxi. Vysledky
tohoto hodnoceni zafizeni jsou v dalsi ¢asti této prace. Pro zjistovani spokojenosti jsem
zvolila formu dotazniku, kterd zajiStuje anonymni pribéh hodnoceni, tak aby se

uzivatelé nebali sd€lit svlij nazor.

Shrnuti:

Soucasny systém hodnoceni NZDM Jahoda ze strany uzivateld je roztfistén a
nekompletni. Aby hodnoceni dalo efektivni pohled na fungovani klubu a vedlo k
zvySovani kvality poskytovanych sluzeb, je nutné do tohoto systému zapojit vSechny
vyse popsané moznosti. Jako stézejni vidim zavedeni pravidelného dotaznikové Setieni
mezi navstévniky NZDM Jahoda, které spolu s vyhodnocovanim dalSich moZznosti

hodnoceni povede k zvySovani kvality poskytovanych sluzeb.

9.1.2 Hodnoceni ze strany dobrovolnikll a stazista

NZDM Jahoda nabizi prostor pro dobrovolnictvi. Dobrovolnici maji moZnost
zapojit se do chodu a provozu klubu. Prvni kontakt s nimi zajiStuje koordinatorka
dobrovolniki, kterd s nimi vyftizuje vSechny administrativni zélezitosti. Béhem provozu
klubu mé dobrovolniky na starost vedouci NZDM Jahoda, na kterou se mohou obratit s
pfipadnymi pfipominkami a nejasnostmi.

Zatizeni je otevieno stazistim ze vSech typi skol, jejichZ studijni obor souvisi se
socidlni praci, péci o déti apod. Stdzisty pfijima vedouci nizkoprahovych programi, v

provozu klubu jsou podfizeni vedouci NZDM Jahoda.

Supervize

Supervize je pravidelnou a nedilnou soucasti péce o dobrovolniky a stazZisty v
obCanském sdruzeni JAHODA. Supervizni setkani je vedeno externimi
spolupracovniky se superviznim vycvikem, ktefi s organizaci spolupracuji dlouhodobé

a jsou seznameni s jejim fungovéanim, tak aby mohli dobrovolnikiim i pracovnikiim
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poskytnout co nejpraktictéjsi rady a poznatky. Supervize dobrovolnikt NZDM Jahoda
probihaji jednou za 2-3 mésice a jsou na nich pfitomni i pracovnici klubu. Na zacatku
supervize je dobrovolnikiim ddna moznost rozhodnout se, zda chtéji aby byli pfitomni
pracovnici, ¢i chtéji mit supervizi sami, tak aby mohli v pfipadé¢ potieby feSit
problémové situace s pracovniky. Zatim se vzdy konala spolecna supervize. Pracovnici,
tak méli moznost ihned reagovat na probiranou situaci a vnaset své poznatky a
zkuSenosti. Na dobrovolnické supervizi se v Jahodé nejCastéji fesi situace s uzivateli
vzniklé na klubu a problematika hranic. Z kazdé supervize je vypracovan zépis, ktery je
pfedan vSem zucastnénym.

Supervize probihajici v NZDM Jahoda hodnotim jako fungujici a pfinosné. VSem
davaji prostor pro feSeni a sdileni problémi z fungovani v klubu a vedou tak k lepsi
praci, spolupraci a k zefektivnéni fungovani zatizeni. Jedinou problémovou oblasti v
soucasném superviznim systému je pomérné nizka ucast dobrovolnikli, coz uz vedlo 1
ke zruseni naplanované supervize. Zde bych doporucila vést dobrovolniky k tomu, aby

vidé€li v supervizi smysl a brali ji jako nedilnou soucast svého piisobeni v organizaci.

Vycviky dobrovolniki

Jednou za pul roku porfddda JAHODA vycviky pro dobrovolniky pisobici v
nekterém z jejich programu. Vycviky lektoruji externi spolupracovnici se superviznim
vycvikem. Vycviky jsou zaméfeny na vzijemné lepSi poznani se, sebepoznani,
upevnéni roli v tymu, vyzkousSeni si riznych situaci, které na klubu mohou nastat apod.
Vycvikl se ucastni i pracovnici jednotlivych programt, kteti se podileji na predavani
zkuSenosti z pfimé prace s uZivateli.

Domnivam se, Ze vycviky dobrovolniki jsou dilezité pro zkvalitnéni
dobrovolnické prace a tim i fungovani celého klubu a vedou k lep§imu propojeni
dobrovolnikti a pracovnikli. Vikendovy vycvik totiz nabizi dostatek prostoru pro
interakce, debaty nad problémy a vyménu zkuSenosti. Stejn¢ jako v ptipadé supervizi, i
u vycviki je jedinym, ale o to zdsadnéj$Sim problémem ucast dobrovolnikt. I zde tedy
také plati, ze naSim tkolem je dobrovolnikiim pfednést ucel vycviku tak, aby ho brali
jako dobry prostiedek pro rozvoj jich samotnych a ne jako nepfijemnou povinnost,

kterou jim uklad4 dobrovolnickd smlouva uzaviena v organizaci.
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Piipominky béhem a po klubu

Dobrovolnici jsou na klubu vzdy spolu s pracovniky klubu. Maji tak moznost se
na n¢ thned obratit v pfipad¢, Ze si nevédi rady s néjakou situaci ¢i maji piipominku k
chodu klubu. Stejné tak po skonceni jejich sluzby se na né pracovnici obraceji se
zhodnocenim probéhlého klubu. Tyto vzdjemné interakce jsou dilezité pro lepsi
spolupraci a efektivnéjsi fungovani klubového tymu. Dobie pracujici dobrovolnici totiz
umoziuji pracovnikiim se vice soustfedit na socialni praci a individualni préci s
uzivateli.

Komunikaci s dobrovolniky béhem a po klubu hodnotim jako dobfe nastaveny
systém, ktery ma ale urcité rezervy. Dobfe fungujici je to, ze vzdy je na klubu ptitomny
pracovnik na kterého se muze dobrovolnik v pfipadé nejistoty ¢i problému obratit.
Nedostateéné ale funguje hodnoceni probé&hlého klubu. Pracovnici rozebiraji klub s
dobrovolniky, ktefi jsou na klubu do konce, ale ne vzdy se jim to povede s témi, ktefi

odchazeji v priabeéhu klubu. Zde proto vidim rezervy, které bude nutné napravit.

DalSi navrhované moZnosti:
Pravidelné zjiStovani

Plsobeni dobrovolnikii na klubu vidim jako velmi piinosné a to nejen pro
uZzivatele, ale 1 pro pracovniky. Tém totiZ mohou poskytnout zpétnou vazbu na jejich
praci a na fungovani celého klubu. Proto se mi jevi dilezité zapojit dobrovolniky do
hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb NZDM Jahoda. Stejné tak by se méli, podle
mého nézoru, na hodnoceni podilet i stazisté. Ti sice v zafizeni piisobi vétSinou kratsi

dobu nez dobrovolnici, ale 1 tak nam mohou poskytnout své dojmy a nazory na klub.

Shrnuti:
Dobrovolnici NZDM Jahoda jsou dilezitou soucasti tymu pracujicitho s

uzivatelem. Z tohoto dtivodu je vidim jako vyznamné aktéry hodnoceni poskytovanych
sluzeb. Soucasny systém, ktery je v NZDM Jahoda nastaven je zaméfen na osobni rist
dobrovolnikli, tak aby pro né prace v zafizeni byla co nejvice bezproblémova a
pfinosna pro uzivatele. Na to se zaméfuji pravidelné supervize a vycviky. Do budoucna
je nutné se zaméfit na lepSi motivaci dobrovolnikli, tak aby se téchto aktivit

zucCastiovali a brali je jako pfilezitost pro rozvoj sebe sama. Velmi nedostatecné je
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vyuzivan potencidl dobrovolnikd jako hodnotitelli zafizeni a poskytovanych sluzeb.
Proto je nutné zavést pravidelné dotaznikové Setfeni, které dd pracovnikim zpétnou

vazbu na jejich praci a na fungovani klubu.

9.1.3 Hodnoceni ze strany pracovniku

Denik klubu a zapisy z akei
Po skonceni klubu zaznamenavaji pracovnici jeho pribéh v evidenénim programu

PePa do tzv. deniku klubu. Ten slouzi k dokumentaci pribc¢hu jednotlivych klubl a
akci. Zapis vypracovava vzdy jeden z pracovnikll a ostatni se do tvorby zapisu zapojuji
svymi pfipominkami a postfehy. VSechny klubové zaznamy maji jednotnou strukturu:
datum, persondlni obsazeni (pracovnici, dobrovolnici, stadZist€), pocet déti, program
klubu a zaznam postieht, situaci a udalosti, které¢ jsou dilezité pro dalsi praci s
uzivateli. Vypracovavani zdznamu slouzi jednak pro kontrolu prace pracovnikl a dale
slouzi k zaznamenavani vSech dulezitych skutecnosti tykajicich se uzivatelti a provozu
klubu. Dale do zapisti zaznamenavaji pracovnici pfipominky a postiehy dobrovolnika a
stazistd. Pracovnici do zapisu z klubu zaznamenavaji 1 sva pozorovani, kdy si v§imaji
toho, jak to na klubu funguje, jak déti reaguji na preddvani informaci o zafizeni a jaka
je v zafizeni atmosféra.

Pro zkvalitnéni poskytovanych sluzeb bych jako soucast zapisu zavedla
hodnoceni prob¢hlého klubu a akce. Zaznamenavani toho, co se béhem provozu
povedlo a nepovedlo, ¢i co hodnoti pracovnici kladné a zaporné, je podle mého nazoru

dobrou prilezitosti k zamysleni se nad svou praci.

Kvantitativni vystupy
Vystupy z prace s uzivateli jsou zpracovavany do statistik a slouzi jako doklad o

praci pracovnikil a zaroven se pouzivaji do zadosti o granty a do zavérecnych zprav.
Pracovnici pro tuto evidenci pouzivaji specidlni eviden¢ni program pro NZDM PePa. V
programu je databdze vSech uzivatelit NZDM Jahoda a pracovnici k nim zaznamendvaji
jednotlivé vykony. Program umoziuje vytvaret statistiky pro libovolna ¢asova obdobi a
rozdéluje data podle jednotlivych vykonii (individualni planovéni, kontakt, prace se

skupinou apod.).
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Vzniklé statistiky slouzi pouze do projektid a pro kontrolu prace pracovnikii ze
strany vedeni, nijak jinak ale nejsou vyuzivany. V tom vidim prostor pro zlepSeni.
Porovnavani statistik nam totiz umoziuje ziskat komplexnéjsi obrazek o nasi praci a je
diavodem k zamysleni. Domnivam se, ze analyza téchto vystupu by méla byt
pravidelnou soucasti intervizi vzdy po ur¢itém ¢asovém obdobi, aby pracovnici ziskali
prehled o vyuzivani zafizeni a odvedené praci a mohli tak naplanovat, co zmeénit ¢i

zlepsit do budoucna.

