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Anotace

Diplomova prace se zabyva problematikou kvality poskytovéani socialnich sluzeb
v Plzeniském kraji, a to pohledem socialniho pracovnika, konkrétné pak v ramci Sesti

sttedisek Centra pecovatelskych a oSetfovatelskych sluzeb Mésto Touskov.

V prvni casti prace jsou uvedeny teoretické koncepty socialni sluzby,
interpersonalni vztahy, ptistupy ke kvalité, model kvality EFQM, jeho rozdilnych definic
a také se seznamujeme se socialni praci. Je potfebné uvést problematiku socialni prace,

nez dojdeme k prakticko-empirické ¢asti.

Pomoci dotaznikového Setfeni a statistické metody Chi — kvadratu zjistujeme,
jaka je spokojenost u socialnich pracovnikti konkrétni pecovatelské sluzby — Centra
pecovatelskych a osetfovatelskych sluzeb Mésto Touskov s kvalitou poskytované sluzby.
Vzorek respondentll je dostatecné obsahly, tato metoda sbéru dat je vhodna pro toto téma.

V zavérecné diskuzi se dozvime vysledky naseho Setieni.

Klicova slova: Stari, Starnuti, Senior, Socialni pracovnik, Socidlni sluzba, Kvalita
socialnich sluzeb, Benchmarking, Model excelence EFQM.
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Abstract

The diploma thesis deals with the issue of the quality of providing social services
in the Pilsen region, from the point of view of a social worker, specifically within the six

centers of the Center for Caregiving and Nursing Services of Mésto Touskov.

The first part of the thesis presents theoretical concepts of social service,
interpersonal relationships, approaches to quality, the EFQM quality model, its different
definitions and we also get acquainted with social work. It is necessary to mention the

issue of social work before we come to the practical-empirical part.

Using a questionnaire survey and the statistical method of Chi-square, we find out
what is the satisfaction of social workers of a particular caregiving service - the Center
for Caregiving and Nursing Services of Mésto Touskov, with the quality of the service
provided. The sample of respondents is sufficiently extensive, this method of data
collection is suitable for this topic. In the final discussion, we will learn the results of our

survey.

Key words: Old age, Ageing, Senior people, Social worker, Social service, Quality

of social services,, Benchmarking, EFQM model.
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Uvod

Diplomova prace se zabyva problematikou kvality poskytovani socialnich sluzeb v
Plzenském kraji, a to pohledem socialniho pracovnika. Téma této diplomové prace
vzniklo na zédklad¢ mych dlouholetych pracovnich zkusenosti.

V teoretické Casti prace si priblizime v prvni kapitole problematiku socialnich
pracovnikil, konkrétné nahlédneme na odbornost a kvalifikacni pfedpoklady socialniho
pracovnika, nutné k vykonu socidlni prace. VétSina autorti se shoduje, ze vzdélani je
osobnostni pfedpoklady socidlniho pracovnika a jeho Zivotni poznatky a zkuSenosti v
rdmci praxe. Déle nutnost piijmout svoji roli jako celozivotni poslani a neustale si
zvySovat svoji kvalifikaci a rozvoj. Poméahajici profese ma zvlastni naroky a podstatnou
roli hraje lidsky vztah mezi pomahajicim profesiondlem a klientem. Etika v socialni praci
je svazana Etickym kodexem, ktery mimo jiné nedovoluje ublizovat klientovi, ale také
vede k zodpovédnosti socidlniho pracovnika vii¢i zaméstnavateli, kolegiim, profesi i
vlastni odbornosti a spolecnosti. Autofi vnimaji etiku, jako nedilnou soucast dobré praxe
v poskytovani socialnich sluzeb.

Druha kapitola je proto vénovana socidlnim sluzbam. Kvalitu socidlnich sluzeb
garantuje Zakon o socidlnich sluzbach, prostfednictvim Standardii kvality. Standardy
kvality jsou mechanismy, které maji na starost bezpecnost, dostupnost a odbornost sluzeb,
jejich naplnovani, kontroluje pod zéastitou MPSV inspekce kvality. Socialni sluzby, jsou
jednim z nastroji socialni politiky CR a tvoii jeden ze tii pilifi systému socialniho
zabezpeceni — socidlni pomoci. Podrobnéji se také vénuji pfistupim ke kvalité¢ v
socidlnich sluzbach, kterd v souc¢asné dob€ nabyva na dileZitosti s inovacemi moznych
modeld a pfistuptt aplikovanych v socidlnich sluzbach. Ptfiemz stale je prvotradé
subjektivni hodnoceni zdkazniki ¢ili jejich spokojenosti. Jako stézejni a zadkladni kdmen
poskytovatelli socialnich sluzeb je personal. V podkapitole Organizace v socialnich
sluzbach a jeji personal, se pokusim zmapovat chovani skupiny jako celku i chovani
jedince ve skupiné, zkoumat tedy interpersondlni vztahy a fungovani pracovnik, jejich
motivaci, spokojenost a kooperaci. Nejdiive se zamétim na teoretické osvétleni tématu
socialni psychologie a jeji pfedmét a poté se jej pokusim propojit s praxi v podobé
poznatki o konkrétni socidlni sluzbé a organizaci, v niz n&jakym zpisobem funguji

pracovnici. Hlavnim cilem vyzkumného Setieni je zjistit, jaky je pohled socidlniho
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pracovnika na fizeni kvality peCovatelském sluzby modelem EFQM. Pro dosazeni tohoto
cile jsem si stanovila vyzkumné hypotézy, které budu ovefovat statistickou metodou Chi
— kvadratu.

Jako jeden z modernich pfistupti, umoznujici vedeni a fizeni socialnich sluzeb a jeji
neustdle zlepSovani, je pfedstaven ve tfeti kapitole — Model EFQM a socidlni sluzby.
Objasnime si zadkladni koncepce modelu, principy, kritéria modelu excelence a jeho
implementaci v PeCovatelské sluzbé Centrum pecovatelskych a oSetiovatelskych sluzeb
Meésto Touskov. Model fizeni organizace ji provazi od roku 2014. Organizace prochazi
neustalym sebehodnocenim a podstupuje cestu trvalého zlepsovani se.

V empirické Casti prace se konkrétné snazim popsat praci socidlniho pracovnika,
zohlednit aspekty a piistupy prace, organizaci prace a hlavnim cilem vyzkumného Setteni
je zjistit, jaky je pohled socidlniho pracovnika na fizeni kvality pecovatelské sluzby
modelem EFQM. Pro dosazeni tohoto cile jsem si stanovila vyzkumné hypotézy, které
budu ovétovat statistickou metodou Chi — kvadratu. Socialni pracovnik se dostava do role
profesi. Vykon persondlu ma zasadni vliv na kvalitu poskytované sluzby s cilem na hlavni
zainteresovanou stranu — zadkaznika. Socialni pracovnici se potykaji se fadou problémit a
dilemat.

Mym cilem je zamé&fit se konkrétnéji, a to hlavné z geografického hlediska, na
Plzensky kraj, v rdmci, jehoZ se mliZze pohled socialniho pracovnika na fizeni kvality
pecovatelské sluzby modelem EFQM lisit. Mym cilem je se konkrétnéji zaméfit na
kvalitu poskytované sluzby, pti¢emz vychazim z teoretického vychodiska pro vyzkumné
Setfeni se tfemi stanovenymi hypotézami, snazim se zjistit, zdali jsou socidlni pracovnici
spokojeni a zda ma vliv fizeni organizace modelem EFQM v Centru pecovatelskych a
osetfovatelskych sluzeb Mésto Touskov, konkrétné ve stiediscich Vejprnicko, Zihelsko,

Kralovicko, Touskovsko, Stodsko a Manétinsko.
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1 Socialni pracovnik

V této kapitole se vénuji definici socidlniho pracovnika, odbornosti a etice. Déle se
zabyvam kompetencemi a rolemi, které socidlni pracovnik béhem své prace uplatiuje.
Zamétime se na samotného socialniho pracovnika, jako ¢loveka, ktery pracuje ve
prospéch druhych a jsou na n¢j kladeny zékonné i osobnostni naroky.

Klienti ptichazejici za pracovnikem jsou velice citlivi a rozeznaji, jestli se pracovnik
pfetvatfuje ¢i neni upiimny, proto je potieba, aby byl socidlni pracovnik opravdovy
(kongruentni), tzn. aby jednal a hovotil tak, jak skute¢n¢ mysli a citi. Pracovnik by také
m¢él byt empaticky, bezprosttedni, konkrétni a ke klientovi musi vzdy a za vSech okolnosti
vyjadfovat dostatek Ucty a respektu. V neposledni fad¢ je dualezitd i divéryhodnost
pomahajiciho. Rozumi se ji spolehlivost v mezilidskych vztazich, dodrzovani slibi a
stanovenych terminti a ¢ast schiizek (Ktivohlavy, 1993).

Jelikoz socialni pracovnik zasahuje do soukromého Zivota klienta, pracuje s jeho
privatnimi informacemi, je velice dulezity instituciondlni a prédvni rdmec profese.
Pracovnik se pohybuje v ramci prav a povinnosti vymezenymi pravnim systémem,
zaméstnavatelem a profesnimi standardy. K identifikaci sociadlniho pracovnika s oborem
napomaha eticky kodex socialnich pracovnikil, ktery napomaha pracovnikovi pfi feseni
etickych problémi a dilemat a usnadiiuje pracovnikovi profesiondlné jednat s klienty.
Socialni pracovnik a vSichni ti, ktefi se s klientem, respektive jeho pfipadem setkaji, maji
povinnost zachovavat mlc¢enlivost (Vykopalova, 2000).

,»Socidlni pracovnik se pohybuje v ramci prav a povinnosti definovanych pravnim
systémem, zamé&stnavatelem a profesnimi standardy. Instituciondlni rdmec je dulezity,
protoze socidlni pracovnik zasahuje do zivota klient u a je potieba, aby jeho pravo
zasahovat bylo legitimni.“ (Matousek, 2003, s. 44-45).

Socialni pole sluZeb je velmi rozsahlé, proto se v praxi potkdvame s mnoho riiznymi
pfistupy a rolemi ke klientim. Banksova definovala Ctyfi typy roli, které se vzdjemné
prolinaji:

Angazovany socialni pracovnik (committed) — tento typ pracovnika chape klienta
jako sobé rovného, vnima ho empaticky a s respektem, pfi praci uplatiiuje moralni
hodnoty stejné jako v osobnim Zzivoté. Uskalim se stava vytvofeni osobniho vztahu s

klientem, stranéni klientovi nebo vyhoteni.
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Radikalni socialni pracovnik — vklada osobni hodnoty do praxe, ale jde mu spise o
oblast socialni politiky a politické ideologie.

Byrokraticky socialni pracovnik — pracovnik vytvaii iluzi velkého z4jmu o klienta,
usiluje vsak o manipulaci, a to v zdjmu jeho zmény.

Profesionalni pracovnik — prioritou jsou prava a zdjem klienta, fidi se etickym
kodexem, diilezity je pro n¢j individualni vztah s klientem, zalozeny aktivni spolupraci.
Ke klientovi pfistupuje s respektem a tuctou, uplatituje zakladni a lidska prava.

Reznicek /1994) se v jedné z kapitol zabyva také rolemi socidlniho pracovnika a
predklada jednotlivé pristupy:

Pecovatel, poskytovatel sluzeb — pomaha klientovi, ktery se ocitl v neptiznivé
situaci, a to v té oblasti bézného denniho Zivota, ve které si nedokaze poradit sam.

Zprostiedkovatel sluzeb — je informatorem ¢i koordindtorem pro klienta, je
pfipraven poradit, doporucit ¢i nabidnout vhodné sluzby ¢i organizace ve prospéch klienta

Cvicitel socialni adaptace — zaujima roli trenéra ¢i ucitele socialnich dovednosti, at’
uz pii feSeni problémd, tak i klienta povzbuzuje ke zménam v chovani.

Poradce nebo terapeut — ukolem socidlniho pracovnika je pomoc klientovi ziskat
nahled na jeho postoje, pocity a zplisoby jednani, napomahd mu rovnéz v jeho
osobnostnim rustu.

Piipadovy manaZer — pracovnik usiluje o zajiStovani, koordinaci a vhodny vybér
sluZeb hlavné u klientl s vétSim mnoZstvim potieb.

ManaZer pracovni naplné — organizuje praci ve velkych zatizenich, fesi planovani,
nacasovani a davkovani intervence, sleduje kvalitu sluzeb.

Personilni manaZer — funkce je Casto administrativni, v organizacich zajistuje,
konzultace a fizeni pracovnikil a také supervizi.

Administrator — pracovnik ve vedouci funkci nebo teditel zafizeni, planuje, rozviji
a zavadi zplsoby préace.

VYMEZENI POJMU SOCIALNI PRACOVNIK: Cinitel socialnich zmén —
komunitni socialni pracovnik, ktery se angazuje v spravnich a legislativnich organech

nebo v politice v §ir§im z&jmu klient a pomahajicich. (Reznicek, 1994, s. 63—64)
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1.1 Odborni zpiisobilost k vykonu socialniho pracovnika

Zakon €. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach zdiraziuje, ze predpokladem k vykonu
profese socialniho pracovnika je plna svépravnost, bezithonnost, zdravotni zptisobilost a
odborna zpusobilost. Za bezithonné se pro ucely zédkona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich
sluzbach v platném znéni dle § 79 (2) povazuji fyzické osoby a pravnické osoby, které
nebyly odsouzeny pro Uimyslny trestny €in, ani trestny ¢in spachany z nedbalosti v
souvislosti s vykondvanim ¢innosti pfi poskytovani socidlnich sluzeb nebo ¢innosti s nimi
srovnatelnych, anebo fyzicka osoba a pravnicka osoba, jejichz odsouzeni pro tyto trestné
¢iny bylo zahlazeno nebo se na n¢ z jinych divodu hledi, jako by nebyly odsouzeny.

Odbornou zpusobilosti k vykonu povolani socidlniho pracovnika je pro zakon ¢.
108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach v platném znéni dle § 110 a) vyssi odborné vzdélani
ziskané absolvovanim vzdélavaciho programu akreditovaného podle zvlastniho pravniho
ptedpisu v oborech vzdélani zamétenych na socidlni praci a socidlni pedagogiku, socidlni
pedagogiku, socialni a humanitarni praci, socidlni praci, socialné pravni ¢innost, charitni
a socialni ¢innost nebo dle pro zdkona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach v platném
znéni § 110 b) vysokosSkolské vzdélani ziskané studiem v bakalafském, magisterském
nebo doktorském studijnim programu zaméfeném na socialni praci, socidlni politiku,
sociadlni pedagogiku, socidlni péc€i, socialni patologii, pravo nebo specialni pedagogiku,
akreditovaném podle zvlastniho pravniho predpisu.

Predpoklady pro vykon povoldni socidlniho pracovnika jsou stanoveny Zakonem
108/2006 Sb. o socialnich sluzbach. §109 specifikuje napli prace: Socidlni pracovnik
vykonava socidlni Seteni, zabezpecuje socialni agendy vcetné feSeni socidln€ pravnich
problémt v zatfizenich poskytujicich sluzby socidlni péce, socialné pravni poradenstvi,
analytickou, metodologickou a koncep¢ni ¢innost v socialni oblasti, odborné ¢innosti v
zatizenich poskytujicich sluzby socidlni prevence, depistdzni cinnost, poskytovani
krizové pomoci, socidlni poradenstvi a socialni rehabilitace.

Gulova (2011) uvadi, ze u socialniho pracovnika jsou ptfedpokladany znalosti z vice
obort, diagnostikovani problému a feSeni situace klienta, socialni pracovnik odkazuje
klienta na pfislusné odborniky.

Arnoldova (2016) popisuje okruhy cinnosti, které jsou vykonavany socidlnim
pracovnikem na rtiznych stupnich odbornosti: Socidlni intervence — jednd se o soubor
odbornych ¢innosti, které sméfuji k obnové a zlepSeni psychosocidlniho fungovani

jednotlivet, rodin, skupin 1 komunit, k lepSimu vyuziti riznych zdroji, k vyvolavani

14



takovych socidlnich zmén ve spolecnosti, které napomahaji danému cili. Socidlni
koncepce — vytvareni a uskute¢fiovani socidlnich programi, socidlni planovani.
Supervize — reflexe a podpora profesiondlniho fungovéani studentii a socidlnich
pracovniki a jejich dalsiho vyvoje. Socidlni management — fizeni socidlnich organizaci a
tymu, fizeni organizani zmény sociadlné-spravni ¢innosti souvisejici s prosazovanim
naroku a poskytovanim finanéni a vécné podpory a pomoci v systému socidlniho
zabezpeceni. Socialné-pravni poradenstvi — tyka se orientovani jednotlivci, rodin, skupin
a komunit v jejich legislativnich a spravnich schopnostech. Autorka déale hovoii o
Socialni diagnostice — rozeznavani a mapovani socidlnich problému, potiteb a zdroji
jednotlived, skupin a komunit a jejich vzajemnych souvislostech, dale uvadi oblast
Socialni prevence a ochrany — vytvareni podminek k vymezeni rizika vzniku a zhorSeni
socialnich probléml u ohrozenych jednotlivei, rodin, skupin i komunit, véetné jejich
vyhledavani. V zavéru hovoti o Védecké ¢innosti a vyzkumu v socialni praci — rozvijeni
teoric a metodologie socialni prace, vyhodnocovani prospésSnosti sluzeb, dopadi
socialné-politickych opatteni.

Vyuziti teorie ma socidlnimu pracovnikovi usnadnit praxi a zdrovenn mu dava
informaci, co se ma délat a pro¢. Snaha pomahat lidem bez porozuméni jejich obtizim,
bez znalosti metodickych postupii a jejich vyuziti mize byt nebezpecna jak pro klienta
samotného, tak z dlouhodobého hlediska i pro skupinu. Navratil (2001). Van der Laan
uvadi: ,,Nic neni pro klienta vice matouci a ohrozujici nez nejasna identita socialnich
pracovnikd." Laan (1998, s. 10) KdyZ se na to podivame obecné, je mnoho povolani, které
maji jako hlavni ¢innost pomoc lidem, 1i$i se vSak odbornosti a také roli, kterou viici
svému klientovi, zakovi, ¢i pacientovi zaujimaji. Pro socialniho pracovnika je specificky
rovny piistup a osobni vztah ke klientim.

Klient od svého socidlniho pracovnika ocekava a potfebuje mit pocit ti¢asti a zajmu.
»Nemusime pochybovat o tom, Ze vztah ke klientovi je v pomahajicich profesich

podstatnou slozkou povolani.“ Kopftiva (1997, s. 15).

1.2 Kompetence a osobnostni predpoklady socidlniho pracovnika
Obecné je kompetentnim ten, kdo: ma znalosti, mé& schopnosti, ma dovednosti, je
Sikovny, je schopny a ma k tomu navic jesté opravnéni, pravomoc (ziskdno ze stranek

APP, Managementmania, 2016). Co to ale znamena pfeneseno do socialni prace, ktera od
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svych pocatkli az dosud prochazi mnohymi proménami, ve kterych se odrdzi stav
spoleCnosti a problémy dané doby, na néz je tieba pruzné reagovat, ¢imz se meéni i
pozadavky na kompetentnost jejich realizatort Elichova (2017).

Tedy, kdo je v soucasnosti tim kompetentnim socialnim pracovnikem/socialni
pracovnici? Odpovéd’ bude slozitéjsi nez u jinych profesi.

Podivejme se tedy, jak vSestranny socidlni pracovnik je nebo by mél byt: zrala
osobnost, odpovédna, s celou fadou vlastnosti dobrého ¢loveéka — slusnosti, poctivosti,
vstficnosti, empatii, zdatnosti, inteligenci, schopnosti umét naslouchat, trpélivosti,
znalosti sebe sama. Disponuje odbornym vzdélanim, neustdle dopliiovanym a
roz§ifovanym, osvojovanim si novych dovednosti, znalosti, védomosti, uménim vyuzit
znalosti z jinych obori, sebevzdélavanim, uménim héjit oborové zajmy, mit na paméti
hodnoty ¢lovéka, byt osobné i profesné odpovédny, mit prosocidlni jedndni, umét vsak i
uvazovat nad svym vlastnim zivotnim stylem, moralnimi hodnotami, zivotnimi
zkuSenostmi, osobnimi potiebami a fungovanim, byt vnitiné motivovany, mit viru v sebe
sama Cermakova (2015).

Jankovsky (2007) uvadi: ,,.Ze strany spolecnosti je od socidlniho pracovnika
oc¢ekavano prosocialni chovani® (s. 42). Honzak (2013, s. 55) dopliuje: ,,Pomahat
druhym a pfinaSet jim tak uZitek, nasazovani své osobnosti.*

Socidlni pracovnik, znamend byti odbornikem, ktery je pojivem spolecnosti se
spoleCenskym Uukolem — pomadhat, podporovat, motivovat, vést, ucit, pfispivat,
organizovat atd. Hanus (2007).

Vyse uvedeny vycCet ocekdvani smérem k socidlnimu pracovnikovi/socidlni
pracovnici lze s jistou nadsazkou konstatovat, Ze jejich naplnéni hranici se schopnostmi
“superkompetentniho hrdiny*.

Nutno zminit, Zze obdobnou charakteristiku mizeme pozorovat téZ ve vymezeni
socialni prace v mezinarodni definici: ,, Profese socidlni prace podporuje socialni zménu,
feSeni problémt v lidskych vztazich a také zmocnéni a osvobozeni lidi v zajmu zvySeni
blaha. Socialni prace zasahuje v oblastech, kde dochazi k interakci lidi a jejich prostiedi,
a vyuziva k tomu teorie lidského chovani a socialnich systémil. Zakladem sociélni prace
jsou principy lidskych prav a socidlni spravedlnosti “ (ziskdno ze strdnek Mezinarodni
eticky kodex, 2004). Co maji tedy tito dva aktéfi, superhrdina a socidlni

pracovnik/pracovnice, spole¢ného? Mimo jiné boj za spravedlnost (je zakladnim
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vychodiskem socidlni prace — viz definice), pravdu a rovnost, ochranu a podporu
»slabych®, reformu prostiedi Bardkova, Kaczor, Elichova (2016).

Situaci komplikuje skuteénost, ze v Ceské republice jsme zatim v diskusi o
kompetencich na irovni jejich vymezovani pro vSechny socialni pracovniky a pracovnice
Elichova (2017). Nyni pojeti kompetenci v socialni praci vychazi vétSinou z popisu
pracovnich ¢innosti nebo ze zplisobu pracovniho chovani, neni zalozeno na disledném
hodnoceni pracovniho vykonu MI¢ak (2005).

,Mnohé pracovni ¢innosti socidlnich pracovnikii a pracovnic jsou pro svou
komplexnost, improvizacni a kreativni povahu v podstaté neméfitelné®, jak potvrdili i
Matousek, Ktistan (2013, s. 192).

Ptesto se aktualné v socialni préci vice a vice cili na métitelny vysledek, zménu, ktera
je podle Kucery (2014) zakladnim diivodem existence neziskovych organizaci, obanské
spoleCnosti. Pravé Casto chybégjici viditelny a jasné¢ ohrani¢eny vysledek u nékterych
socidlnich pracovnikli a pracovnic vede k frustraci a ztraté jistoty chapani poslani a
identity socialni prace Elichové, Pajmova (2017), Dle autorek se jedna se o témata, ktera
zasadnim zplisobem ovliviiuji nejen nesnadné nalezeni odpovédi na otdzku, kdo je
kompetentni socialni pracovnik/pracovnice, ale jsou ustfednimi tématy odborného
diskurzu o stavu socialni prace v Ceské republice a jeho feseni. Dle Musila dokonce
vladne nejasnost a nevédomost o tom, kdo to socidlni pracovnik vlastné je, tudiz je za
né¢ho povazovan kazdy pomahajici pracovnik, ale zarovei nikdo Musil (2008).

Zménu na poli kompetentnosti socidlnich pracovnikii a pracovnic by mohl piinést
novy profesni zakon, podle n&jz by méla podle Poradniho tymu MPSV (2015) profesni
komora socidlni pracovniky a pracovnice chranit pii konfliktu s klienty, zaméstnavateli
¢i dalSimi subjekty. M¢la by je chranit ale i pfed vyhofenim a v§eobecné by méla komora
chranit zajmy socidlni prace a socialnich pracovnikii, aby mohla byt konecné naplnéna 1

charakteristika kompetentniho profesionala: ,,je opravnén®...

1.3 Profesni rist a dalsi vzdélavani socidlniho pracovnika

Jelikoz jedinym néstrojem socidlniho pracovnika je jeho osobnost, mél by si byt této
skute€nosti neustale védom. ProtoZe, jak uvadi i Miihleisen a Oberhuber (2008), kdo umi
poznat sdm sebe a rozumi svému jednani, ma pochopeni i pro ostatni. Jaké vztahy mame
k sobg, takové vztahy mame k druhym, jak uvadi Ulehla (2005). Vztahy k sobé totiz

zahrnuji dvé roviny: jaky vztah ma pracovnik vii¢i sob¢, takovy miva vici klientim, a
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jaké vztahy maji pracovnici mezi sebou, takové mivaji ke klientim. Toto potvrzuje
Janebova (2014, s. 25) ,,Socidlni pracovnik, ktery se o sebe nestara..., nebude schopny
navazat s klienty kvalitni profesiondlni vztah*.

Laca (2016) uvadi, ze védomosti socialniho pracovnika nevychdzeji jen ze studia
socialni prace, ale zejména z interdisciplinarniho pojeti socialni prace, coz znamena, ze
socialni pracovnik vychazi z poznatk spolecnosti a musi rozumét koncepci vyvoje
spolecnosti a mit vlastni ndzor na vyvojové trendy a respektovat konkrétni situace,
odliSnosti kultur, tak aby mohl uspésné¢ vykonéavat socialni praci. Byt skutecnym
profesiondlem dle autora znamena: Musi dokonce poznat misto, ulohy a perspektivy
socialni politiky a socialni prace a na profesiondlni trovni zvladnout komunikaci s
jednotlivecem, skupinou, ¢i komunitou. K tomu potfebuje osobnostni vlastnosti, jako je
socialni zralost, vlastni dastojnost, vira v ¢lovéka a pfesvédceni o svém zaméstnani jako
zivotnim poslani (s. 146-147).

Nastroje, které 1ze vyuzit k poznani sebe sama, ptinasi napt. Matousek (2003, s. 349),
povazuje supervizi za ,,celozivotni formu uceni, zaméfenou na rozvoj profesionalnich
dovednosti a kompetenci supervidovanych, pii niz je kladen diraz na aktivaci jejich
vlastniho potencidlu v bezpecném a tvofivém prostiedi. (Hawkins & Shohet, 2016)
uvadgji, ze supervize je strukturovany proces umoznujici lidem bez zabran hovoftit o své
praci a problémech s ni souvisejici. V rdmci vSech pomdhajicich profesi supervize
znamena zamysSleni se nad profesiondlnim jednanim pracovnikd, funkcénosti tymu i celé
organizace.

U supervize jako procesu podpory socialnich pracovnikd nestrannym
kvalifikovanym odbornikem miizeme definovat n¢kolik cili. VétSina odbornikil se vSak
shoduje na tom, Ze zékladnim cilem supervize je zajistit a udrzet dobrou kvalitu sluzby
klientim v dané organizaci. Za tim ucelem supervize usiluje o profesni rozvoj pracovnikli
a napomaha rozsifovani jejich dovednosti (Bértlova, 2007).

Stat prostfednictvim zdkona ¢. 108/2006 Sb. ptedpoklada kompetentnost k vykonu
povolani socialniho pracovnika odbornou zptlisobilosti, samoziejmosti je zplsobilost k
pravnim ukontim, bezithonnost a zdravotni zpusobilost. Statem pozadované kompetence
bychom méli povazovat za minimum, které je od socidlnich pracovniki pozadovéno.
Zékon sice klade podminku odborné zpiisobilosti, ale zaroven piindsi proces
celozivotniho vzdé€lavani, i kdyz ve formé jisté povinnosti, protoze odborna zpiisobilost

jako kompetence, ktera, byt jeji splnéni je nelehké, se nemlize vnimat jako konecna a
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definitivni. Pfes veskerou snahu danou zakonem a standardy zlstanou vzdy klicem
kvalitni socialni prace lidé, ktefi je ptimo poskytuji (Elichova, 2017). Jak jsem se v textu
pokusila nastinit (kapitola 1.2), minimaln¢ polovina kompetentnosti vychazi z tzv.
mékkych dovednosti, které¢ jsou tvarné a ze své piirozenosti kladou na své nositele
neustaly narok po zdokonalovéani. A s nimi souvisejici sebepoznavani je podle Janebové
(2014) rovnéz nikdy nekoncici proces, ktery by se mél prolinat celou nasi profesni
kariérou. Otazkou vSak zistava, zda jsou si socidlni pracovnici/pracovnice védomi
dulezitosti rozvoje svych kompetenci a zda o jejich dalsi rozvijeni viibec stoji. Nicméné
je jasné, Ze pfinejasnosti ve vymezeni kompetenci a kvality socidlni prace musime pocitat
i s nejasnosti v identité socidlnich pracovnikil a nastaveni vzdélavani v socialni praci (s.
32).

Odpovédnost za kvalitni vzdélavani a kvalitu (kompetentni socialni pracovniky a
pracovnice) v socialni praci tak ziistava na samotnych socialnich pracovnicich a jejich
aktivité na raznych trovnich socialni prace. I dle Mezindrodniho etického kodexu se od
nich ocekava, ze budou rozvijet a udrzovat si pozadované dovednosti a kompetence v
oblasti své prace a maji povinnost ucinit nezbytné kroky v profesiondlni i osobni péci o
sebe na pracovisti i ve spoleCnosti s cilem zajistit, aby byli schopni poskytovat
odpovidajici sluzby. Kopftiva (1997) k tomu dodava jesté jednu podstatnou poznamku: V
etickych kodexech poméhajicich by méla byt, proto uvedena jeste jedna zasada, ktera tam
zatim pfitomna nebyva: Pomahajici je pfipraven kdykoliv vnimat a akceptovat svou
nedokonalost, slabost a zranitelnost, kterou pomahani vyjevuje, a pomoci sebereflexe a
supervize napomahat vyvoji k lepSimu stavu, nez je ten soucasny (s. 91).

