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ABSTRAKT

Tato diplomova prace na téma Specifika komunika&cedkazniky socialnich a ne-

ziskovych sluzeb je twena temicastmi — teoretickou, praktickou a projektovou.

Teoretick&tést je zamrena na neziskovou sféru a piesti socialnich sluzeb, které
jsou pro ni typické. Takéénuje pozornost komunikaci, zakazuk a pracovnikm soci-
alnich sluzeb v neziskové organizaciidaqm se snazi hledat specifika v komunikaci mezi
nimi.

Praktick&cast je péizkumnou sondou, zatfujici se na specifika komunikace se
zékazniky Charity Svaté rodiny Lutwvice, jako tradiniho poskytovatele socialnich slu-

Zeb v lazeéském néstd Luhatovice.

Projektovacast navazuje na praktickou a zabyva se konkrétnajekiem, ktery je

navrhem vhodné komunikai kampas pro Charitu Svaté rodiny Lubavice.

Kli éova slova:

Neziskovy sektor, neziskova organizace, socialatlst, komunikace, zakaznik (klient,

uzivatel), sociélni pracovnik.

ABSTRACT

This diploma work with the topic The Specifics adf@munication With Customers
of Social and Non-profit Services is divided intoete parts — the theoretical part, the prac-

tical one, and the project.

The theoretical part is focused on non-profit sphamrd surroundings of social ser-
vices which are typical for them. There is also trmered communication, clients and
workers of social services in non-profit organiaatilt tries to find some particularity in

the communication among them.

The practical part is the exploratory probe thatcamtrates on the particularities of
the communication with clients of The Charity ofirffdamily in Luh&ovice which is a
traditional provider of social services in spa tolrhatovice.



The project relates to the practical part and rtoeons with the particular project

that is the proposal of the appropriate communieatiampaign for The Charity of Saint
Family in Luh&ovice.

Keywords:

Non-profit sphere, non-profit organization, so@alvices, communication, a customer (a
client, a user of social services), a social worker
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UvoD

Tato prace je o hledani specifik komunikace sezaiky socialnich a neziskovych
sluzeb. Bitom speciftnost je zde vnimana niancemi slov — popisnasgngenost, odlis-
nost az zvlastnostgalnost, osobitost a individualita. Vzhledem k Sosk tématu se jedna

spiSe o nastin této problematiky.

.Neziskové organizace posiluji pocity solidarit,k@munity. Pomahaji lidem budo-
vat tzv. ,socialni kapital“, povzbuzuji procesy je@ané spoluprace a tvorbyiebry. Ne-
ziskové organizace vyjlji prostor mezi obanem a statem a umagi mu participovat na
verejné politice jinym zfpsobem nez prostdnictvim voleb eské republice vakitgina
neziskovych organizaci plni spi$ funkci servisogkgtovani sluzeb) nez particimé (mo-
bilizaci okrani)” (Vastikova, 2008, s. 207).

Formy solidarity mezi lidmi a dopotany postoj k lidem spotensky han-
dicapovanym jsoudeSeny v ramci socialni prace a &asré spadajici do oblasti moralky.
Moralka je souborem norentguepisujici v lidském chovanidité snerovani a hranice.
V nasSem civilizanim okruhu byly a jsou moralni normyadiovany autoritou zjevného
a nepochybného neboli ndboZenského (Matousek, &ubtdViatousek a kol., 2001). Mo-
ralka dnesni civilizace je zalozena na tradici,ax@mstvi a antické kulta, presto pozna-

menana piimyslovou revoluci.

,Ko7eny dobrdinnosti a humanitarnich aktivit na zemi dneS§Ri sahaji k samo-
statnym zdatkim ceskych djin a jsou neodmyslitethsvazany sijsobenim keganské
filosofie. Charitativnicinnost vychazela z:&sanského milosrdenstvi a Zami o lasce
k bliznimu. Tykala se/pdevSim p& o chudé, sirotky, staré lidi a zdravetpostizené
osoby. VZdyjiz od 13. stoleti vznikly nadace, které byly Zamy zprvu zejména na pod-
poru cirkve a duchovniho v@déni“ (Fri¢, Goulli, 2001, s. 17)
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1 NEZISKOVA SFERA

Narodni hospodatvi je z hlediska principu financovaglenéno na ziskovy (trzni,

komekni) a neziskovy (netrzni, nekontaf) sektor.