Porady
Jednou z dalsich moznosti, kdy 1ze hodnotit poskytovanou sluzbu jsou pravidelné

porady. Ty slouzi k pfedavani dilezitych informaci v rdmci pracovniho tymu a je zde i
prostor 1 k pfipominkdm k fungovéani jednotlivych programii. NZDM Jahoda ma
stanoveno systém porad, ktery je upraven v metodice zafizeni. Jednou tydné se kona
spolecnd porada vSech vedoucich jednotlivych nizkoprahovych programi (NZDM
Jahoda, NZDM Dzagoda, Terénni program) s vedouci nizkoprahovych programt. Zde
se probiraji spole¢né provozni a organizacni zéaleZitosti a predavaji se informace od
vedeni organizace. Na tuto poradu pak navazuje tymovéa porada pracovnikii NZDM
Jahoda. Na ni vedouci klubu predava vSechny informace, které se tykaji klubu nebo
pracovniki klubu. Z obou porad je vypracovan zapis. Zhruba jedenkrat za meésic
probihd porada pracovniki NZDM Jahoda s vedouci nizkoprahovych programi.
Projednavaji se zde klientské ptipady a pfipominkuje metodika. Je zde prostor pro
zpétnou vazbu od vedouci na praci pracovnikli a chod klubu. Soucasti systému porad
jsou i intervize, které se konaji jedenkrat za meésic a probiraji se zde uzivatelé¢ NZDM
Jahoda. Soucasny systém porad hodnotim jako dobie fungujici a pokryvajici potieby
NZDM Jahoda.

Tvorba metodik a vnitinich dokumentu
Na tvorb¢é metodik a vnitfnich dokumenti se podileji vSichni pracovnici NZDM

Jahoda. Celou tvorbu fidi, koordinuje a kontroluje vedouci nizkoprahovych programii.
Metodiku vytvati povéfeny pracovnik a ostatni se podileji na pfipominkovéani. Revize

metodiky probihé podle aktualni potieby, tak jak se méni proces prace s uzivatelem.
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Supervize

Stejn¢ jako u dobrovolnikli a stazistli, i pro pracovniky je supervize diilezitou
soucasti prace v NZDM Jahoda. Pracovnici se ucastni jak klubovych supervizi spolu s
dobrovolniky a stazisty, tak svych vlastnich tymovych supervizi. Ty se konaji jednou za
2-3 mésice a jejich tématy kromé klientskych problému je i atmosféra uvniti tymu.
Kromé téchto tymovych supervizi se pracovnici zucastiiuji jednou za 2 mésice
supervize vSech pracovnikl v organizaci. Zde se fesi hlavné pracovni vztahy a témata,
ktera souvisi s chodem celého obcfanského sdruzeni. Dale maji pracovnici moznost
vyuzit individudlni supervizi. Domnivam se, Ze tento systém supervizi je dostate¢ny a
pln¢ uspokojuje potieby pracovnikiit NZDM Jahoda.
Vzdélavani

Vedeni organizace umoziiuje a dba na vzdélavani pracovnikl. Poskytuje jim na
vzdélavani pracovni volno a financni pfispévek. Pracovnici vypliuji vzdélavaci plan do
kterého zaznamenavaji jakych kurzti ¢i semindi by se chtéli zacastnit. Naplnuji tak
zakonem stanovenou povinnost dalSiho vzdélavani v rozsahu alespoil 24 hodin ro¢né.

Tuto oblast tak hodnotim jako dobie fungujici.

Pravidelné hodnoceni pracovniki
Systém hodnoceni pracovnikil je v organizaci zaveden, ale jeho fungovani plné

neodpovida kritériim uvedenych ve standardech. Hodnoceni pracovnikit NZDM Jahoda
vypracovava vedouci nizkoprahovych programi a probiha formou sebehodnoticiho
dotazniku. Ten se zaméfuje na pracovni podminky, atmosféru v tymu, vedeni
organizace, na uspokojeni z prace apod. Vystup z hodnoceni je predavan vedeni
organizace. Neprobihd ale z4dna zpétna vazba na praci jednotlivych pracovniki, coz
neodpovidd postupu doporuceného ve standardu. Hodnoceni je pouze pisemnou
formou, chybi rozhovor pracovnika s nadfizenym, kde by se jednotlivymi body

zaobirali.

DalS$i navrhované moZnosti:
Sebehodnotici dotazniky
Sebehodnoceni je jednim ze zptlisobu jak se zamyslet nad svou praci, zanalyzovat

si ji a zhodnotit si ji. Sebehodnotici dotaznik se muze tykat riznych témat — od

zamySleni se nad vlastni praci po zhodnoceni fungovéani zafizeni. Né&které typy
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dotaznikli slouzi jen pro potieby pracovnikl, jiné jsou vyhodnoceny a vysledky

prezentovany. Zalezi vzdy na konkrétnim systému hodnocenti, ktery je nastaven.

Shrnuti:
Kvalita poskytovanych sluzeb zavisi 1 na pracovnicich, ktefi tyto sluzby poskytuji.

Organizace dba na to, aby se pracovnici NZDM Jahoda déle vzdélavali a zajist'uje jim
supervize. Jako dobfe fungujici hodnotim systém porad a intervizi a tvorbu metodik.
Do budoucna by bylo dobré zlepsit hodnoceni probéhlych klubti a akci v eviden¢nim
programu a lépe pracovat se statistickymi udaji poskytovanych sluzeb a zlepSit

hodnoceni zaméstnanci, tak aby ziskali zpétnou vazbu na svou praci.
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9.2 Dotaznikové Setreni

Do dotaznikového Setfeni kvality poskytovanych sluzeb NZDM Jahoda jsem se
skupinu hodnotitelii tvofi uzivatelé klubu — tj. déti ve v€kovém rozmezi 6 az 15 let,
ktefi jsou cilovou skupinou zafizeni. Do druhé hodnotici skupiny jsem zaradila
dobrovolniky a stazisty, kteti se podileji na chodu klubu a miiZou na zafizeni
poskytnout zpétnou vazbu z jiného nez uzivatelského pohledu. Do posledni skupiny
jsem pak zatadila pracovniky, ktefi se podileji na pfimé préaci s uzivateli NZDM

Jahoda.

Jako zplisob hodnoceni jsem zvolila formu dotaznikového Setfeni a to formou 3
ruznych dotaznik pro jednotlivé skupiny hodnotiteli — uzivatelii; dobrovolniki a
stazist; a pracovnikl. Formu dotazniku jsem vybrala pro jeho jednodussi zpiisob
vyplnéni a vyhodnoceni. Navrzeny zptisob hodnoceni poskytované sluzby musi byt co
nejpraktictéjsi, tak aby efektivné poskytl pracovnikiim zpétnou vazbu a to dotaznikové
Setfeni umoziiuje. Vypracovani tii riznych verzi dotazniku zohlednuje specifika
hodnoticich skupin. Pro skupinu uZivateli musi byt dotaznik co nejjednodussi, tak aby i
mensi déti pochopily otazky a zvladly na né odpovédét a také nesmi byt moc dlouhy,
aby ho zvladly vyplnit az do konce. Dotaznik pro dobrovolniky a stazisty uz umoziuje
pouzit vice otevienych otazek, ale i zde je dobré, aby nebyl ptilis dlouhy, protoze vetsi
pocet polozek by mohl nékteré respondenty odrazovat od jeho vyplnéni. Pro hodnotici
skupinu pracovnik jsem zvolila formu sebehodnoticiho dotazniku. Zde jsem vychéazela
z predpokladu, ze pracovnici by méli usilovat o zlepSovani poskytovanych sluzeb a
proto budou dotaznik vypliovat pravdivé a objektivné a Ze diky svym zkuSenostem

jsou schopni urcitého nadhledu na svou praci.

V dotaznicich jsem vyuzila jak oteviené, uzaviené i polouzaviené otazky. Typ
konkrétni otazky jsem volila na zaklad€ jejiho charakteru a oblasti, které se dotykala.
Nekteré druhy otazek vyzaduji ziskani nazoru dotazovaného bez toho, ze by si mohl

vybrat z nabizenych mozZnosti, pro jiné otazky je vybér z moznych odpovédi vhodné&;jsi.
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9.2.1 Prizkum mezi uzivateli

Sestavovani dotazniku:
Pti sestavovani dotazniku (viz. Pfiloha €. 1) jsem vychazela z interviznich debat

nad problematikou hodnoceni poskytované sluzby v pracovnim tymu. Na jejich zaklad¢
jsem stanovila 4 oblasti dotazovani — uvodni Cast, provoz a chod klubu, pracovnici a
dobrovolnici a poskytované sluzby a ucel zatizeni. V dotazniku jsou zohlednéna
specifika prace s cilovou skupinou zatizeni, kdy jim potiebné informace sdélujeme co
nejjednodussi formou a ve vétSing pripadii nepouzivame odbornou terminologii, kterou

uvadi napf. standardy socidlnich sluzeb.

1) Uvodni &ast

Do této skupiny otazek nalezi ty, které pro problematiku hodnoceni poskytované
sluzby nejsou stézejni, ale jsou diilezité pro ziskani informaci o skupiné dotazovanych a
pro dalsi vyhodnocovani dotaznikii. Jednd se o otdzky na pohlavi, vék a délku
navstévovani NZDM Jahoda. Dalsi ¢ast tvoii otazky, které sice nejsou zdsadni pro
zkoumanou problematiku, ale poskytnou pracovnikim bliz8i informace o uzivatelich
klubu a o jejich informovanosti ohledn¢ zatizeni — pro¢ navstévnici chodi do zafizeni,

jakeé aktivity zde vyhledavaji a co se jim zde libi a nelibi.

2) Provoz a chod klubu

Otéazky z této oblasti se zamé&fuji na provozni zalezitosti nizkoprahového klubu
Jahoda. Zajimd mé ndzor dotazovanych na oteviraci dobu, prostory klubu a jeho
vybaveni a aktivity a také na to, zda dostavaji v€as informace napt. na zménu oteviraci

doby. Déle se dotazuji na to, zda mohou ovliviiovat chod klubu.

3) Pracovnici a dobrovolnici

Tato oblast se tykd dospélych osob, s kterymi se setkavaji uzivatelé na klubu.
Zajimd mé jednak ndzor na dobrovolniky na klubu, ale hlavné se zaméfuji na
pracovniky. Zde se chci dozveédét, zda se na né€ uzivatelé obraceji se svymi problémy,
zda jim pracovnici umi a jsou ochotni pomoci ¢i zda védi jak feSit mozny konflikt s

pracovnikem.
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4) Poskytované sluzby a ucel zarizeni
Do této skupiny jsem zatadila otdzky na to, zda navstévnici védi, jaky je ucel

NZDM Jahoda a jaké sluZzby jim muize poskytnout a zda uZ néjakou vyuZili.

Piedvyzkum:

Vybérové kategorie odpoveédi do otazek ¢. 5 (Pro¢ chodis do Jahody) a ¢. 6 (V
Jahod¢ vyhledavam nejCastéji tyto aktivity:) byly zvoleny na zéklad¢ predvyzkumu.
Ten probéhl 11. tnora 2010 béhem klubu a zucastnilo se ho 16 uzivateli. Byli mezi
nimi jak ti, kteti chodi do klubu pravidelné, tak ti, kteti ho navstivi béhem roku jen
parkrat. Predvyzkum probihal formou brainstormingu, kdy na pfipravené papiry s
témito otdzkami psaly déti odpovédi, které je napadaly nebo dé¢laly carky ke sloviim,
kterd jiz na papiru byla napsana od n€koho jin¢ho. Do tohoto piedvyzkumu se mohl
zapojit kdo chtél a mohl napsat libovolny pocet odpoveédi. Kazdy ze zacastnénych
napsal své odpovédi na oba papiry.