Mezinarodni eticky kodex také o¢ekava zasazovani socialnich pracovniki/pracovnic
0 rozvoj oboru (to po nich Zada i samotnd podstata oboru), mé¢li by tedy cCinit zmény
vedouci k vyrovnavani se s t€émito pozadavky. Jednim z téchto pozadavkil je napf.
obhajoba, resp. vyjednavani socidlnich pracovnikli o oborovych zajmech socialni prace,
ktera utvaii jejich identitu, definuje jejich spoleCenskou roli a hranice vi¢i jinym

pomahajicim profesim.

1.4 Etika a hodnoty socialniho pracovnika
., Specifické mravni hodnoty néjakého povolani urcuji étos urcitého povolani, étos
dané prace. To plati v pomahajicich profesich, resp. ve vSech profesich, pro které je

charakteristickd préace s lidmi. “ Kutnohorska, Cichd & Goldmann (2011, s. 76, 15).
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Eticky kodex socidlnich pracovnikii Ceské republiky (2006) iika, Ze se eticka
zodpovédnost socialniho pracovnika projevuje vuci klientovi socidlni sluzby,
zaméstnavateli, u kterého realizuje socidlni praci, kolegim v socialni praci, profesi i
vlastni odbornosti a spole¢nosti. Na prvnim misté€ je zodpoveédnost socidlniho pracovnika
vuci klientovi. Laca (2016) uvadi:

Mezinarodni a ndrodni asociace se snazi o formulaci zékladnich etickych principii a
hodnot socidlni prace do podoby ,,mezinarodniho etick¢ho kodexu*. Takovou podobu
maji vyhlaSené principy etiky socidlni prace, Mezinarodni federace socialnich pracovnika
(IFSW) a Mezinarodni asociace skol socialni prace (IASSW) z roku 2004. IFSW vznikla
v roce 1956 v Mnichove¢ a jednou z jejich priorit je etika socidlni prace (s. 373-374).

Podle Matouska (2013) etické kodexy pro tuto profesi vydavaji profesni asociace.
Obecné se etické kodexy vétsinou vénuji tématim jako je respektovani jedinecné hodnoty a
dastojnosti kazdé lidské bytosti, podpoie sebeurceni klienta a podpote socialni spravedInosti
a profesni integrity.

Laca (2016) k této problematice dale uvadi, ze formulace etického kodexu profese
ma vicero vyznamu a diivodid. Socialni pracovniky provazi etickou praxi, ale také poméha
fesit moralni dilemata. Upozoriiuje na moralni nebezpeci konfliktu vlastniho a vefejného
zajmu (ukazuje, co je spoleCensky akceptovatelné, a co neni). Zasadni ochranu autor vidi
v ochrané klientl a ¢lent spolecnosti pfed zneuzZivanim nebo tyranim. S tim souvisi dana
kritéria a podklad pro posouzeni stiznosti pro hodnoceni socialni praxe z hlediska hodnot.
Ma4 vyznam pro profesiondlni identitu na rozliénych trovnich a je zakladem pro rizné
druhy socialnich sluzeb a také zarukou jejich kvality. Napomaha usmériiovat vykon
profese socialniho pracovnika.

Gulova (2011) dale rozvadi, ze etika socialni prace predstavuje souhrn kladnych
hodnot a norem, které se vrSily napfic¢ stoletimi a rozSitovaly podle toho, ve které epose
se socialni prace vyvijela. Socidlni pracovnik ptedstavuje prostiednika mezi socidlnim
klientem a spolecnosti. Socidlni prace je vyjimecna disciplina, jejiz konani mize velmi
ovlivnit Zivot ¢lovéka i celé spolecnosti, proto musi byt socidlni pracovnik svdzan
etickym kodexem. Ten nedovoluje ublizovat klientovi, at’ uz naptiklad pfemirou péce
nebo pii radikalnim vstupu do jeho situace.

Kutnohorska et al. (2011) uvadi, Ze vztah socidlniho pracovnika ke klientovi je
podminén jeho osobnimi hodnotami, hodnotami profese a hodnotami dané spolec¢nosti. A

je také ovlivnén hodnotovym systémem klienta samotného. Podstatné pro pracovniky v
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pfimé péci jako profesni skupinu je sdileni spole¢ného hodnotového systému, jimz je
ur¢ovana naplii socidlni prace a také vztah socidlni pracovnik — klient. Hodnotovy systém
také udava pouzité metody socialni prace. Hodnotami jsou dany i etické principy socidlni
prace. Cilem interakce socialniho pracovnika s klientem je nejen navazani kontaktu a
»podchyceni piipadu, ale ptredevSim vytvoreni pozitivniho — terapeutického vztahu,
jeding takovy vztah pozitivné motivuje klienta k aktivni spolupraci. Zakladem takového
vztahu je prosocialni komunikace, tj. komunikace vychézejici z obecnych zasad a

pravidel jednani s klientem, soucasn¢ specificky zamétend k danému piipadu.
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2 Socialni sluzby

Sociélni sluzby poméhaji fesit neptiznivou socidlni situaci osob, kterou definuje jiz
zminovany Zakon o socialnich sluzbach § 3, odstavec b). Socialni sluzby délime do tii
zakladnich oblasti, a to konkrétn€ na socidlni poradenstvi, sluzby socidlni péce a sluzby
socialni prevence (Zéakon ¢. 108/2006 Sb.).

Matousek (2008) uvadi, ze soucasti socialni pomoci, kterd tvoii jeden ze tii pilifd
systému socialniho zabezpeéeni v CR, jsou i sluzby pro staré a nemocné ob&any.

Socialni sluzby, jak uvadi Tome$ (2001), jsou jednim z nastrojl, které slouzi k
naplnéni cilti socialni politiky statu a také socidlni politiky jednotlivych poskytovateli
socidlnich sluzeb. Socidlni politika stanovuje podminky pro poskytovani socidlnich
sluzeb. To, v jaké mife jsou tyto podminky poskytovateli dodrzovany, je pfedmétem
hodnoceni kvality poskytovani socidlnich sluzeb.

Této otazce se vénuje Matousek (2010), ktery vidi zdsadni roli klicového pracovnika
v koordinaci socialnich sluzeb. Socialni pracovnik je dostate¢né¢ vybaven informacemi a
disponuje znalostmi o dostupnych socialnich sluzbach, zna klientovo prostfedi a
spolupracuje s rodinou. Predklada balicek potiebnych socidlnich sluZeb. Je to podpora v
domécim prostiedi s pomoci peCovatelské sluzby, osobni asistence nebo potieba
zdravotnické péce (doméci péce). Také dokdze rozhodnout, kdy jesté staci polo-
institucionalni (denni stacionar) nebo je tfeba jiz zvolit dlouhodobou institucionalni péci
(pobytové zafizeni), protoZze seniorovi hrozi v domdcim prostfedi osamélost,
nezabezpeceni a je ohrozena kvalita jeho Zivota. Autor hovofi o individudlnim planu péce
1 v domacim prostfedi, ktery je potieba pravidelné¢ vyhodnocovat a upravovat dle
meénicich se potieb klienta. ,,Cilem je udrzet starého ¢lovéka co nejdéle v jeho domécim

prostiedi a podpofit rodinu v jejim pecovatelském usili* (s. 173).

2.1 Vybrané interpersonalni vztahy v socidlnich sluzbach

Chtéla bych zde popsat chovani skupiny jako celku i chovani jedince ve skupiné,
zkoumat tedy interpersonalni vztahy a fungovani pracovnikd, jejich motivaci,
spokojenost a kooperaci. Nejdiive se zaméfim na teoretické osvétleni tématu socidlni

psychologie a jeji predmét. Nasledné se pokusim propojit s cilem diplomové préce, jejiz
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podstatou je ocekavani spokojenosti s kvalitou poskytované sluzby. Vychodiskem budou
poznatky o konkrétni socialni sluzb¢€, v niz n¢jakym zplisobem funguji pracovnici. Za
dalezit¢ povazuji také objasnit pozici leadera v organizaci, jeho schopnost vést a
ovliviiovat skupinu.

Jak uvadi Nakonec¢ny (1999), k vymezeni pfedmétu socialni psychologie je potieba
objasnit to, ¢im se zabyva, charakterizovat zaméteni, uréit metodologii a ohranicit
socialni psychologii oproti jinym védnim oborim. Socialni psychologie se zabyva
interakcemi mezi individuem a skupinou a chovanim uvniti skupiny jako takové.
Psychologicky zaméfend socialni psychologie se zaméfuje na vliv socialnich faktorti na
psychické procesy individua a sociologicky zamétena socidlni psychologie zkouma
skupinové procesy, do nichZ vstupuje individuum jako element a vyjadiuje orientaci na
interakce mezi skupinami. Pro interakce a chovani velkych skupin se nékdy pouziva
termin spolecenské psychologie. Dale uvadi, ze je nutné predmét socialni psychologie,
tedy psychologické aspekty mezilidskych interakei, chéapat §ifeji nez jen jako interakci
behavioralni, neomezovat se jen na hledisko chovani. Nedoporucuje ani zcela oddélovat
psychologické aspekty od aspektl sociologickych nebo kulturné antropologickych.

Socialni psychologie je Casto povazovana za kombinaci sociologie a psychologie,
protoze vyuziva vyzkumné a analytické metody z obou oblasti. Socialni psychologie
studuje to, jak miZe pfitomnost lidi ovlivnit mySlenky a pocity jedince. Ackoli je socialni
psychologie podobnd sociologii tim, Ze odbornici v obou téchto oborech maji zvlastni
zajem o skupiny lidi, 1i8i se od sebe tim, Ze se sociologie zamé&tuje na chovani skupiny,
zatimco socidlni psychologie se zaméfuje na to, jak skupina lidi ovliviiuje kazdého
jednotlivce v této skupin€. Jako obor se stala velmi populdrni ve 30. letech 20. stoleti, a
to hlavné diky némeckym psychologtim, kteti prchli z nacistického Némecka. Hlavnim
tématem tehdy bylo studium piedsudkii a Sifeni nacismu. Od pocatku byla socidlni
psychologie pouzivana ke studiu vSeho mozného — od trestnych ¢inli z nenavisti az po
Sikanovani v marketingové taktice. Dnes je stale rostouci disciplinou a lze ji uplatnit v
mnoha oblastech (ziskano ze stranek SOCIAL PSYCHOLOGY CAREERS).

Socidlni psychologie je jakozto jedna ze zakladnich psychologickych disciplin,
zkoumajici kontakty s druhymi lidmi a vstupujici do mnohostrannych vztahti s dal§imi
obory, potfebna nejen pro psychology, ale 1 pro ucitele, zdravotniky, sociology, politiky,
manaZery a socialni pracovniky. Radi se mezi teoretické psychologické discipliny,

zabyva se studiem spolecenské podminénosti lidské psychiky a predstavuje se jako véda,
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zkoumajici ¢loveéka v socidlnich a kulturnich situacich. Zkouma jak obecné socializaci
jedince, tak v uz8§im pojeti psychologické stranky mezilidskych vztaht. Zkouma tedy
vztah Clovéka k jinému clovéku nebo ke skupiné. Diky existencnim a psychickym
vazbam je jedinec neustale ovlivilovan riznymi situacemi, které plisobi na kazdého
odlign& Cizkova (2000). Kazdy jsme svym zptisobem jedineény, mame jiné prozitky, jiné
podminky, své vlastni ja.

Socialni psychologové se zajimaji o vSechny aspekty osobnosti a socidlni interakce
a zkoumaji vliv mezilidskych a skupinovych vztahi na lidské chovani. To, jak se
vnimame ve vztahu ke zbytku svéta, ovliviiuje nase chovani a naSe presvédceni. I ndzory
ostatnich ovliviiuji nase chovani a to, jak se sami na sebe divdme. Vyzkum socidlnich
psychologli se snaZi pochopit, jak lidé utvafeji postoje vici druhym a pokud jsou
negativni, naptiklad v podobé& ptedsudkil, poskytuji nahled na zplisoby, jak toto zménit.
Zamétuje se na to, jak socialni vliv, socidlni vnimani a socidlni interakce ovliviiuji
individudlni a skupinové chovani. Kdyz se podivame detailnéji na zaméteni socialnich
psychologli, zjistime, Ze jejich rozsah je pomérné Siroky. N&ktefi se zaméfuji na
provadéni vyzkumu lidského chovéni, jini se zaméfuji na praktické uplatiiovani socialni
psychologie poméhanim organizacim pfijimat a vzd¢lavat zaméstnance, dal§i hodnoti
vzdélavaci programy s cilem zjistit, zda funguji intervencni strategie, neposkytuji
poradenstvi podnikiim nebo zaméstnanclim potiebujicim pomoc pii feSeni konfliktd.
Mnoho dalSich pracuje na pidé vysokych Skol, kde provadéji vyzkum a provozuji
laboratofe socidlni psychologie. Dalsi pracuji pro vladni Gfady, neziskové organizace,
nemocnice, agentury socialnich sluzeb a soukromé korporace (ziskdno ze stranek
American Psychological Association).

Pravé socidlni psychologie mlZze pomoci poradenstvim a koucinkem urcité
organizaci, kterd se dostane do slepé uli¢ky, nesnazi ¢i stagnuje. Aby mohly byt problémy
vyfeSeny, je nutné poznat fungovani instituce pohledem socidlniho psychologa, tedy
zaméfit se jak na komunikaci jako zakladni slozku mezilidské interakce, tak na vztahy
vnitini a vné&jsi, které determinuji chod organizace. Pracovnici urcité organizace se fadi
k tzv. sttedné€ velkym skupindm a narody, staty a etnické skupiny pak tvoii velké skupiny
Cizkova (2000).

Vedle komunikace je potteba sledovat 1 pozici leadera v organizaci a jeho schopnost
vést a ovlivilovat skupinu. S tim souvisi i pracovni motivace, moralka, spokojenost a

loajalita zaméstnanct, ktefi v ramci organizace néjak interaguji. Osobnost viidce a jeho
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postoje jsou pro organizaci velmi dilezité, je vzdy odrazem skupiny, jeji velikosti, slozeni
a charakteru ¢innosti. Mély by to byt osoby s formalné vysokym postavenim, které¢ maji
na ostatni &leny vliv. Viidcové pak mohou byt formalni &i neformalni. Cizkova rozliguje
mezi pojmem viudce a vedouci, kdy viidcovstvi piedstavuje psychologickou
charakteristiku chovani urcitych c¢lenti skupiny a vedouci predstavuje spise
technologickou stranku fizeni urcité ¢innosti.

Viidce by mél zastavat funkce, jako je zahajeni planovani akce, zastupuje a integruje
skupinu, dominuje ve skupiné, ovlivituje praci a jeji vysledky ve skupin€. Pro vymezeni
postoje viidce je uzitecné vyuzit rozd€leni autorky, ktera vymezuje riizné zptisoby vedeni
skupiny. Kazdé z nich jinak formuje chovéni a postoje ostatnich zaméstnanci, laicky
feceno, co si mohou pracovnici dovolit a co ne. At uz se jedna o autokraticky vedenou
skupinu s projevy neptatelstvi hlavn¢ vici viadcei skupiny, kde jsou clenové skupiny
podiidivi a kde je i1 velka intenzita prace. Vedle toho zminuje i demokraticky zptisob,
liberalni, patriarchalni, charismaticky styl, byrokraticky styl ¢i partnersky styl. Ani jeden
ze styld, neni ten jediny spravny. Kazdy ze styli ma sva pro a proti a li$i se 1 uplatnénim.
Cizkova uvadi, ze naptiklad &innosti v ¢asové napjatych situacich, jako provadi hasici,
policisté, zdravotnicky tym, nelze skupinu fidit jinak nez autokraticky, protoze v této
chvili neni prostor na diskuse.

Pro vidce je dulezity respekt sméfujici od zaméstnancii a také urcité charisma. Pii
bliz§im nahlédnuti do organizace v socidlnich sluzbach pochopime, jakym stylem je
fizena a zda je tento zptisob vhodny.

Vyrost se Slaménikem (1998) se ve své publikaci vénovali 1 problematice organizaci
a pracovni spokojenosti. Pravé diky organizaci a jejimu spravnému vedeni mohou
zaméstnanci dosdhnout jinak individuélné nedosazitelnych cild, dojit k osobnimu rozvoji
a seberealizaci, ziskaji socialni kontakty nebo uznani spojené s vysledky prace. Zminuji
také stanoviska zaméstnancl a jejich imunitu vic¢i nékterym vlivim. Od toho se také
odviji jejich loajalita. Cile organizace mohou akceptovat, identifikovat se s nimi, nebo
naopak s nimi nesouhlasit a bojkotovat je. NahliZeji také na organizaci pomoci metafor,
muze tak byt chapéna jako stroj s jednoduchou strukturou, biologicky organismus nebo
jako na inteligenci. Zajimavé je 1 jejich zaméfeni na to, ze pracovni ¢innost neni vzdy jen
zdrojem obZivy, ale pfinasSi uspokojeni z pribchu a vysledkli dané ¢innosti. Pro dobré
fungovani organizace a zaroven dobry pocit zaméstnance, je dulezité to, Ze vykonavani

profese muze pfinést spoleCenskou prestiz, ziskat kontakt na jiné lidi. To piinasi
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zameéstnanci dobry pocit za odvedenou praci. Pracovnik se miize motivovat od sebe sama,
kdy ho prace napliuje, nebo jej motivuje leader. MiiZe se odehravat na trovni skupinové
i individualni.

Pro zkoumani konkrétni organizace v socidlnich sluzbach, fungovani jejiho
personalu a pisobeni organizace navenek budou nastroje socialni psychologie vhodnou
metodou. Uzitenym zpisobem ziskavani informaci je koucink zaméstnanci,
poskytovani supervizi, kdy se naskytne ptilezitost zkoumat jak komunikaci mezi vSemi v
organizaci, tak i fungovani skupiny, jedince ve skupiné nebo pozici a schopnosti leadera.
Uvedené ptistupy budou mit zcela jist€ vliv na o¢ekavani vidce a kvalitu poskytované

sluzby.

2.2 Standardy kvality a inspekce socialnich sluZeb

Socidlni sluzby ptredstavuji mimotadné diileZitou oblast spolecnosti, ktera silné
ovliviiuyje kvalitu zivota kazdého ¢lovéka predevsim v neptiznivych Zivotnich situacich.
Rozsah a kvalita socidlnich sluzeb poukazuji na miru vyspélosti spole¢nosti. Vyspély stat
usiluje, prostfednictvim legislativnich pozadavkii na poskytovani socialnich sluzeb,
stanovit a zabezpecit urovenn kvality socidlnich sluzeb. Dulezitym prvkem prokézani
efektivnosti socialnich sluzeb je méteni jejich kvality

Jak uvadi Ministerstvo prace a socialnich véci (n.d.), jednim z nastroji meéteni
kvality, vyuzivanych inspekci kvality socialnich sluzeb, jsou standardy kvality socidlnich
sluzeb. Zakon o socialnich sluZzbach vytvaii pravni rdmec pro rozvoj sit¢ modernich
sluzeb a pro transformaci tstavni pé€e ve sluzby poskytované v ptirozeném prostiedi. V
moderné pojatych socialnich sluzbach ptevlada model socidlniho zaclenéni. UZivatel
socialni sluzby piestavd byt pasivnim piijemcem péce, naopak se stavd aktivnim
partnerem v procesu planovani a poskytovani sluzby. Diraz je kladen na zalenéni do
bézného prostiedi, na vytvotfeni Zivotnich podminek, které jsou srovnatelné s Zivotnimi
podminkami lidi bez zdravotniho nebo socidlniho znevyhodnéni. Socidlni sluzba musi
uzivateli umoznit Zit zpiisobem, ktery je ve spole€nosti povazovéan za bézny. UzZivatel je
v ramci modernich socialnich sluzeb respektovan pfedevsim jako obcan a jako dospéla
osoba. Tento pfistup vede i1 ke zvySené pozornosti k dodrzovani prav uzivatelt, déti i
dospélych. Celkové lIze fici, Ze v rdmci modernich socidlnich sluzeb je napliovani prav

uzivatell jednim z hlavnich ukazateli kvality sluzby.
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Jak dale uvadéji Matl a Jablrkova (2007), néstroje pravniho rdmce zavedeni kvality
sluzeb jsou registrace poskytovateld, které je mozné odebrat, a to v pfipadé, ze nejsou
naplnovany Standardy kvality. Dale uvadéji inspekci kvality a kvalifikacni ptedpoklady
a pozadavky na vzdé€lani pracovnikli v socialnich sluzbach. Standardy kvality socialnich
sluzeb vznikaly pod vedenim Ministerstva prace a socialnich véci a se Sirou spolutcasti
s mnoha zainteresovanymi partnery z praxe. Byly konzultovany s jednotlivymi
poskytovateli rtiznych druht sluzeb a zajistila se kontinuita uplatiovani 1 v dobé¢
politickych zmén, kdy byl proces narodni kvality pierusen.

Sladek (2013) uvadi, ze byly vytvofeny mechanismy, které maji na starost
bezpecnost, dostupnost a odbornost sluzeb — inspekce kvality poskytovanych socialnich
sluZzeb. Ministerstvo prace a socialnich véci zpracuje seznam organizaci, které byly
kontrolovany a dale je vyrok inspekce kvality uveden u kazd¢ registrované socialni sluzby
v Registru poskytovateld. Tyto pracovni postupy jsou vyuzity déale tam, kde dochézi k
odiivodnénym pochybnostem o tom, jak kvalitn€ jsou socialni sluzby poskytovany. Tento
pfistup ma ministerstvo pouze tam, kde dané socialni sluzby zfizuje ¢i poskytuje dotace.

Standardy socialnich sluZeb identifikuji, jakym zpiisobem ma byt socidlni sluzba
poskytovana tak, aby byla poskytovana kvalitné. Jednd se o standardy, které jsou
meéfitelné a ovetitelné. Hlavnim znakem téchto standardd je obecnost. Daji se vyuzit pro
veskeré druhy socialnich sluzeb. Standardy posuzuji kvalitu sluzby, nestanovuji prava a
povinnosti poskytovateld. Kazdd organizace si dle svych podminek a cilové skupiny
upravuje standardy kvality. Tento proces je dlouhodoby a je nutné, aby na ném
spolupracovali vSichni zi¢astnéni (pracovnici, klienti i vedeni). Dle téchto standardt se
provadi kontrola splnénych cilli organizace (inspekce kvality). Musi byt pravidelné
kontrolovany, hodnoceny a upravovany. Tento proces slouzi k tomu, Ze organizace miiZe
srovnavat vlastni praxi a ziskat nové poznatky k poskytovani sluzby Holasova (2014).

Musil (2004) ve své knize uvadi, ze ,,standardy jsou pravidla, ktera vymezuji zptisoby
jednani, o jejichz uskutecnéni by meélo byt usilovano, jsou vymezena vyhledové.
Zpisobem svého vymezeni pfipominaji vzory jednani, zatimco z hlediska garance své
ucinnosti jsou podobné¢ normam jednéni* (s. 30). Dle slovniku socidlni prace jsou
standardy kvality definovany jako ,,soubor dohodnutych kritérii, ktery umoziuje

posuzovani kvality socidlni sluzby* (Matousek, 2016, s. 213).
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2.3 Pristupy ke kvalité socialnich sluzeb

Dosazeni urcité urovné kvality zivota klientl se zpravidla povazuje za zadouci
vysledek, ke kterému by se mélo vztahovat plisobeni socidlni sluzby. Kvalita Zivota
klientli, se tak stava defini¢ni hodnotou kvality socidlni sluzby. , Kvalitu prace lze v
socialni praci popsat jako miru, v niZ je mozno jednat komunikativné* (Laan, 1998, s 32).

Podle Varvazovské a Jarkovské (2018) je subjektivnim meéfitkem kvality
poskytovani socidlni sluzby spokojenost klienta, ktery ovSem prostfednictvim své zpétné
vazby vyjadiuje personalu svoji vdécnost.

Této otazce se také vénuji autori Malik a Holasova (2014) a uvadéji, Ze v subjektivni
rovin¢ se jedna o pohled uzivatele a kvalita neni jednozna¢n¢ definovana. Nabizi definici
sluzby jako naplnéni potieb piijemci, pii pfimétenych nakladech, dobrou dostupnosti a
definovanim nabidky. V objektivni roving je kvalita chapana z pohledu poskytovatele a
stditu nebo jeho povéfenych organech, ktefi sluzbu garantuji, financuji nebo pfimo
poskytuji. Kvalitu mizeme chapat jako popis vlastnosti predmétu ¢i sluzby, dale jako
hodnoceni cilt a pfedpokladi pomoci kritérii, jez 1ze doplnit jesté o stanovend mefitka.
Vlastnim pfedmétem sluzby se stdva individudlni zaméfeni poskytovatele dle své
registrace socialni sluzby. Jedna se o proces, na kterém se podili 1 ptijemce sluzby. Je
dale ovlivnén tfadou proménnych a specifik napt. demografické hledisko, kulturni,
spolecenské, ekonomické, politické, legislativni nebo mistni zvyklosti. Kvalita je proto
ovlivnéna mnoha faktory a vede k variabilité¢ riznych zptisobl. Kazdy, kdo ovliviiuje
kvalitu sluzby v konkuren¢nim prostiedi, ma do jisté miry jind ocekéavani. Poskytovatelé
socialnich sluzeb zavadéji systémy kvality pro udrZeni a zajiSténi kvality, pfi€¢emz jejich
zasadni legislativni povinnosti je naplnéni standarda (standard ¢. 15 zvySovani kvality
socialni sluzby) a zajisténi dalsSiho vzdélavani pracovnikii. Jako rozvoj nastroje kvality je
supervize. Dale k naplnéni poslani a zajisténi ochrany prav uZivateld jsou etické kodexy
socialnich pracovnikd, jiné systémy si voli dle svych priorit.

Bartlova (2007) uvadi, ze jednim z nastroji podporujici kvalitu poskytované sluzby
je supervize. V organizaci by méla predevsim zajist'ovat ztotoznéni se zaméstnancii s cili
a poslanim organizace. Vyznamna je vnitini motivace jednotlivych pracovniki, tymu i
celé organizace k supervizi. Hlavnim pozadavkem pro efektivni supervizi v organizaci je
vSak kultura dané organizace. Tou se rozumi hodnoty, oc¢ekavani, zplisoby mysleni,
komunikace, interakce, zvyky, jak se, co d¢la apod. Toto v§e miiZe pfispét k perfektnimu

fungovani supervize nebo naopak k jejimu zablokovani. Za idealni pro rozvoj supervize
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v organizaci je povazovana kultura u€eni a rozvoje. Supervize je dlouhodoby proces, tim
padem nemuze usilovat o okamzitou zménu v organizaci, je nutné nejdiive vénovat
pozornost soucasnému stavu a nasledné motivovat ke zméndm a pomahat utvaret nové

moznosti (s. 62).

Benchmarking v socialnich sluzbach

,Jestlize poznas slabé a silné stranky své i svého nepfitele, nemusiS se obavat
vysledki bitev. Poznas-li sebe, ne vSak nepfitele, ke kazdému vitézstvi bude cesta
dlazdéna také porazkami. A kdyZ nepozna$ ani sebe, ani nepfitele, pak v kazdé bitve
podlehnes.*

Sun-¢"Uméni valky

Benchmarking je legalni, systematicky, vetejny a eticky proces, ktery ukazuje cestu
k efektivni konkurenceschopnosti a jehoz hybnou silou je ,,ueni se pomoci sdileni®.
Neplati mytus, ze 1ze dobie konkurovat jen tehdy, kdyZ vime, co d¢€laji konkurenti, a ze
musime byt schopni kopirovat to, co délaji, abychom uspéli. Benchmarking je zalozen na
principu ,,vyhra-vyhra® (win-win) a podléha svétov€ uzndvanému Kodexu vedeni
benchmarkingu, v némz jsou stanoveny takové zéasady jako zachovavani legalnosti,
ochota dat to, co dostavame, respektovani diivérnosti, udrzovani informaci jako internich,
vyuzivani kontaktnich osob pro benchmarking, neodkazovani se bez ptedchoziho svoleni,
pripravenost jiz od pocatku (od startu), snaha porozumét o¢ekavanim, jednani v souladu
s oCekéavanimi, Cestnost ¢i dodrzovani zavazki (ziskano ze stranek Benchmarking.cz)

Benchmarking 1ze charakterizovat jako ,nepfetrzity a systematicky proces
porovnavani a métfeni produktl, procesii a metod vlastni organizace s témi, kdo byli
uznani jako vhodni pro toto méfeni za ucelem definovat cile zlepSovani vlastnich aktivit*
Nenadal (2004, s. 335),

Autofi Karléf, Ostblom (1995) uvadgji, Ze spravné uplathovand metoda
benchmarkingu proto stimuluje organizace ke zdokonalovani schopnosti fesit problémy.
Identifikaci problém je organizace nucena chapat zalezitosti komplexné&, coZ podnécuje
tvlaréi pristup k véci. Tvarci ptistup je zde vymezen jako schopnost propojit znamé prvky
znalosti novymi, inova¢nimi zptisoby. Benchmarking poskytuje prvky znalosti, jez jsou

nezbytné nutné k uskutecnovani proziravého, tviir¢iho procesu zdokonalovani (s. 74).
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Podle APQC (2018) se pod pojmem benchmarking rozumi proces identifikovani,
poznani, pfevzeti a pfizptisobeni vynikajici praxe a procesti jakékoliv organizace na svéte,
jenz pomaha organizacim zlepSovat vlastni vykonnost. Russel-Walling (2012, s. 12) k
procesu benchmarkingu uvadi, Ze organizace vyhodnocuje svou vlastni vykonnost, dale
ji srovnava s konkurenci a pokud je konkurence lepsi nez organizace, hledaji se cesty a
nové pristupy, jak by se organizace vyrovnaly a dosahovaly vétsi vykonnosti.