Obecré ziskovy sektor tvii subjekty, které ziskavaji prastlky z prodeje zaceé-
lem dosazeni zisku. Neziskovy sektorifvsubjekty, které ziskavaji préstky perozd-
lovacimi procesy zadglem dosazeni uzitku v podblberejné sluzby, takto zakladni seg-

menty narodniho hospoigdvi rozatluje Simkova (2008).

Neziskovy sektor je ¢kdy ozn&ovan i terminem jeti sektor“,¢imz je zdirazre-
no, Ze se jedna o sektoligobici mezi statem a trhem. Ozeai ,neziskovy sektor klade
zase draz na jeho rozdilnost od kondafch a ziskovych organizaci, jehoz cilem neni vy-
tvaret zisk a rozélovat jej mezi vlastniky. K dalSim terniim ozn&ujicim je ,dobrovol-
nicky sektor* vyzdvihujici dobrovolnickodinnost, dale ,nevladni¢{ nestatni) sektor”
nebo také ,nezavisly sektor”, ktery naZope, Ze se jedna o organizaci fungujici nezavis-
lou na vlad. V poslednim obdobi se objevuje pojem ¢absky sektor“, poukazuje na pro-

pojenost neziskové organizace satskou spoknosti (Fré, Goulli, 2001).

Celkow vzato, neziskové sféra (sektor) je velmi Sirolkek uvadi Bauweik (2011)
se pod timto pojmem skryvaji organizaéené velikosti, oborwinnosti, pravni formy,
miry obecné prosi$nosti, stup& formalizovanosti. A proto je prakticky nemozné \eait

n¢jaky obecny model neziskové organizace a definogatskovy produkt.

Presto rktefi autdi uvadsji, Ze produktem neziskové organizace je ¢péma“ lid-
ska bytost nebo je alegpgejim nastrojem. Ano, je jimllovek, ale gidavné jméno ,zré

nény“ mi negijde vhodné, spiSe by todta byt ,podporovana” lidska bytost.

1.1 Neziskova organizace

Neziskové (nevy&lecné) jsou organizace, které nebyly zaloZzeny netipery za
Gcelem podnikani (zisku), jak uvadi zakon o danigipnu. Jsou to organizace, jejichz
¢innost je jiny zajem, tauz statu, spotamosti nebo ufité skupiny lidi. ZaloZeny jsou za
Gcelem provozovantinnosti ve prosgch toho, kdo il zdjem na jejich #izeni. Klade wt-

Si diraz na dlezitost vysledi hlavniho poslani, tudiz vyseipna z rgj stoji obvykle az
na druhém mist(Razickova, 2009).
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Definovat neziskovou organizacititeme také pomoci mezinaradaznané definice
v ¢eské pravni Upray z které také vychazi Rada vlady pro nestatniskezé organizace
pii chapani ozn#eni ,neziskové organizace” jako dvou tyfskupin), jak to uvadi Skara-
belova (2005):

» vladni (statni, va‘ejn€) neziskové organizace:
- zabezpeuji prevazr realizaci vykonu viejné spravy;

- jejich opodstaténi je dano jejich poslanim, kterym je podileni aevgkonu ve-

fejné spravy na urovni statu, regiofiwbce;

- jejich pravnimi formami jsou v podminka€tR prispivkové organizace a by-
valé rozpdtové organizace, od roku 2001 orgasdiziaslozky statu, krajéi ob-

ce.

~Jejich urcita ¢ast se charakteristikami svyeimnosti blizi nestatnim neziskovym or-
ganizacim. Ze strukturéroperacionalnich definic neziskovych organizacjidetedy
tyka pouze institucionalizovanost, samospravnas¢zaskovost, tj. nejsou zalozeny za
Ucelem podnikani a s tim spojenou produkci ziskuy Kkig slouzil k rozélovani mezi

cleny organizace.”
» nestatni (nevladni, oldanské, soukromeé) neziskové organizagdale také NNO):

- jejich existence vychazi z principu sélaeni spolénosti, coZz pedstavuje
schopnost witého spoléenstvi lidi zijicich a spolupracujicich ve vymezané

prostoru, organizovat a vzajethasntriovat své jednani.

»~Jde o podileni se na vejné politice v ramci afanské spoknosti, kdy se afané
sdruzuji do #iznych tyg nestatnich neziskovych organiza@muz napomaha i svobo-
da sdruzovani jako jedna ze zakladnich svobod datického statu. Jejich zakladni
pravni formy pedstavuji VCeské republice alanska sdruzeni, nadace a nadafon-
dy, obecHd pros@sSné spolénosti, cirkve a nabozenské spolesti a hlavid cirkevni
pravnické osoby, protoZe ty se z@aemim své&innosti blizi vice vejné prosgSnym

aktivitm nez samotné cirkvienabozenské spaleosti.”