Odpovédi zapsané na papiry jsem pak rozdélila do kategorii podle jejich vyznamu.

Obr. ¢. 1 — Pfedvyzkum — Pro¢ chodim do Jahody? Obr. ¢. 2 — Pfedvyzkum — Nejcastéjsi aktivity

Finalni podoba téchto otazek v dotazniku:
Proc¢ chodis§ do Jahody?
Do Jahody chodim kvtli:

a) zabave
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b) hram a hrani

¢) kamaradim

d) povidani

€) pomoci s problémy nebo trapenimi
f) doucovani

g) nenudim se tu

h) vyletim

1) z jiného diivodu — jakého: .........ccceoeeiiieennnn

V Jahod¢ nejcastéji vyhledavam tyto aktivity:

a) hry a hrani

b) ptipravené aktivity (pf.: fotbalkova ligy, soutéze, vytvarno...)
c) kamarady

d) povidani

e) volnocCasové aktivity — fotbalek, pinces...

f) pocitac

g) pomoc s problémy nebo trapenimi

h) n€co jin€ho — CO: ..ovvveeiriiiiiiee

Pribéh prizkumu:

Prizkum probihal 3 tydny (od 8. do 25. bfezna 2010) v provozni dobé
nizkoprahového klubu Jahoda. Z provoznich divodi byl v této dobé klub otevien
pouze 2x tydné€, navstévnici tak méli moznost zapojit se do hodnoceni béhem celkem
Sesti klubii. S nabidkou vyplnéni dotazniku byli oslovovani vSichni uzivatelé, kteii v té
dob& klub navstivili. Vyjimku tvofily déti, které pfiSly na klub poprvé. Ty jsme s
hodnocenim klubu neoslovovaly, protoze jim chybélo zakladni pojeti o ucelu klubu,
jeho nabidce, fungovani apod. Z oslovenych navstévniki klubu byli vSichni ochotni
dotaznik vyplnit.

Uzivatelé dostavali dotaznik od pracovnikil klubu, ktefi jim vysvétlili jeho ucel a
seznamili je s tim, ze vyplnéni dotazniku je anonymni a po jeho vypracovani ho maji
vhodit do pfipravené krabice. Dale bylo dotazovanym vysvétleno, ze pokud nékteré

otazce neporozumi, maji se obratit na nékterého z dospélych pritomnych na klubu, ktefi
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jim otazku vysvétli. Pfitomni dobrovolnici pomdhali mlad$im détem i s psanim

odpovédi, pokud je o to pozadaly.

Vybér respondentii:

Jako respondenti byli brani vSichni uzivatelé NZDM Jahoda, kteti navstivili klub
v dob¢ od 8. do 25. bfezna 2010, kdy zde prizkum probihal. Cilovou skupinou NZDM
Jahoda jsou déti ve véku 6-15 let. Pracovnici klubu pfitomné uzivatele oslovovali s tim,
zda se chtéji do prizkumu zapojit a vysvétlili jim k ¢emu dotaznik slouZi a Ze jeho
vyplnéni je anonymni a neni povinné.

Pracovnici si znacili, ktefi uzivatelé¢ jiz dotaznik vyplnili, aby zabranili tomu, ze
nektery z navstévnika vyplni dotaznik vicekrat. Anonymita prizkumu byla zajiSténa
tim, Ze respondenti vhodili vyplnény dotaznik do piipravené krabice, ktera byla

vybréana az po skonceni celého prizkumu.

Respondenti:

Priizkumu mezi uzivateli nizkoprahového klubu Jahoda se zucastnilo 24 déti ve
veéku 6 az 15 let. Z tohoto souboru bylo 14 divek a 10 chlapct a vétSina jich chodi do
klubu rok a déle. (blize viz. Ptiloha ¢. 3)

Vyhodnoceni dotazniki:
1) Uvodni &ast

Na uvod dotazniku mé zajimalo, pro¢ chodi déti do Jahody. Zde méla nejvétsi
zastoupeni zabava (22x), kamaradi (13x), povidani (9x), pomoc s problémy a trapenimi
(8x) a to, ze se zde déti nenudi (8x). Naopak mezi nejméné uvadéné moznosti se
zatadilo doucovani (3x), vylety (2x) a jednou byla zvolena moznost i) a jako jiny ditvod
byl dopséan pocitac (viz. Tabulka €. 1).

Dalsi otazka se pak tykala toho, jaké aktivity uzivatelé NZDM Jahoda nejcastéji
vyhledéavaji (viz. Tabulka €. 2). Zde se nejpocetnéjsi skupinou staly hry a hrani (19x),
kamaradi (17x), povidani (10x) a pfipravené aktivity (9x). Zajimavé bylo pro mne
porovnani odpovédi z této otazky a z otazky €. 5 (,,Pro¢ chodi$ do Jahody?*). Z ného
vyplynulo, Ze zatimco v paté otazce pouze 6 déti uvedlo, ze chodi do Jahody kviili hram

a hrani, v nésledujici otazce se pak jiz 19 déti vyjadtilo, ze je to v Jahodé€ jejich
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nejCastjsi aktivita. Dalsi liSici se odpovédi byli kamaradi, zde byl ale rozdil mensi nez
v predchozim ptipadé (13 x 17). Srovnatelny pocet odpoveédi v obou otazkach ziskaly
moznosti povidani a pomoc s problémy a trapenimi. Zbylé moznosti nelze porovnavat,
protoZe nebyly zastoupeny v obou otdzkach. Rozdil v odpovédich je podle mého nazoru
zpiisoben rozdilnym pojetim otazek. Podle té paté se navstévnici Jahody chtéji v klubu
hlavné bavit (nejvice krat zvolend moznost) a dosdhnou toho hlavné pravé hrami a

hranim (moznost a) 6. otazka).

Tabulka ¢. 1 - Otazka ¢. 5: ,,Do Jahody chodim kvili:“ (kaZdy mohl zakrouzkovat 3 moZnosti)

MoZnosti: Pocet odpovédi:
a) zabav¢ 22

v) hrdm nebo hranim 6

¢) kamaradim 13

d) povidani 9

€) pomoci s problémy nebo trapenimi 8

f) douCovani 3

g) nenudim se tu 8

h) vyletim 2

1) jiny divod - pocitac 1

Tabulka €. 2 - Otazka €. 6: Nejcastéji vyhledavané aktivity v klubu (kazdy mohl zvolit 3 moZnosti)

MoZnosti: Pocet odpovédi:
a) hry a hrani 19

b) pfipravované aktivity 9

c¢) kamarady 17

d) povidéani 10

e) volnocasové aktivity

g) pomoc s problémy nebo trapenimi

3
f) pocitac 6
7
1

h) jiny diivod - zabava
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2) Provoz a chod klubu

Do této oblasti jsem zatadila odpovédi na otazky ¢. 9 a vétSina podotazek z ¢. 10.
Jedna se o otazky vztahujici se k vybaveni klubu, provozni dob¢ a chodu klubu. VétSina
dotazovanych je s prostorami a vybavenim klubu spokojena. Prostory se 1libi 23 détem,
jind moznost v odpovédi na otdzku nebyla zvolena. U otazky se objevilo i nékolik
pfipominek, které se tykaly vymalovani klubu (,,vyraznéjsi barvy*) a uklidu klubu
(,,aby to tu bylo ¢istsi). S vybavenim a akcemi klubu jsou vSichni respondenti
spokojeni (24x zakrouzkovan smajlik 1ibi). I zde se objevilo n¢kolik pfipominek -
,lepsi pocita¢ na klubu®, ,,vice hracek* a ,,vice akci mimo klub®.

Co se tyce provozu klubu, tak zde sice vétSina navstévnikd uvedla, Zze jim
soucasna situace vyhovuje, ale zaroven se 3x objevila moznost nevyhovuje. Dalsi 3
uzivatelé se vyjadrili, Ze je jim to jedno. Podle mého nézoru se do odpovédi na tuto
otazku hodné promitl fakt, ze z financ¢nich a persondlnich divoda byl bézny provoz
klubu od ledna do dubna 2010 pouze 2x tydné a tieti klubovy den slouzil pouze k
domluvenym konzultacim. Dé&ti tak v pfipominkach uvéadély, ze jim vadi, Ze tim
konzultaénim dnem je zrovna Utery, kdy maji ¢as chodit do klubu a Ze si pieji, aby bylo
opet otevieno 3x tydné. V soucasné dobé uz je provoz klubu opét v normélnim provozu
— tedy otevieno 3x tydn€ v bézném rozsahu. Zbylé piipominky se tykaly jesté vétSiho
rozsahu provozu klubu ,,aby klub byl i ve sttedu®, ,,aby Jahoda byla kazdy den* a ,,aby
byl klub 1 v sobotu a v nedéli““. Tato pfipominka se objevila dokonce 3x.

Vétsina déti (18) uvedla, ze dostdva provozni informace o klubu vcas, 5x byla
zvolena moznost jak kdy a jeden klient na tuto otazku neodpovédél. Domnivam se, ze

na odpovédi na tuto otdzku ma vliv to, Ze nékteré déti nechodi na klub pravidelné a

vvvvv

vvvvvv

S provozem a chodem klubu jesté souvisi otazka €. 9 (,,Chod klubu (to co se na
klubu bude dit za akce) muzu ovliviiovat:*). V ni 13 déti odpovédé€lo, ze mohou a
neboji se vyjadfovat napady na akce a pripominky k chodu klubu, 1 navstévnik uvedl,
ze muze chod klubu ovliviiovat, ale nema potiebu pfipominky vyjadiovat. MoZnost c)

,Jak kdy* byla zvolena 6x (viz. Tabulka ¢. 3).
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Posledni ¢asti této oblasti pak byla otazka €. 15, co se détem v Jahodé¢ libi a nelibi.
Navstévnikim se zde vétSinou libi konkrétni klubové vybaveni (fotbalek, kocarky,
pocitac...). Zaujalo mé, ze se nékolikrat objevilo, ze se détem libi pravidla klubu.
Nekteti jsou spokojeni s pracovniky a dobrovolniky a s piistupem ke své osobé (,,jak se
ke mné chovaji“). V odpovédich se objevil i ucel NZDM Jahoda (,,pomoc, kdyz
pottebuji, ,,ze kdyz se mi néco stane, tak mi poradi®). Pfi vypliovani odpovédi na to,
co se jim v klubu nelibi, uz nebyly déti tolik sdilné — ve 14 piipadech se zde bud
objevila 74ddnd odpovéd nebo bylo napsano ,nic*. Ve zbylych piipadech pak

navstévnici uvadeli konkrétni klubové vybaveni (,,rozbity fotbalek, ,.tabule* apod.)