Ve své vyzkumné praci se zabyvam aplikaci modelu EFQM na vybranou organizaci
socialni sluzby. Lze jen doufat, Ze aplikace této metody na oblast poskytovani socialnich
sluzeb ptispéje k jejich optimalizaci z pohledu jejich zfizovatelli, poskytovateld i
uzivatelti v duchu zminénych principi, a ze zdmért a cilti popisovaného vyzkumu bude
dosazeno. Z Analyzy existujicich modeld (2019) vyplyva, Ze témét dvé tietiny
respondentll (65,1 %) povazuji své stavajici sluzby za dostate¢né kvalitni a nemaji
poti‘ebu zavadét Zadné dalSi nadstavbové modely.

Zadavatelem Analyzy existujicich modeli (2019) bylo MPSV, vyzkum se zabyval
implementaci riznych modelt kvality, ddle jaké nadstavbové modely poskytovatele
socialnich sluzeb (,,1800 poskytovateli®) vyuZzivaji a zda je zijem, ze stran
poskytovatelti, o inovace a kvalitu poskytované sluzby. Vyzkum se dale zabyval

prekazkami, s kterymi se poskytovatelé potykaji a hledala se odpovéd’ na otazku proc.

Vysledky vyzkumu:

V ramci Gvah o zavadéni nadstavbovych modelt kvality v kazdodenni realité témet
polovina respondentt (48,7 %) rozhodn¢ souhlasila s tvrzenim, Ze implementace novych
modell pro organizaci miZe znamenat zatéZ (financni i lidskou). Rozhodné s timto
tvrzenim nesouhlasilo pouze (3,4 %) respondentil. Z odpovédi je tedy patrné, Ze vice nez
Ctyfi pétiny dotazovanych (86,0 %) povazuji implementaci novych modell za zatézujici,
a to jak z pohledu financi, tak i jako zatiZeni pro zaméstnance. Vice nez dvé pétiny (44,1
%) respondentll rozhodné souhlasily s tvrzenim, Ze Standardy kvality jsou zakladnim
ramcem kvality, nicméné skutecna kvalita sluZeb potfebuje mnohem vice.

V ramci uvah nad fungovanim nadstavbovych modeli se tém¢t jedna Sestina
respondentl (14,2 %) vyjadtila, Ze rozhodné souhlasi s tvrzenim, Ze nadstavbovy model

muZe fungovat, jen pokud vyvola v organizaci zdsadni zménu.
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Pouze 5,9 % respondentti uvedlo, Ze jsou rozhodné presvédceni o tom, Ze zavedeni
nadstavbovych modela kvality je jedinou cestou, jak zajistit opravdovou kvalitu
sluZeb. Necela pétina respondentt (19,7 %) uvedla, Ze s timto tvrzenim spisSe souhlasi.

Na otazku ,,Co povazujete za prekazku, abyste n¢jaky model kvality u Vas zavedli?*
vice nez dvé tfetiny respondentti (69,5 %) uvedly, ze je to zatéz pro tym a pracovniky.
Vice nez polovina respondentd (58,7 %) uvedla, ze ptekazkou jsou financni ndklady
implementace. Jako dalsi piekazka implementace byla identifikovana vice nez dvéma
pctinami (45,8 %) neznalost vhodného nadstavbového modelu. Pfiblizné dvé pétiny
respondentt (40,3 %) jako piekazku implementace vnimaji naklady, které jsou potieba
pro udrzitelnost nadstavbového modelu. Témét tietina respondentt (27,5 %) vidi jako
problematické nedocenéni mimoiadné snahy a Gsili, které by pfi zavadéni modelu musela
vyvinout a vice nez jedna pétina respondentl (22,5 %) uvedla nizkou navratnost
vynalozené energie. Pfiblizn¢ jedna Ctvrtina respondentt (25,4 %) uvedla jako prekazku
nezajem zaméstnancu a priblizné jedna pétina respondentti (20,1 %) uvedla, Ze jsou pro
n¢ prekazkou nepiedvidatelné reakce uzivatelt sluzeb.

Poskytovatelé preferuji znamé a ovéfené modely kvality, realizované v ramci CR.
Vice nez jedna Ctvrtina respondentl (26,1 %) odpovédéla, ze implementovali Znacku
kvality.

Druhym nejc¢astéji implementovanym nadstavbovym modelem kvality, ktery uvedla
vice neZ jedna pétina respondentii (21,7 %), byl Benchmarking. Tietim nejcastéji
implementovanym modelem, pro ktery se rozhodla neceld jedna pétina respondentd (19,6
%), byl Certifikait Vazka. O model EFQM projevila zajem (1,1 %) respondentt
(ziskéno ze stranek MPSV, n.d.).

Implementaci modelu se zabyvéa dlouhodobé v CR jen jedna socidlni sluzba a to,

pecovatelska sluzba Centrum pecovatelskych a oSetfovatelskych sluzeb Mésto Touskov.
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3 Model EFQM a socialni sluzby

Narodni kvalitou se v CR zabyva Ceska spole¢nost pro jakost (n. d.), ktera ukazuje
mozny pristup pii zavadéni kvality do socidlnich sluzeb. Model excelence EFQM
poskytuje uceleny pohled na organizaci. Model se stava zastifeSujicim ramcem pro rozvoj
trvale udrzitelné excelence, a to na zakladé potieb a funkce organizace. ,,Excelentni
organizace dosahuji a trvale udrzuji vynikajici urovné vykonnosti spliujici nebo
piekracujici o¢ekavani vSech svych zainteresovanych stran (s. 12). Model excelence
EFQM umoziuje lidrim organizace pochopit vztahy pfi¢in a nasledkii mezi tim, co d¢la
a dosazenymi vysledky. Logika RADAR poskytuje strukturovany ptistup ke zkoumani
vykonnosti a vede organizaci pies schéma bodového hodnoceni ke zlepSovani v cesté k
excelenci pfes zmény, inovace nebo nové projekty (ziskano ze stranek Ceské spole¢nosti
pro jakost).

U Modelu Excelence se dale vychéazi z Programu Nérodni ceny za kvalitu CR, ktery
posuzuje kvalitu, efektivnost a fungovani zapojenych firem. Postupy a kritéria hodnoceni
vychazi pravé z metodiky Evropské ceny za kvalitu. Tim je na mysli model GspéSnosti,
EFQM — Excellence Model. Narodni cena kvality se v CR udéluje kazdoroéné, a to v
mésici listopadu v ramci Evropského tydne kvality (EQW).“ (Veber, 2007, s. .22)
,Narodni cena kvality CR je vyhlagovana od roku 2006, a to jak pro podnikatele, tak i
pro vetejnost.“ (NJP, 2021) Dale v podnikatelském sektoru rozliSujeme podniky na tfi
skupiny. Na malé a stfedni do 250 zamé&stnancl a podniky velké nad 250 zamé&stnanc,
kategorie podnikatelsky a vetejny sektor (NJP, 2021)

V tiskové zpravé ,,Slavnostni veder Rady kvality Ceské republiky,* (2018), statni
tajemnik Ministerstva primyslu a obchodu a Pfedseda Rady kvality CR Robert Szurman,
vystizné vysvétluje hlavni smysl a vyznam modelu Excelence. Kvalita by méla byt
prirozenou soucasti vSech produktii a sluzeb, které jsou zakazniktim a klientim nabizeny.
Hlavnim cilem Rady kvality Ceské republiky je podpora a rozvoj kvality ve viech
odvétvich a sluzbach. Ocenéni v Narodnich cenach Rady kvality CR organizacim piinasi
uzitek, at’ jiz z pohledu zdokonaleni jejich vnitinich procesti nebo z pohledu vyssi kvality
jejich vystupti. Oboji piispiva ke zvySeni jejich konkurenceschopnosti. Socialni sluzby
spadaji do kategorie vetejného sektoru, vetfejné prospeSné organizace a organizace,

jejichz naplni neni podnikani. V Ceské republice existuji dva zpiisoby pro fizeni kvality
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podle Modelu Excelence. Prvnim zpiisob je vyuziti tzv. zkrdceného Modelu Excelence

»Model START. Druhy zpusob je vyuzit standardni Model Excelence EFQM.

3.1 Zakladni koncepce excelence
Evropskd nadace pro management kvality (2018), vyuzivajici zkratku EFQM
(European Fundation for Quality Management) byla zalozena v roce 1988 cCtrnacti
vedoucimi evropskymi firmami s poslanim ,,byt hybnou silou trvale udrzitelné excelence
v Evropé“. Hlavnim cilem EFQM (2018) je fidit zlepSovani organizaci, jejich
konkurenceschopnost prostiednictvim sebehodnoceni, podle Modelu excelence EFQM,
zalozené na TQM pfistupu. EFQM uvadi (2018), ze sebehodnoceni vyuziva vice nez
50.000 organizaci z Evropy a blizkého vychodu (ziskéno ze stranek Centrum excelence
EFQM). ,,Excellent Organisations achieve and sustain outstanding levels of performance
that meet or exceed the expectations of all their stakeholders.* volné piekladano v ceské
verzi Modelu excelence EFQM (2013, s. 2) excelentni organizace dosahuji a trvale
udrzuji vynikajici urovné vykonnosti, splitujici nebo ptekracujici o¢ekavani, vSech svych
zainteresovanych stran. Model excelence EFQM se sklada ze tfi integrovanych prvki.
EFQM definuje tyto prvky nasledovné:
v Zakladni koncepce excelence: predstavuji zakladni principy, které jsou pro
kaZdou organizaci nezbytnym zékladem pro dosahovani trvalé excelence.
v' Model excelence EFQM: piedstavuje sebehodnotici rdmec napomaéhajici
organizacim pfevadét zakladni koncepce a logiku RADAR do praxe.
v Logika RADAR: dynamicky ramec hodnoceni a u¢inny nastroj managementu,
ktery je oporou organizace pii hledani odpovédi na vyzvy, jez musi piekonavat,

hodla-li naplnit svou touhu a dosdhnout trvale udrZitelné excelence.

3.2 Principy modelu excelence
Ziakladni koncepce:

Soubor osmi atributll nazyvané zakladni koncepce excelence podle EFQM (2013, s.
4) ptedstavuji nezbytny zdklad pro dosahovani trvale udrZitelné excelence v jakékoliv
organizaci. Nenadal (2012, s. 3) uvadi v souvislosti s redlnym vyuzitim Modelu excelence
EFQM zakladni koncepce excelence, jako pojivo vSeho, co urcitd organizace déla v zajmu

spolehlivého plnéni a piekraCovani pozadavki vSech zainteresovanych stran.
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Ziakladni koncepce excelence dle EFQM (2013, s. 4) pfedstavuji:

Vytvareni hodnoty pro zakaznika,

vytvareni trvale udrzitelné budoucnosti,
rozvijeni schopnosti organizace,

vytvareni kreativity a inovaci,

vedeni na zaklad¢ vize, inspirace a integrity,

agilni fizeni,

DN N N N N R

dosahovani uspéchu diky schopnostem pracovnikii.

Znéni principta podle EFQM

Nenadal (2002) uvadi soubor princip, které jsou zadkladem pro Model excelence:

Princip orientace na zakaznika

Zakaznikem je kazdy, komu jsou odevzdavany vysledky nasi prace. Znamena to, ze
finélni spotiebitelé jsou jen jedna skupina tzv. externich zdkaznikl. Aplikace principu v
praxi pozaduje, aby byly zkoumany soucasné, ale 1 pfipadné pozadavky budoucich
zakaznikil. Spravnost a efektivita plnéni maji byt nasledné monitorovany, a to kvtli tomu,

zda je zdkaznik se sluzbami ¢i produkty spokojen.

Princip vedeni lidi

Je uptfednostiovan vstficny ptistup vedeni k podfizenym zaméstnancim zéaroven s
motivaci a podporou metod prace v tymech. Ridici pracovnik méa vytvafet ve firmé
takovou atmosféru, kterd dovoli prosazovani principtit TQM, a to v principu orientace na

zakaznika a neustalého zlepSovani.

Princip partnerstvi s dodavateli
Vytvatreni divéryhodnych vztahii s dodavatelem je ptedpokladem pro pozadovanou
kvalitu dodavek. Vztah divéry mlzeme budovat pouze na opakované zplsobilosti

dodavatele na plnéni poZadavkl odbératele.
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Princip rozvoje a angaZovanosti lidi
Za nejcennéjsi kapital organizaci jsou povazovani vzdélani a spokojeni zaméstnanci.
Rozvoj osobnosti kazdého jedince v profesni skupiné€, neustalé vzdélavani a vycvik v

podniku jsou zadkladem tohoto principu.

Princip orientace na procesy

Diky tomuto principu miizeme dosahnout vynikajici kvality vysledkt jen v ptipadé,
ze dokonale zvladneme fizeni vSech procest. Timto procesem myslime soubor vSech
aktivit, které pretvareji hmotné, ale i informacni vysledky. VSechny procesy probihaji
diky urcitym zdrojim a také v fizenych podminkéch. Kazdy jednotlivy postup ma mit

svého ,,majitele”, ktery nese odpovédnost za kvalitu vysledku celého procesu.

Princip neustalého zlepSovani a inovaci

Za pohon vSech pfiznivych zmén v organizaci povazujeme procesy neustalého
zlepSovani, tj. doposud nedosazené Urovn¢, dosahovani nové, vyssi. V dneSni dobé
zdkaznici vyzaduji projekty zlepSovani, které se orientuji na velké snizovani rozsahu
rozdild v dodévkach, dale na rozSifovani funkci vyrobkli a sluzeb a snizovani

neefektivnosti v organizacnich a technickych systémech.

Princip méritelnosti vysledki
Vysledky postupli organizace musi byt spolehlivé zméfeny a data by se méla
nasledn¢ vyhodnocovat, protoze to je zaruka objektivniho rozhodovani na tirovnich fizeni

firmy. Kazdy majitel procesu musi mit rozvinutou metriku pro meteni vysledki.

Princip odpovédnosti viici okoli

Kazdd organizace ma svoji odpovédnost za své Ciny k okoli. Mysli se tim
odpovédnost za pfirodu, region, stat apod. Firmy, které aplikujici tento princip, se maji
ve svych aktivitadch zaméfit 1 na podporu regionalniho Skolstvi, zdravotnictvi, charitativni

programy, kultury a sportu, logické vyuziti neobnovitelnych zdroji, ochranu prosttedi.
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3.3 Model excelence EFQM

Model excelence EFQM piedstavuje obecny ramec zalozeny na deviti kritériich,
prostiednictvim kterych l1ze provést hodnoceni stupné organizace na cesté k excelenci.
Nasledujici obrazek 1 znazornuje Model excelence EFQM. Model rozdélen na dvé Casti:
predpoklady a vysledky. Celkem mé model devét kritérii, z toho prvnich pét predstavuje
ptedpoklady a zbylé ¢tyii vysledky. EFQM (2013, s. 9) uvadi, ze predpoklady hodnoti a
predstavuji to, co organizace dél4 a jak to déla. Zbylé ctyti vysledky popisuje dle EFQM
(2013, 5. 9) jakych vysledki organizace dosahuje. Predpoklady jako néstroje a prostiedky
definuje Nenadal (2016, s. 16) dale dle autora vysledky pfedstavuji vykonnost, které

organizace dosahuji.

Obrazek 1 Model excelence EFOM

PREDPOKLADY wvsieok 2

1 3 PRACOVNICI 5 7 PRACOVNICI - 9
100 bodéi VYSLEDKY
(10 %) 100 bodd (10 %)
i PROCESY, P
VEDENI ) I>™ strateaiE propukTy |16 ZAkaznicI - KLICOVE
100 bodd g VYSLEDKY VYSLEDKY
. A SLUZBY 5
100 bodd (10 %) 150 bod? (15 %)
(10 %) - . 150 bods
4 PARTNERSTVI “{’fo",‘f}'" 8 SPOLECNOST - (15 %)
A ZDROIE VYSLEDKY
100 bod? (10 %) 100 bod? (10 %)

INOVACE A UCENI SE

Zdroj: Model excelence EFQM (2013) Zakladni rimec EFQM Modelu Excelence

Zaclenit do organizace tento model je pomérné narocny proces a vysledky se mohou
dostavit az za n¢kolik let. Soucasti modelu je devét kritérii. Pét z té€chto kritérii jsou
predpoklady a Ctyii jsou vysledky. Piedpoklady se tykaji toho, co podnik déla a jak to
déla, vysledky pokryvaji to, ¢eho organizace dosahuje. Hlavnim ptedpokladem modelu
EFQM je, aby manazeii pochopili princip modelu a jak s nim maji trvale pracovat Suldk
(2005).

Pokud se zamétime Cisté na sebehodnoceni podle modelu EFQM, lze jej definovat
jako ,,vSezahrnujici, systematické a pravidelné prezkoumavani organizace z hlediska

jejich ¢innosti 1 vysledkii na bazi EFQM Modelu Excelence, které organizaci umoziuje
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zfeteln€ poznat jeji silné stranky a oblasti, ve kterych by mélo byt usilovano o dalsi
zlepseni, néasledn¢ hodnocené z pohledu dosazené¢ho pokroku* (EFQM, 2013). Podle
Friedla (2004) je sebehodnoceni ,katalyzatorem, ktery pohéni proces podnikového
zlepSovani smérem ke konkurenceschopnosti a excelenci (EFQM, 2013).

Vykonnost organizace je posuzovana dle EFQM (2013) z hlediska atributt: trendy,
cile, porovnani a divéra. Excelentni organizace maji pozitivni trendy nebo trvale dobrou
vykonnost za tfileté obdobi, tzn. 4 roky zpét. Z hlediska vykonnosti je dulezité mit
stanovené cile v souladu se strategii organizace a strategickymi zdmery, které jsou na
zaklad¢ dal$iho atributu porovnavany internim, nebo externim benchmarkingem. Dtvéra
predstavuje atribut hodnoceni, kterym se hodnoti udrzitelnost vysledki v budoucnu. Jak

definuje EFQM (2013, s. 23) jedna se pochopeni vztahli mezi pfi¢inami a nasledky.

3.4 Implementace modelu EFQM v Centru pefovatelskych a

oSetirovatelskych sluzeb Mésto TouSkov

Agentura SocioFactor s.r.o. vénujici se zkoumani vetejného minéni nabizi aktudlni
vysledky analyzy v zdvére¢né zpravé Analyza existujicich modelt kvality v socialnich
sluzbach v CR (2019). Pfestavila mimo jiné, i koncept organizace Centrum
pecovatelskych a oSettovatelskych sluzeb Mésto Touskov (dale jen CPOS MT). Jedna se
o ptispévkovou organizaci, zaloZenou v roce 2007.

V Plzeniském kraji se jedna o nejvétsi organizaci poskytujici terénni peCovatelské
sluzby (nejvétsi i v ramei CR). Sluzba je realizovana v domech s pecovatelskou sluzbou
a v terénu. V soucasné¢ dobé¢ CPOS pokryva na tii desitky obci, které maji s centrem
uzavienou smlouvu o vzajemné spolupraci.

,Cilem organizace je poskytovat pomoc a podporu klientlim, pfipadné jejich rodindm
pii péci o svého Clena tak, aby mohli co nejdéle zlstat ve svém piirozeném prostiedi a
zachovat si bézny zplisob zivota® (s. 120).

Zprava dale uvadi, ze péce se zaméfuje na seniory a osoby, které s ohledem na sviij
fyzicky ¢i psychicky stav potiebujici pomoc dalsi osoby k zajisténi svych potieb. Péce je
poskytovana klientim od 27 let a pfevazujici skupina jsou seniofi. Personalni zajisténi
tvofi cca 130 zaméstnanct a z toho pouze 5 pracovnikl v administrativé véetné feditelky.
Od roku 2019 byla zfizena pozice technického pracovnika. Sluzba je rozdélena do Sesti

stiedisek. Za jednotliva stfediska odpovida piislusnd koordinatorka, kterd je zaroven
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socialni pracovnici. Organizace je fizena centrdlné, nicméné jsou akceptovany mistni
zvyklosti v dané uzemni komunité, tak aby byly vytvafeny pozitivni vztahy se
zainteresovanymi stranami. Persondl jednotlivych stfedisek ma zazemi v domech s
pecovatelskou sluzbou a dle nasmlouvanych zakazek vyjizdi kazdym dnem za klienty dle
dennich planii. Za nejvétsi uspéch je v organizaci povazovano zvladnuti Standardt kvality
v roce 2012 a na to navazujici dalSi Cinnosti a ziskavani ocenéni na cesté ke kvalité.
Organizace v roce 2014 ziskala Cenu kvality v socialni péci.

Analyza také poukazuje, ze CPOS MT pracuje s Modelem excellence EFQM od roku
2014. Jedna se o nastroj, ktery poméha pochopit klicové silné stranky spolecnosti a
potencialni mezery ve vztahu ke stanovené vizi a poslani, poskytuje uceleny pohled na
organizaci a lze jej pouzit pro zjisténi, jak jsou tyto jednotlivé metody spolu v souladu.
Model poméha organizacim ptevadét zakladni koncepce a logiku RADAR do praxe.
EFQM (2013) logika RADAR je dynamicky ramec hodnoceni a néstroj managementu,
ktery je oporou organizace pii hledani odpovédi na vyzvy na cesté k neustalému rozvoji
(ziskéano ze stranek MPSV, n.d.).

Diikazem UspéSnosti organizace je ¢lanek (,,Model EFQM,“ 2020) kde autorka
¢lanku Fiserova (2020) ptredstavuje vetejnosti zbrusu novy model EFQM i zcela novy
systém vzdélavani.

Podstatou vzdélavani pro uGcastniky (zdjemce o realizaci modelu i hodnotitele) je
zakladni kurz, ktery predstavuje organizaci, kde je pln€ zbrusu novy model EFQM ovéten
a implementovan. Jedna se o prvni praktické zkuSenosti s pouzivanim nového modelu
vznikly pravé v organizaci CPOS Mésto Touskov. Model je v organizaci vyuzivan jako
strategicky ramec pro fizeni a rozvoj. Mnoho let usilovné préce, a predevsim vysledky s
cilem na hlavni zainteresovanou stranu (zdkaznik-klienti), ptfinesl n¢kolik vyznamnych
ocenéni v programech Narodni ceny kvality CR.

FiSerova (2020, s. 44) cituje feditelku organizace: ,,Novy model nas nezaskocil. Jako
kli¢ové shledavam propojeni mezi icelem a strategii organizace a tim, jak jsou pouzivany
zainteresované strany a dosahnout vynikajicich vysledkt.“ Udrzitelnou hodnotu déle
teditelka vidi v novém modelu jako zcela novou. Pro socidlni sluzby to znamena, Ze

vvvvv

diivodem vzniku organizace s ndvaznosti na napliovani cili socialni politiky.
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Analyza existujicich modelii kvality (2019) na zakladé odborného hodnoceni
vyzkumu, vyhodnotila, ze CPOS M¢sto Touskov je ptikladem toho, jak se motivace pro
zavedeni nadstavbového modelu kvality objevuje v disledku rozvratu organizace a
hroziciho ukonceni provozu. V tuto chvili se na scéné objevuje nova feditelka, ktera hleda
vychodisko ze situace a po peripetiich se obraci k modelu kvality, ktery mé potencial
pfinést zménu na urovni celé organizace a jejiho fizeni. KliCova je pfitom samotna
inicidtorka zmény, ktera kvalité proslapava pomérné trnitou cestu (s. 130).

Zprava dale poukazuje na organizaci, kterd se nespokojuje se standardem Cci
primérem, ale prochazi procesem konsolidace, potyka se s rezistenci ¢asti tymu, je
postavena predev§im na reaktivnim jednani. Stava se otevienou ke zmén¢, pokroku a
vénujici se longitudinalnimu procesu budovani kvality.

Model EFQM je v organizaci povazovan za stézejni pro jeji celkovy rozvoj, pticemz
jeho zavadeéni provazela tada prekazek, v koneéném dusledku zaméstnancim praci
uleh¢uje a dava ji smysl. Cennou se stdva pro vedeni a pracovniky Zavérecna zprava,
kterou vypracuji na zédklad€¢ né€kolikadenniho hodnoceni (auditu) hodnotitelé. Zprava je
podrobnd, dle kritérii modelu, popisuje silné stranky, ale i oblasti pro zlepSeni —
prilezitosti. Pravé tato zpétnd vazba je organizaci vniména jako moznost, inspirace ¢i
podnét ke zlepSeni — inovace. Je vSak na organizaci samotné, jaké oblasti zacleni do své
strategie na dal$i obdobi. Zprava dale poukazuje na kriticky moment uspéchu, fizeni
organizace je, ze procesni nedostatky, jsou odstranovany a dany proces se stava vice
komplexnim a angaZuje zaméstnance.

Dil¢i uspéchy nejsou pokladany za kone€né naplnéni cile, ale jsou dalsi vyzvou ke
zlepSovani — proces timto nabyl cyklicky charakter, neustale jsou provéfovany a hledany
oblasti pro dalsi zlepSovani, s pokracujicim ¢asem vice ,,vybéroveé® (s. 130). Organizace
se stala transparentni diky schopnosti poskytovat diikazy o své Cinnosti a trvalému
uchopovani zmén. Samotny proces zavadéni metody kvality je implementovan od roku
2012, klicovy byl konec roku 2011, kdy se organizace ocitd na pokraji uzavieni. V
nasledujicich dvou letech doslo k pozvolné konsolidaci organizace, kterou ale neprovazi
uspokojivé vysledky a zde nastal zlomovy okamzik, snaha, jak zvladnout ftizeni
organizace, a to zavedenim modelu EFQM.

Jedna se o okamzik zvratu, ktery za¢ind praci v organizaci postupné strukturovat a
davat ji fad 1 smysl. V roce 2016 se projevuji pozitivni dopady — vysledky zménovych

procest. Na né€ v dalSich letech navazuji dil¢i zlepSovani v nékterych zvolenych oblastech
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a také inovativni postupy, organizace se stdva vice kreativni (s. 130), (ziskéno ze stranek
MPSV, n.d.).

Ceska spole¢nost pro jakost (n. d.), organizace socilnich sluzeb, v kategorii
Vetejného sektoru, se mohou stat zptisobilymi pro program Excelence pies zapojeni se
do programu START PLUS a ziskat mezinarodni certifikdt Committed to Excellence.
Toto ocenéni ,,Organizace zpusobild pro program Excelence™ a mezindrodni certifikat
,»Committed to Excellence (2 hvézdy)“ v roce 2018 ziskalo Centrum pecovatelskych a
oSetrovatelskych sluzeb Mésta Touskov, piispévkova organizace (ziskano ze stranek

Ministerstva pramyslu a obchodu, 2018).

Vysledky a dopady modelu excelence a letitd prace na kvalité se promitla do fady

ziskanych ocenéni:

v Narodni Cena model Excelence (EFQM) v programu START PLUS 2015 -
ocenéni Perspektivni organizace.

v" Naérodni Cena model Excelence v modelu START EUROPE 2016, narodni
ocenéni — za uspésné realizovani projektd; ocenéni mezinadrodni — Committed to
Excellence.

v Naérodni Cena model Excelence v modelu START PLUS 2017 — CPOS jako
uspé&$na organizace.

v Narodni Cena model Excelence v modelu START PLUS 2018 v kategorii
organizace vefejného sektoru, vefejné prospeésSné organizace a organizace, jejichz
hlavni c¢innosti neni podnikani; ocenéni Organizace zplsobild pro program
Excelence.

v/ Narodni cena kvality Ceské republiky — program EXCELENCE 2019, ocenéni
Recognized for Excellence, 3 stars.

v Narodni cena kvality Ceské republiky za SPOLECENSKOU ODPOVEDNOST
2020, 3. misto v kategorii CHYTRE INVACE, — Comitted to Sustainability 2 Star

(ziskano ze stranek Ministerstva primyslu a obchodu, 2018).

Analyza existujicich modeld kvality (2019) se ve svém vyzkumu také zaméfila na
omezeni a prekazky, které jsou ptic¢inou u poskytovatelll socidlnich sluzeb k rozhodnuti

neimplementovat Model EFQM. Analyza uvadi, ze tcast v Narodni cen¢ byla pro
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organizaci CPOS MT zacatkem cesty k dal$imu zlepSovani a zkvalitiovani sluzby.
Organizace ji povazuje za velmi uzite¢nou, za vyzvu.

Mnozi poskytovatelé¢ socialnich sluzeb povazuji tento model za zcela zbyte¢ny a
neaplikovatelny, domnivaji se, ze je uplatnitelny vyhradné v podnikatelském svéte.
Organizaci se ale podatilo prokazat opak. Principy fungovani, vedeni a fizeni socialni
sluzby jsou zcela rovnocenné a porovnatelné s ostatnimi subjekty. Marketing v socialnich
sluzbach je naprostou nutnosti. Jen dobie fungujici organizace, sluzba, ktera méa pevné
zaklady, tedy procesy, muze ziskat daveéryhodnost zainteresovanych stran, pficemz
nejdulezitéjsi je zakaznik a konkurenceschopnost (s. 131).

Analyza existujicich modelu kvality (2019) dale poukazuje na fakt, ze CPOS MT
dosazené vysledky organizace hodnotila prostfednictvim zprav hodnotitell pii ziskavani
ocenéni. Dosazené zmény pak byly zohledilovany pii dalSim hodnoceni. Dulezity byl i
proces sebehodnoceni organizace nebo rozhodnuti v nékterych letech zvolnit na tempu,
vybrat si z podkladové zpravy jen to, co je nejdilezitéj$i a tomu vénovat pozornost.