Tabulka €. 3 - Otazka €. 9: MozZnost ovlivnéni chodu klubu

MozZnosti: Pocet odpovédi:

a) ano, a nebojim se vyjadfovat napady a piipominky 13

b) ano, ale nemam pottebu vyjadfovat napady a pfipominky | 1
c) jak kdy

d) na klubu je malo ptilezotosti k sdéleni pfipominek

) ne, nemam moznost, jak chod klubu ovlivnit

| OO

Bez odpovédi

3) Pracovnici a dobrovolnici

Tato oblast byla v dotazniku zastoupena v otazce ¢. 10, 12, 13 a 14. Dobrovolniky
na klubu hodnoti vSechny zacastnéné déti kladné — 24x byla zvolena moznost fajn.
Stejné tak se vSichni respondenti vyjadiili, Zze pracovnici klubu jsou v pohodé (24x).
Pfipominky k pracovnikim zminéné pod otdzkou byly kladné (,,nic bych na nich
nezménil®), jen jednou se objevilo pfani, aby mezi nimi byla jedna stazistka.

K praci pracovniki se vztahovala otazka €. 12. V Sestnécti ptipadech navstévnici
uvedli, Ze kdyZ néco od pracovnikil potiebuji, tak ti na né maji vzdycky &as. Sestkrat
byla zvolena moznost ,,maji Cas jak kdy* a jeden z klientl zakrouzkoval moZznost c)
,nemaji na me cas*.

V otazce €. 13 mé zajimalo, zda kdyz maji uzivatelé néjaky problém nebo s né¢im

potiebuji poradit, tak jim pracovnici pomohou nebo poradi. 21 déti se domniva, ze jim
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pracovnici vétS§inou pomohou nebo poradi a 2 déti zvolily, ze jim pracovnici obcas
pomohou nebo poradi.

VsSechny déti navstévujici NZDM Jahoda maji pfidéleného svého klicového
pracovnika. Tuto skutecnost jsem ovéfovala v otdzce €. 14. V ni jsem se zjiSt'ovala to,
zda jsou si déti védomi toho, ze maji svého kli¢ového pracovnika a zda vedi koho.
Jedno z déti na tuto otazku neodpovédélo, zbylé (23x) zakrouzkovaly, Ze maji v Jahodé
svého klicového pracovnika. To zda védi, kdo to je, byla jen orientatni otazka, jejiz
spravnost se z divodu anonymniho dotazovani neda ovéfit. I tak se ale mezi odpovédmi
jednou objevilo jméno jedné z dobrovolnic. Ostatni uvadeli do dotazniku jména
pracovnic NZDM Jahoda. VétSina déti se dale shodla, ze s nimi pracovnici jednaji
hezky, dlistojné a slusné€ a Ze jim mohou véfit.

Nejzajimavéjsi otdzkou z této oblasti byla posledni ¢ast 14. otazky, ktera se
zamétovala na feSeni mozného konfliktu s pracovniky (viz. Tabulka €. 4). Zde se sice
vétSina déti (14) vyjadrila, ze vi, jak by ptipadny konflikt s pracovniky fesila, ale
nekteti pak nedokdzali ten zpiisob napsat. V sedmnacti piipadech tak druhd ¢ast otazky
zustala nevyplnéna nebo byla napsana odpovéd’ ,,nevim®. Napsana feSeni obsahovala
rizné moznosti — od ,,povédét to nékomu®, ,.fekla bych to tatovi® az po ,,napsala bych
papirek do schranky ptani a stiznosti“. Problematika moznych konfliktii s pracovniky a
jejich teSeni se ukézala jako nejslabsi ¢ast pfedavani informaci uzivatelim a je nutné

pracovat na jejim zlepSenim.

Tabulka ¢. 4 - Otazka ¢. 14: ,,Vim jak FeSit konflikt s pracovnikem*

» Vim jak Fesit konflikt s pracovnikem * Pocet odpovédi:
Ano, vim jak ho fesit 14

Ne, nevim jak ho fesit 7

Bez odpovédi 3

Uvedeni konkrétnich moZnych zpiisobit ieSeni: Pocet odpovédi:
Bez odpovédi 11

Nevim 6

Vhozeni stiznosti do schranky piani a stiznosti
Nékomu bych to fekl(a)
Probral(a) bych to s nim

— NN

Zménil(a) bych si klicového pracovnika
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4) Poskytované sluzby a ucel zarizeni

Ugel nizkoprahového klubu Jahoda vidi jeho navitévnici vétsinou v zabavé,
setkavani s kamarady, v zahanéni nudy a v mozZnosti pomoci (doucovani, povidani,
domaci ukoly...). Podobné odpovédi byly vyplnény i v otdzce ¢. 7 (Co T¢€ napadne,
kdyz se fekne nizkoprahovy klub Jahoda), navic se détem vybavovaly rizné klubové
aktivity (fotbalek apod.). V odpovédich se objevovaly i snahy vysvétlit slovo
nizkoprahovy (,,Ze sem muze kazdy dit¢* ¢i ,,ze je to pro vSechny déti zdarma®).
Zajimavé je vysvétleni slova nizkoprahovy tim, Ze je to klub ,,nizko v Praze®“. Toto
vysvétleni je u déti pomérné Casté, mozna je to zpisobeno polohou naseho klubu.

Otazka ¢. 8 pak pojednavala o tom, zda déti védi, s ¢im jim Jahoda muze byt
uziteCna. To se ukdzalo jako pomérné slozitd otazka, protoze vice nez tietina déti (9x)
na ni neodpovédéla. Ti co odpovidali nejcastéji uvadeli, ze Jahoda mize byt uzite¢na k
zahnani nudy, déale se objevila pomoc s problémy, doucovani a hledani novych pratel
(viz. Tabulka €. 5).

Na to, zda védi uzivatel¢ NZDM, s ¢im jim mize zafizeni pomoci, navazovala
otazka ¢. 11, kde se zajimam o to, zda uz néjakou pomoc vyuzili. VétSina déti (14x)
uvedla, Ze pomoc zatim nevyuzila (viz. Tabulka ¢. 6). V porovnani s odpovéd’'mi na
otazku ¢. 8, vyplyva, ze nékteré déti, sice pomoc v klubu nevyuzily, ale védi, s ¢im jim
muze Jahoda pomoci.

Tyto otazky ukazaly nutnost zlepSit informovanost o ucelu klubu, tak aby
navstévnici byli schopni fici s ¢im jim Jahoda miZze byt uzitecna a aby tuto pomoc
dokazali vyuzit.

Na informovani navstévnikii se zaméfila jedna z podotdzek z otazky €. 14. Tam
jsem se ptala na to, zda pracovnici mluvi s navstévniky o Gcelu NZDM Jahoda. 22 déti
uvedlo, ze ano, 1x bylo odpovézeno, Ze ne a 1x zlstala otdzka bez odpovedi. Na
zaklad¢ téchto informaci by se dalo fici, ze sice pracovnici s détmi o tom, k ¢emu
Jahoda je, mluvi, ale t¢ém pak déla problém zapamatovat si vSechny informace a
formulovat je do spravné odpovédi. MlzZe to byt zplisobeno tim, Ze je pro né slozité
ruzné pojmenovani, dalo by se fici t¢hoz — pomoc, ucel, uZite¢nost... Na zaklade¢
vyhodnoceni dotazniki si beru doporuceni sjednotit tento slovnik, aby byl pro déti co

nejvice pochopitelny.
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Tabulka €. 5 - Otazka ¢. 8: S ¢im miZe byt Jahoda uZite¢na — rozdéleni odpovédi do kategorii podle

podobnosti odpovédi

Odpovédi rozdélené do kategorii: Pocet odpovédi

Bez odpovédi

Pomoc s problémy

Hrani a zdbava

Proti nudé

Ziskavani informaci

— N | W |~

Ve vSem

Tabulka €. 6 - Otazka €. 11: VyuZiti pomoci od pracovniki

MoZnosti: Pocet odpovédi:
a) zatim nevyuzil(a) 14
b) 1x

c) vicekrat

d) skoro pokazdé co jsem na klubu |2

Shrnuti:

Dotaznik se ukazal jako idedlni forma pro hodnoceni zafizeni od uzivateld.
Vhazovanim odpovédi do krabice je zaruCena jejich anonymita. Velmi se osvédcila
pritomnost dobrovolnikii a stazisti pii vyplilovani dotazniki na klubu, déti se tak
mohly ptat na otazky, kterym nerozumi a nemuseli jim tak poméhat pracovnici, coz
eliminovalo riziko, Ze ti by pak poznali, kdo vyplnil onen dotaznik.

Problémem se ukazala délka dotazniku a odpovidani na oteviené otazky. Jako
apod.) a zbylé oblasti (pro¢ chodim do Jahody, vyuzivané aktivity apod.) hodnotit s
détmi v rdmci provozu klubu formou popsanou v predvyzkumu.

Z vyhodnoceni odpovédi vyplynulo, Ze je nutné zintenzivnit informovani o
NZDM Jahoda. Jako problémové se ukézala hlavné oblast konflikti s pracovnikem,
kdy vétSina déti nedokazala odpovedét, jak by konflikt fesila a druhou podobnou oblasti

je pak informovani o i¢elu NZDM Jahoda.
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9.2.2 Priizkum mezi dobrovolniky a stazisty

Sestavovani dotazniku:

I pfi sestavovani dotazniku (viz. Ptiloha €. 2) pro dobrovolniky a stazisty jsem
zvolila otazky z nasledujicich oblasti — ivodni ¢ast, provoz a chod klubu, pracovnici a
poskytované sluzby a ucel zatizeni. Otazky pro tuto hodnotici skupinu jsou voleny vice

oteviené.

1) Uvodni &ast

Otazky na uvod dotazniku nejsou stéZejni pro hodnoceni kvality poskytovanych
sluzeb NZDM Jahoda, ale poskytnou nam piehled o skupiné respondentti. Patii sem
otazky na pohlavi a vek, rozliSeni zda se jednd o dobrovolnika nebo staZistu, na délku
dobrovolnictvi (stdze) v zafizeni a na motivaci, pro¢ si dotazovany vybral zrovna toto

zafizeni.

2) Provoz a chod klubu
Tato oblast zjiSt'uje ndzor tykajici se prostor klubu a jeho provozni doby. Dale
sem byla pfifazena otdzka na to, zda se dobrovolnici (stazist¢) dozvidaji dilezité

provozni informace.

3) Pracovnici klubu
Z persondlni oblasti jsem do dotazniku vloZila otdzky na zhodnoceni vlastnosti a
odbornosti pracovnikii a na komunikaci s nimi. Zafadila jsem sem i otazku na to, zda

ma smysl davat pracovnikiim pfipominky, kdyZ se respondentim néco nelibi.

4) Poskytované sluzby a tcel zarizeni
Posledni ¢ast dotazniku je zaméiena na zhodnoceni ptinosu klubu pro déti a na

uvedeni toho, co respondenti na zafizeni ocefiuji a toho, co by naopak zlepsili.

Prubéh prizkumu:
Prizkum pro dobrovolniky a stdzisty probihal ve stejnou dobu, jako prizkum
mezi uzivateli — tzn. od 8. do 25. biezna 2010 v provozni dobé nizkoprahového klubu

Jahoda. Respondenti méli moznost zapojit se do dotazovani béhem 6 klubl. Dotaznik
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ziskavali dobrovolnici (stazisté) od pracovnikl klubu, ktefi jim také vysvétlili jeho ucel.
Anonymita prizkumu byla zajiSténa tim, Ze respondenti vhodili vyplnény dotaznik do

ptipravené krabice, kterd byla vybrana az po skonceni celého prizkumu.

Vybér respondentii:

V této skupiné byli jako respondenti zvoleni vSichni dobrovolnici a stazisté, kteti
se v uvedené dobé podileli na chodu klubu. Pracovnici je oslovili s prosbou na
vyplnéni dotazniku a vysvétlili jim jeho ucel. Osloveni méli moZznost odmitnout
zapojeni do prizkumu. VSichni osloveni souhlasili s vyplnénim dotazniku. Podobné,
jako u skupiny uzivateld, i zde si pracovnici znacili, ktefi z(castnéni jiz dotaznik
vyplnili, aby zabréanili tomu, Ze néktery z dobrovolnikii (staZistll) vyplni dotaznik

vicekrat.

Respondenti:
Priizkumu mezi dobrovolniky a stazisty nizkoprahového klubu Jahoda se
zucCastnilo 8 dobrovolniki a 2 stazisté. Z tohoto souboru bylo 7 Zen a 3 muzi ve

veékovém rozpéti 18 az 31 let. (blize viz. Ptiloha ¢. 5)

Vyhodnoceni dotazniki:
1) Uvodni &ast

Vétsina z respondenttli zacala v klubu piisobit ve Skolnim roce 2009/2010, pouze 2
dotdzani uvedli, ze v Jahod¢ ptisobi déle. V odpovédich bylo dale uvedeno, Ze osloveni
si NZDM Jahoda si vybrali na zaklad€ doporuceni ptatel, vzhledem k vhodné lokalité a

nebo pro cilovou skupinu s kterou zatizeni pracuje.

2) Prostory a provoz klubu

VSichni respondenti se domnivaji, ze prostory klubu jsou pro cilovou skupinu
vhodné (otdzka €. 6). Ve dvou dotaznicich se objevila i doporuceni tykajici se vybaveni
klubu - ,,zaclony zuatulnuji“ a ,jeste¢ vice her a vytvarného vybaveni“. Podobné¢ se
vSichni vyjadfili 1 k nasledujici otazce — €. 7, kde uvedli, ze se domnivaji, Ze provozni

doba klubu je pro cilovou skupinu vhodna. Posledni otazkou z této oblasti byla otazka
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¢. 11, kde jsem se zajimala o to, kdy se respondenti dozvidaji provozni informace.

VSsichni zac¢astnéni uvedli, ze odpoved’ a) vcas.

3) Pracovnici klubu

Tato oblast byla v dotazniku zastoupena tfemi otdzkami. Prvni byla €. 8, kde jsem
zjiStovala, jak respondenti hodnoti vlastnosti pracovniki nizkoprahového klubu
Jahoda. K uvedenym vlastnostem méli pfifadit znamky jako ve Skole — tedy 1 byla
nejlepsi a 5 nejhor$i znamka. K tvrzeni ,,chovani a pfistup pracovnikli ke klientim*
pfifadili vSichni respondenti znamku 1. K druhému tvrzeni ,,profesiondlni dovednosti
pracovnik* byla 9x napsana znamka 1, a jednou znamka 2. Celkové lze tedy uvést, ze
dobrovolnici a stazist¢ hodnoti chovani a pfistup pracovnikii a jejich profesionalni
dovednosti jako vyborné. Druhou otdzkou, kterd se zamétovala na tuto oblast, byla
otazka nasleduji, ktera zjiStovala, jaka je komunikace s pracovniky klubu. I v tomto
ptfipadé byla naprosta shoda v odpovédi — 10x a) bezproblémova. Posledni otazkou,
ktera se zabyvala praci pracovniku klubu byla ¢. 10 ,,Kdyz se mi néco na klubu nelibi,
ma smysl davat pracovnikiim pfipominky?*. Zde m¢li respondenti nejen zvolit jednu ze
dvou moznosti — a) ano nebo b) ne, ale jeste méli svou volbu zdivodnit. Desetkrat byla
zvolena moznost a) ano. VétSina zdivodnéni mitila k praci pracovnikli a uvadéla, ze
,maji snahu se tim zabyvat“, ,,jsou otevieni k pfipominkdm* nebo ,,vzdy pomohou a
poradi, pomoc pfii feSeni situace.” Néktera zdivodnéni se tykala i vlastniho jednani
respondentll - ,,protoze, kdyz se mi néco nelibi, mél bych usilovat o zménu a ne jenom
plané mluvit a navic vzdycky nékdo nasloucha®. Posledni ¢ast vysvétleni se tykala
vlastniho smyslu pfipominek - ,,snaha o vylepSeni, vice nazort je vzdy piinos, ale

malokdy se pfipominky najdou®. V jednom piipadé€ nebylo vysvétleni uvedeno.

4) Poskytované sluzby a ucel zafizeni

Posledni oblasti v dotazniku byly poskytované sluzby a ucel zatizeni, kterych se
tykaly otazky ¢. 13 a 14. V prvné uvedené mé zajimalo, zda si respondenti mysli, ze ma
Jahoda ptinos pro déti. I v tomto ptipadé méli svou odpoveéd’ zdivodnit. Opét byla
jednomysln¢ uvedena odpovéd’ a) ano. Zdivodnéni zvolené¢ odpovédi byla vétSinou
hodné obsahléd a zahrnovala vice aspekti. Objevovala se zde pomoc od pracovnikii,

kvalitni traveni volného Casu, pfistup k détem a pozitivni vliv na vyvoj ditéte (napf-.:
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,»Zziskani socialnich dovednosti®). Jako zajimavé hodnotim, Ze jeden z respondentil
uved] i ptinos pro dobrovolniky ,,zména, smysluplné traveni volného &asu“. Ctrnacta
otazka pak dévala dobrovolnikiim a stdzistim prostor pro uvedeni toho, co na Jahodé¢
ocefiuji a naopak toho, co by zlepsili. Respondenti na NZDM Jahoda nejcastéji
ocenovali prostfedi klubu, kolektiv, ucel zafizeni a prostor pro realizaci déti. U
navrhovanych zlepSeni Casto dobrovolnici a stazisté nevyuzili nabizené 3 moznosti a
napsali jich mén¢ a ve tfech pifipadech dokonce nebyla uvedena zadna oblast. Jedna
uvedend moznost se tykala pfistupu pracovnikll , komunikace se vSemi détmi“, jedna
prace s dobrovolniky ,,ocenil bych castéjsi supervize* a ostatni pak provoznich a
programovych zalezitosti klubu ,jeden den vic otevieno* nebo ,,vic programii na
meésic*.

V posledni otdzce byl ponechan respondentiim prostor na sdéleni naméti a
pfipominek. Tuto mozZnost vyuzili pouze 2 respondenti. Jedna pfipominka se tykala
programu klubu (,,vice organizovanych aktivit™), druhd pak smétovala k chodu klubu

(,,ubrat hlasitost hudby*).

Shrnuti:

Dat dobrovolnikim a stazistim moznost zhodnotit chod klubu, praci pracovnikl a
zamyslet se nad pifinosem klubu pro cilovou skupinu vidim jako velmi pfinosné.
Pracovniklim to poskytne u¢innou zpétnou vazbu na svou préci a jiny thel pohledu na
provoz a chod klubu. Vysledky, které z této ¢asti prizkumu vyplynuly ukazuji, Ze z
pohledu dobrovolnikii a stazistti funguje klub dobie bez vétsich vytek a stiznosti. I tak
se ale objevily drobné vytky a poskytované sluzby tak mohou byt jesté lepsi. A to nejen

k cilové skuping, ale i k dobrovolnikim, kteti jsou dtlezitou soucasti klubového tymu.
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9.2.3 Prizkum mezi pracovniky

Sestavovani dotazniku:
Pro Setfeni mezi pracovniky NZDM Jahoda jsem zvolila formu sebehodnoticiho

dotazniku (viz. Ptiloha ¢. 3), ktery jsem rozdélila na 3 okruhy:

1) Prostor, provoz a nabidka klubu

2) Informovani uzivateli o poskytovanych sluzbach

3) Oblast kvality poskytovanych sluzeb
Sebehodnotici dotaznik byl sestaven na zakladé vysledkli hodnoceni probéhlého mezi
uzivateli. V. ném se ukdzalo, ze slabinou prace s uzivateli v NZDM Jahoda je jejich
informovanost. Proto se jedna z oblasti sebehodnoticitho dotazniku pro pracovniky

tykala prave této oblasti.

Respondenti:
Respondenty tohoto Setfeni byli pracovnici NZDM Jahoda. Jednd se o 3
pracovniky, 2 Zeny a 1 muze, ktefi v organizaci plisobi riizn€ dlouhou dobu. Pro vétsi

ptehlednost jsem vodni informace o respondentech vloZila do tabulky.

Tabulka €. 7 — Pracovnici NZDM Jahoda

Pracovni pozice: Vek: Nejvyssi dosaZené vzdélani: Délka praxe:
Vedouci klubu 27 Vysokoskolské - bakalar 3,5 roku
Jahoda a kontaktni

pracovnice

Kontaktni 28 Vysokoskolské - bakalar 2,5 roku
pracovnice

Kontaktni 24 Vyssi odborné Pil roku
pracovnik

Vyhodnoceni dotazniki:
1) Prostory, provoz a nabidka klubu

V této casti dotazniku mé zajimal nejen ndzor pracovnikd na tuto problematiku z
jejich pohledu, ale i z pohledu cilové skupiny, tedy jak si mysli, Ze tyto zalezitosti
cilova skupina vnima. Z obou pohledi m¢li dané oblasti ozndmkovat jako ve Skole (1

nejlepsi, 5 nejhorsi). Celd Cast byla rozdélena na 5 okruhl, ke kterym se méli
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pracovnici vyjadrtit: prostory klubu; oteviraci doba; nabidka aktivit a vybaveni zatizenti,
nabidka akci a dobrovolnici na klubu.

V otdzce prostorového vybaveni klubu, se pracovnici shodli, ze zatizeni je pro
cilovou skupinu vhodné a shodné€ ho oznacili znamkou 1. Ocenili zejména velikost
prostoru, piehledné usporadani, prosvétlené mistnosti a odd€leni prostoru na sportovni
aktivity a samostatnou kontaktni mistnost, kterd tak nabizi dostatek soukromi. Z
pohledu pracovnika ziskaly prostory dvakrat znamku 2 a jednou 1. Jako urcité
nedostatky byla zvolena urcita nepiehlednost, kterou zpisobuji velké prostory a
nemoznost vyuzivat nékteré soucasti klubu (napt. vytvarnou dilnu) pro bézny provoz.
Tyto prostory jsou totiz od ostatnich ¢asti klubu oddé€lené a pracovnik tak ztraci prehled
o tom, co se v nich dé¢je. Naopak kladn¢ byla ohodnocena kvalitn¢ zatizend kancelai a
zazemi v podob¢ kontaktni mistnosti pro praci s uzivateli v soukromi a klidu.