Zacaly se objevovat podnéty a mySlenky, které organizace dokdzala postupné
pfenaSet do praxe. Do procesu byly zapojeni 1 dalsi partnefi (,,zainteresované strany*),
coz mélo velky vliv na spokojenost klientt (,,métitka vnimani*). Kritéria modelu EFQM
zacala v Case davat ¢im dal vétsi smysl, byla srozumitelnéjsi a uchopitelnéjsi. S timto
porozuménim dochazelo k tvorbé inovativnich (technickych) zlepSeni. Organizace a jeji
zaméstnanci se naucili vidét souvislosti a pfedchazet rizikiim, definovat ocekavani.
Vedeni se zacalo intenzivné zabyvat rozvojem péfe o zaméstnance s védomim toho, ze
tvoti dulezity pilif organizace. Jejich spokojenost je dulezita pro spokojenost klienta,
proto je tieba podporovat pozitivni vztahy na pracovisti. Tym zacal fungovat jako jeden
celek a jeho €lenové si vzajemné duverovali. Déle se naucili ,,uklidit v organizaci®, davat
vécem a procesim fad. Model pomohl ziskat nad organizaci kontrolu, drzet ji pln¢ v
rukou, mit prehled a dokéazat reagovat na zmény. Cinnosti jiz nebyly intuitivni nebo
reaktivni, s vyjimkou krizovych situaci, ale staly se planovanymi, a to na zaklad¢
predvidatelnosti a fizeni rizik. Diky modelu maji zaméstnanci pocit, ze kdyby pfisla
né¢jaké nesrovnalost ohledné financovani, maji k dispozici ditkkazy, tabulky, podklady a
budou se umét obhgjit. Vzdy, kdyz ptijde néjaky zdvaznéjsi problém, tak zaméstnanci
potiebuji méné€ Casu na regeneraci nez diive. Béhem procesu zjistili, Ze existuje spousta

veéci, které se tesi, az kdyz jsou aktualni (statistiky, zddost o dotace). ,,Diive lidé méli
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obtize shromézdit ekonomické podklady. Model jim, dle slov feditelky organizace, v

tomto sméru ,,zajistil klidné spani a pfedvidavost.” (ziskano ze stranek MPSV, n.d.).
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4 Vlastni vyzkumné Setieni

Za vlastni piinos pfedkladané diplomové prace, povazuji vyzkumnou cast Setieni,
kde je hlavnim cilem zjistit, jaky je pohled socidlniho pracovnika na ftizeni kvality
pecovatelské sluzby modelem EFQM. Zvolila jsem si vyzkumnou metodu dotazniku, a
to vzhledem k pomérné vysokému poctu participantii a zachovani anonymity, ktera je
v soucasné dob¢ apelovana skrz piijatou evropskou normou GPRD.

Vyzkum byl proveden kvantitativni formou standardizovaného dotazniku, osloveni
byli socidlni pracovnici na Plzensku v organizaci Centrum pecovatelskych a
oSetfovatelskych sluzeb Mésto TouSkov, a to konkrétné¢ TouSkovsko, Vejprnicko,

Zihelsko, Stodsko, Kralovicko a Manétinsko.

Piedpokladam, Ze se timto vyzkumem prokaze:

v" pohled socialnich pracovniki na poskytované socidlni sluzby na Plzefisku,
v’ kvalita vybrané organizace a udrzitelnost socialni sluzby,

4 porovnani s kli¢ovymi vystupy pted zavedenim modelu EFQM a po implementaci

modelu, spokojenost pracovnikili v organizaci.

V ramci vyzkumu, na podporu hlavniho cile diplomové prace, byli zvoleny dil¢i ve-
dlejsi cile, kterymi bude podlozen hlavni cil vyzkumu (Pohled socidlniho pracovnika na
fizeni kvality peCovatelské sluzby modelem EFQM®). Hlavnim zamérem bude zjistit
miru vnimani zaméstnancli — pracovni spokojenosti a vnitiniho hodnoceni organizace.

Dotaznik je zamétfeny na oblast vnitfniho hodnoceni fungovani CPOS MT pracov-
niky organizace, dale na hodnoceni trovné firemni kultury, mira identifikace s cili orga-
nizace, efektivity strategického vedeni a dil¢i hodnoceni zaméstnancti, respektive hodno-
ceni kvality vedeni organizace vCetn¢ vnitini soudrznosti a spoluprace jednotlivych stre-

disek.

Strategicky zamér — piehled cili vyzkumu:

1. ,,Jste spokojeni s aplikovanou kvalitou EFQM v organizaci CPOS MT?* (Hypo-
téza).
a) Celkova spokojenost s organizaci
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Otazka ¢.1 ,,Jste spokojeni s aplikovanou kvalitou EFQM v organizaci CPOS MT? *“ (Hy-
potéza).

b) Spokojenost s jednotlivymi aspekty prace

Otazka ¢.2 ,,Jak jste spokojen/a s nasledujicimi okolnostmi Vasi prace?

¢) Vnimani prace zaméstnancu

Otazka ¢.3 ,, Pokud jde o praci obecné, jakou dulezitost prikladate nasledujicim aspektiim

prace?

2. ,,Prispiva model EFQM ke zkvalitnéni, usporadani a organizaci Vasi prace?*
(Hypotéza).

d) Hodnoceni pracovnich podminek

Otazka ¢.4 ,,Do jaké miry souhlasite s ndsledujicimi tvrzenimi o podminkach a bezpec-
nosti Vasi prace?

e) Hodnoceni charakteru prace a organizace prace

Otazka ¢.5 ,, Oznacte, do jaké miry souhlasite s nasledujicimi tvrzenimi o charakteru Vasi
prace.

Otazka ¢. 6 ,, PFispiva model EFQM ke zkvalitnéni, uspordadani a organizaci Vasi prace?
(Hypotéza).

h) Mira identifikace zaméstnanci s organizaci

Otazka ¢. 11 ,,Do jaké miry souhlasite s ndsledujicimi vyroky o organizaci CPOS MT? “

3. ,Poskytuje organizace dostate¢né podminky pro Vas odborny a profesni riist?*
(Hypotéza).

f) Hodnoceni odménovani a vzdélavani

Otazka ¢.7 ,,Jak jste spokojen/a s ohodnocenim Vasi prace? *

Otazka ¢. 8 ,, Poskytuje organizace dostatecné podminky pro Vas odborny a profesni
rust?*“ (Hypotéza).

g) Hodnoceni komunikace a vnitinich vztahu v organizaci

Otazka ¢.9 ,, Do jakeé miry souhlasite s nasledujicimi vyroky o komunikaci, informovanosti

v organizaci a vztazich na pracovisti? *
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4.1 Cil a hypotézy vyzkumu

Hlavnim cilem vyzkumného Setfeni je zjistit, jaky je pohled socidlniho pracovnika
na rizeni kvality pecCovatelské sluzby modelem EFQM. Pro dosazeni tohoto cile jsem
si stanovila vyzkumné hypotézy, které budu ovéfovat statistickou metodou Chi —

kvadratu.
Hypotéza 1

Hypotéza Ho: Socidlni pracovnici jsou spokojeni s kvalitou EFQM v organizaci

CPOS MT.

Alternativni hypotéza Hi: Socialni pracovnici nejsou spokojeni s kvalitou EFQM

v organizaci CPOS MT.
Hypotéza 2

Hypotéza Ho: Socidlni pracovnici vnimaji, Ze model EFQM pfispiva pii zkvalitnéni
jejich prace.
Alternativni hypotéza Hz: Socialni pracovnici vnimaji, ze model EFQM nepfispiva

pti zkvalitnéni jejich préce.
Hypotéza 3

Hypotéza Ho: Socialni pracovnici jsou spokojeni s podminkami pro odborny a

profesni riist v socidlnich sluzbach.

Alternativni hypotéza H3: Socidlni pracovnici nejsou spokojeni s podminkami pro

odborny a profesni riist v socidlnich sluzbach

4.2 Vymezeni vyzkumné metody

Pro vyzkum byl vzhledem ke stanovenému vyzkumnému cili zvolen kvantitativni
pfistup. Autor Disman (2011, s. 285-287). charakterizuje ,kvantitativni vyzkum jako
numerické Setfeni a interpretace dat z reality dotazniku. Cilem tu je odkryt vyznam
podkladany sdélovacim informacim. Kvalitativni vyzkum pouziva matematickou
statistiku, kterd nam potvrdi nebo vyvrati vyzkumné hypotézy*. Dalsi charakteristika
kvantitativniho vyzkumu uvadi Svaticek a Sed’ova (2007, s. 17) ,kvantitativniho vyzkum

je proces zkoumani jevl a problémul v prostiedi s cilem ziskat komplexni obraz téchto
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jevii zalozenych na statistickych datech a specifickém vztahu mezi badatelem a
ucastnikem vyzkumu.*

Dotaznikové Setfeni bude provedeno v obdobi od 14. bfezna 2021 do 15. Cervna
2021. Dotaznik obsahoval patnact otazek a respondenti (socidlni pracovnici) budu
odpovidat na jednotlivé otdzky zaSkrtnutim odpovédi u jedné z moznosti. Respondenti
budu pfi této formé sbéru informaci ubezpeceni, ze se jednd o Setfeni majici pfimou
souvislost s diplomovou praci a ze vystupy z dotaznikového Setieni budou pouzity pouze
pro tento ucel.

Dotaznik bude vytvoren jak v pisemné podobé, tak v elektronické podob¢ za pouziti
aplikace Survio.com. Pfimy webovy odkaz na dotaznik bude zacilen pouze na socialni
pracovniky danych sluzeb v Plzeniském regionu.

Ve své praci jsem zvolila kvantitativni vyzkum, protoZe je pro vyzkumy humanitniho
zaméteni vhodny pro Siroky vybér respondenti. Vyzkum bude provadén pomoci
dotazovani prostfednictvim dotaznikové formy. Autorka Chraska (2007) uvadi, ze
dotaznikové forma sbéru dat je nejcastéjsi formou sbéru dat v kvantitativnim vyzkumu v
socialnich védach.

V rédmci zpracovani empirickych faktorti budu ziskané informace zpracovavat, v
kvantitativnimi matematicko-statistickymi metodami (percentudlné vypocty, tfidéni
udajl, tabulky, grafy), které budu analyzovat. V nésledujici etapé budu zpracovavat a
vyhodnocovat jednotlivé hypotézy statistickou metodu Chi-kvadrat. K vyvraceni
vyzkumnych hypotéz budu pouzivat Pearsontv chi — kvadrat test. ,,Chi — kvadrat test je
jedna z metod statistiky, ktera umoznuje ovéfit, zda ma ndhodna veli¢ina urcité¢ predem
dané rozdéleni pravdé€podobnosti. Zkoumani je zaloZeno na mySlence porovnani
pozorované Cetnosti a Cetnosti o¢ekavané. Kontingencni tabulka se ve statistice vyuziva

k ndzornému a prehlednému zobrazeni vztahu dvou znaka (Ferjencik 2000, s. 237).

4.3 Vyzkumny vzorek

Dotaznikové Setfeni bude provedeno mezi socialnimi pracovniky v peCovatelskych
sluzbach, kterou poskytuje v Plzeniském regionu CPOS MT. Na zikladé registrace
socialni sluzby podle Zakona 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach. K vyplnéni dotazniku
bylo vyzvéano celkem 70 osob, které mohly zvolit jednu z dvou metod, a to metodu

vyplnéni-elektronicky nebo pisemné.
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Osloveni sociadlni pracovnici budu informovani o zaméru Setfeni, anonymité
v ptipadé elektronického vyplnéni dotazniku a ujisténi, Ze jsou pii svych vypovedich
v bezpeCi a jejich upiimnost v odpovédich je nemtlize nijak ohrozit. Otazky budu
sestaveny v navaznosti na hypotézy vyzkumu, hlavni cil. Vzor vyhodnoceni

dotaznikového Setfeni bude piilohou diplomové prace.

(Dale budou zpracovany ostatni ti‘i hypotézy a vyzkum doplnim Focus group

metodou kvalitativniho vyzkumu).

Otazky byly sestaveny v ndvaznosti na hypotézy vyzkumu, hlavni cil a tii vedlejsi
vyzkumné cile. Vzor vyhodnoceni dotaznikového Setieni je pfilohou této prace.

Pro piehlednost v nasbiranych datech jsou zde uvedeny grafy a tabulky, které
rozdéluji respondenty dle vypovéedi za zékladni identifikacni otazky.

Dotaznik pro socidlni pracovniky — Pohled socidlniho pracovnika na fizeni kvality
pecovatelské sluzby modelem EFQM.

Dotaznik sledoval hodnoceni vnitiniho prostiedi organizace zaméstnanci organizace.
Cilem Setfeni bylo zjistit spokojenost/nespokojenost zaméstnancti v organizaci, co je
motivuje k préci a roven komunikace na vSech stupnich fizeni. Dotaznik m¢l celkem 15

otazek, z nichz 14 bylo uzavienych a 1 oteviena.

Vedlejs$imi cili vyzkumu, budeme ovérovat:
a) Celkova spokojenost s organizaci
b) Spokojenost s jednotlivymi aspekty prace
¢) Vnimani prace zaméstnanci
d) Hodnoceni pracovnich podminek
e) Hodnoceni charakteru prace a organizace prace
f) Hodnoceni odménovani a vzdélavani
g) Hodnoceni komunikace a vnitinich vztahli v organizaci

h) Mira identifikace zamé&stnancii s organizaci

a) Celkova spokojenost s organizaci
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Otazka C.1 ,,Jste spokojeni s aplikovanou kvalitou EFQM v organizaci CPOS
MT?*

S CPOS MT jsou respondenti spokojeni, vétSina (73,1 %) je rozhodné spokojena,
ostatni respondenti jsou spiSe spokojeni (26,9 %). Nikdo nevyjadfil nespokojenost.

Nejlepsi vysledky vykazuje Vejprnicko (92, 3 %) a Manétinsko (91 %).

Vejprnicko 92,3 % rozhodné souhlasi, 7,7 % spiSe souhlasi.
Manétinsko 91 % rozhodné¢ souhlasi, 9 % spise souhlasi.
Zihelsko 84,6 % rozhodné souhlasi, 15,4 % spise souhlasi.
Kralovicko 60 % rozhodné souhlasi, 40 % spiSe souhlasi.
Touskovsko 58,3 % rozhodné¢ souhlasi, 41,7 % spise souhlasi.

Stodsko 53,8 rozhodné souhlasi, 46,2 % spiSe souhlasi.

Tabulka 1 - Otazka ¢.1 ,,Jste spokojeni s aplikovanou kvalitou EFQM v organizaci CPOS MT (Hypotézay).

MoZnosti odpovédi Responzi Podil (%)

a) Rozhodné spokojen(a) 49 73,1%
b) Spise spokojen(a) 18 26,9 %
c) Ani spokojen(a), ani nespokojen(a) 0 0%
d) Spise nespokojen(a) 0 0%
e) Rozhodné nespokojen(a) 0 0%
Celkem 66 100 %

b) Spokojenost s jednotlivymi aspekty prace
Otazka C.2 ,,Jak jste spokojen/a s nasledujicimi okolnostmi Vasi prace?

Tato otazka se zamé&tuje na spokojenost respondentil s jednotlivymi aspekty jejich
prace v CPOS MT. Celkové lze fici, Ze ve vétsin€ sledovanych aspektt jejich prace jsou
respondenti spokojeni (velmi/spokojeni). Nejvétsi spokojenost vyjadfili s organizaci
pracovni doby (pfestavky, obédy), s platovym ohodnocenim a se vztahy s primymi
nadrizenymi (vice jak 70 % zaméstnanct je s t€émito aspekty velmi spokojeno a zaroven
v téchto oblastech Z4dni respondenti nevyjadfovali nespokojenost). Relativné nejhorsi
hodnoceni mély: pracovni zatéZ a mozZnost povySeni. Piesto byly i1 tyto aspekty
hodnoceny vétSinou kladn€ — vétSina respondentii uvedla, Ze je s nimi jen spokojena.

Vylozené nespokojenost se projevila pouze v jednom piipadé se zaméstnaneckymi
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vyhodami a benefity. Nespokojenost nebo primérnou spokojenost projevilo jen nékolik
zaméstnancu.

S informovanosti jsou jen prumérné spokojeni 2 zameéstnanci. S pracovnim
prostiedim (technicka vybavenost, svétlo, teplo, socidlni zafizeni, ...) je jen primérné
spokojeno 8 zaméstnanct, a to z rtiznych stfedisek — Touskovsko (2x), Vejprnicko (2x),
Kralovicko (1x), Manétinsko (3x). Vysledek nepoukazuje na vyrazn€j$i problém

v jednom konkrétnim stedisku.

Tabulka 2 Otazka ¢.2 ,, Jak jste spokojen/a s nasledujicimi okolnostmi Vasi prace?

Velmi Priimérné Velmi
spokojen(a Spokojen(a = spokojen = Nespok nespokoj Netykad
Hodnocené aspekty prace: ) ) (a) ojen(a)  en(a) se mé
f) Organizace pracovni doby 51 14 2 (3,0 %) 0 0 0
(pFestavky, obédy) (76,1 %) (20,9 %)
k) Platové ohodnoceni 48 19 0 0 0 0
(71,6 %) (28,4 %)
0) Vztahy s pfimym 48 17 2 (3,0 %) 0 0 0
nadfizenym (71,6 %) (25,4 %)
c) Bezpecnost prace, ochranné 46 19 2 (3,0 %) 0 0 0
pomucky atd. (68,7 %) (28,4 %)
e) Délka pracovni doby 46 20 1(1,5%) 0 0 0
(68,7%) (29,9 %)
i) MoZnost dalSiho 46 19 2 (3,0 %) 0 0 0
vzdélavani/rozsifovani (68,7 %) (28,4 %)
kvalifikace
a) Pracovni prostiedi 45 19 3 (4,5 %) 0 0 0

(technicka vybavenost, svétlo, (67,2 %) (28,4 %)

teplo, socialni zafizeni, ....)

g) Moznost samostatného 45 20 2 (3,0 %) 0 0 0
rozhodovani a samokontroly (67,2 %) (29,9 %)

(samostatnost v praci...)

p) Komunikace (ochota 45 17 5(7,5 %) 0 0 0

komunikace na vsech urovnich (67,2 %) (25,4 %)

fizeni)

h) Zajimavost prace 44 22 1(1,5%) 0 0 0
(65,7 %) (32,8 %)

1) Zaméstnanecké vyhody - 44 18 1(1,5%) 1 0 3(4,5%)

benefity (65,7 %) (26,9 %) (1,5 %)

m) Informovanost v organizaci 39 26 2 (3,0 %) 0 0 0

(o strategickych zamérech (58,2 %) (38,8 %)

organizace, informovani o

hospodareni)

d) Jistota zaméstnani 37 26 3 (4,5 %) 0 0 1(1,5%)
(55,2 %) (38,8 %)

j) Moznost povyseni 21 28 3 (4,5 %) 0 0 15
(31,3%) (41,8 %) (22,4 %)

b) Pracovni zatéZ (mnozstvi 15 47 5(7,5 %) 0 0 0

prace) (22,4 %) (70,1 %)
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¢) Vnimani prace zaméstnanci

Otazka ¢.3 ,,Pokud jde o prdci obecné, jakou dileZitost prikladdte ndsledujicim

aspektiim prace?“

Tato otazka se zamétuje na subjektivni vztah respondentt k praci v CPOS, zjistuje
jejich vnitini (seberealizace, uzitecnost prace) a vnéjsi (ocenéni, zaméstnanecké vyhody)
motivaci. VéEtSina respondentli povazuje za nejdileZitéjsi dobré mezilidské vztahy
spokojenost klienta, profesionalné odvedenou praci, jednani s respektem a uctou a
uziteCnost prace, kterou vykonavaji. Vysledky ukazuji, Ze zamé&stnanci jsou motivovani
vnitinimi Ciniteli a ztotoziuji se se svoji profesi. VEétsinu motivuji 1 tyto vnéjsi faktory
prace: platové ohodnoceni a mit vedle prace dostatek ¢asu na rodinu, pratele a konicky.

Tabulka 3 Otazka ¢.3 ,, Pokud jde o praci obecné, jakou diileZitost prikladate nasledujicim aspektiim prace?

Spise Zcela
Velmi Spise Ani ddleZité  nedileZit | nedileZit
dulezité dalezité | anineddlezZité é é
e) Dobré mezilidské vztahy 67 (100 %) 0 0 0 0
f) Spokojenost klienta 65(97,0%) 1(1,5%) 1(1,5 %) 0 0
d) Profesiondlné odvedena prace 63 (94,0%) 4 (6,0 %) 0 0 0
0) Jednani s respektem a tctou 63(94,0%) 4(6,0%) 0 0 0
m) UZite¢nost prace 61(91,0%) 6(9,0%) 0 0 0
b) Mit vedle prace dostatek casu 58 (86,6 %) 9 (13,4 %) 0 0 0
na rodinu, pratele a konicky
a) Jistota zaméstnani 54 (80,6 %) 11 (16,4 %) 2 (3,0 %) 0 0
1) Platové ohodnoceni 43 (64,2 %) 23(34,3 %) 1(1,5%) 0 0
i) Ocenéni od nadfizeného 34 (50,7 %) 30 (44,8 %) 3 (4,5 %) 0 0
j) MozZnost dalSiho vzdélavani 28 (41,8 %) 35(52,2 %) 0 3(45%) 1(1,5%)
k) Odborny rist 26 (38,8 %) 36(53,7 %) 3 (4,5 %) 1(1,5%) 1(1,5%)
c) Zaméstnanecké vyhody 24 (35,8 %) 37 (55,2 %) 5(7,5 %) 1(1,5%) 0
g) Kariérni riist 7(10,4%) 31(463%) 19(28,4%) 7(10,4%) 3(4,5%)
h) MoZnost povyseni 6(90%) 25(37,3%) 23(34,3%) 5(7,5%) 8(11,9 %)

d) Hodnoceni pracovnich podminek

Otazka ¢4 ,,Do jaké miry souhlasite s nasledujicimi tvrzenimi o podminkdach a

bezpecnosti Vasi prace? “

Co se tyce hodnoceni podminek a bezpecnosti prace, az na nckolik vyjimek
respondenti souhlasili s tim, Ze maji k dispozici vybaveni potiebné pro fadny vykon své

prace, ze organizace s nimi jedna s respektem a uctou, nemaji vétSinou strach, Ze by
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jejich prace prili§ poskozovala jejich zdravi, na druhou stranu vétSina také souhlasi
stim, ze je jejich prace psychicky narocna. Fyzickou narocnost prace vnimali
respondenti riiznorod€. Pro cca polovinu zaméstnanct (47,8 %) je jejich prace fyzicky
naro¢na (pro ¢ast rozhodné, pro Cast spise). S tim, ze je prace v CPOS MT vycerpavajici
souhlasilo (53,7 %) respondentl (¢ast rozhodné, cast spise). Co se tyka organizace prace,
polovina respondenti souhlasila s tim, Ze je jejich prace preruSovana neptredvidatelnymi
tikoly (v piipadé Touskovska takto odpovédélo 80 % znich, v piipadé Zihelska
s tvrzenim souhlasi 46,5 % znich, v pfipadé Vejprnicka 56 % znich). Zda pracuji
zaméstnanci pod tlakem, vnimali respondenti rtizn¢, ¢ast s tvrzenim souhlasi, ¢ast ne —
vétSina zaméstnancl s tvrzenim souhlasi (rozhodné/spiSe), respondenti zfad Mgr.
vzdélani vnimaji tlak méné (jen 27,3 % z nich) a z Be. vzdélani se citi pod tlakem 20 %
z nich. Jednotvarna a monoténni je prace pouze pro 6 respondentd, z fad DiS. vzdélani

(tito respondenti jsou zaroven celkove s praci pro COPS MT spokojenti).

Tabulka 4 Otazka ¢.4 ,, Do jaké miry souhlasite s nasledujicimi tvrzenimi o podminkdch a bezpecnosti Vasi prace? *

Ani souhlasim Spise Rozhodné
Rozhodné Spise ani nesouhlasi  nesouhlasi  Netykd
souhlasim souhlasim nesouhlasim m m se mé
a) Mam k dispozici vybaveni = 52 (77,6 %) 13 (19,4 %) 2 (3,0 %) 0 0 0
potiebné pro Fadny vykon
své prace.
b) Domnivam se, Ze moje 34 (50,7 %) 27 (40,3 %) 4 (6,0 %) 2 (3,0 %) 0 0

prace dlouhodobé

neposkozuje moje zdravi

c) Nase organizace jedna se 52 (77,6 %) 12 (17,9 %) 2 (3,0 %) 1(1,5%) 0 0
svymi zaméstnanci s

respektem uctou bez ohledu

na jejich pozici ¢i plvod.

d) Moje prace je psychicky 30 (44,8 %) 28 (41,8 %) 6 (9,0 %) 2 (3,0 %) 0 1(1,5%)
narocna.

e) Moje prace je 12 (17,9 %) 24 (35,8 %) 23 (34,3 %) 7(10,4%)  1(1,5%) 0
vycerpavajici.

f) Ve své praci musim 7 (10,4 %) 11 (16,4 %) 20 (29,9 %) 19 10 0
pracovat pod tlakem (28,4 %) (14,9 %)

termind.

g) Moje prace je 17 (25,4 %) 20 (29,9 %) 15(22,4%) 8(11,9%) 6(9,0%) 1(1,5%)
prerusovana

nepredvidatelnymi ukoly.

h) Moje prace je fyzicky 12 (17,9 %) 20 (29,9 %) 16 (23,9 %) 11 6(9,0%) 2(3,0%)
narocna. (16,4 %)

i) Moje prace je 3(4,5%) 3(4,5%) 6 (9,0 %) 22 31 2(3,0%)
jednotvarna, monotdénni. (32,8 %) (46,3 %)
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e) Hodnoceni charakteru prace a organizace prace

Otazka C.5 ,,Oznacte, do jaké miry souhlasite s ndsledujicimi tvrzenimi o

charakteru Vasi prace. “

VétSina zaméstnancl je spokojena s naplni prace, maji pocit seberealizace a
uziteCnosti prace. Pouze jeden respondent ma pocit, ze jeho prace je spisSe malo podnétna

a zajimava a spi§ mu nedava pocit osobniho uspéchu.

Tabulka 5 Otazka C.5 ,, Oznacte, do jaké miry souhlasite s nasledujicimi tvrzenimi o charakteru Vasi prace.

Rozhodné Spite Ani souhlasim = Spise  Rozhodné

, , ani nesouhla nesouhlas
souhlasim souhlasim , ; 3
nesouhlasim sim im

Mafnr] pocit, Ze délam uZite¢nou 59(88,1%) 7 (10,4 %) 1(1,5 %) 0 0
praci.
PFi své prici moh v

fi své pra.cn mo uvyuzn'tsve 51(76,1%) 14 (20,9 %) 2(3,0%) 0 0
schopnosti a dovednosti.
Moi .. e 2

oje prace je podné&tnd a 48(71,6%) 17(254%)  1(1,5%) 1(15%) O
zajimava.
Moje prace mi dava pocit 45(67,2%) 21(31,3%) 0 1(1,5%) 0

osobniho uspéchu.

Otazka é. 6 ,, Prispiva model EFQM ke zkvalitnéni, uspoiddani a organizaci Vasi

prace?“

Proces fizeni zmén a zlepSovani vykonnosti, inovaci, se dle vysledki odpovédi
respondentti, stal kazdodennim nastrojem a zménil mysSleni zaméstnancd, (95,6 %)
respondentti odpovédélo kladné (rozhodné, spiSe souhlasi), a to stiedisko Zihelsko
(92, 3 %), Man¢tisnko (91 %) a Vejprnicko (69, 2 %). Pouze (4,5 %) nejsou rozhodnuti.
Tato otazka shrnuje celkové vnimani a zjiSt'uje miru prijeti modelu a propojenost se

strategickymi cili a akénimi plany, vize, poslani a pfedvidavost, co nastane, kdyz ....
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Zihelsko 92, 3 % rozhodné souhlasi, 7,7 % spiSe souhlasi.
Manétinsko 91 % rozhodné¢ souhlasi, 9 % spise souhlasi.
Vejprnicko 69, 2 % rozhodné souhlasi, 23,1 % spiSe souhlasi.
Kralovicko 60 % rozhodné souhlasi, 20 % spiSe souhlasi.
Stodsko 53, 8 % rozhodné souhlasi, 38,5 % spise souhlasi.

Touskovsko 50 % rozhodné souhlasi, 50 % spiSe souhlasi.

Tabulka 6 Otazka ¢. 6 ,, Prispiva model EFQOM ke zkvalitnéni, usporadani a organizaci Vasi prace? ** (Hypotéza).

Ani
souhlasim
ani Spise Rozhodné Nevim,
Rozhodné Spise nesouhlasi  nesouhlasi  nesouhlasi  netykd se
souhlasim = souhlasim m m m mé
Prispiva model EFQM pFi
zkvall?ner'n, uiPorzj\danl a 46 18 3(4,5%) 0 0 0
organizaci Vasi prace? (68,7 %) (26,9 %)

f) Hodnoceni odménovani a vzdélavani

Otazka C.7 ,,Jak jste spokojen/a s ohodnocenim Vasi prace?“

VeétSina respondentil vi, jakym zplsobem je stanoveno jejich platové ohodnoceni a
vnima, ze jsou ocenéni za odvedeni dobré prace i to, Ze odmenovani je s ohledem na

pracovni vykon spravedliveé.

Tabulka 7 Otazka ¢.7 ,,Jak jste spokojen/a s ohodnocenim Vasi prdace? *

. - Ani souhlasim Spise Rozhodné Nevim,
Rozhodné Spise . , , on,a
, , ani nesouhlasi  nesouhlasi netykd se
souhlasim souhlasim , .
nesouhlasim m m meé
Vim, jakym zplisobem je
stanoveno mé platové 59(88,1%) 6(9,0%) 1(1,5%) 0 1(1,5%) 0
ohodnoceni.
Kdyz aci,
dyZ odvedu dobrouprici, o\ Jc 100 11 (164%) 2(3,0%) @ 2(3,0%) 0 1(1,5 %)
dostane se mi uznani.

Odménovani je s ohledem
na mé pracovni vykony 53(79,1%) 12 (17,9 %) 2(3,0%) 0 0 0
spravedlivé.

Otazka ¢. 8 , Poskytuje organizace dostatecné podminky pro Vds odborny a

profesni rist?“
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VeétSina respondentti souhlasi 1 s tim, ze CPOS MT poskytuje dobré prileZitosti ke
vzdélavani a Skoleni, nadFizeni respondentii podporuji jejich odborny riist a
prilezitosti k nému. Vnimaji 1 to, ze pfi své praci mohou vyuzit své schopnosti a
dovednosti. Mira souhlasu s tvrzenim, také vyjadtuje, ze nadiizeny aktivné podporuje
odborny rist zaméstnanci. Celkove ze vSech stiedisek, respondentii odpovédelo kladné

100 % (rozhodné, spise souhlasi). Nejlepsich vysledki vykazuje Manétinsko a Zihelsko.

Manétinsko 100 % rozhodn¢ souhlasi.

Zihelsko 100 % rozhodné souhlasi.

Vejprnicko 92,3 % rozhodné souhlasi, 7,7 % spiSe souhlasi.
Touskovsko 83,3 % rozhodné souhlasi, 16,7 % spiSe souhlasi.
Kralovicko 80 % rozhodné souhlasi, 20 % spiSe souhlasi.

Stodsko 76,9 % rozhodné souhlasi, 23,1 % spiSe souhlasi.

Tabulka 8 Otazka ¢. 8 ,, Poskytuje organizace dostatecné podminky pro Vas odborny a profesni rist? “ (Hypotéza)

Anj ” 2 g
Rozhodné Spise souhlasim, Spise , Rozhodne’ Nelwr’n,
, , . nesouhlasi  nesouhlasi = netykad se
souhlasim | souhlasim ani .
, m m mé
nesouhlasim
Nase organizace poskytuje
dobré prilezitosti ke Skoleni = 60 (89,6 %) 7 (10,4 %) 0 0 0 0

a vzdélavani.

¢) Hodnoceni komunikace a vnitinich vztahu v organizaci

Otazka ¢.9 , Do jaké miry souhlasite s ndasledujicimi vyroky o komunikaci,

informovanosti v organizaci a vitazich na pracovisti?“

Vysledky naznacuji, Ze komunikace a vnitfni vztahy jsou na velmi dobré trovni,
v organizaci panuje pratelskd atmosféra. VétSina respondentii souhlasi (pfes 80 %
rozhodné€) s tim, Ze se v ptipad¢ potieby mlze na svého nadfizeného kdykoliv obratit a
spolupracovnici jsou ochotni v pfipad€ potieby pomoci pii praci. Také pies (70 %)
respondentll rozhodné souhlasi, ze zaméstnanci jsou dobfe seznameni s tim, ¢eho chce
organizace v budoucnosti dosdhnout. Mezi spolupracovniky celkové vladne pratelska
atmosféra a vétSina lidi ve stfediscich ma pratelské vztahy s pfimym nadrizenym.
Vyména informaci mezi sttedisky funguje bezvadné dle (53,7 %) respondentd, (28,4 %)

s timto tvrzenim souhlasi Caste¢né, zde je tedy prostor pro zlepSeni.
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Tabulka 9 Otazka ¢.9 ,, Do jaké miry souhlasite s nasledujicimi vyroky o komunikaci, informovanosti v organizaci a
vztazich na pracovisti?

Rozhodn Ani
s Spise souhlasim Spise Rozhodné Nevim,
,  souhlasi ani nesouhlasi  nesouhlasi = netykd se
souhlasi , .
m m nesouhlasi m m mé
m
Zaméstnanci nasi organizace jsou
4 znameni s tim, ¢eho ch
dob e'se amenist ,c_e o chce 500 160 1(15 %) 0 0 0
organizace v budoucnosti (74,6 %) = (23,9 %)
dosahnout.
Mezi stredisky si ¢asto
36 19

vyménujeme rtzné informace, 7 (10,4 %) 1(1,5%) 1(1,5%) @ 3(4,5%)
které mi pomahaji pfi praci.

Moji spolupracovnici jsou ochotni

(53,7%) (28,4 %)

56 10

PR . - o
ml’v_prlpade potieby pomoci pfi (83,6%) (14,9 %) 1(1,5%) 0 0 0
praci.
Mezi spolupracovniky celkové 45 17

3(4,5% 2(3,0% 0 0
vladne pratelska atmosféra. (67,2%) (25,4 %) (4,5 %) (3.0%)
V pripadé potieby se na svého 60 ;
nadflfeneho mohu kdykoliv (89,6%)  (10,4%) 0 0 0 0
obratit.

Vétsina lidi v nasem stfedisku ma
s pfimym nadfizenym pratelské
vztahy.

45 16

0, ) 0, 0,
672%) | (23,9%) 230%)  2(3,0%) 1(1,5%) 1(1,5%)

Otazka ¢.10 ,,Vyjadiete, do jaké miry souhlasite s vyroky o stylu ¥rizeni VaSeho

primého nadriizeného. “

Vnimani nadrizeného a styl fizeni z jeho strany je respondenty hodnocen velmi
kladné. Respondenti maji moZnost se ke své praci vyjadfit, nadiizeny se zajima o jejich
nazory a napady a vyuziva je v praxi. Rizeni je dle zaméstnanci kvalitni a dosahuje
stanovenych cilii v pozadovaném terminu a zaroven 1 kvalité, ze strany vedeni je dle

zaméstnancl snaha pfizplisobovat pracovni procesy potfebam klienti.

Tabulka 10 Otdzka ¢.10 ,, Vyjadrete, do jaké miry souhlasite s vyroky o stylu rizeni Vaseho primého nadrizeného.

Ani
. ” souhlasim Spise Rozhodné = Nevim,
Rozhodné Spise ; . , , Pyt
i , ani nesouhlasi nesouhlasi  netykd
souhlasim = souhlasim , .
nesouhlasi m m se mé

m

MUj nadfizeny vytvafi prostor 54 12

pro to, aby se zaméstnanci mohli (80.6%) (17,9 %) 0 1(1,5%) 0 0
ke své praci vyjadfit. e 2

7 vr

MuQj vedouci Fidi nase oddéleni

tak, Ze dosahuje stanoveného cile 56 10
1(3,59
v poZzadovaném terminu a (83,6 %) @ (14,9 %) 0 (1,5 %) 0 0
kvalité.
o e - P 1
MUj nadfizeny se zajima o nazory 53 3 1(1,5 %) 0 0 0

a napady pracovnikt a vyuZiva (79,1%) (19,4 %)
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jich.

MQj nadfizeny méni a
prizplsobuje pracovni procesy
podle potieb klienta.

55 9 . 2
(821%) (134%) L1A°% 0 0 (3,0 %)

h) Mira identifikace zaméstnanci s organizaci

Otdzka ¢ 11 ,,Do jaké miry souhlasite s nasledujicimi vyroky o organizaci CPOS
MT?

VétSina zaméstnanct se identifikuje s organizaci CPOS MT, je na ni hrda a
doporucdili by ji jako zaméstnavatele. Jeji fizeni vnimaji vétSinou kladné (98,5 %
rozhodné, spiSe souhlasi). Podobné jako v otdzce €. 8, dosahuje nejlepsi vysledky

Touskovsko.

Tabulka 11 Otazka ¢. 11 ,, Do jaké miry souhlasite s nasledujicimi vyroky o organizaci CPOS MT?*

Ani ” o g
Rozhodné Spise souhlasim Spise , Rozhodne’ Ne’wrln,
, , . nesouhlasi  nesouhlasi  netykd se
souhlasim = souhlasim ani .
P m me
nesouhlasim
Doporucila bych nasi 57
organizaci jako dobrého (85,1 %) 10 (14,9 %) 0 0 0 0
,1 70
zaméstnavatele.
Myslim, Ze naSe organizace je 58
. v, 8(11,9% 1(1,5% 0 0 0
jako celek dobfe Fizena. (86,6 %) ( ‘) (1,5%)
Jsem hrdy(3) na to, Ze pracuji
rdy(é) na to, Ze pracuj >4 1079%  1(L5%) 0 0 0
pro nasi organizaci. (80,6 %)

Otazka .12,V ¢em je podle Vas organizace CPOS MT nejlepsi? Ohodnot’te

Jjednotlivé aspekty znamkami jako ve Skole. “

Dle zamé&stnancti je CPOS MT nejlepsi v péci o seniory, v profesionalnim pristupu
ke klientovi a v individualnim pristupu ke klientiim. Tyto cile byly zaméstnanci aZ na
nekolik vyjimek nejcastéji hodnoceny za jedna. Ostatni aspekty — poskytovani sluzeb a
péce o zaméstnance jsou také hodnoceny vétSinou na vybornou. Nejhiife byla
zaméstnanci hodnocena spoluprace s predstaviteli mést a obci, a to o n€kolik bodl
oproti ostatnim hodnocenym aspektiim dostala nejvice znamek za 2 a za 3. Manétinsko

hodnotilo zndmkou 3 (45 %) respondentti.

56



Tabulka 12 Otazka ¢.12 ,,V ¢em je podle Vas organizace CPOS MT nejlepsi? Ohodnotte jednotlivé aspekty znamkami
Jjako ve Skole.

Primérn
1 2 3 4 5 dznamka

Péce o seniory 66 1(1,5%) 0 0 0 1,01
(98,5 %)

Individualni pfistup ke klientim 66 1(1,5%) 0 0 0 1,01
(98,5 %)

Profesionalni pfistup ke klientovi 64 3 (4,5 %) 0 0 0 1,04
(95,5 %)

Presné plnéni pozadavka kazdého 61 6 (9,0 %) 0 0 0 1,09

klienta (91,0 %)

Péce o zaméstnance 59 8 (11,9 %) 0 0 0 1,12
(88,1 %)

Poskytovani sluzeb pfesné vybrané 57 9(13,4%) 1(1,5%) 0 0 1,16

cilové skupiné (85,1 %)

Socidlni poradenstvi 57 9(13,4%) 1(1,5%) 0 0 1,16
(85,1 %)

Informovani o pecovatelské sluzbé 55 11 1(1,5%) 0 0 1,19
(82,1%) (16,4 %)

Dobra spoluprace s predstaviteli 42 22 3 (4,5 %) 0 0 1,42

mést a obci (62,7 %) (32,8 %)

Otazka ¢ 13 ,,Co byste zlepsSil(a)/zménil(a)/zrusil(a), abyste byl/a s praci
v organizaci vice spokojen(a)? pripadné napiste jakékoliv dal§i naméty i pripominky k
Vasi praci v organizaci. “

Celkové (60 %) respondentl je s praci v organizaci spokojeno a nic by neménili
(ptiklady odpovédi viz kurziva v tabulce €. 13). Od 26 zaméstnancii zaznély rtizné
pripominky. Nejvétsi oblast odpovédi se tykala zlepSeni vybavenosti pro zaméstnance a
organizace prace uvnitf organizace: zaznivala potieba poridit novd sluzebni auta
(nejéastéji tuto potiebu uvadéli pecovatelky ze stiediska Zihelsko). Z hlediska organizace
prace zaznivaly jednotlivé poZzadavky na zlepSeni spoluprace a komunikace v organizaci,
mit vice Casu na klienty ¢i administraci, pfipadné zjednodus$it administraci. Dva
zaméstnanci by uvitali pribéZnou kontrolu manazera kvality, nemaji zpétnou vazbu, zda

svoji praci délaji dobie (pozadavky zejména ze stiediska Zihelsko).
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Tabulka 13 Otazka ¢.13 ,,Co byste zlepsil(a)/zménil(a)/zrusil(a), abyste byl/a s praci v organizaci vice spokojeny/a?
Pripadné napiste jakékoliv dalsi naméty ¢i pripominky k Vasi praci v organizaci. *

Spokojenost s praci v Jsem spokojena.
organizaci (41x) Jsem spokojend, Zadné zdsadni zmény v organizaci nejsou

zapotrfebi. Nemdm pfipominky.
Nic bych neménila.

Vybavenost pro Pofidit dalsi/vice aut a kvalitnéjsi (Zihelsko 5x, Vejprnicko 2x

zaméstnance (nova auta) Manétinsko 1x, Touskovsko 1x, , Stodsko 1x),

(12x) Zlepsit prostor kanceldre (Vejprnicko 1x);
Zrusila bych elektro-kola, kterd viibec k nasi prdci nevyuzivame.
(1x, Zihelsko)

Zlepsit spoluprdaci, Aby mi vice reagovaly pracovnice na emaily a trochu vice

komunikaci (2x) samostatné resily situace, na které mdame presné postupy.
Lepsi spoluprdce s koordindtorkou, pfesnéjsi vymezeni
kompetenci.

Mit vice Casu, lepsi Mit vice ¢asu na popovidani s klientem.

organizace prace (2x) Vice ¢asu a klidu pfi uzdavérkdch.

Zjednodusit Nedélat ¢asté administrativni zmény v IP.

administrativu (2x) SniZila bych administrativu, udélala jasno v postupech.

Chybi manazer kvality (2x) V organizaci mi chybi pracovnik, ktery by kontroloval
koordindtorky a pomdhal jim metodicky (manaZer
kvality/vedouci socidlni pracovnik). Viystupy, které
zpracovavdme dle harmonogramu prdce, po nds nikdo
nekontroluje a nemdme Zddnou zpétnou vazbu.

Vice sjednotit jednotlivd stfediska. Podle mého ndzoru by byla
potreba udélat vedouci socidlni pracovnici/manaZera kvality,
ktery bude dohliZet a napomdhat vSem koordindtorkam, ale i
ostatnimu persondlu. PribéZnd kontrola béhem roku
MANAZEREM KVALITY. Spoustu véci néjak déldme, ale bohuzel
nevime, zda to déldme dobre, dokud nepfijde oficidlni néjakd
kontrola.

Lépe vybirat klienty (2x)  pfijimala bych do naseho zarizeni vice klientd, kteri nasi pomoc
opravdu potrebuji. (2x)

Jiné (3x) Meéné velkych uklidi-myti oken.

Pokracovat na cesté k Excelenci, udrZet financovdni org. z
raznych zdroji a mit minimdlni fluktuaci, kvalitni pracovni tym.
Zdzemi zfizovatele.
Vice klientu s pfimou péci.
Nevim (2x) nevim
Shrnuti odpovédi na otazku 13 ,,Co byste zlepsil(a)/zménil(a)/zrusil(a), abyste byl/a s praci v organizaci
vice spokojen(a)? pfipadné napiste jakékoliv dalSi naméty Ci pfipominky k Vasi praci v organizaci.
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i) Identifikace zaméstnanci

Vv

Otazka C. 14 ,,Jaké je vaSe nejvyssi dosaZené vzdeélani?

Vétsina respondentl pracuje v organizaci ma Mgr. Vzdélani (74,6 %), Be. Vzdélani

ma (16,4 %) respondentii a VOS vzdélani ma (9 %) respondenti.

Tabulka 14 Otazka ¢.14 ,,Jaké je vase nejvyssi dosazené vzdelani?

MoZnosti odpovédi Responzi Podil

a) VoS 6 9,0%
b) Bc. 11 16,4 %
c) Mgr. 50 74,6 %
Celkem 67 100,0 %

Otazka C. 15 ,,Pro které stiedisko pracujete?
Nejvice respondentii (zaméstnancil) pracuje ve stiedisku Vejprnicko, Zihelsko,

Stodsko a Touskovsko. Nejméné Manétinsko a Kralovicko.

Tabulka 15 Otdzka ¢.15 ,, Pro které stiredisko pracujete?

MoZnosti odpovédi Responzi Podil

a) Touskovsko 12 17,9 %
b) Zihelsko 13 19,4 %
c) Vejprnicko 13 19,4 %
d) Manétinsko 8 8,2 %
e) Stodsko 13 19,4 %
f) Kralovicko 8 8,2%
Celkem 67 100,0 %

4.4 Vysledky vyzkumu

Pti vyhodnoceni vyzkumnych hypotéz jsme vyuzili statistiku test dobré shody chi —
kvadratu. Tento test dobré shody pftislusi k testiim konkrétné statistické vyznamnosti, u
kterych se ,,nulovéd hypotéza tykd néjakého parametru, rozdéleni ndhodné veliiny. V
téchto testech se ovétuje, jestli se Cetnosti, které byly ziskany méfenim ve zkoumané
realité, odliSuji od teoretickych Cetnosti, jeZ odpovidaji dané nulové hypotéze. K pouziti
testu dobré shody se nejprve zformuluje nulova a alternativni hypotéza. Pro ptijeti, nebo

naopak nepfijeti se rozhoduje na zdklad¢ testovani nulové hypotézy, k cemuz je
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vyuzivano vypocitané ,testové kritérium* (Chréaska, 2007, s. 88). Vypocitana hodnota
testového kritéria se poté porovnava s , kritickou hodnotou*.

Pro odmitnuti nulové hypotézy je potfeba, aby hodnota testového kritéria byla vétsi
nebo stejné velka, jako je kritickd hodnota. V tomto pfipad¢ nelze zjisténé vysledky
povazovat za ndhodné. Pokud dojde k pfijeti nulové hypotézy, lze tvrdit, Ze zjisténé
vysledky mohou byt ndhodné* (Chraska, 2007, s. 89).

Pro vyhodnoceni hypotéz Hi az H4 aplikujeme x2 test nezavislosti v kontingenc¢ni
tabulce 1 az 4; podle hypotéz. ,,Kontingencni tabulka vznika v ptipadé, kdyz jednotky
souboru tfidime podle dvou kvalitativnich znaki, napt. znaku A, ktery mize nabyvat r
variant, a znaku B, ktery Ize rozd¢lit na z variant.

Cetnosti uvniti tabulky mizeme oznacit n. Prvni index oznaGuje i-tou variantu
znaku A, druhy index j-tou variantu znaku B. Okrajové neboli marginalni Cetnosti
oznacujeme pouze jednim indexem, druhy je nahrazen teckou. Mezi znaky A a B mizeme
sledovat vztahy. Ovéfeni existence zdvislosti mezi dvojicemi kategorii proménnych v
populaci je obvykle prvnim krokem analyzy vztah mezi nimi. Test, ktery pouzivame k
ovéfeni nezavislosti v kontingen¢ni tabulce, porovnava ziskané (empirické) Cetnosti a
teoretické Cetnosti, které by mély nastat v ptipadé nezavislosti sledovanych znakt. Tyto
cetnosti miizeme oznacit jako* n’jj. (Hindls, Hronova, Seger, Fischer 2006, s. 59—-60).
Jejich vypocet je za pomoci vzorce:

e

i

H
Nésledné jsme aplikovali ,test nezdvislosti chi kvadratu v kontingencni tabulce,
ktery se vyuziva v piipadech, kdy se rozhoduje, zda existuje néjakd souvislost mezi
dvéma jevy, a to mezi socialnimi pracovniky, ktefi plisobi na jednotlivymi mistech
Plzeniska. Je to zaznamenano v kontingen¢ni tabulce 1 aZ v kontingen¢ni tabulce 3.
Pozorované Cetnosti predstavuji data ziskana od dotazovanych socidlnich pracovnika
z jednotlivych obci, a to Touskovsko, Zihelsko, Vejprnicko, Manétinsko, Stodsko a

Kralovicko déle ofekavana Cetnost je ziskdna vypoctem nasledujiciho vzorce:

| e ey
G=3 3 Tt

]
i=1 j=l ”.f,r'
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Tato statistika chi — kvadratu test — testuje vse hypotézy Hi az Ha:
Ho: Znaky v kontingen¢ni tabulce jsou nezavislé.
Hji: non Ho neboli znaky jsou zavislé.

Testovana statistika G ma pfi platnosti nulové hypotézy X rozdéleni se stupni volnosti

v =(r—1) *(s—1). Pro test volime obvyklou hladinu vyznamnosti a = 10 % (Pelikan, 1998).

,,Pro zajisténi ptijatelné aproximace rozdéleni uvedenych statistik pii urcitém poctu
poli v kontingenc¢ni tabulce se zpravidla vyzaduje takovy rozsah vybéru n, aby o¢ekdvané
Cetnosti dosahovaly hodnoty alesponn 10. Po Castych praktickych potizich a castém
oveéiovani se doporucuje, aby pocet poli, kde ocekavané Cetnosti jsou nizsi nez 5, bylo
maximalné 20 % (Hindls, Hronova, Seger & Fischer, 2006, s. 59, 160). My jsme pouzili
uz opomnénou hladinu vyznamovosti 10 pii vypocte hypotéz, a to hypotézy 1 az hypotézu
3.

Pti vyhodnoceni v ramci kontingenc¢nich grafti jsme pouzili také polynomickou
kiivku teda spojnici. Polynomicka spojnice trendu je kiivka, ktera se pouziva pti kolisani
data. Je uZite¢né analyza zisku a ztrat velké mnoziné€ dat. Stupeni typ Polynomicky miiZete
ur¢it pocet kolisani data nebo kolik zakfiveni (vrcholy a sedla) v kiivku. Potfadi 2
polynomickou spojnici trendu mé obvykle jenom jedno maximum nebo minimum. Potadi
3 mé obvykle jednou nebo dvéma vrcholy sedla. Potadi 4 ma obvykle az tfi (Chraska,

2007, s. 98).

Hypotéza 1
Hypotéza Ho: Sociadlni pracovnici jsou spokojeni s kvalitou EFQM v organizaci

CPOS MT.

Alternativni hypotéza Hi: Socidlni pracovnici nejsou spokojeni s kvalitou EFQM

v organizaci CPOS MT.
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Tabulka 16 Kontingencni tabulka 1 Chi-kvadrat testu

Respondenti vyzkumu — socialni pracovnici
BRI e Rozhodné Spise Ani Spise Rozhodné | celkove
Cetnost spokojen | spokojen | spokojen/ani | nespokojen | nespokojen
spokojen
Touskovsko 7 5 0 0 0 n; 12
Zihelsko 11 0 0 0 n;13
Vejprnicko 12 1 0 0 0 n3 13
Man¢étinsko 10 1 0 0 0 ns11
Stodsko 7 6 0 0 0 ns13
Kralovicko 3 2 0 0 0 ne5s
CelkOV}" pOECt N.j1 50 N.j2 17 n.j3 0 N.j4 0 n.j5 0 n.j 67

Zdroj: vlastni zpracovani

V piedeslé tabulce mame zaznamenany nameétené relativni Cetnosti tykajicich
socialnich pracovnikii z jednotlivych obci, a to Touskovsko, Zihelsko, Vejprnicko,
Manétinsko, Stodsko a Kralovicko. Nasledujici tabulce vSak ukazuje ocekavané Cetnosti
vyskytu jednotlivych variant. A hodnoty ocekdvanych Cetnosti spoc¢itdime ndsledovné
podle vzorce, ktery jsme charakterizovali vyse.

L RR,;
n.=——

i)
H
Jako nulovou hypotézu Ho1 Socidlni pracovnici jsou spokojeni s kvalitou
EFQM v organizaci CPOS MT, jsme si vymezili, ze odpovédi rozhodné spokojen, spise
spokojen, nebo ani spokojen/ani nespokojen spiSe nespokojen, rozhodné nespokojen jsou

nezavislé, a spocitame nasledovné podle stanoveného vzorct.

H, = MiaTle; pro viechna i e {l. 2. 3}. j e {1.2}
n

Oproti tomu hypotézu Ha1 Socidlni pracovnici nejsou spokojeni s kvalitou
EFQM v organizaci CPOS MT, to jsme verifikovali ¢i existuje zavislost. Zavislost jsme

stanovovali podle vzorce.
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Tabulka 17 Kontingencni tabulka 1 vypoctu Chi-kvadrat testu

Ocekavana

Respondenti vyzkumu — socialni pracovnici

Setnost I}ozhodn Spise . Ani  [SpiSe . I}ozhodn Celkove
¢ spokojen | spoko nespokoje| ¢
spokojen jen/an |n nespokoj
1 en
spoko
jen
Touskovsk 8,96 3,04 0 0 0 ni 12
0
Zihelsko 9,7 3,3 0 0 0 n213
Vejprnicko 9,7 3,3 0 0 0 n3 13
Manétinsko 8,21 2,79 0 0 0 n4 11
Stodsko 9,7 3,3 0 0 0 ns 13
Kralovicko 3,73 1,27 0 0 0 ne S
Celkovy n.j1 n.j2 n. n.j4 n.js 0 n.j 67
pocet 50 17 30 0
Hladina vyznamnosti as5 % Signifika | G
ce chi- | 9,589
kvadrat
testu
Po dosazeni do vzorce vychazi testové kritérium: G = 9,589 Vyhodnoceni:
Kriticka hodnota: y1-a); ar = 31,41 Ya-o); af 31,41 >
9,589

Na hladiné vyznamnosti 5 % nulovou hypotézu Ho1 Socidlni pracovnici jsou
spokojeni s kvalitou EFQM v organizaci CPOS MT, o nezavislosti jednotlivych
znakil nezamitame, nebo hodnota testovaného kritéria je mensi nez hodnota kriticka.
Hypotéza Hoi se potvrdila.

Zdroj: vlastni zpracovani
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graf I Kontingencni graf 1 vypoctu Chi-kvadrat testu hypotéza 1
Kontingenéni graf 1 vypocétu Chi-kvadrit testu hypotéza 1
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Zdroj: vlastni zpracovani

Vypocet Chi-kvadratu testu k hypotéze 1 ndm prezentuje nasledujici vysledky, ktery
prezentuji, v kontingenc¢ni tabulce a grafu 1. Lze tedy konstatovat, ze pozorovana cetnost
ukézala, Ze celkového poctu 67 respondenttl teda socialni pracovnici z jednotlivych obci
Touskovsko, Zihelsko, Vejprnicko, Manétinsko, Stodsko a Kralovicko oznagilo odpovéd’
rozhodné spokojen 50, spiSe spokojen oznacilo 17, nasledné¢ odpovédi oznacili
respondenti hodnotou 0. Pfi nasledném vypoctu chi — kvadratu byla hodnota signifikace
9,589 to znamena, Ze Ho nulovou hypotézu nezamitdme teda ji pFijimame a alternativni
hypotézu zamitame. To znaci, Ze hodnota testovaného Kritéria je menSi nezZ hodnota
kriticka. V grafu jsme taktéz znazornili polynomickou kfivku se vzorce na stupni 2 z

celkové poc¢tu zkoumanych respondentu v nasim ptipadé socidlnich pracovniki.

Hypotéza 2

Hypotéza Ho: Socidlni pracovnici vnimaji, Ze model EFQM pfispiva pii zkvalitnéni
jejich prace.
Alternativni hypotéza Hz: Socialni pracovnici vnimaji, Ze model EFQM nepfispiva

pfi zkvalitnéni jejich prace.
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Tabulka 18 Kontingencni tabulka 2 Chi-kvadrat testu

Respondenti vyzkumu — socialni pracovnici
Pozorovana | Rozhodné | Spise Ani Spise Rozhodné Nevim | celkové
oSt souhlasim | souhlas | spokojen/ | nesouhlasim | nesouhlasim | netyka
1m ani S€ me
spokojen
Touskovsko 6 6 0 0 0 0 n; 12
Zihelsko 12 1 0 0 0 0 n 13
Vejprnicko 9 3 1 0 0 0 n3 13
Manétinsko 10 1 0 0 0 0 ng 11
Stodsko 7 5 1 0 0 0 ns13
Kralovicko 3 1 1 0 0 0 ne S
CelkOV}" n.j1 47 n.jp2 17 n.j3 3 N.j4 0 n.j5 0 N.j6 0 . 67
pocet
Zdroj: vlastni zpracovani
Tabulka 19 Kontingencni tabulka 2 vypoctu Chi-kvadrat testu
Respondenti vyzkumu — socialni pracovnici
Ocekavana
Setnost Rozhodné Spise Ani SpiSe [Rozhod| Nevim Celkové
souhlasim | souhlasim | spokojen/ jnesouhll né | netyka
ani asim [esouhl] se m¢
spokojen asim
Touskovsko 8,42 3,04 0,54 0 0 0 n; 12
Zihelsko 9,12 3,3 0,58 0 0 0 n 13
Vejprnicko 9,12 3,3 0,58 0 0 0 n; 13
Mangétinsko 7,72 2,79 0,49 0 0 0 ns11
Stodsko 9,12 3,3 0,58 0 0 0 ns 13
Kralovicko 3,51 1,27 0,22 0 0 0 ne S
Celkovy n.j1 n.j2 n.j3 3 n n n. n.j 67
poéet 47 17 .j4 0 «j5 0 j6 0
Hladina vyznamnosti a5 % Signif | G
ikace | 14,425
chi-
kvadr
at
testu
Po dosazeni do vzorce vychazi testové kritérium: G = 14,425 Vyhodnoceni:
Kriticka hodnota: y.q); ar = 27,587 A-a); af
27,587>14,425

Na hladiné vyznamnosti 5 % nulovou hypotézu H; Socidlni pracovnici vnimaji, Ze model
EFQM pfrispiva pri zkvalitnéni jejich prace, o nezavislosti jednotlivych znaki nezamitame,
nebo hodnota testovaného kritéria je mensi nez hodnota kriticka. Hypotéza H; se potvrdila.

Zdroj: vlastni zpracovani
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graf Il Kontingencni graf 2 vypoctu Chi-kvadrat testu hypotéza 2

Kontingen¢ni graf 2 vypoctu Chi-kvadrat testu hypotéza 2
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Zdroj: vlastni zpracovani

Vypocet Chi-kvadratu testu k hypotéze 2 nam prezentuje nasledujici vysledky,
ktery prezentuji, v kontingen¢ni tabulce a grafu 2. Lze tedy konstatovat, Ze pozorovana
Cetnost ukazala, Ze celkového poctu 67 respondenti teda socidlni pracovnici
z jednotlivych obci  Touskovsko, Zihelsko, Vejprnicko, Manétinsko, Stodsko a
Kralovicko oznacilo odpovéd’ rozhodné souhlasim 47, spiSe souhlasim oznacilo 17, ani
spokojen/ani spokojen oznacilo 3, nasledné odpovédi oznacili respondenti hodnotou 0.
Pfi nasledném vypoctu chi — kvadratu byla hodnota signifikace 14,425 to znamena, Zze Ho
nulovou hypotézu nezamitame teda ji pFijimame a alternativni hypotézu zamitame. To
znaci, Ze hodnota testovaného kritéria je mensi nez hodnota kriticka. V grafu jsme
taktéz znazornili polynomickou kiivku se vzorce na stupni 2 z celkove poc¢tu zkoumanych

respondentu v naSim piipadé¢ socidlnich pracovnik.