Dalsi ¢asti prvni otdzky byla oteviraci doba klubu. Pracovnici se shodli v tom, ze
pro cilovou skupinu by bylo lepsi, kdyby se oteviraci doba rozsitila a déti by tak mohly
v zafizeni travit vice ¢asu a chodit do n¢j hned po skonceni vyucovani. S tim souvisi 1
poloha NZDM Jahoda, které se nachézi v blizkosti Skoly a déti kolem néj chodi cestou
ze Skoly. Proto pracovnici ohodnotili tuto ¢ast dvakrat znamkou 2 a jedenkrat znamkou
3. Ze svého pohledu se i pracovnici shodli na tom, Ze by bylo dobré uvazovat o
posunuti oteviraci doby z 15 na 14 hodinu.

V otazce nabidky aktivit a vybaveni klubu se pracovnici shodli v tom, Ze klub
je pro cilovou skupinou dobfe vybaven riznorodym vybavenim, ale mnoho véci je
rozbitych ¢i se nepouzivaji a pro déti je to jen zbyte¢né lakadlo, které nemohou vyuzit.
Tento fakt byl zminén v hodnoceni jak z pohledu cilové skupiny tak samotnych
pracovnikd.

Dalsi ¢ast se zamétovala na nabidku akei. Z pohledu cilové skupiny oznadmkovali
pracovnici tuto ¢ast zndmkou 2 a shodli se v tom, Ze déti by rady mély akei na klubu
vice. Naopak ze svého pohledu vidi pocet akci do mésice jako vyhovujici a kladné
hodnoti i to, Ze se konaji akce, které si déti samy navrhly. Pracovnici se déle shodli v
tom, Ze je do budoucna nutné zatadit do programu vice preventivnich aktivit a tim se
pfi préaci s uzivateli zaméfit na zvladani riznych situaci, do kterych se déti mohou

dostat.

&5



Diplomova prace Navrh systému hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb nizkoprahového klubu Jahoda

Poslednim bodem byla otazka dobrovolniki v NZDM Jahoda. Z obou pohledii
byl tento bod oznamkovan jednickou. Pracovnici se shodli v tom, Ze dobrovolnici jsou
na klubu pfinosem a to jak pro déti, které maji na klubu vice moznych interakei s
dospélymi, tak i pro pracovniky. Ti diky dobrovolnikiim na klubu mohou vice Casu
vénovat individualni praci s uzivateli v kontaktni mistnosti (douCovani, individudlni

planovani apod.).

2) Informovani uzivateli o poskytovanych sluzbach

Tato cast dotazniku se zaméfila na problematiku informovéani uzivateli o
poskytovanych sluzbach. Ta probiha v ramci tzv. infobloki, kdy se uzivatelé dozvidaji
vSechny pottebné informace o NZDM Jahoda a jeho poskytovanych sluzbach. Zajimal
me nazor pracovnikl na to, zda si mysli, ze je dulezité¢ uzivatele informovat a zda jsou
se soucasnym systémem spokojeni.

a) Myslis si, ze je diilezité informovat uzivatele o poskytovanych sluzbach?

V této otazce se pracovnici jednoznacné shodli na tom, Ze informovani uzivatela
je dulezité. Jen tak mohou vyuzivat vS§echny moznosti NZDM Jahoda, které jim nabizi.
Zaroven ziskaji povédomi o tom, Ze klub neni jen mistem pro volnocasové aktivity, ale
v piipadé potfeby zde najdou pomoc. Bez dostatecného informovani by s uzivateli
nemohlo probihat individualni planovani a uzavirani dohod.

b) Myslis si, Ze maji uzivatelé dostatek informaci o poskytovanych sluzbach?

Pracovnici se domnivaji, Ze uZivatelé maji dostatek informaci. Kladn¢ hodnoti
rozdé€leni predavani informaci do nékolika blokt, tak aby uzivatelé nebyli informace
ptehlceni. Zaroven nabizeji uzivatelim mnoho moznosti, jak se k informacim o klubu
dostat — internet, nasténky na klubu, informacni brozurka apod.
¢) Vyhovuje ti soucasny informacni systéem uzivatelii, ktery je v klubu nastaven?

Soucasny informacni systém pracovnikiim vyhovuje. Diky rozdéleni na nékolik
¢asti neni na uzivatele vyvijen tlak a je jim ponechan dostatek prostoru na ziskéani a
vstfebani informaci. Vzhledem k cilové skuping, pro kterou je NZDM Jahoda urceno je
ale nutné preddvané informace neustdle opakovat a to i po skonceni tzv. infoblokl v
ramci individudlniho pldnovani. Jedinym problémem je prace s navstévniky, ktefi na
klub chodi sporadicky a pfedavani informaci se pfes neustdlé opakovani tdhne velmi

dlouho.
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3) Oblast kvality poskytovanych sluZeb

Pracovnici se domnivaji, ze je dulezit¢ hodnotit kvalitu poskytovanych sluzeb,
protoze je to zplsob kontroly, vedouci ke zlepSovani poskytovanych sluzeb a je
naprostou nutnosti pro organizace poskytujici socidlni sluzby jako soucast reflexe.
Domnivaji se, ze kvalitu poskytovanych sluzeb NZDM Jahoda mohou zvySovat svym
dal§im vzdélavanim, zlepSovanim pracovnich metodik, zvySenim pracovniho nasazeni
a koncentrace a pfemyslenim nad fungovanim klubu a neustdlym hledanim lepSich
zpiisobll prace. Pokud se jim néco na klubu nelibi (naptf. v praci s uzivateli, v
provoznich otazkach apod.), neboji se to ostatnim v tymu fict a spolecné se snazi danou
véc zlepsit. Dale maji v ptipad€ néjaké nejistoty ¢i neshod moznost vyuzit supervize Ci
intervize a systém porad.

V otazce hodnoceni poskytovanych sluzeb ze strany uzivateli se pracovnici
domnivaji, ze se détem nabizi vice moznosti k vyjadfeni: dotaznik, rozhovor, kresba ¢i
schranka pfani a stiznosti. Ale soufasny systém neni dostateCny, chybi pravidelné
zjiStovani spokojenosti a hodnoceni akci.

Pracovnici se domnivaji, Ze uzivatelé jsou spokojeni s jejich praci. Mezi voditka,
jak tuto skute¢nost poznaji zaradili to, ze uzivatelé si chodi s pracovniky povidat,
sd€luji jim novinky, svétuji se, vyhledavaji verbalni i neverbalni kontakt a opakované
se na né obraceji s dotazy a s zddostmi o pomoc.

V odpovédi na otazku, zda si vedeni organizace ovéiuje kvalitu odvedené prace,
se pracovnici shodli v tom Ze ano. Jako zplsoby ovéfeni byly uvedeny intervize a
hodnoceni pracovnikt, které ale neni plné€ funkéni a pracovnikiim chybi zpétna vazba.
Jeden z pracovnikili na otazku nedovedl odpovédét, protoZe v organizaci pracuje kratce
a nebyl se systémem hodnoceni pracovnikli seznamen, ale domniva se, ze n&jaky
systém bude existovat. V piipad¢ nejasnosti maji pracovnici moznost obratit se na své
kolegy z klubu ¢i z jinych programli JAHODY a na vedouci nizkoprahovych

programdi.

Shrnuti:
Pracovnici hodnoti prostory, vybaveni a nabidku klubu jako vhodné pro cilovou

skupinu s riznymi moznostmi vyziti se. Do budoucna by radi rozsitili oteviraci dobu
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klubu, pokud to moznosti organizace dovoli. S informovanim uZivateld o
poskytovanych sluzbach jsou spokojeni, systém hodnoti jako funkéni. Jen je nutné se
zamg¢fit na opakovani informaci, aby si je déti zapamatovaly a zaméfit se na ucelné&jsi
pfedavani informacim navstévnikiim, ktefi navstévuji klub jen sporadicky. V oblasti
kvality poskytovanych sluzeb si pracovnici dobfe uvédomuji, jak sami mohou pfispét
ke zvySovani kvality poskytovanych sluzeb a védi na koho se obratit v ptipadé
nejasnosti. Problematické se jevi oveéfovani kvality jejich odvedené prace vedenim
organizace. Soucasny systém hodnoti jako nedokonceny, kdy sice probiha pravidelné

hodnoceni pracovnikd, ale nenasleduje ho zpétna vazba.
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9. 3 Navrh systému hodnoceni poskytovanych sluzeb NZDM
Jahoda

Névrh systému hodnoceni poskytovanych sluzeb NZDM Jahoda je postaven na
zapojeni vSech zucastnénych osob na provozu a fungovani klubu — uZzivateld,
pracovnikd, dobrovolniki a stazisti. U kazdé této skupiny osob je uveden seznam
metod, jejichZ prostfednictvim je mozné hodnotit poskytované sluzby a ptispét k jejich
zkvalitnéni. StéZejni je dal$i zpracovavani podnétl a doporuceni, které se objevi v
ramci prace s jednotlivymi metodami. Jen tak lze opravdu zvySovat poskytované
sluzby. Pokud se podnéty nebudou pracovnici dale zabyvat, nebude tento systém

funkéni.

UZivatelé:

— zavedeni pravidelného hodnoceni spokojenosti s poskytovanymi sluzbami
formou dotaznikového Setieni ozkouSeného v této praci, dotaznik zkratit podle
navrhu ve shrnuti prizkumu mezi uZivateli (str.

— vyuzivat podnéty vyplyvajicich ze stiznosti

— zavést pravidelné hodnoceni akei a to jak hned po jejich skonceni, tak v ramci
Jahodového DZzemu

— zabyvat se podnéty, které se objevi v ramci individualniho planovani

Jako stézejni vnimam zavedeni pravidelného hodnoceni spokojenosti s
poskytovanymi sluzbami a zlepSeni informovani o poskytovanych sluzbach, které je
momentaln€ slabou strankou prace s uzivateli NZDM Jahoda. Vzhledem k cilové
skupin€ zafizeni doporucuji zachovat stavajici systém informacnich blokd, s kterym
jsou pracovnici spokojeni, ale zintenzivnit opakovani problémovych informaci (napf.
vyuziti schranky ptani a stiznosti a u¢el NZDM Jahoda) v ramci téchto informacnich
blokt a individualniho planovani.

Jako nejideéInéjsi se mi jevi provadét dotaznikové Setfeni mezi uZivateli 2x rocné.
Na zékladé provozu NZDM Jahoda jsem stanovila jako hodnotici mésice leden a
cerven. Tato obdobi byla zvolena proto, ze jsou vzijemnymi protipély co se

navstévnosti klubu a skladby uzivatela tyce. Leden byva do poctu navstévniki hodné
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slaby a klub navstévuji hlavné stali uzivatelé. Naopak v Cervnu byva ndvstévnost z
celého roku nejvyssi a do klubu pfijdou i déti, které nechodi pravidelné. Podle mého
nazoru se bude pohled na klub mezi pravidelnymi uzivateli a jen obcasnymi
navstévniky lisit, proto je dobré ziskat zp&tnou vazbu od obou skupin déti.