Hypotéza ¢islo 3

Hypotéza Ho: Socialni pracovnici jsou spokojeni s podminkami pro odborny a

profesni riist v socialnich sluzbach.

Alternativni hypotéza H3: Socidlni pracovnici nejsou spokojeni s podminkami pro

odborny a profesni riist v socidlnich sluzbach.

66



Tabulka 20 Kontingencni tabulka 3 Chi-kvadrat testu

Respondenti vyzkumu — socialni pracovnici
Pozorovana | Rozhodné | Spise Ani Spise Rozhodné | Nevim | celkove
Eetnost souhlasim | souhlas | spokojen/ | nesouhlasim | nesouhlasim | netyka
im ani se m&
spokojen
Touskovsko 10 2 0 0 0 0 n; 12
Zihelsko 13 0 0 0 0 0 n13
Vejprnicko 12 1 0 0 0 0 n3; 13
Mangétinsko 11 0 0 0 0 0 ng 11
Stodsko 10 3 0 0 0 0 ns 13
Kralovicko 4 1 0 0 0 0 ne S
CelkOV}" .j1 60 I.j2 7 I.j3 0 .j4 0 ILjs5 0 .j6 0 L. 67
pocet
Zdroj: vlastni zpracovani
Tabulka 21 Kontingencni tabulka 3 vypoctu Chi-kvadrdat testu
Respondenti vyzkumu — socidlni pracovnici
Oceka -
T Rozhod | Spise Ani Spise |Rozhodné| Nevi Celkové
Setnost né souhlasi| spokoje [nesouhl|nesouhlasi] m
souhlasi m n/ani asim m netyk
m spokoje ase
n mé
Touskovsko 10,75 1,25 0 0 0 0 n; 12
Zihelsko 11,64 1,36 0 0 0 0 n; 13
Vejprnicko 11,64 1,36 0 0 0 0 n; 13
Manétinsko 9,85 1,15 0 0 0 0 ns11
Stodsko 11,64 1,36 0 0 0 0 ns 13
Kralovicko 4,48 0,52 0 0 0 0 ng S
Celkovy N.j1 n. n.j3 n n.js n n.; 67
poéet 60 2 7 0 .j4 0 0 «j6 0
Hladina vyznamnosti a5 % Signifika | G
ce chi- | 6,115
kvadrat
testu
Po dosazeni do vzorce vychazi testové kritérium: G = 6,115 Vyhodnoceni:
Kriticka hodnota: ¥.q); ar = 30,144 Ya-0; ar 30,144 >
6,115

Hj; se potvrdila.

Na hladin¢ vyznamnosti 5 % nulovou hypotézu H; Socialni pracovnici jsou spokojeni s
podminkami pro odborny a profesni rist v socialnich sluzbach, o nezavislosti jednotlivych
znaki nezamitame, nebo hodnota testovaného kritéria je mensi nez hodnota kritickd. Hypotéza

Zdroj: vlastni zpracovani
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graf Il Kontingencni graf 3 vypoctu Chi-kvadrat testu hypotéza 3
Kontingenéni graf 3 vypoctu Chi-kvadrat testu hypotéza 3
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Zdroj: vlastni zpracovani

Vypocet Chi-kvadratu testu k hypotéze 3 ndm prezentuje nasledujici vysledky, ktery
prezentuji, v kontingencni tabulce a grafu 3. Lze tedy konstatovat, Ze pozorovana ¢etnost
ukézala, Ze celkového poctu 67 respondentti teda socialni pracovnici z jednotlivych obci
Touskovsko, Zihelsko, Vejprnicko, Manétinsko, Stodsko a Kralovicko ozna¢ilo odpovéd’
rozhodné souhlasim 60, spiSe souhlasim oznacilo 7, ani spokojen/ani spokojen oznacilo
0, a nasledné odpovédi oznacili respondenti hodnotou 0. Pfi nasledném vypoctu chi —
kvadratu byla hodnota signifikace 6,115 to znamend, Ze Ho nulovou hypotézu
nezamitame teda ji prijimame a alternativni hypotézu zamitdme. To znaci, ze hodnota
testovaného kritéria je mensi neZ hodnota kriticka. V grafu jsme taktéz znazornili

polynomickou kiivku se vzorce na stupni 2 z celkové po¢tu zkoumanych respondentu

v nasim pitipadé socialnich pracovnik.

4.5 Diskuse

Cilem vlastniho vyzkumného Setfeni bylo zjistit, jaky je pohled socidlniho
pracovnika na fizeni kvality pecovatelské sluzby modelem EFQM. Pro dosaZeni tohoto
cile jsem si stanovila vyzkumné hypotézy, které se ovétily statistickou metodou Chi —
kvadratu. Vyzkum byl proveden kvantitativni formou standardizovaného dotazniku,
osloveni byli socialni pracovnici na Plzenisku v organizaci Centrum pecovatelskych a
oSetfovatelskych sluzeb Mésto TouSkov, a to konkrétné TouSkovsko, Vejprnicko,

Zihelsko, Stodsko, Kralovicko a Mané&tinsko.
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Abychom naplnili tento zadmér, stanovila jsem tii vedlej$i vyzkumné cile, k nimz
jsem definovala vyzkumné hypotézy (nulovou a alternativni hypotézu ke kazdému
vedlejsSimu vyzkumnému cili). V ramci metodologie zvoleného kvantitativniho
vyzkumného Setieni byl pfedstaven vyzkumny vzorek respondentti v celkovém poctu 67
percipientii, dotaznikovd metoda sbéru dat a statistické vyhodnoceni téchto dat byla
aplikovana testem dobré shody, Chi-kvadrat testem, kdy jsme mohli jednu ze

stanovenych hypotéz vyloucit anebo potvrdit tak hypotézu druhou.

V prvnim stanoveném vedlejSim vyzkumném cili se zjiStovalo, zdali je
signifikantni rozdil, ve spokojenosti socidlnich pracovniki s kvalitou EFQM
v organizaci CPOS MT.

Na zakladé¢ odpovédi respondentli ovéfenych Chi-kvadrat testem, byla pfijata
alternativni hypotéza H (1)0 - Mezi nazory socidlnich pracovniki s kvalitou EFQM
v organizaci CPOS MT, je spokojenost.

Dil¢imi pomocnymi vyzkumnymi cili, v ramci dotaznikového Setfeni k podpote

hlavni hypotézy, jsme definovali:

a) Celkova spokojenost s organizaci

Otazka ¢.1 ,,Jste spokojeni s aplikovanou kvalitou EFQOM v organizaci CPOS MT?*
(Hypotéza).

b) Spokojenost s jednotlivymi aspekty prace

Otazka ¢.2 ,,Jak jste spokojen/a s nasledujicimi okolnostmi Vasi prace?

¢) Vnimani priace zaméstnancu

Otazka ¢.3 ,, Pokud jde o praci obecne, jakou duleZitost prikladate nasledujicim aspektium

prace?

Mizeme tedy konstatovat, ze pozorovana Cetnost ukazala, ze socidlni pracovnici
uvedené socialni sluzby v Plzeniském kraji, jsou spokojeni s kvalitou poskytované
sluzby Fizenou modelem EFQM. Lze tedy konstatovat, ze celkového poctu 67 (100 %
rozhodné spokojeno/spokojeno) respondentli teda socidlni pracovnici z jednotlivych
obci Touskovsko, Zihelsko, Vejprnicko, Manétinsko, Stodsko a Kralovicko oznacilo
odpovéd’ rozhodné spokojeno (73,1 %), spiSe spokojen oznacilo (26,9 %), nasledné
odpovédi oznacili respondenti hodnotou 0. Nejlepsi vysledky vykazuje Vejprnicko (92,
3 %) a Man¢tinsko (91 %).
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Z hlediska zaméstnanct nebyly zaznamenany vyrazné problémy v Fizeni prace a
jeji organizace v CPOS MT. Vétsina respondentt je v organizaci CPOS Mésto Touskov
celkové spokojena (73,1 %) je rozhodné spokojeno, (26,9 %) je spiSe spokojeno).
Nejlepsi vysledky vykazuje Vejprnicko (92, 3 %) a Manétinsko (91 %).

Co se tyka hodnoceni diléich aspektii prace, jsou s nimi respondenti vétSinou velmi
spokojeni/spokojeni, a to zejména s organizaci pracovni doby, platovym ohodnocenim,
vztahy s prfimym nadfizenym, bezpecCnosti prace, délkou pracovni doby, moznosti
dalsiho vzdé€lavani, pracovnim prostiedim, moznosti samostatného rozhodovéani,
komunikaci, zajimavosti prace a zaméstnaneckymi vyhodami. Relativné nejhtuie byla
hodnocena pracovni zatéz (mnozstvi prace), vétSina respondentd (70,1 %) je s ni jen
spokojena. Ptiblizné polovina respondentil je téZ jen spokojena s moznosti povySeni, s
jistotou zaméstnani a informovanosti v organizaci. Vylozené nespokojenost se projevila
pouze v jednom piipade se zaméstnaneckymi vyhodami a benefity. Nespokojenost nebo
primérnou spokojenost projevilo jen nékolik zaméstnanci.

S informovanosti jsou jen primérné spokojeni 2 zaméstnanci. S pracovnim
prostiedim (technickd vybavenost, svétlo, teplo, socidlni zafizeni, ...) je jen prumérné
spokojeno 8 zaméstnanct, a to z riznych stiedisek — TouSkovsko (2x), Vejprnicko (2x),
Kralovicko (1x), Manétinsko (3x). Vysledek nepoukazuje na vyrazn€j$i problém
v jednom konkrétnim stedisku

Co se tyka vnimani prace, zaméstnanci jsou v praci motivovani predevsim témito
vnitinimi ¢initeli — dobrymi mezilidskymi vztahy (pro 100 %), spokojenosti klienta
(pro 97 %), profesionalné odvedenou praci (pro 94 %), jednadnim s respektem a tictou (pro
94 %) a uziteCnosti prace (pro 91 %). Z vnéjSich faktor je pro n& dilezité platové
ohodnoceni, jistota zamé&stnani a mit vedle prace dostatek Casu na rodinu, pratele a
konicky. Ocenéni od nadiizené¢ho vnimé pozitivné (96 %) a moznost dal§iho vzdélavani
oceniuje 95 % respondentt.

VétSina zaméstnanct se identifikuje s organizaci CPOS MT, je na ni hrdd a
doporucili by ji jako zaméstnavatele. Jeji fizeni vnimaji vétSinou kladné (98,5 %
rozhodné, spiSe souhlasi). Podobné jako v otdzce €. 8, dosahuje nejlepsi vysledky
Touskovsko.

Dle zamé&stnancti je CPOS MT nejlepsi v péci o seniory, v profesionalnim pristupu

ke klientovi a v individualnim pFistupu ke klientiim. Tyto cile byly zaméstnanci aZ na
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nékolik vyjimek nejcastéji hodnoceny za jedna. Ostatni aspekty — poskytovani sluzeb a
pée o zaméstnance jsou také hodnoceny vétSinou na vybornou. Nejhiife byla
zaméstnanci hodnocena spoluprace s predstaviteli mést a obci, a to o n¢kolik boda
oproti ostatnim hodnocenym aspektiim dostala nejvice znamek za 2 a za 3. Manétinsko

hodnotilo zndmkou 3 (45 %) respondentt.

Teoreticka ¢ast diplomové prace se zabyva pristupem, roli a vykonem socidlniho
pracovnika, zjistovali jsme jaké okolnosti pfezpivaji ke kvalité poskytované sluzby. Proto
jsme uvedli definici socidlniho pracovnika, vénovali jsme so jeho odbornosti a etice.
Zabyvali jsme se kompetencemi a rolemi, které socialni pracovnik béhem své prace
uplatituje. Socidlniho pracovnik, je ¢lovek, ktery pracuje ve prospéch druhych a jsou na
n¢j kladeny zdkonné i osobnostni naroky.

Vystizné také uvadi Miihlpachr et al., Ze socidlni pracovnik je také Cinitelem
socialnich zmén, angazuje se pii feSeni nejriznéjsich problémd, prebird na sebe analytika
socialnich problémt, mobilizuje vili komunity anebo i skupinového advokata. V ptipadé
potteby povzbuzuje socialni iniciativu (2004, cituji podle Novotna, 2014).

Shodu jsme nasli u n€kolika autort, kteti se riznymi definicemi k tomuto tématu
vyjadiuji. V teoretické praci jsme uvedli, zZe socialniho pracovnika lze povazovat za
»superhrdinu®. Zna¢nou roli v poZadovaném kvalitnim vykonu, zaujimé chovani skupiny
jako celku i chovani jedince ve skupin€. Zkoumali jsme proto interpersonalni vztahy a
fungovani pracovniki, jejich motivaci, spokojenost a kooperaci. V kone¢ném vysledku
1ze konstatovat, ze zakladem kvalitni a dobie fungujici socidlni sluzby, je zpusob, jak
funguji pracovnici, také jak vnimaji svého zaméstnavatele, zda pozice leadera je
v organizaci povazovana a vnimana, jako schopnost vést a ovliviiovat skupinu.

Opirdme se nazory autorit Vyrost se Slaménikem (1998), kteti uvadéji, ze prave diky
organizaci a jejimu spravnému vedeni mohou zaméstnanci dosdhnout jinak individualné
nedosazitelnych cilt, dojit k osobnimu rozvoji a seberealizaci, ziskaji socidlni kontakty
nebo uznani spojené s vysledky prace. Od toho se také odviji jejich loajalita. Cile
organizace mohou akceptovat, identifikovat se s nimi, nebo naopak s nimi nesouhlasit a
bojkotovat je. Zaroveii je dilezity dobry pocit zaméstnance a dobry pocit za odvedenou
praci. Pracovnik se muze motivovat od sebe sama, kdy ho prace napliuje, nebo jej
motivuje leader. MliZe se odehravat na Girovni skupinové 1 individudlni.

Socidlni sluzby ptedstavuji mimoiadné dulezitou oblast spolecnosti, kterd silné

ovlivituje kvalitu Zivota kazdého ¢loveka predevSim v nepfiznivych zivotnich situacich.
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Dulezitym prvkem prokazani efektivnosti socialnich sluzeb je méteni jejich kvality. Jak
dale uvadéji Matl a Jaburkova (2007), Standardy kvality, jsou néstroje, pravniho ramce
zavedeni kvality sluzeb, jsou zdsadni pro registrace poskytovatell. Inspekce kvality je
muze odebrat, a to v pfipad¢€, ze nejsou napliiovany. ,,Kvalitu prace Ize v socidlni praci
popsat jako miru, v niz je mozno jednat komunikativné (Laan, 1998, s 32).

Této otazce se také vénuji autoti Malik a Holasova (2014) uvadéji, ze v subjektivni
roviné¢ se jednad o pohled uzivatele a kvalita neni jednozna¢né definovana. Kvalitu
muzeme chapat jako popis vlastnosti piredmétu ¢i sluzby, dale jako hodnoceni cilu a
predpokladti pomoci kritérii, jez 1ze doplnit jest¢ o stanovend méfitka. Kazdy, kdo
ovliviiuje kvalitu sluzby v konkurencnim prostiedi, ma do jisté miry jind ocekavani.
Poskytovatelé socidlnich sluzeb zavadéji systémy kvality pro udrZeni a zajiSténi kvality,
pficemz jejich zasadni legislativni povinnosti je naplnéni standardl kvality a zajisténi
dalsiho vzdélavani pracovnikii. Jako rozvoj nastroje kvality je povazovana supervize.
Dale k naplnéni poslani a zajisténi ochrany prav uzivatelil jsou etické kodexy socialnich
pracovnikd, jiné systémy si voli poskytovatelé dle svych priorit.

Ve své vyzkumné préci se zabyvame aplikaci modelu EFQM na vybranou organizaci
socialni sluzby. Dospéli jsme k vysledku, Zze mezi nazory socidlnich pracovnikl
s kvalitou EFQM v organizaci CPOS MT, je spokojenost. DoloZili jsme také vysledky
vyzkumu dil¢imi vedlejSimi cili s velmi pozitivnimi vysledky, zaroveil jsme neshledali
zadné oblasti, které by vykazovali nedostatky ve kvalit¢ vnimani socidlnich pracovnika
kvalitu poskytované sluzby. Identifikovali jsme také mozné oblasti pro zlepSovani napf.
vybavenost kancelaii, obnova vozového parku aj.

V teoretické praci jsme zmifovali oc¢ekavani, zda aplikace této metody na oblast
poskytovani socialnich sluzeb ptispéje k jejich optimalizaci z pohledu jejich zfizovateld,
poskytovatell 1 uZivatelti v duchu zminénych principt, a Ze zdméra a cilt popisovaného
vyzkumu bude dosaZeno.

Podlozili jsme také Analyzou existujicich modelid (2019) z které, vyplynulo, Ze témét
dv¢ tietiny respondentl (65,1 %) povazuji své stavajici sluzby za dostatecné kvalitni a
nemaji potiebu zavadét Zzadné dalSi nadstavbové modely (z 1 800 poskytovatela
v CR). Vice nez dvé pétiny (44,1 %) respondenti rozhodné souhlasily s tvrzenim, Ze
Standardy kvality jsou zakladnim ramcem kvality, nicmén¢ skute¢na kvalita sluzeb

potfebuje mnohem vice. Pouze (5,9 %) respondentli uvedlo, ze jsou rozhodné
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presvédceni o tom, Ze zavedeni nadstavbovych modelu kvality je jedinou cestou, jak
zajistit opravdovou kvalitu sluZeb.

Prekazky pro zavedeni nadstavbovych modeli poskytovatelé vidi predevsim v zatézi
pro tym a pracovniky, finanéni ndaklady implementace, neznalost vhodného
nadstavbového modelu, nédklady, jako problematické nedocenéni mimotadné snahy a
usili, které by pti zavadéni modelu musela vyvinout, ¢ast také uvedla nizkou ndvratnost
vynalozené energie a neposledni fad¢ také nezajem zaméstnanci.

Vysledky vyzkumu potvrzuji, ze Model EFQM je v organizaci CPOS MT povazovan
za stéZejni pro jeji celkovy rozvoj a vyvraceji nazory poskytovateli v ramci Analyzy
existujicich modela (2019). Model EFQM fizeni organizace se tak stdva cennym pro
vedeni 1 pracovniky. Dil¢i Gspéchy nejsou pokladany za konecné naplnéni cile, ale jsou
dalsi vyzvou ke zlepSovani. Organizace se stala transparentni diky schopnosti poskytovat
dikazy o své ¢innosti a trvalému uchopovani zmén.

Vedeni organizace CPOS MT si ceni svych pracovniki a vytvari firemni kulturu,
kterd umoziuje vzajemné prospéSné plnéni cili organizace a osobnich cili. Rozviji
schopnosti svych pracovnikll a podporuje spravedlnost a rovnost. Stard se, komunikuje,
ocefluje a uznava zpisobem, ktery motivuje pracovniky, vzbuzuje angazovanost a
umoznuje pracovnikiim vyuzivat svych dovednosti a znalosti ve prospéch organizace.

Cizkova (2000) k této problematice doplituje, Ze vedle komunikace je potieba
sledovat i pozici leadera v organizaci a jeho schopnost vést a ovliviiovat skupinu. S tim
souvisi 1 pracovni motivace, moralka, spokojenost a loajalita zaméstnanct, kteti v ramci
organizace n¢jak interaguji. Osobnost viildce a jeho postoje jsou pro organizaci velmi

dilezité, je vzdy odrazem skupiny, jeji velikosti, slozeni a charakteru ¢innosti.

V druhém stanoveném vedlejSim vyzkumném cili se zjiStovalo, zdali je
signifikantni rozdil ve vnimani socidlnich pracovnikii, Ze model EFQM prispiva pri
zkvalitnéni jejich prace.

Na zékladé¢ odpovédi respondentli oveéfenych Chi-kvadrat testem, byla piijata
alternativni hypotéza H (2)0 - Mezi ndzory socialnich pracovnikd, Zze model EFQM
prispiva pii zkvalitnéni jejich prace, je spokojenost.

Dil¢imi pomocnymi vyzkumnymi cili, v ramci dotaznikového Setfeni k podpote

hlavni hypotézy, jsme definovali:
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d) Hodnoceni pracovnich podminek

Otazka ¢.4 ,,Do jaké miry souhlasite s ndsledujicimi tvrzenimi o podminkach a
bezpecnosti Vasi prace? “

e) Hodnoceni charakteru prace a organizace prace

Otazka ¢.5 ,, Oznacte, do jaké miry souhlasite s nasledujicimi tvrzenimi o charakteru Vasi
prace.

Otazka C. 6, Prispiva model EFQM ke zkvalitnéni, usporadani a organizaci Vasi prace?
(Hypotéza).

h) Mira identifikace zaméstnanci s organizaci

Otazka ¢. 11 ,, Do jaké miry souhlasite s ndsledujicimi vyroky o organizaci CPOS MT?*“

Testovana pecovatelska sluzba bezpochyby pouziva model EFQM ke zkvalitnéni,
usporadani a organizaci prace, Celkove (95,6 %) respondenti odpovédélo kladné
(rozhodné, spiSe souhlasi), a to stiedisko Zihelsko (92, 3 %), Manétisnko (91 %) a
Vejprnicko (69, 2 %). Pouze 4,5 % nejsou rozhodnuti. Tato otdzka shrnuje celkové
vnimdni, zjiSt'uje miru pfijeti modelu, propojenost se strategickymi cili a akénimi plany,
dale vize, poslani a predvidavost, co nastane, kdyz ....

Zaroven vysledek potvrzuje naSe ocekavani, ze proces fizeni zmén, zlepSovani
vykonnosti a inovaci, se dle vysledkti odpovédi respondentt, stal kazdodennim nastrojem
a zménil mySleni zaméstnanci. K zjiSténym vysledkiim pfispiva 1 vysledek dalSich
zjisStovanych otazek vramci dotaznikového Setfeni, oznacenych jako vedlejsi cile
k hlavnimu cili, a proto uvadime shrnuti.

Vysledek potvrzuje i fakt, ze vétSina zaméstnancl se identifikuje s organizaci
CPOS MT, (85,1 %) zaméstnanci by rozhodné¢ doporucila organizaci jako
zaméstnavatele, zarovein si mysli, Ze je organizace dobfe fizena a jsou hrdi na to, Ze zde
pracuji. Podobné jako v otazce €. 8, dosahuje nejlepsi vysledky TouSkovsko.

Respondenti také vnimaji kladné sluzby, zptusob poskytovani sluzeb, poskytovani
sluzeb presné vybrané cilové skuping¢, informovani o peCovatelské sluzbé.

Podminky prace vétSinou napomdhaji napliiovat tyto motivace, coz sméfuje
k celkové spokojenosti v praci — dle zaméstnancii organizace jedna vedeni se zaméstnanci
s uctou a respektem, a 1 kdyz jsou zde urcité vyhrady (potteba novych sluzebnich aut,
posilit roli manazera kvality). Zaméstnanci uvad¢li, ze maji potfebné vybaveni pro fadny

vykon prace. Zarovenl maji zaméstnanci pocit, Ze délaji uzitecnou a zajimavou praci.
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Zaméstnanci nemaji strach, ze by jejich prace pfili§ poSkozovala jejich zdravi, na druhou
stranu souhlasi s tim, Ze jejich prace je psychicky naro¢na (uvedlo 86,6 % zaméstnancii)
1 fyzicky naroc¢na a vycerpavajici, coz uvedla zhruba polovina respondentt.

Pro polovinu respondentt je také jejich prace pierusovana nepiedvidatelnymi ukoly
(v piipadé Touskovska takto odpovédélo 80 % z nich, v piipadé Zihelska s tvrzenim

souhlasi 46,5 % z nich, v ptipadé Vejprnicka 56 % z nich).

Co se tyka organizace prace, zda pracuji pod tlakem, vnimali respondenti rizné,
¢ast s tvrzenim souhlasi, ¢ast ne. Respondenti z fad Mgr. vzdélani vnimaji tlak méné (jen
27,3 % znich) a zBc. vzdélani se citi pod tlakem (20 %) z nich. Jednotvarna a
monotonni je prace pouze pro (9 %) respondenttl, z fad DiS. vzdélani (tito respondenti
jsou zarovei celkové s praci pro COPS MT spokojeni). Na druhou stranu vétSina nema
pocit, ze by je jejich pfimy nadfizeny zatézoval zbyteénymi ukoly (58,2 %) s timto

nazorem rozhodn¢ nesouhlasi, (25,4 %) s tim spiSe nesouhlasi.

Vysledek vyzkumu ukazal, Ze respondenti nejlépe vyhodnotili charakter prace.
Vétsina zaméstnancli je spokojena s naplni prace, maji pocit seberealizace a
uZite¢nosti prace. Pouze jeden respondent ma pocit, Ze jeho prace je spiSe malo podnétna
a zajimava a spi§ mu nedava pocit osobniho uspéchu. Také (97 %) respondentii uvedlo,
Ze vyuzivaji své schopnosti a dovednosti.

Dle zaméstnancti je CPOS MT nejlepsi v péci o seniory, v profesionalnim pfistupu
ke klientovi a v individualnim pristupu ke klientam. Tyto cile byly zaméstnanci az na
nékolik vyjimek nejcastéji hodnoceny za jedna. Ostatni aspekty — poskytovani sluzeb a
pée o zaméstnance jsou také hodnoceny vétSinou na vybornou. Nejhiife byla
zaméstnanci hodnocena spoluprace s predstaviteli mést a obci, a to o n€kolik bodl
oproti ostatnim hodnocenym aspektiim dostala nejvice znamek za 2 a za 3. Manétinsko
hodnotilo zndmkou 3 (45 %) respondentt.

Na otevienou otazku se respondenti k ndmétim a navrhiim ke zlepSovani vyjadrily
podobné, jako v otdzce €. 12, kde nejhiife vnimali spolupraci mést a obcei. Celkem (60
%) respondenttl je s praci v organizaci spokojeno a nic by neménili (ptiklady odpovédi
viz kurziva v tabulce €. 13). Od 26 zaméstnancii zaznély riizné ptipominky. Nejvétsi
oblast odpovédi se tykala zlepSeni vybavenosti pro zaméstnance a organizace prace

uvnitf organizace: zaznivala potieba poridit nova sluZzebni auta (nejcastéji tuto potiebu
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uvadély pecovatelky ze stfediska Zihelsko). Z hlediska organizace prace zaznivaly
jednotlivé pozadavky na zlepseni spoluprdce a komunikace v organizaci, mit vice ¢asu
na klienty ¢i administraci, pfipadné zjednodusit administraci. Dva zaméstnanci by uvitali
prabéznou kontrolu manazera kvality, nemaji zpétnou vazbu, zda svoji praci délaji dobie

(pozadavky zejména ze stiediska Zihelsko).

Teoreticka ¢ast diplomové prace se zabyva otdzkami jako jsou kompetence
socidlniho pracovnika, jeho odbornd zpisobilost, etickym kodexem, ale 1
interpersonalnimi vztahy. Vlivy na kvalitu poskytovani socidlni sluzby jsme popsali
v teoretické roviné v kapitole tfeti. Objasnili jsme teoretické vychodisko, zvySovani
kvality socialnich sluzeb a mozné varianty moznosti nadstavbovych modelu kvality.

Z teoretického vychodiska se mizeme opfit o nazory fady autorti a zakladnim
rdmcem pro kvalitu poskytovanych sluzeb nalezneme v Zakoné o socidlnich sluzbéch.

Zakon €. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach zdiraziuje, ze predpokladem k vykonu
profese socidlniho pracovnika je plna svépravnost, beztthonnost, zdravotni zptsobilost a
odborna zptsobilost. To je vSak jen zakladni zakonny predpoklad pro odborny vykon
socialni prace. Jeden z fady autorti, k této problematice uvadi, Ze socialni pracovnik,
znamena byti odbornikem, ktery je pojivem spolecnosti se spolecenskym ukolem —
pomahat, podporovat, motivovat, vést, ucit, prispivat, organizovat atd. Hanus (2007).

Obecné je kompetentnim ten, kdo: mé znalosti, méa schopnosti, ma dovednosti, je
Sikovny, je schopny a mé k tomu navic jesté¢ opravnéni, pravomoc (ziskéno ze stranek

APP, Managementmania, 2016).

Socialni prace je realizovana na zéklad¢ Etického kodexu socialniho pracovnika.
Jedné se normy chovéni i voditka, kterd vedou k ochrané klienta, samotného pracovnika,
zaméstnavatele 1 spole€nosti. Eticky kodex je zdkladnim rdmcem vykonu socidlniho
pracovnika pro kvalitu poskytované sluzby. Laca (2016) k této problematice dale uvadi,
ze formulace etického kodexu profese ma vicero vyznami a diivodii. Socialni pracovniky
provazi etickou praxi, ale také pomaha fesit moralni dilemata. Upozoriiuje na moralni
nebezpe¢i konfliktu vlastntho a vefejného zijmu (ukazuje, co je spolecensky
akceptovatelné, a co neni).

Dosazeni urcité urovné kvality zivota klientl se zpravidla povazuje za Zadouci
vysledek, ke kterému by se mélo vztahovat plisobeni socidlni sluzby. Kvalita Zivota

klientd, se tak stava defini¢ni hodnotou kvality socidlni sluzby.
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»Mnohé pracovni c¢innosti socidlnich pracovnikli a pracovnic jsou pro svou
komplexnost, improvizacni a kreativni povahu v podstaté neméfitelné®, jak potvrdili i
Matousek, Ktistan (2013, s. 192).

Podle Kucery (2014) se aktualn¢ v sociadlni praci vice a vice cili na méfitelny
vysledek, zménu, kterd je zakladnim divodem existence neziskovych organizaci,
obcanské spole¢nosti. Tento nazor potvrzuji i autorky Elichova, Pajmova (2017) uvadéji,
ze praveé Casto chybéjici viditelny a jasné ohrani¢eny vysledek u nékterych socialnich
pracovnikil a pracovnic vede k frustraci a ztraté jistoty chapani poslani a identity socidlni
prace Elichova, Pajmova (2017).

Jako mozné vychodisko, se v ramci vyzkumného Setfeni, se ukazuje implementace
Modelu excelence EFQM. Umoziuje lidrim organizace pochopit vztahy pficin a
nasledklt mezi tim, co déla a dosazenymi vysledky. Logika RADAR poskytuje
strukturovany pristup ke zkoumani vykonnosti a vede organizaci pies schéma bodového
hodnoceni, ke zlepSovani, v cesté k excelenci pfes zmény, inovace nebo nové projekty
(ziskano ze stranek Ceské spole&nosti pro jakost).

Zaclenit do organizace model je pomérné ndrocny proces a vysledky se mohou
dostavit az za nékolik let. Soucasti modelu je devét kritérii. Pét z téchto kritérii jsou
predpoklady a ctyti jsou vysledky. Predpoklady se tykaji toho, co podnik dé€la a jak to
déla, vysledky pokryvaji to, ¢eho organizace dosahuje. Hlavnim pfedpokladem modelu
EFQM je, aby manazeii pochopili princip modelu a jak s nim maji trvale pracovat Suldk
(2005).

Mnozi poskytovatelé socialnich sluzeb povazuji tento model za zcela zbyteény a
neaplikovatelny, domnivaji se, Ze je uplatnitelny vyhradné v podnikatelském svéte.
Organizaci CPOS MT se ale podarilo prokazat opak. Principy fungovani, vedeni a
fizeni socialni sluZzby jsou zcela rovnocenné a porovnatelné s ostatnimi subjekty.
Marketing v socialnich sluzbach je naprostou nutnosti. Jen dobte fungujici organizace,
sluzba, kterda mé& pevné =zaklady, tedy procesy, muize ziskat davéryhodnost
zainteresovanych stran, pficemz nejdilezitéjsi je zdkaznik a konkurenceschopnost (s.

131).

Vysledek vyzkumu ukdzal, Ze organizace a jeji zaméstnanci, se naucili vidét
souvislosti a pfedchézet rizikiim. Vedeni se zaalo intenzivné zabyvat rozvojem péce o

zaméstnance s védomim toho, ze tvoti dilezity pilif organizace. Vyzkumem jsme
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zjistili, Ze vnimani prace zaméstnanci jsou motivovani pifedevSim dobrymi
mezilidskymi vztahy, spokojenosti klienta, profesionalné odvedenou praci, jednanim
s respektem a uctou od pfimého nadfizeného a uziteCnosti prace. Vysledek potvrzuje i
fakt, ze vétSina zaméstnanct se identifikuje s organizaci CPOS MT, doporucila by
organizaci jako zaméstnavatele, zaroven si mysli, Ze je organizace dobie fizena a jsou
hrdi na to, ze zde pracuji. Lze konstatovat, z2 Model EFQM pomohl ziskat nad
organizaci kontrolu, drzet ji pIné€ v rukou, mit piehled a dokazat reagovat na zmény.
Socialni psychologové se zajimaji o vSechny aspekty osobnosti a socidlni interakce
a zkoumaji vliv mezilidskych a skupinovych vztahti na lidské chovani. To, jak se
vnimame ve vztahu ke zbytku svéta, ovliviiuje nase chovani a naSe presvédcéeni. I ndzory
ostatnich ovliviiuji nase chovani a to, jak se sami na sebe divame. (ziskdno ze stranek

American Psychological Association).

V tretim stanoveném vedlejSim vyzkumném cili se zjistovalo, zdali je
signifikantni rozdil ve vnimani socialnich pracovnikii s podminkami pro odborny a
profesni rust v socialnich sluzbach.

Na zakladé odpovédi respondentti ovéfenych Chi-kvadrat testem, byla pfijata
alternativni hypotéza H (3)0 - Mezi ndzory socialnich pracovnikli, v mife vnimani s
podminkami pro odborny a profesni rist v socidlnich sluzbéch, je spokojenost.

Dilé¢imi pomocnymi vyzkumnymi cili, v rdmci dotaznikového Setfeni k podpoie

hlavni hypotézy, jsme definovali:

f) Hodnoceni odménovani a vzdélavani

Otazka ¢.7 ,,Jak jste spokojen/a s ohodnocenim Vasi prace? *

Otazka ¢. 8 ,, Poskytuje organizace dostatecné podminky pro Vas odborny a profesni
rist? “ (Hypotéza).

g) Hodnoceni komunikace a vnitinich vztahu v organizaci

Otazka ¢.9 ,, Do jaké miry souhlasite s nasledujicimi vyroky o komunikaci, informovanosti

v organizaci a vztazich na pracovisti?

Mizeme tedy i1 zde konstatovat, ze pozorovand cetnost ukézala, Ze vétSina
respondentt souhlasi i s tim, ze CPOS MT poskytuje dobré prilezitosti ke vzdélavani
a Skoleni, nadrizeni respondentii podporuji jejich odborny rist a prileZitosti

k nému. Vnimaji i to, Ze pii své praci mohou vyuzit své schopnosti a dovednosti. Mira
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souhlasu s tvrzenim, také vyjadfuje, ze nadfizeny aktivné podporuje odborny rtst
zaméstnancl. Celkové ze vSech stiedisek, respondentii odpovédélo kladné 100 %
(rozhodné, spise souhlasi). Nejlepsich vysledkt vykazuje Manétisnko a Zihelsko.

S ohodnocenim prace je rozhodné spokojeno (79,1 %) zaméstnancu, spiSe
spokojeno je (17,9 %) zaméstnanci. VétSina respondentt (vice jak 80 %) souhlasi s tim,
ze maji dostatecné podminky pro odborny rist, témét (90 %) souhlasi, ze ma
k rozSifovani svych znalosti i dostatek prilezitosti. V¢tSina respondentt vi, jakym
zpusobem je stanoveno jejich platové ohodnoceni a vnima, Ze jsou ocenéni za odvedeni
dobré prace i to, Ze odménovani je s ohledem na pracovni vykon spravedlivé.

Z hlediska komunikace v organizaci funguje dobra komunikace mezi zaméstnanci,
nadfizenymi, podiizenymi a vedenim. Zameéstnanci vnimaji, Ze zde panuje pratelska
atmosféra. Co se tykd vymény informaci mezi stedisky podle ¢asti zaméstnanct (cca
30 %) funguje jen ¢astecné.

Vysledky naznacuji, Zze komunikace a vnitfni vztahy jsou na velmi dobré urovni,
v organizaci panuje pratelskd atmosféra. VéEtSina respondenti souhlasi (pres 80 %
rozhodné) s tim, ze se v pripadé potieby miiZe na svého nadrizeného kdykoliv obratit
a spolupracovnici jsou ochotni v piipad¢ potieby pomoci pii praci. Také pies (70 %)
respondentli rozhodné souhlasi, Ze zaméstnanci jsou dobfe seznameni s tim, ¢eho chce
organizace v budoucnosti dosahnout. Mezi spolupracovniky celkové vladne pratelska
atmosféra a vétSina lidi ve stfediscich mé pratelské vztahy s prFimym nadfizenym.
Vyména informaci mezi sttedisky funguje bezvadné dle (53,7 %) respondentd, (28,4 %)
s timto tvrzenim souhlasi Castecné, zde je tedy prostor pro zlepSeni.

Hodnoceni stylu fizeni nadrizenych zamé&stnancli indikuje, Ze vedeni a
koordinatorky davaji zaméstnanciim prostor vyjadfit se, k svoji praci a podilet se na
organizaci prace a zaroven je vedeni organizace orientovano na klienta.

Vnimani nadfizeného a styl fizeni z jeho strany je respondenty hodnocen velmi
kladné. Respondenti maji moznost se ke své praci vyjadfit, nadfizeny se zajima o jejich
nazory a napady a vyuZiva je v praxi. Rizeni je dle zamé&stnancti kvalitni a dosahuje
stanovenych cili v pozadovaném terminu a zaroven i kvalité, ze strany vedeni je dle

zaméstnancl snaha prizptisobovat pracovni procesy potiebam klientt.

Teoreticka ¢ast diplomové prace se zabyva profesni riistem socialniho pracovnika
a dalSim vzdélavanim. Také jsme se zabyvali odbornou zptsobilosti a osobnostnimi

ptedpoklady. V socidlni psychologii jsme hledali teoretické vychodisko, jak muze
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pfitomnost lidi ovlivnit mySlenky a pocity jedince. Socidlni psychologie zkouma4, jak
obecné socializaci jedince, tak v uzsim pojeti psychologické stranky mezilidskych vztaht
Cizkova (2000).

Socialni psychologové se mimo jiné zaméfuji na provadéni vyzkumu lidského
chovéni, jini se zaméfuji na praktické uplatiiovani socialni psychologie poméahanim
organizacim pfijimat a vzd¢lavat zaméstnance (ziskdno ze stranek American
Psychological Association). Pravé socidlni psychologie objasiiuje problémy v mezilidské
komunikaci, tak 1 vztahy determinujici chod organizace. Mlize pomoci poradenstvim a
koucinkem urcité organizaci, kterd se dostane do slepé ulicky, nesnazi ¢i stagnuje
Cizkova (2000).

V teoretické ¢asti jsme dale objasnili predpoklady pro vykon socidlniho pracovnika,
jeho odbornou zptisobilost vcetné kompetenci a etiky. Vyuziti teorie md socidlnimu
pracovnikovi usnadnit praxi a zdroveil mu dava informaci, co se ma d¢lat a pro¢. Snaha
pomahat lidem bez porozuméni jejich obtizim, bez znalosti metodickych postupt a jejich
vyuziti, mize byt nebezpecna, jak pro klienta samotného, tak z dlouhodobého hlediska i
pro skupinu. Navratil (2001).

Odborna zpisobilost k vykonu povoléani socidlniho pracovnika je ukotvena v Zakon¢
¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach v platném znéni — vyS§i odborné vzdélani,
vysokoSkolské vzdélani. Zakon sice klade podminku odborné zpiisobilosti, ale zaroven
prinasi proces celoZivotniho vzdélavani, jeji splnéni je nelehké a nemuze se vnimat jako
konec¢ny a definitivni. (Elichova, 2017).

Jelikoz jedinym nastrojem socidlniho pracovnika je jeho osobnost, jak uvadi
1 Miihleisen a Oberhuber (2008), kdo umi poznat sdm sebe a rozumi svému jednani, ma
pochopeni 1 pro ostatni. Vztahy k sobé totiz zahrnuji dv€ roviny: jaky vztah ma pracovnik
vuci sobé, takovy miva vici klientlim, a jaké vztahy maji pracovnici mezi sebou, takové
mivaji ke klientim. Toto potvrzuje Janebova (2014, s. 25) ,,Socialni pracovnik, ktery se
o0 sebe nestara..., nebude schopny navazat s klienty kvalitni profesionalni vztah®.

Laca (2016) uvadi, ze védomosti socidlniho pracovnika nevychazeji jen ze studia
socialni prace, ale zejména z interdisciplinarniho pojeti socialni prace (s. 146). Autor
dale uvadi, Ze socidlni pracovnik musi rozumét mnoha oblastem ve spolecnosti a mit
zejména sviyj vlastni ndzor a umét vyjadiovat své postoje. Povolani pfijmout jako poslani
a k tomu potiebuje osobnostni vlastnosti — socidlni zralost, vlastni dlstojnost a viru

v ¢lovéka.
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Kopftiva (1997) poukazuje na fakt, ze v etickych kodexech pomahajicich chybi
zasada, kterd socidlnimu pracovnikovi fika, Ze ma vnimat a akceptovat svou
nedokonalost, slabost a zranitelnost, kterou pomahani vyjevuje, a pomoci sebereflexe a
supervize napomahat vyvoji k lepSimu stavu, nez je ten soucasny (s. 91).

Odpovédnost za kvalitni vzdélavani a kvalitu (kompetentni socidlni pracovniky a
pracovnice) v socialni préci tak ziistdva na samotnych socialnich pracovnicich a jejich

aktivité na riznych urovnich socialni prace.

Vysledky vyzkumného Setfeni, ovéfovani hypotézy 3, na zakladé odpovédi
respondentli, byla pfijata alternativni hypotéza H (3)0 - Mezi ndzory socialnich
pracovnikl, v mife vnimani s podminkami pro odborny a profesni rist v socidlnich
sluzbéch, je spokojenost. Celkove ze vSech stiedisek, respondentli odpovédélo kladné

(100 %). Nejlepsi vysledky byly zjistény ve stfedisku Manétisnko a Zihelsko.

Vedlejsimi dil¢imi cili jsme hlavni hypotézu podlozili vysledky hodnoceni
respondentl na spokojenost sodménovanim prace, pricemz lze konstatovat, Ze
spokojenost vyjadiilo (97 %) zaméstnancii. VétSina respondentii souhlasi s tim, Ze maji
dostatecné podminky pro odborny rust, témét (90 %) souhlasi, Ze ma k rozSirovani
svych znalosti i dostatek prilezitosti. V organizaci vladne pratelska atmosféra a
vétsina lidi ve stfediscich ma pratelské vztahy s pfimym nadfizenym. Zjistili jsme
pouze nejnizsi celkovou spokojenost, a to na otdzku — vymeéna informaci mezi stiedisky
a zde shleddvame prostor pro zlepseni.

Bezpochyby, jsou rozvijeny znalosti a zpusobilosti pracovnikli, mizeme podlozit i
faktem, ze vedeni a koordinatorky davaji zaméstnancim prostor vyjadrit se, k svoji praci
a podilet se na organizaci prace a zdroven je vedeni organizace orientovano na klienta.
Mezi spolupracovniky celkové vladne pratelska atmosféra a v piipadé potieby (80 %)

pracovnikl se miiZze na svého podfizeného obratit.
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Z.aveér

Z uvedenych prokdzanych vysledki vyplyva, ze Centrum pecovatelskych a
osetfovatelskych sluzeb napliiuje dle teoretického vychodiska pozadovanou kvalitu
poskytované pecovatelské sluzby. Uplatiiuje zasady a principy socidlni prace,
prostiednictvim metod socidlni prace.

Organizace napliiuje strategické cile a pii fizeni organizace vyuziva model EFQM
excelence. Model excelence EFQM poskytuje uceleny pohled na organizaci. Model se
stava zastfeSujicim ramcem pro rozvoj trvale udrzitelné excelence, a to na zéklad¢ potieb
a funkce organizace (ziskdno ze stranek Ministerstva primyslu a obchodu).

Organizace upevnila urc¢ité své misto v konkurencnim prostredi. Zameéstnanci dosli
k uvédomeéni si, pro¢ vedeni vynaklada takové usili a nespokoji se pouze s tim, ze
organizace ziskd ocenéni. Socialni prace je veédni disciplina, kterd vychazi
z humanistického pfistupu zaméteného na rozvoj osobnosti a hledani vlastnich zdroji
Cloveéka. Az ve 20. letech bylo uznano pravo cloveéka na distojny lidsky Zivot. ,,My méme
povinnost™ se zménilo na ,,my mame vlastni pifesvédceni toto napliovat™. Je aplikovan
profesionalni ptistup na vSech tirovnich organizace s reflektovanim praxe. Zefektivnéni
procesl a vyuziti inovaci vede k nejkratsi cesté ke klientovi.

Na zavér miZzeme konstatovat, Ze se nam podafilo naplnit cil vlastniho vyzkumného
Seteni. Zjistit, jaky je pohled socidlniho pracovnika na fizeni kvality pecovatelské
sluzby modelem EFQM.

Vyzkum byl zaméfeny na zjisténi skutecnosti, zdali jsou jednotlivi zaméstnanci
organizace Centra pecovatelskych a oSetfovatelskych sluzeb Mésta TouSkova spokojeni:

v’ s aplikovanou kvalitou EFQM v organizaci

v’ zda prispiva model EFOM ke zkvalitnéni, usporddani a organizaci prdce

v’ zda poskytuje organizace dostatecné podminky pro odborny a profesni rist

Podrobny popis jsme uvedli v empirické ¢asti této diplomové prace, kde jsme i
objasnili dil¢i vedlejsi cile k podpote hlavni hypotézy.

Predpokladali jsme, Ze se timto vyzkumem prokazeme:

v" pohled socialnich pracovnikii na poskytované socialni sluzby na Plzensku,
v’ kvalita vybrané organizace a udrzitelnost socialni sluzby,

v porovnani s kli¢ovymi vystupy pted zavedenim modelu EFQM a po implementaci

modelu, spokojenost pracovnikill v organizaci.

82



Rok 2012 je vedenim organizace prezentovan vychozi bod, jako okamzik chaosu,
rozpadu, kdy hrozil dokonce zénik organizace. Existovala velkd o¢ekavéani od nového
vedeni, pficemz se organizace musela vyrovnavat se zatézi z minulosti. Organizace se
zapojila do projektu ,,CpKp Individudlni vzdélavani poskytovatel socialnich sluzeb v
oblasti zavadéni standardu kvality, strategického vzdélavani a profesni kvalifikace 2012—
2013“ a v dal3im roce byla vybrana z 90 poskytovatelti v CR a z 30 poskytovatelt v
Plzenském kraji jako ptiklad dobré praxe pii zavadéni zmén.

V roce 2013 organizace potadala prvni ples, jehoz smyslem bylo podpofit spolupraci
a kooperaci v tymu, propojit personal a dal§i zainteresované strany. Cilem bylo také
zviditelnéni sluzby a zajisténi informovanosti o organizaci a jejim ptisobeni. Poté vznikl
a byl realizovan vlastni projekt ,,PInime VaSe nevyslovend pfani“, v rdmci, n¢hoz jsou
plnéna pfani klientl — patrdni po davnych pratelich, prohlizeni fotografii, zajiSténi
oblibené knihy apod. Neslo o medializovany projekt, ale o zménu nédhledu pracovnikli na
klienty. Projekt byl inovovan v roce 2015, kdy organizace dnes jiz vlastni unikatni proces
Drahokamy c¢asu (natoCené spoty zivotnich ptibéhli seniorl, s poselstvim pro budouci
generace).

Pozornost organizace se obraci k podpofe personalnich zalezitosti a tymové
spolupraci. Zviditelnovany byly motivace pracovnikd, jejich postoje, doslo k prvnimu
hodnoceni vykonu a ke zméné¢ v odménovani zaméstnancli. Byly nastaveny plany
osobniho rozvoje a zfizena pracovni pozice manazer kvality. Zacalo se vice tymové
komunikovat a postupné dochazel k decentralizaci.

Ziizovatel vyzadoval rychlou zménu ke kvalité¢ poskytované sluzby s dirazem na
pozitivni vztahy s piedstaviteli obci, ukazovalo se, Ze chybéla zpétnd vazba od
zainteresovanych stran (klienti, vefejnost, zaméstnanci). Zmény byly nutné mnohdy
okamzité a nebyly dobie komunikovéany s personalem —mély reaktivni charakter. Hledaly
se moznosti, jak organizaci uchopit, fidit, zajistit kvalitu. VSechny tyto udalosti vedly k
rozhodnuti zapojit se do Narodni ceny kvality CR s vyuzitim modelu EFQM (realizace v
roce 2014). Dikazem je fada ocenéni organizace.

Diplomova prace ve svém celku objasnila teoreticky koncept socidlni pracovnik,
socialni sluzby, Model EFQM a socialni sluzby. Implementaci modelu EFQM v Centru

pecovatelskych a oSetfovatelskych sluzeb Mésto TouSkov, poskytovateli socidlnich
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sluzeb seniorim v Plzeniském kraji. Danou problematikou se zabyva tfada autort,
prostiednictvim jejich praci jsme pfiblizili uvedenou problematiku.

Na zavér miizeme uvést, ze prace byla vypracovana i k tomu, abychom pochopili, jak
moc dulezité je vnimat hodnotu cloveka, zachovat jeho duastojnost, autonomii a ovéfit,
prostiednictvim testované organizace, zda jsou socialni sluzby poskytovany v urcité kvalité
a humanné, a to s ohledem na potfeby zaméstnanct.

Pracovnici Excelentni organizace si ceni svych pracovnikl a vytvaieji kulturu, ktera
umoznuje vzajemné prospésné plnéni cili organizace a osobnich cild. Rozvijeji
schopnosti svych pracovniki a podporuji spravedlnost a rovnost. Staraji se, komunikuji,
ocefiuji a uznavaji zpiisobem, ktery motivuje pracovniky, vzbuzuje angazovanost a
umoznuje pracovnikim vyuzivat svych dovednosti a znalosti ve prospéch organizace
(Model EFQM, 2013).

Testovana organizace vykazuje vysledky v péci o zaméstnance, zjisténé vyzkumnym
Setfenim:

Organizace prubézné sleduje a hodnoti soulad pozadavkl na persondalni pozice s
kvalifikaci zaméstnance. Vyuziva k tomu definovany adaptacni proces pro nové
zaméstnance, individualni plan rozvoje a vzdé€lavani, vyhodnocovani odborného
vzdélavani a ro¢ni hodnoceni.

V organizaci se dale zménil systém vzdélavani spocivajici v peclivém vybirani
odbornikii a osobnosti, ktefi pomahali utvaret kvalitu poskytované sluzby — lektofi se
zapojili jako odbornici a napomahali fizeni organizace.

Funkéni systém pravidelného hodnoceni zaméstnancii, ktery se zamétfuje na
hodnoceni deseti hlavnich kompetenci pracovnika CPOS MT (komunikace, zvladani
zatéZe, orientace na ¢lovéka, tymova spoluprace, sdileni spole¢nych hodnot, strategické
uvazovani...)

Organizace pomahd zaméstnancim nalézt rovnovahu pracovniho a osobniho
Zivota: efektivni vyuzivani pracovni doby — stfidani pecovatelek u klientti, péce o zdravi,
vzdélavani a osobni rozvoj (vzdé€lavaci akce, zdzitkové seminafe — manipulace s
nepohyblivym klientem, vciténi se do ,,t€la* seniora...), rizné typy benefitl (stravenky,
pojisténi zdravotnich rizik, dorovnadni platu v ptipadé nemoci, prace z domova, 5 dni
dovolené nad rdmec zdkona apod.).

Pracovnici se rozvijeji a uéi se vzajemné od sebe, poskytuji si vzajemnou pomoc a

podporu.
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Excelentni organizace maji lidry, ktefi formuji budoucnost a uvadéji ji do zivota,
vystupuji jako modelové vzory pro hodnoty a etiku organizace a neustale vzbuzuji
davéru. Jsou flexibilni, umoziuji organizaci piedvidat a v€as reagovat s cilem zajistit
trvaly uspéch organizace (Model EFQM, 2013).

Testovana organizace vykazuje vysledky o vedeni, zjisténé vyzkumnym Setfenim:

Vedeni organizace je tymem, s jasné deklarovanym zaméfenim na dlouhodoby
rozvoj organizace, na socialni odpovédnost.

Reditelka je lidr se zaméfenim na trvaly rozvoj a inovace poskytovanych sluzeb.
Proaktivné vyhledava nové pftilezitosti k identifikaci zcela novych pristuptd k trvalému
zlepSovani sluzeb.

Vedeni organizace se aktivné z(i€astiiuje na projektech MPSV, které se tykaji socidlni
prace napf. spolupréce pii upravach zavaznych ,,Standardi kvality socidlnich sluzeb*

Pracovnici se zucastiiuji jedndni zastupitelstev dotéenych obci a jsou obcim
partnerem pfi feSeni oblasti socialni prace.

Eticky kodex podporuje rozvoj systému fizeni a je soucasti firemni kultury
vychazejici z dlouhodobého vyvoje organizace.

Socialni sluzby spadaji do kategorie vefejného sektoru, vefejné prospésné organizace
a organizace, jejichZ naplni neni podnikani. V Ceské republice existuji dva zpiisoby pro
tizeni kvality podle Modelu Excelence. Prvnim zplsob je vyuZiti tzv. zkraceného Modelu
Excelence ,,Model START*. Druhy zptlisob je vyuzit standardni Model Excelence EFQM
(Tiskova zprava MPO, 2018).

Organizace CPOS MT, dosédhla vysokého ocenéni, a to Recognized for Excellence, 3
stars.

Nérodni cena kvality Ceské republiky — program EXCELENCE 2019, ocenéni
Recognized for Excellence, 3 stars.

Naérodni cena kvality Ceské republiky za SPOLECENSKOU ODPOVEDNOST
2020, 3. misto v kategorii CHYTRE INVACE, — Comitted to Sustainability 2 Star
(ziskéno ze stranek Ministerstva priimyslu a obchodu, 2018).

Nabizi tak moznost dosdhnout nejvyssiho mozného ocenéni 5 stars. V roce 2020
Absolutnim vitézem Narodni ceny kvality CR v programu EXCELENCE se stala

Vysoké Skola banskd — Technicka univerzita Ostrava. Ziskala ocenéni ,,Excelentni
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organizace® a mezinarodni certifikat vydany EFQM ,,Recognised for Excellence5 Star*
(ziskéno ze stranek MPO, 2020).

Ucast v Narodni cené byla pro organizaci zacatkem cesty k dal§imu zlepSovani a
zkvalitnovani sluzby. Organizace ji povazuje za velmi uziteCnou, za vyzvu. Mnozi
poskytovatelé socidlnich sluzeb povazuji tento model za zcela zbyteény a
neaplikovatelny, domnivaji se, ze je uplatnitelny vyhradné¢ v podnikatelském svéte.
Organizaci se ale podafilo prokazat opak. Marketing v socidlnich sluzbach je naprostou
nutnosti. Jen dobfe fungujici organizace, sluzba, ktera ma pevné zaklady, tedy procesy,
muze ziskat diveéryhodnost zainteresovanych stran, pficemz nejdilezitéjsi je zakaznik a
konkurenceschopnost.

Kdyby se mél proces znovu opakovat, na své cesté ke kvalité by nic nedélali jinak.
Organizace jim musi projit, zaZit si ho, poucit se z chyb a teprve na téchto zkuSenostech
dale stavét. Ostatnim zdjemctim by organizace doporucila, aby se nebali zmén, protoze
pres velké pocatecni usili v koneéném vysledku dojde k usnadnéni prace, kterd navic
ziska hlubsi smysl. Pe¢ovatelky maji vyssi pracovni sebevédomi, zapojovani do procest

jim déava pocit vlastni dilezitosti.

86



Seznam bibliografickych udaju

10.

11.

12.

13.
14.

15.

16.

. Arnoldova, A. (2016, Mai 20). Socidlni péce: ucebnice pro obor socidlni c¢innost.

Praha: Grada Publishing.

. Birtlova, E. (2007). Supervize v socidlni praci. Usti nad Labem: Fakulta socialng

ekonomické UJEP.

Disman, M. (2011). Jak se vyrabi sociologicka znalost: prirucka pro uzivatele (4.,
nezménéné vydani.). Praha: Karolinum.

Elichova, M. (2017). Socialni prace: aktualni otazky. Praha: Grada.

Elichova, M. (2017). Socialni prace: aktualni otazky. Praha: Grada.

Ferjentik, J. (2000). Uvod do metodologie psychologického vyzkumu: jak zkoumat
lidskou dusi. Praha: Portal.

Fiserova, D. (2020). Model EFQM — nové kurzy a prvni praktické zkusenosti.:
Perspektivy kvality, 4, 44-46. Odborny ctvrtletnik pro ziskdvani poznatkii a Siveni
znalosti o managementu. Praha: Ceska spole¢nost pro jakost.

Gulova, L. (2011). Socialni prace: pro pedagogické obory (Pedagogika (Grada).
Praha: Grada.

Hanus. P. (2007). Kdo je socialni pracovnik a proc¢ by mél byt vzdelany: Socialna
prdca: odborna revue pro socialni praci, 7(1), 5.

Hawkins, P. & Shohet, R. (2016). Supervize v pomadhajicich profesich (Vydani
druhé.). Praha: Portal.

Hendl, J. (2004). Prehled statistickych metod zpracovani dat: analyza a metaana-
lyza dat. Praha: Portal.

Hindls, R., Hronova, S. & Seger, J. (c2006). Statistika pro ekonomy (6. vyd.).
Praha: Professional Publishing.

Honzak, R. (2013). Jak Zit a vyhnout se syndromu vyhoreni. Praha: VySehrad.
Chraska, M. (2007). Metody pedagogického vyzkumu: zaklady kvantitativniho vy-
zkumu (Pedagogika (Grada). Praha: Grada.

Jankovsky J. (2007). Promény povolani socidlniho pracovnika.: Socidlna praca:
odborna revue pro socialni praci, 7(4), 5.

Jankovsky, J. (2018). Etika pro pomdhajici profese (2., aktualizované a doplnéné
vydani.). Praha: Stanislav Juhandk - TRITON.

87



17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.
28.

29.
30.

31.

32.
33.

Karlof, B. & Ostblom, S. (1995). Benchmarking: jak napodobit tispésné. Praha:
Victoria Publishing.

Kopftiva, K. (1997). Lidsky vztah jako soucast profese: psychoterapeutické kapi-
toly pro socialni, pedagogické a zdravotnické profese (2., rozs. a pteprac. vyd.).
Praha: Portal.

Kopftiva, K. (1997). Lidsky vztah jako soucast profese: psychoterapeutické kapi-
toly pro socialni, pedagogické a zdravotnické profese (2., r0zs. a pteprac. vyd.).
Praha: Portal.