Hodnoceni zatizeni bude mit na starost vedouci NZDM Jahoda, kterd bude spolu
s dal$imi pracovniky klubu zadévat dotazniky navstévnikiim a po skonceni dotazovani
je vyhodnoti a o vysledku seznami ostatni pracovniky a vedouci nizkoprahovych
programu. Na zdkladé vysledkli zhodnoti pracovnici fungovani zatizeni (co funguje, co
se povedlo, co nefunguje apod.) a navrhnou dalsi kroky plynouci ze zavérti hodnocent,
které povedou ke zkvalitnéni poskytovanych sluzeb. O vysledcich hodnoceni a

zaverech z néj plynoucich vypracuje vedouci NZDM Jahoda zpravu.

Dobrovolnici a stazisté:
— zpracovavani ptipominek dobrovolniki a stazist béhem a po klubu
— ponechat stavajici systém supervizi a vycvika dobrovolnikii — pouze se zaméfit
na vétsi motivaci k ucasti téchto osob
— zavést pravidelné dotaznikové Setfeni ke zjiStovani nazorti dobrovolnikii a

stazistl na provoz a chod klubu a praci pracovnikti

Soucasti navrhu systému hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb NZDM Jahoda
je vyuziti dobrovolniki a stazist ptisobicich v zatizeni jaké jedné skupiny hodnotiteltl.
Organizace tak zisk4 na své poskytované sluzby pohled dalSich zainteresovanych osob
lisici se od pohledu uzivatel a pracovnikd.

Za zésadni povazuji zavedeni pravidelného dotaznikového Setieni mezi
dobrovolniky a stazisty, které bylo pilotné ozkousenou a vyhodnoceno v ramci této
prace. Setfeni bylo provedeno formou dotazniku, ktery se osvédéil a doporucuji ho
proto pro Setieni vyuzivat. Dotaznikové Setfeni mezi dobrovolniky a stazisty bude
probihat 2x ro¢n¢ soubézné spolu s Setfenim mezi uzivateli a budou do né&j zahrnuti
dobrovolnici a stazisté, ktefi se v té dobé budou podilet na chodu klubu. Celé
hodnoceni bude mit na starost vedouci NZDM Jahoda, kterd bude rozdavat a
vyhodnocovat dotazniky a s vysledky pak seznami ostatni pracovniky a vedouci

nizkoprahovych programi. Spole¢né pak navrhnou kroky reagujici na vysledky Setteni.
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Dalsi soucasti hodnoceni poskytovanych sluzeb NZDM Jahoda je vyuzivani

podnéti od dobrovolnikd a stazistl obdrzenych béhem provozu a chodu zafizeni a

ziskanych v ramci supervizi a vycviki.

Pracovnici:

zachovat stavajici systém porad a intervizi, ktery je funkéni a naplituje potieby
pracovnik

zachovat stavajici systém tvorby metodik a vnitfnich dokumentd, pouze se
zamg¢fit na to, aby novinky v ramci prace s uzivateli byly ihned zapracovany do
metodiky

zachovavat stavajici systém supervizi

dbat na dalsi vzdélavani pracovnikl

zlepsit praci s kvantitativnimi vystupy — zpracovavat a analyzovat statistiky za
pravidelnd casova obdobi, zhodnotit vysledky své prace, navrhovat dalsi kroky
do zéapisu z klubli a akci v evidencnim programu PePa zatadit pravidelné
zhodnoceni probéhlé akce — k zapistim se vracet a vyuzivat podnéty a postiehy
pti dalsi praci

zavést efektivni hodnoceni pracovnikii ze strany vedeni organizace, tak aby
pracovnici ziskali zpétnou vazbu na svou praci — po vyplnéni hodnoticiho
dotazniku musi nasledovat rozhovor s ptimym nadfizenym

zavést sebehodnotici dotaznik, ktery se bude zamérovat na aktualni otazky, které

pracovnici pfi své praci resi

U pracovniki NZDM Jahoda bych se zaméfila na zlepSeni vyuZzivani

kvantitativnich vystupti prace s uzivateli. V této oblasti ma NZDM Jahoda zatim

nevyuzity potencial, ktery muze pfispét ke zvySovani kvality poskytovanych sluzeb.

Jako

nejvhodnéj§i se mi jevi pravidelné CcCtvrtletni hodnoceni prace na zakladé

statistickych vysledkl, porovnavani s vysledky za minula ¢asova obdobi a zamysleni se

nad momentalni situaci. Vystupem bude ptijaté doporuceni pro dalsi praci.

Déle navrhuji zavést sebehodnotici dotaznik, ktery by se zamétoval na aktudlni

otazky, které pracovnici pfi své praci fesi a zaroven by se zabyval podnéty, které by

vzeSly z dotaznikového hodnoceni uZzivatell a dobrovolniky. Vysledky by byly
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rozebirany na intervizi, kterd by zakoncovala cely proces hodnoceni poskytovanych
sluzeb pro dané obdobi. Vystupem celého systému by byla zpracovana doporuceni a

kroky do dalsi prace, ktera by vychazela ze ziskanych vysledkd.
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Zaver

Cilem mé prace bylo navrhnout systém hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb
nizkoprahového klubu Jahoda. Nejprve jsem se zaméfila na ziskani teoretickych
poznatkl a zmapovani moznych zpusobli hodnoceni poskytovanych sluzeb. Dale jsem
se vénovala analyze soucasnych metod hodnoceni poskytovanych sluzeb NZDM
Jahoda. Zjistila jsem, ze nékteré metody maji urcité rezervy, ¢i nejsou vibec
vyuzivany. Organizace neméla vytvofen systém zjiStovani spokojenosti uZivatell s
poskytovanymi sluzbami a jen minimalné vyuzivala pro hodnoceni dobrovolniky a
stazisty, ac ti se na chodu klubu podileji.

Proto jsem navrhla novy systém hodnoceni poskytovanych sluzeb, ktery zapojuje
vSechny zainteresované osoby podilejici se na chodu klubu — uzivatele, dobrovolniky,
stazisty a pracovniky. Vychazela jsem z toho, Ze ndzor téchto skupin osob na klub se
bude lisit, protoze kazda z nich se na zafizeni diva z jiného pohledu. Vsechny tyto
nazory dohromady nédm ale mohou poskytnout uceleny obrazek o zatfizeni a o jeho
poskytovanych sluzbach.

Soucasti sestaveni navrhu systému hodnoceni s vySe uvedenymi okruhy osob bylo
i zkonstruovani dotazniku a jeho pilotni ozkouseni. Vysledky, jez vyplynuly z
vyhodnoceni prizkumu mezi uzivateli, byly stézejni pro sestaveni sebehodnoticiho
dotazniku pro pracovniky.

Pfi hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb nesmi zapomenout se ziskanymi
vysledky dale pracovat a pfijimat opatfeni z nich plynoucich. Jen tak mize navrzeny
systém v praxi fungovat a piinaSet nam potiebné vysledky. Jedna se totiz o opakujici se
kolobéh zjistovani, vyhodnocovani, pfijimani opatieni a opétovného hodnoceni. A to je

tim spravnym klicem ke zvySovani kvality poskytovanych sluzeb.
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Resumé

Diplomova prace pojednava o problematice hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb,
kterd je stézejni pro dobie fungujici organizace v komercni i nekomeréni sféfe. Prace
se konkrétn€ vénuje oblasti socialnich sluzeb a jejim cilem je vytvoteni navrhu systému
hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb pro konkrétni zafizeni poskytujici
nizkoprahové socialni sluzby détem ve véku 6 — 15 let.

Prvni Cast se zabyva legislativnim zakotvenim socidlnich sluzeb a pfedstavenim
nizkoprahovych zafizeni pro déti a mladez a nizkoprahového klubu Jahoda. Dale jsou
zde nastinény moZné zpiisoby hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb a popséany
standardy kvality sociadlnich sluzeb.

Druhou ¢asti diplomové prace je cast praktickd, ktera se vénuje vytvotreni ndvrhu
systému hodnoceni poskytovanych sluzeb nizkoprahového klubu Jahoda. Navrh tohoto
systému vychazi z analyzy soucasnych zptsobli hodnoceni vyuZzivanych v zatfizeni a
jeho hlavni soucasti je dotaznikové Setfeni mezi uzivateli, pracovniky, dobrovolniky a
stazisty NZDM Jahoda. To bylo pilotné ozkouSeno mezi vSemi zainteresovanymi

osobami a vyhodnoceni tohoto dotaznikového Setfeni je také soucasti prace.

94



Diplomova prace Navrh systému hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb nizkoprahového klubu Jahoda

Summary

Diploma thesis deals with questions of evaluation and rising of social services
quality, which is the primary objective for well functional organization in commercial
as well as noncommercial zone. Thesis is primary applied to sphere of social services
and its aim is making proposal for evaluation of services quality for concrete institution
providing low-threshold social services to children from 6 to 15years old.

The first part describes social services in legal social services in legal and
describes low-threshold institutions for children and teenagers, representation low-
threshold club Jahoda. Next targets are about possible styles of evaluation provided
services quality and their fixation in standards of social services quality.

The second part of thesis is practical part, which attends to the proposal of system
for quality evaluation offered services in low-threshold club Jahoda. Proposal of this
system is coming out from analysis of present system used in the institution and its
main part is questionnaire investigation between users, employees, volunteers and
trainees of NZDM Jahoda. Pilot was tested between all persons interested in and its

representation is a part of the thesis to.
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Pfilohy
Priloha €. 1: Dotaznik pro klienty NZDM Jahoda
Mily Jahod’aku,

chceme, aby klub byl pro Tebe mistem, kde se budes citit dobie a spokojené. Vime, ze
uréit¢ zde mame co zlepSovat, ale bez Tvého ndzoru na Jahodu se ndm to nepovede.
Proto T¢ prosime o vyplnéni tohoto dotazniku. Nemusi§ uvadét své jméno, jde ndm
pouze o Tvé nazory, odpovédi proto vypliiuj podle pravdy. Rid se pokyny u
jednotlivych otadzek (kolik mozZnosti mizes zakrouzkovat apod.) a snaz se prosim
zodpovédét vSechny otazky. Pokud si nebude$ s nééim veédét rady, neboj se zeptat
nekoho z dospélaki, radi Ti otazku prectou nebo vysvétli.
D¢kujeme za Tviyj Cas pii vyplilovani a nazory na Jahodu.