Kitivohlavy, J. (1993). Povidej — nasloucham. Praha: Navrat.

Kucera, J. (2014). Umime dokdzat, Ze nase cinnost ma dopad: Svét neziskovek,
6(6), 7.

Kutnohorska, J., Cicha, M. & Goldmann, R. (2011). Etika pro zdravotné socialni
pracovniky. Praha: Grada.

Laan, G. van der. (1998). Otazky legitimace socialni prace: (pomoc neni zbozi)
(Texty k socidlni praci). Boskovice: Albert.

Laca, S. (2016). Socidlna pedagogika verzus socialna prdca. Praha: Prazska vy-
soké Skola psychosocidlnich studii.

Malik Holasova, V. (2014). Kvalita v socialni praci a socialnich sluzbach. Praha:
Grada.

Matl, O. & Jabiirkova, M. (c2007). Kvalita péce o seniory: Fizeni kvality dlouho-
dobé péce v CR: [vystupy z aplikovaného vyzkumu] (c2007.). Praha: Galén.
Matousek, O. (2003). Metody a Fizeni socialni prdce. Praha: Portal.

Matousek, O. (2013). Encyklopedie socialni prdce. (A. KiiStan, Hrsg.). Praha:
Portal.

Matousek, O. (2016). Slovnik socialni prace (Vydani tieti.). Praha: Portal.
Matousek, O., Kodymova, P. & Kolackova, J. (Hrsg.). (2010). Socialni prace v
praxi: specifika riznych cilovych skupin a prace s nimi (Vyd. 2.). Praha: Portal.
Micék, Z. (Hrsg.). (2005). Profesni kompetence socialnich pracovnikii a jejich
hodnocent klienty. Ostrava: Ostravska univerzita, Filozoficka fakulta.

Model excelence EFOQM. (2013). Praha: Ceska spole&nost pro jakost.
Miihleisen, S. & Oberhuber, N. (2008). Komunikacni a jiné méekké dovednosti:
soft skills v praxi (Praxe & kariéra). Praha: Grada.

88



34. Musil J. (2008). Ruznorodost pojeti, nejasna nabidka a kontrola vykonu ,,socialni
prace*.: Socialna praca: odborna revue pro socialni praci, 8(2), 60-79.

35. Musil Libor (2004) Standardy kvality a socialni prace v socialnich sluzbdach.: So-
cidalna praca: odborna revue pro socialni praci, 1(1), 53-54.

36. Nakonecny, M. (1999). Socidlni psychologie. Praha: Academia.

37. Navratil, P. (c2001). Teorie a metody socidlni prace. Brno: Marek Zeman.

38. Nenadal, J. (2004). Meéreni v systéemech managementu jakosti (2. dopl. vyd.).
Praha: Management Press.

39. Nenadal, J. (2016). Systémy managementu kvality: co, pro¢ a jak méerit? Praha:
Management Press.

40. Novotna, J. (2014). Teorie socidlni prace: skripta. Jihlava: Vysoka Skola poly-
technicka Jihlava.

41. Olah, M., Schavel, M. & Ondrusova, Z. (2008). Uvod do $tidia a dejin socidlnej
prace. Bratislava: Vysoka Skola zdravotnictva a socidlnej prace sv. Alzbety.

42. Russell-Walling, E. (2012). Management: 50 myslenek, které musite znadt. Praha:
Slovart.

43. Reznitek, 1. (1994). Metody socidlni préce: Podklady ke stdzim studentii a ke ka-
zuistickym seminarim (Studijni texty (Sociologické nakladatelstvi). Praha: Soci-
ologické nakladatelstvi.

44. Sladek, M. (2013). Inspekce kvality v rezidencnich zarizenich socialnich sluzeb —
etické aspekty. V Praze: FHS UK.

45. Simi¢kova-Cizkova, J. (2000). Prehled socidlni psychologie. Olomouc: Univer-
zita Palackého.

46. Simickova-Cizkova, J. (2000). Piehled socidlni psychologie. Olomouc: Univer-
zita Palackého.

47. Sulak, M. & Vacik, E. (2005). MéFeni vykonnosti firem (Eupress). Praha: Vysoka
Skola finan¢ni a spravni.

48. Svaritek, R. & Sed’ova, K. (2007). Kvalitativni vyzkum v pedagogickych védach.
Praha: Portal.

49. Tomes, 1. (2001). Socialni politika, teorie a mezindarodni zkusenost (SeSity pro

socialni politiku) (2. pteprac. vyd.). Praha: SOCIOKLUB.

89



50.

51.

52.

53.

54.

55.

Ulehla, I. (2005). Uméni pomdhat: ucebnice metod socidlni praxe (Studijni texty
(Sociologické nakladatelstvi) (Vyd. 3., v Sociologickém nakladatelstvi (SLON)
2.). Praha: Sociologické nakladatelstvi.

Veber, J. (2007). Rizeni jakosti a ochrana spotiebitele (Manazer) (2., aktualiz.
vyd.). Praha: Grada.

Vykopalova, H. (2000). Vybrané kapitoly ze socialni psychologie v kontextu ko-
munikace. Olomouc: Vydavatelstvi Univerzity Palackého.

Vyrost, J. & Slaménik, 1. (Hrsg.). (1998). Aplikovana socialni psychologie I.
Praha: Portal.

Vyrost, J. & Slaménik, I. (Hrsg.). (1998). Aplikovana socialni psychologie 1.
Praha: Portal.

Zakon €. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach. (2006). In Shirka zdkonii (s. 1257-

1289). Praha: Ministerstvo vnitra.

. Agentura SocioFactor s.r.o. (2019). Dostupné z webovych stranek Ministerstva

prace a socialnich veci: Zavérecna-zprava_ Analyza-modeld-

kvality final.docx.pdf (mpsv.cz)

. APP (Asociace pro poradenstvi), Managementmania., 2016. Kompetentni

(Competent) [online]. [cit. 2021-05-06]. Dostupné

z: https://managementmania.com/cs/kompetentni-competent.

. Benchmarking [cit. 2021-05-03]. Dostupny WWW:

http://www.benchmarking.cz/o benchmarkingu.asp

Centrum excelence. (n.d.). Model excelence EFQM [online]. Ziskano 20. 6. 2019
z: Model excelence EFQM | Centrum excelence

CERMAKOVA, D., 2015. Je socidlni pracovnik renesancni ¢lovek? [online].
[cit. 2021-04-20]. Dostupné z: Je socialni pracovnik renesancni cloveék? » Socialni
prace (socialniprace.cz)

Ceska spole¢nost pro jakost. (n.d.). Model excelence EFQM [online]. Ziskano 20.
6. 2019 z: https://www.csq.cz/model-excelence-efqm/

Eticky kodex socialnich pracovniki Ceské republiky (2006). In: Spolecnost
socidlnich pracovnikii CR [online]. [cit. 2021-03-04]. Dostupné z: Eticky

kodex Profesni svaz_verll.pdf (apsscr.cz)

90


http://rpq.mpsv.cz/wp-content/uploads/2019/10/Z%C3%A1v%C4%9Bre%C4%8Dn%C3%A1-zpr%C3%A1va_Anal%C3%BDza-model%C5%AF-kvality_final.docx.pdf
http://rpq.mpsv.cz/wp-content/uploads/2019/10/Z%C3%A1v%C4%9Bre%C4%8Dn%C3%A1-zpr%C3%A1va_Anal%C3%BDza-model%C5%AF-kvality_final.docx.pdf
https://managementmania.com/cs/kompetentni-competent
http://www.benchmarking.cz/o_benchmarkingu.asp
https://www.centrumexcelence.cz/cloud-solutions
https://socialniprace.cz/je-socialni-pracovnik-renesancni-clovek/
https://socialniprace.cz/je-socialni-pracovnik-renesancni-clovek/
https://www.csq.cz/model-excelence-efqm/
https://www.apsscr.cz/ckfinder/userfiles/files/Etick%C3%BD%20kodex_Profesn%C3%AD%20svaz_verII.pdf
https://www.apsscr.cz/ckfinder/userfiles/files/Etick%C3%BD%20kodex_Profesn%C3%AD%20svaz_verII.pdf

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

Janebova, R. (2014). Teorie a metody socialni prdce — reflexivni pristup. Hradec
Kralové: Univerzita Hradec Kralové, Gaudeamus, 120 [online]. [2021-05-02].
Dostupné z: http://www.uhk.cz/cs-cz/fakulty-a-pracoviste/ustav-socialni
prace/eDokumenty/Documents/Janebov%C3%A1_sylaby/Teorie%20a%20meto
dy%20s0c¢i%C3%A11n%C3%AD%20pr%C3%A1ce%201/Janebov%C3%Al1 T
EAMESP1 letn%C3%AD 2 skripta.pdf.

Mezinarodni eticky kodex (2004). In: Spolecnost socidalnich pracovnikii
CR [online]. [cit. 2021-03-04]. Dostupné z: http://socialnipracovnici.cz/sekce-
socialnich-pracovniku/article/ke-stazeni.

Mezinarodni eticky kodex, 2004. In: Spolecnost socialnich pracovnikii
CR [online]. [cit. 2021-05-01]. Dostupné z: http://socialnipracovnici.cz/sekce-
socialnich-pracovniku/article/ke-stazeni.

Mezinarodni federace socialnich pracovnikd. (2018, 2. cervence). Globalni
socialni prace — etické principy. Téma. Lidska prava, IFSW, socialni prace, etika.
Ziskano 11. 4. 2021 z: https://www.ifsw.org/cs/global-social-work-statement-of-
ethical-principles/

Ministerstvo prace a socidlnich véci. (n.d.). Zavére¢na zprava Analyza
existujicich modeli v CR [online]. Ziskano 17. 6. 2021 z: Zavéreéna-
zprava_Analyza-modelt-kvality final.docx.pdf (mpsv.cz)

Ministerstvo priimyslu a obchodu. (2018, 13. prosince). Slavnostni vecer Rady
kvality Ceské republiky 2018 [tiskovd zprava]. Ziskano 20. 6. 2019 z:
https://www.mpo.cz/cz/rozcestnik/rada-kvality-cr/slavnostni-vecer-rady-kvality-
ceske-republiky-2018--242201/

NPJ. Minesterstvo primyslu a obchodu [online]. Ziskdno 20. 6. 2019 z:
http://www.npj.cz/narodni_cena_za jakost.asp

Panchal, Dhiren N. The Social Psychology of organizations — Book Review. HR
Folks International. MozZno najit na: http://sites.idc.ac.il/dice/files/activity2.pdf
Poradni tym MPSV, 2015. Profesni komora socidlnich pracovnikl. Prezentuji:
Mgr. Petr Antoni a Mgr. Monika Havlickova [online]. [cit. 2021-06-07].
Dostupné z: www.psp.cz/sqw/text/orig2.sqw?1dd=104747.

Social Psychology Careers. Careers yn Psychology [online]. [cit. 2021-06-07].

Dostupné z: :http://careersinpsychology.org/becoming-a-social-psychologist/

91


http://www.uhk.cz/cs-cz/fakulty-a-pracoviste/ustav-socialni%20prace/eDokumenty/Documents/Janebov%C3%A1_sylaby/Teorie%20a%20metody%20soci%C3%A1ln%C3%AD%20pr%C3%A1ce%201/Janebov%C3%A1_TEAMESP1_letn%C3%AD_2_skripta.pdf
http://www.uhk.cz/cs-cz/fakulty-a-pracoviste/ustav-socialni%20prace/eDokumenty/Documents/Janebov%C3%A1_sylaby/Teorie%20a%20metody%20soci%C3%A1ln%C3%AD%20pr%C3%A1ce%201/Janebov%C3%A1_TEAMESP1_letn%C3%AD_2_skripta.pdf
http://www.uhk.cz/cs-cz/fakulty-a-pracoviste/ustav-socialni%20prace/eDokumenty/Documents/Janebov%C3%A1_sylaby/Teorie%20a%20metody%20soci%C3%A1ln%C3%AD%20pr%C3%A1ce%201/Janebov%C3%A1_TEAMESP1_letn%C3%AD_2_skripta.pdf
http://www.uhk.cz/cs-cz/fakulty-a-pracoviste/ustav-socialni%20prace/eDokumenty/Documents/Janebov%C3%A1_sylaby/Teorie%20a%20metody%20soci%C3%A1ln%C3%AD%20pr%C3%A1ce%201/Janebov%C3%A1_TEAMESP1_letn%C3%AD_2_skripta.pdf
http://socialnipracovnici.cz/sekce-socialnich-pracovniku/article/ke-stazeni.
http://socialnipracovnici.cz/sekce-socialnich-pracovniku/article/ke-stazeni.
http://socialnipracovnici.cz/sekce-socialnich-pracovniku/article/ke-stazeni.
http://socialnipracovnici.cz/sekce-socialnich-pracovniku/article/ke-stazeni.
https://www.ifsw.org/cs/global-social-work-statement-of-ethical-principles/
https://www.ifsw.org/cs/global-social-work-statement-of-ethical-principles/
http://rpq.mpsv.cz/wp-content/uploads/2019/10/Z%C3%A1v%C4%9Bre%C4%8Dn%C3%A1-zpr%C3%A1va_Anal%C3%BDza-model%C5%AF-kvality_final.docx.pdf
http://rpq.mpsv.cz/wp-content/uploads/2019/10/Z%C3%A1v%C4%9Bre%C4%8Dn%C3%A1-zpr%C3%A1va_Anal%C3%BDza-model%C5%AF-kvality_final.docx.pdf
https://www.mpo.cz/cz/rozcestnik/rada-kvality-cr/slavnostni-vecer-rady-kvality-ceske-republiky-2018--242201/
https://www.mpo.cz/cz/rozcestnik/rada-kvality-cr/slavnostni-vecer-rady-kvality-ceske-republiky-2018--242201/
http://www.npj.cz/narodni_cena_za_jakost.asp
http://sites.idc.ac.il/dice/files/activity2.pdf
http://www.psp.cz/sqw/text/orig2.sqw?idd=104747
http://careersinpsychology.org/becoming-a-social-psychologist/

18. Understanding Social Psychology. American Psychological Association [online].
[cit. 2021-06-07]. Dostupné zZ:
http://www.apa.org/action/science/social/index.aspx

19. Varvazovska, P. & Jarkovskd, M. (2018). Vnimani socialnich sluzeb z pohledu
jejich uzivateli a poskytovatelii ve vybraném regionu Ceské republiky. Kontakt,

2, Dostupné z https://kont.zsf.jcu.cz/pdfs/knt/2018/02/11.pdf

92


http://www.apa.org/action/science/social/index.aspx
https://kont.zsf.jcu.cz/pdfs/knt/2018/02/11.pdf

SEZNAM TABULEK

Tabulka 1 - Otazka €.1 ,,Jste spokojeni s aplikovanou kvalitou EFQM v organizaci CPOS
IMT (HYPOLEZA). oottt ettt ettt et stt e et e e st e e sabee e nbeeesnbeeennseesnnes 48
Tabulka 2 Otazka ¢.2 ,,Jak jste spokojen/a s nasledujicimi okolnostmi Vasi prace?“.... 49
Tabulka 3 Otazka ¢.3 ,,Pokud jde o praci obecné, jakou dulezitost prikladate nasledujicim
ASPEKITIM PIACET ...ttt et sttt s e et estaeebeeetbeenbeensseensaennseens 50
Tabulka 4 Otazka ¢.4 ,,Do jaké miry souhlasite s nasledujicimi tvrzenimi o podminkach
A DezZPeCnosts VaST PrACET™ ......oiiiii ettt e e et e e e e re e e abeeeearee s 51
Tabulka 5 Otazka ¢&.5 ,,Oznacte, do jaké miry souhlasite s nasledujicimi tvrzenimi o
Charaktertl VaST PraCE.“......cciiiiiiiieeii ettt et et saeebe e saeenbeesnneens 52
Tabulka 6 Otézka ¢. 6 ,,Piispiva model EFQM ke zkvalitnéni, uspofaddani a organizaci
Vasi prace?* (HYPOEZA). ...cccueieuiieiieiiieie ettt ettt eaeees 53
Tabulka 7 Otazka €.7 ,,Jak jste spokojen/a s ohodnocenim Vasi prace?” ...................... 53
Tabulka 8 Otazka €. 8 ,,Poskytuje organizace dostatecné podminky pro Vas odborny a
profesni rist?* (Hypotéza)54Tabulka 9 Otdzka ¢.9 , Do jaké miry souhlasite s
nasledujicimi vyroky o komunikaci, informovanosti v organizaci a vztazich na
PTACOVISTI?® Lttt ettt sttt et sb ettt sb ettt ae e es 55
Tabulka 10 Otazka ¢€.10 ,,Vyjadiete, do jaké miry souhlasite s vyroky o stylu fizeni
Vaseho pfimého nadiizen€ho............ccooiiiiiiiiieeee e 55
Tabulka 11 Otazka ¢. 11 ,,Do jaké miry souhlasite s nasledujicimi vyroky o organizaci
CPOS M5 ettt ettt et sttt ettt sb et st e bt e eaees 56
Tabulka 12 Otazka ¢.12,,V €em je podle Vas organizace CPOS MT nejlepsi? Ohodnot'te
jednotlivé aspekty zndmkami jako ve SKole.“..........coovieiiiiiiiiiiee e 57
Tabulka 13 Otéazka ¢.13 ,,Co byste zlepSil(a)/zménil(a)/zrusil(a), abyste byl/a s praci v

organizaci vice spokojeny/a? Ptipadné napiSte jakékoliv dal§i naméty ¢i pfipominky k

VaSi PraCi V OTANIZACE.....oouiieiieiieeiieie ettt ettt ettt e ettt e eteesaeeeabeesseesneeas 58
Tabulka 14 Otéazka ¢.14 ,,Jaké je vase nejvyssi dosazené vzdélani?* ..............cceeenee. 59
Tabulka 15 Otéazka ¢.15 ,,Pro které stiedisko pracujete?* ..........ccccoevvveviiiencieeniee e 59
Tabulka 16 Kontingen¢ni tabulka 1 Chi-kvadrat testu..........cccoceeveiviniiniininicniieee. 62
Tabulka 17 Kontingenc¢ni tabulka 1 vypoctu Chi-kvadrat testu .........coecvveviienieeiiiennns 63
Tabulka 18 Kontingencni tabulka 2 Chi-kvadrat testu.........ccceeevveeviieniieecieeeiee e 65

93



Tabulka 19 Kontingenc¢ni tabulka 2 vypoctu Chi-kvadrat testu ..........cceceeevienieeiiiennnnns 65
Tabulka 20 Kontingen¢ni tabulka 3 Chi-kvadrat testu.........coecveviiiiieniieiiecieciiees 67
Tabulka 21 Kontingencni tabulka 3 vypoctu Chi-kvadrat testu ...........cccceeevcvveercieeennenn. 67

SEZNAM GRAFU

graf [ Kontingenc¢ni graf 1 vypoc¢tu Chi-kvadrat testu hypotéza 1 .........c.ccccevvveeveeennenn. 61
graf I Kontingencni graf 2 vypoctu Chi-kvadrat testu hypotéza 2 ..........ccccvveeeveeennenn. 63
graf I1I Kontingenéni graf 3 vypoctu Chi-kvadrat testu hypotéza 3...........cceeevveivennnns 65

94


file:///C:/Users/Reditelka/Documents/ŠEFLOVÁ%20ŠKOLA%20PRAHA/2020%20Mgr.%204.%20ročník/Diplomová%20práce/dipl.%20tvořená/tvořená%20diplomka.docx%23_Toc77521244
file:///C:/Users/Reditelka/Documents/ŠEFLOVÁ%20ŠKOLA%20PRAHA/2020%20Mgr.%204.%20ročník/Diplomová%20práce/dipl.%20tvořená/tvořená%20diplomka.docx%23_Toc77521244
file:///C:/Users/Reditelka/Documents/ŠEFLOVÁ%20ŠKOLA%20PRAHA/2020%20Mgr.%204.%20ročník/Diplomová%20práce/dipl.%20tvořená/tvořená%20diplomka.docx%23_Toc77521244

PRILOHA &. 1

Dotaznik pro socialni pracovniky — Pohled socidlniho pracovnika na fizeni kvality

pecovatelské sluzby modelem EFQM.

Vénujte prosim nékolik minut svého casu vyplnéni nasledujiciho dotazniku. Jsem
studentkou PVSPS a sbér dat, bude podkladem pro moji diplomovou praci.

Sbér odpoveédi bude ukoncen 30. 4. 2021.

Dékuji

Bc. Lenka Seflova

1. Jste spokojeni s aplikovanou kvalitou EFQM v organizaci CPOS MT?

a) Rozhodné¢ spokojen(a)
b) Spise spokojen(a)
¢) Ani spokojen(a), ani nespokojen(a)

d) Spise nespokojen(a)

OO00O0O0O

¢) Rozhodné nespokojen(a)
2. Jak jste spokojen/a s nasledujicimi okolnostmi Vasi prace?

Velmi Spokojen( Primérné Nespokojen  Velmi  Netyk

spokojen( a) spokojen( (a) nespokojen( 4 se
a) a) a) mé
a) Pracovni O O O O O C

prostiedi (technicka
vybavenost, svétlo,
teplo, socialni
zafizeni, ....)

b) Pracovni zat&z O O O O O C

(mnozstvi préce)

c¢) Bezpecnost O O O O O C

préace, ochranné
pomiicky atd.

d) Jistota QO O O O O C

zaméstnani

e) Délka pracovni O O O O O C
doby
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f) Organizace
pracovni doby
(ptestavky, obédy)

g) MozZnost
samostatné¢ho
rozhodovéni a
samokontroly
(samostatnost v
praci...)

h) Zajimavost prace

1) Moznost dalsiho
vzdélavani/roz§ifov
ani kvalifikace

J) Moznost
povyseni

k) Platové
ohodnoceni

1) Zaméstnanecké
vyhody — benefity

m) Informovanost v
organizaci (o
strategickych
zamérech
organizace,
informovani o
hospodarenti)

0) Vztahy s ptimym
nadfizenym

p) Komunikace
(ochota
komunikace na
vSech urovnich
fizeni)

3. Pokud jde o praci obecné, jakou dllezitost pfikladate nasledujicim aspektim

prace?

a) Jistota zaméstnani

O O

o O O O

O O

o O O O

Velmi
dulezité

O

O O

o O O O

Spise

O O

o O O O

Ani dulezité
dalezité ani nedulezité nedulezité nedulezité

O

O O

o O O O



O
O
O
O
O

b) Mit vedle prace dostatek
¢asu na rodinu, pfatele a
konicky

¢) Zameéstnanecké vyhody

d) Profesionaln¢ odvedena
prace

e) Dobré mezilidské vztahy
f) Spokojenost klienta

g) Kariérni rist

h) Moznost povyseni

1) Ocenéni od nadfizeného

j) Moznost dal$iho
vzdélavani

k) Odborny rist
1) Platové ohodnoceni

m) Uzite¢nost prace

OO OO0 O00000O OO0
OO OO0 O00000O OO0
OO OO0 O00000O OO0
OO OO0 O00000O OO0
OO0 O00000 OO0

0) Jednani s respektem a
uctou

4. Do jaké miry souhlasite s nasledujicimi tvrzenimi o podminkach a bezpe¢nosti
Vasi prace?

Rozhodné Spise Ani Spise Rozhodné Netyka
souhlasimsouhlasim souhlasim nesouhlasimnesouhlasim se mé
ani
nesouhlasim

a) Mam k dispozici O O O O O O
vybaveni potifebné

pro fadny vykon své

prace.

b) Domnivam se, Ze O O O O O O
moje prace

dlouhodobé

neposkozuje moje

zdravi

c¢) Nase organizace O O O O O O
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jedna se svymi
zaméstnanci s
respektem uctou bez
ohledu na jejich
pozici ¢i ptvod.

d) Moje prace je
psychicky naro¢na.

e) Moje prace je
vycerpavajici.

f) Ve své praci
musim pracovat pod
tlakem termin.

g) Moje prace je
prerusovana
nepiedvidatelnymi
ukoly.

h) Moje prace je
fyzicky narocna.

1) Moje prace je
jednotvarna,
monotonni.

5. Oznacte, do jaké miry souhlasite s nasledujicimi tvrzenimi o charakteru Vasi prace.

a) Pti své praci mohu
vyuzit své schopnosti
a dovednosti.

b) Moje prace je
podnétnd a zajimava.

¢) Moje prace mi
dava pocit osobniho
uspechu.

d) Mam pocit, Ze
délam uzite¢nou
préci.

Rozhodné
souhlasim

O

SpiSe  Ani souhlasim

souhlasim

O

O

98

ani

nesouhlasim

O

O

Spise Rozhodné
nesouhlasim nesouhlasim

O O
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6. Prispiva model EFQM k zkvalitnéni, uspotadani a organizaci Vasi prace?

Rozhodné Spise Ani Spise Rozhodn¢ Nevim,
souhlasim souhlasi souhlasim nesouhlasimnesouhlasim netyka se
m ani mé
nesouhlasim
a) Pfispiva model O O O O O O
EFQM pfi
zkvalitnéni,

usporadani a
organizaci Vasi
prace?

7. Jak jste spokojen/a s ohodnocenim Vasi prace?

Rozhodn€¢  Spise Ani Spise Rozhodn¢ Nevim,
souhlasim souhlasim souhlasim nesouhlasimnesouhlasim netyka se
ani mé
nesouhlasim
a) Vim, jakym O O O O O O
zpisobem je
stanoveno mé
platové
ohodnoceni.

b) Odménovani O O O O O O
je s ohledem na

mé pracovni

vykony

spravedlivé.

¢) Kdy# odvedu O O O O O O

dobrou praci,
dostane se mi
uznani.

8. Poskytuje organizace dostate¢né podminky pro Vas odborny a profesni rtst?

Rozhodn€  Spise Ani Spise Rozhodné Nevim,
souhlasim souhlasi souhlasim, nesouhlasimnesouhlasim netyka se
m ani mé
nesouhlasim
a) Nage O O O O O O

organizace
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poskytuje dobré
prilezitosti ke
Skoleni a
vzdélavani.

9. Do jaké miry souhlasite s nasledujicimi vyroky o komunikaci, informovanosti v
organizaci a vztazich na pracovisti?

Rozhodn¢€ SpisSe Ani Spise Rozhodné Nevim,
souhlasimsouhlasim souhlasim nesouhlasim nesouhlasi netyka
ani m se mé
nesouhlasim
a) Zaméstnanci nasi O O O O O O

organizace jsou
dobfe seznameni s
tim, ¢eho chce
organizace v
budoucnosti
dosahnout.

b) Mezi stredisky si O O O O O O
casto vyméiiujeme

ruzné informace,

které mi pomahaji

pii praci.

¢) Moji O O O O O O
spolupracovnici jsou

ochotni mi v pfipadé

potieby pomoci pii

préci.

d) Mezi O O O O O O

spolupracovniky
celkové vladne
pratelské4 atmosféra.

e) V piipadé potieby O O O O O O
se na svého
nadfizeného mohu

kdykoliv obrétit.

f) V&tsina lidi v O O O O O O
nasem stfedisku ma

s pfimym

nadfizenym

pratelské vztahy.
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10. Vyjadrete, do jaké miry souhlasite s vyroky o stylu fizeni Vaseho piimého
nadfizeného.

Rozhodn¢ Spise Ani Spise Rozhodn¢ Nevim,
souhlasim souhlasim souhlasim nesouhlasi nesouhlasim netyka
ani m se m¢

nesouhlasim

a) Miij nadfizeny O O O O O O
Vytvaii prostor pro

to, aby se

zaméstnanci mohli

ke své praci

vyjadrit.

b) Mij nadfizeny se O O O O O O
zajima o nazory a

napady pracovnikil

a vyuziva jich.

¢) Mij nadiizeny O O O O O O
meéni a

ptizplisobuje

pracovni procesy

podle potieb

klientt.

d) Mdj vedouci tidi O O O O O O
nase odd¢leni tak,

ze dosahuje

stanoveného cile v

pozadovaném

terminu a kvalité.

11. Do jaké miry souhlasite s nasledujicimi vyroky o organizaci CPOS MT?

Rozhodné  Spise Ani Spise Rozhodné Nevim,
souhlasim souhlasim souhlasim nesouhlasimnesouhlasim netyka se
ani mé
nesouhlasim
a) Doporucila O O O O O O
bych nasi
organizaci jako
dobrého
zaméstnavatele.

b) Myslim, Ze O O O O O O

nase organizace je
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jako celek dobie
fizena.

¢) Jsem hrdy(4) na O O O O O O
to, Ze pracuji pro
nasi organizaci.

12. V ¢em je podle Vas organizace CPOS MT nejlepsi? Ohodnot'te jednotlivé
aspekty zndmkami jako ve skole.

[a—
(O8]
(9]

a) informovani o pecovatelské sluzbé
b) péce o seniory
¢) profesionalni ptistup ke klientovi

d) poskytovani sluzeb ptesn€ vybrané cilové
skupiné

e) dobra spoluprace s predstaviteli mest a obci
f) socialni poradenstvi

g) presné plnéni pozadavkl kazdého klienta

OO0 OO0 O0O0O0
OO0 O0OO0 O00O0

h) individuélni ptistup ke klientim

OO0 o0Oo0oo0o O00O0or"
OO0 OO0 O0O0O0
OO0 o0ooo OO0O0Oo*

O
O

1) péce o zaméstnance

13. Co byste zlepSil(a)/zménil(a)/zrusil(a), abyste byl/a s praci v organizaci vice
spokojeny/a? Ptfipadné napiste jakékoliv dal§i naméty ¢i pfipominky k Vasi praci v
organizaci.

14. Jaké je vase nejvyssi dosazené vzdelani?

O a)Vvos
(O b)Be.
O  c¢)Mgr.
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15. Pro které stfedisko pracujete?

a) Touskovsko
b) Zihelsko

¢) Vejprnicko
d) Manétinskou
e) Stodsko

f) Karlovicko

OO0OO0O0O0O0O
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