JaB¢

1) Jsem holka — kluk (spravnou odpoveéd’ zakrouzkuj)
2)Jemi ...... let (dopln vék)

3) Do Jahody chodim (zakrouzkuj 1 odpovéd’, ktera odpovida tomu, jak dlouho sem
chodis)

a) mén¢ nezZ mésic

b) 1 — 3 mésice

c) zhruba ptl roku

d) asi tak rok

e) déle nez rok

4) Napis, k cemu si myslis, Ze tu nizkoprahovy klub Jahoda

5) Proc¢ chodis do Jahody? (zakrouzkuj 3 moznosti)
Do Jahody chodim kvtli:

a) zabave

b) hram nebo hrani

c¢) kamaradim

d) povidani

€) pomoci s problémy nebo trapenimi

f) doucovani

g) nenudim se tu

h) vyletim

6) V Jahodé¢ nejcastéji vyhledavam tyto aktivity: (zakrouzkuj 3 moZnosti)
a) hry a hrani
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b) ptipravené aktivity (pi: fotbalkova liga, soutéze, vytvarno...)
c¢) kamarady

d) povidani

e) volnocCasové aktivity — fotbalek, pinces...

f) pocitac

g) pomoc s problémy nebo trapenimi

8) Napis, s ¢im Ti maze byt Jahoda
UZIEECIIAL ©.eviiteiieieeiteete ettt ettt ettt ettt sae e b e

9) Chod klubu (to co se na klubu bude dit za akce) mizu ovliviiovat: (zakrouzkuj 1
odpoveéd)

a) ano a nebojim se vyjadfovat ndpady na akce a pfipominky k chodu klubu

b) ano, ale nemam potiebu vyjadfovat ndpady na akce a ptipominky k chodu klubu

c) jak kdy
d) na klubu je velmi malo pfileZitosti, kdy mam prostor sdélit svilj ndzor nebo
pfipominku

) ne, nemam zadnou moznost, jak chod klubu ovlivnit

10) ZaSkrtni smajlika, ktery — podle tebe — nejlépe vystihuje nasledujici tvrzeni a napis
co by jsi v dané oblasti zménil(a).

5. prostory klubu (vymalovani, vyzdoba, rozvrZeni mistnosti ...) se mi:
Libi Ujdou Nelibi

© © ®

Kdybych mohl(a), tak bych

— vybaveni a akce klubu (volno€asové aktivity — hry, sportovni vybaveni, hracky,
nabytek...) se mi:
Libi Ujdou Nelibi

© © ®

Kdybych mohl(a), tak bych
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3. dobrovolnici na klubu jsou:
Fajn Ujdou Zbytecni

© © ®

Kdybych mohl(a), tak bych

4. provoz klubu (dny kdy je otevieno, ¢as kdy je otevieno...) mi:
Vyhovuje Je mi jedno Nevyhovuje

© © ®

Kdybych mohl(a), tak bych

- provozni informace (zmény oteviraci doby, akce...) se dozvidam:
Vcas Jak kdy Se nedozvidam

© © ®

Kdybych mohl(a), tak bych
ZIMNENIL(Q): 1eeiiiiiieiie et

- pracovnici klubu (Jana a Béla):
Jsou v pohod¢ Ujdou Nesnasim je

© © ®

Kdybych mohl(a), tak bych

11) Né&jakou pomoc od pracovnikii (doucovani, povidani o mych trapenich apod.) jsem
vyuzil(a): (zakrouzkuj 1 odpoved)

a) zatim nevyuzil(a)

b) 1x

c) vicekrat

d) skoro pokazdé co jsem na klubu

12) Kdyz néco od pracovnikt klubu pottebuji tak, (zakrouzkuj 1 odpoved’)
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a) na m¢ maji vzdycky cas
b) maji Cas jak kdy
c) nemaji na mé ¢as

13) KdyZ mam néjaky problém nebo s nécim potiebuji poradit, tak pracovnici:
(zakrouzkuj 1 odpoveéd)

a) vétS§inou mi pomohou nebo poradi

b) ob¢as mi pomohou nebo poradi

¢) nikdy mi nepomohou ani neporadi

14) Zakrouzkuj ANO nebo NE a kde je uvedeno, napi$ konkrétni odpoveéd’:
- v Jahod¢ mam klicového pracovnika, ktery se mi vénuje ANO - NE
napis jeho jJmeéno: ........cceeeveeivenieenenne.

- pracovnik se mnou mluvi o tom, k ¢emu Jahoda je a co mi miiZze nabidnout ANO -
NE

- pracovnici se mnou jednaji hezky, distojné a slusné ANO - NE
- pracovnikim muzu véfit ANO - NE

- kdyz bych m¢l(a) né€jaky konflikt s pracovnikem (napf. by se k tobé nezachoval fér),
tak vim, jak to mohu fesit ANO - NE
napis, jak bys ten konflikt

15) Napis 3 véci, které se ti na Jahodé¢ libi a 3 véci, které se ti na ni nelibi:
libi: 1)

2)

3)

nelibi: 1)

2)
3)

Jesté jednou dekujeme za vyplnéni dotazniku. Vhod’ ho prosim do piipravené krabice na
klubu.
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Priloha €. 2: Dotaznik pro dobrovolniky a stazisty

Viézeni dobrovolnici(stazisti),
obracime se na vds s prosbou, zda byste ndm pomohli zlepsit fungovani naseho klubu a
poskytli ndm zpétnou vazbu na klub a na$i praci. Nebojte se byt otevieni, vyplnéni
dotazniku je anonymni, potfebujeme ziskat vase objektivni ndzory a postiehy.
Dé&kujeme za Cas, ktery vyplnéni dotazniku vénujete.

JaB¢

1) Pohlavi:

2) Vek:

3) Jsem dobrovolnik - stazista (spravnou odpovéd zakrouzkuj)
4) V Jahod¢ dobrovolni¢im (stazuji) od:

5) Pro¢ dobrovolni¢im (stdzuji) zrovna v Jahodé¢:

6) Prostory klubu jsou dle mého ndzoru pro cilovou skupinu (déti 6 — 15 let):
a) vhodné
b) nevhodné

zm¢énil(a) bych:

7) Provozni doba klubu je dle mého nézoru pro cilovou skupinu (déti 6 — 15 let):
a) vhodna
b) nevhodna

zm¢énil(a) bych:

8) Jak hodnoti$ vlastnosti pracovnikli nizkoprahového klubu Jahoda? Nésledujici
tvrzeni ozndmkuj jako ve Skole, kde 1 je nejlepsi a 5 nejhorsi.

- chovani a piistup pracovnikl ke klientim

- profesionalni dovednosti pracovnikli

9) Komunikace s pracovniky klubu je:
a) bezproblémova
b) ujde
c) problémova
v jaké
OBIASTL: ettt et h et st a e et n e et et st e naeenneas
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10) Kdyz se mi néco na klubu nelibi, ma smysl davat pracovnikiim pfipominky:
a) ano

11) Provozni informace (zmény oteviraci doby apod.) se dozvidam:
a) vcas

b) jak kdy

¢) se zpozdénim

d) nedozvidam

12) Myslis si, ze ma Jahoda pro déti néjaky piinos?
a) ano

13) Uved 3 oblasti, které na Jahod€ nejvice oceniujes, a 3, které bys zlepsil/a.
ocenuji: 1)
2)

3)

zlepsil(a) bych: 1)
2)

3)

14) naméty a piipominky:

Jeste jednou dékujeme za vyplnéni. Dotaznik prosim vhod’ do piipravené krabice.
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Piiloha ¢. 3: Dotaznik pro pracovniky

Utelem tohoto dotazniku je zhodnotit chod NZDM Jahoda z pohledu pracovnikii. Spolu
s vyhodnocenim dotazniki pro klienty a dobrovolniky/stazisty poskytne prilezitost k
zamysleni se nad provozem a chodem zafizeni a tim i urCitou moznost ke zméng.
Dotaznik se zamétuje na problematiku kvality poskytovanych sluzeb, provoz a nabidku
klubu a informovani klientli o poskytovanych sluzbach.

Pohlavi:

Vék:

Nejvyssi dosazené vzdélani:

Pracovni pozice:

Délka praxe:

1) Prostory, provoz a nabidka klubu:

Oznamkuj nasledujici pojmy jako ve Skole (1 —5) a své ohodnoceni zduivodni.
Nejprve ohodnot’ dany pojem vzhledem k cilové skupiné (zda je dana skute¢nost
podle tvého nazoru pro ni vhodna) a pak z pohledu tvého (zda ti to tak vyhovuje

vzhledem Kk tvoji praci). Obé hodnoceni zdiivodni:

a) Prostory klubu (uspotadani, velikost apod.):
vzhledem k cilové skuping:

vzhledem k mé praci:
b) Oteviraci doba klubu:
vzhledem k cilové skuping:

vzhledem k moji praci:

c¢) Nabidka aktivit (vybaveni klubu — hry, sportovni vybaveni, vytvarné potfeby apod.):
vzhledem k cilové skupiné:

vzhledem k moji praci:

d) Nabidka akci:
vzhledem k cilové skuping:

vzhledem k moji praci:
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e) Dobrovolnici na klubu:

vzhledem k cilové skuping:

vzhledem k moji praci:

2)Informovani klientii o poskytovanych sluzbach:

a) MysliS si, Ze je dulezité informovat klienty o poskytovanych sluzbach?

1) ano — proc

2) ne - pro¢

b) Myslis si, Ze maji klienti dostatek informaci o poskytovanych sluzbach?

1) ano — proc

2) ne - pro¢

¢) Vyhovuje ti souc¢asny informa¢ni systém klienta, ktery je v klubu nastaven?
1) ano — proc

2) ne — pro¢

3) Oblast kvality poskytovanych sluzeb:

a) MysliS si, Ze je dulezité hodnotit kvalitu poskytovanych sluzeb? Svou odpovéd’
zdivodni.

b) Jakym zpuisobem miize$ ty ovliviiovat kvalitu poskytovanych sluzeb?

Predev§im dal§im pribéZnym vzdélavanim, vSestrannym rozvojem osobnosti a
pochopitelné zvySenym pracovnim nasazenim a koncentraci.

¢) Kdyz se ti néco na klubu nelibi (nap¥. v praci s klienty, v provoznich otiazkach
apod.), mas Sanci to néjak zménit?

1) ano — jak

2) ne - proc¢

d) Jak mohou, podle tvého nizoru, klienti hodnotit poskytované sluzby?

¢) Jsou tyto zpiisoby podle tebe dostatecné?
1) ano — proc
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2) ne — co by jsi zménil(a)

f) MysliS si, Ze jsou klienti spokojeni s tvoji praci?

1) ano — podle ¢eho to poznas?

2) ne — proc¢?

g) Ovéruje si vedeni organizace kvalitu tebou odvedené prace?

1) ano — jak?

2) ne — proc¢?

h) Objevi-li se v prubéhu tvé prace problém, mas moZnost jej s nékym
konzultovat?

1) ano — s kym

2) ne - pro¢
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Piiloha €. 4: Priizkumny soubor — uZivatelé NZDM Jahoda

Graf €. 1 - Zastoupeni respondentu dle pohlavi

B holka
M Kluk

Graf ¢. 2 - Zastoupeni respondentu dle véku

' M6 let

3 W7 et
8 let
M9 let
M 10 let
011 let
W12 et
13 let
M 15 let

Graf €. 3 - Zastoupeni respondent) dle délky chozeni do Jahody

5

B méné nez mésic
M asi tak rok
[ déle nez rok

110



Diplomova prace Navrh systému hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb nizkoprahového klubu Jahoda

Piiloha ¢. 5: Priizkumny soubor — dobrovolnici a stazisté

Graf &. 4 - Zastoupeni respondentu dle pohlavi

B Jena
W muz

Graf ¢. 5 - Zastoupeni respondentt dle véku

1 1

W 18 let
W 19 let
022 let
M 23 let
W 25 let
[ 26 let
W 31 let

Graf €. 6 - Zastoupeni respondentu dle roli (dobrovolnik/stazista)

2

B dobrovolnik
B stazista
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