Spolenost by nerla opominat #kolik funkci neziskové organizacekteré ve

spolenosti pini, jak je uvadi Svestkovéa (2006):

1. Funkce ochrany prav a sociélni zrény.
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111

Od NO se 6ekéava, Ze budou chranit s¥#ény a ostatni osoby protigsile statniho
aparatu, privatnich organizaci a majoritnich skuptajré jako proti individualnim
narusSitehm. NO pgedstavuji téZ mechanismus sdruzovani lidi a progedcpole-

¢enskych znan, které jsou v jejich zajmu, resp. v zajmu SirSigitejném.
Expresivni a Skolici funkce.

NO poskytuji prostor pro sebevyjéahi svychéleni, a to jak v individualnim, tak i
ve skupinovém smyslu. desiuji zajmy nabozenske, etnické, kulturni, ideologic-
ké, globalni, regionalni, lokalni atd. Na jejichdp se lidé gi tyto zajmy poznavat,

rozvijet a reprezentovat.
Inovaéni funkce.

NO na rozdil od organizaci statni spra&gsto experimentuji a snaseji velka rizika
spojena se zavadim novych postujp Inovace vnaseji do své servisgirinosti, ale

také do participénich aktivit olgan.
Servisni funkce.

NO poskytuji sluzby nejizn€jSiho druhu, a to nejen svyttenim a fiznym cilo-
vym skupinam, ale i Siroké ¥gjnosti. Také reaguji na nedostatky v systému bluze
zabezpe&ovanych statem a na tzv. ,,bild mista“ trhu slutekteré nemaji zajem

soukromé ziskové organizace.

Charakteristika nestatni neziskoveé organizace

Situaci VCR vystihuje Svobodova (In Matou$ek a kol. 2003)kdvadi, Ze rozvoj

ob¢anské spolkmosti a nestatniho sektordinpesl obrovsky prlom do oblasti socialnich

sluzeb. Vznikaly a stale vznikaji nové nestatnaaigace na zakl&tozhodnuti odbornik

nebo zajmovych skupin. ®&rodni a pesto girozeny jev, ktery tento bdlivy rozvoj ne-

statnich organizaci zaznamenal, je nizka schopefiektovat svou sluzbu v SirSich sou-

vislostech — nabizet ji klietitn a informovat o ni uejnost, navazovat kontakty a spolu-

praci s ostatnimi institucemi (jak statnimi, takdstatnimi) a v neposlediad kriticky

hodnotit svou praci.

Nestatni neziskové organizace vznikaji a jsbmoxany k plni dvou zakladnich

cilt, které uvadi Svestkovéa (2006):
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1. Cil vzajemné prosg@snosti pro ¢leny organizace jimz ¢lenoveé &chto organizaci

realizuji nejen své alanské pravo na sdruzovani, ale i dalSi cile, ljtené jim spo-
le¢né (organizace lidi s &itym télesnym postizenim, sportovni sdruzeni, jiné za-

jmoveé organizace, napkluby skgrateli).

. Verejné ¢ obecrg prospésny cil, jimz je predevSim poskytovani neziskovych slu-

Zeb véejnosti. K véejné prosgSnym aktivitam neziskového sektoru ipatké fi-

nancovani nevyilecnych¢innosti a sluzeb (nadai cinnost).

.,Komplexni a mezinarodhuznavanou charakteristiku nestatnich neziskovyeh o

ganizaci, ktera se snazi sledovat problematikujzinejSich moznych Ufi] prinesli ve

svych studiich profesoSalamon a Anheier. Oba adtachapou nestatni neziskovy sektor

jako soubor instituci, které existuji d&/statnich struktur, avSak slouzi v zasagejnym

zajmim, na rozdil od zajinestatnich“(Vastikova, 2008, s. 206)

Z&kladnimicharakteristickymi rysy nestatni neziskové organiace podle Vastikové
(2008) a Svestkové (2006) jsou:

institucionalizované (organized) — maji jistou instituciondlni struktugjistou or-

ganiz&ni skuténost, bez ohledu na to, zda jsou forntahebo prava registrova-
ny;

soukromé (private) — jsou institucionanoddileny od statni spravy, ani ji nejsou
fizeny (NO nejsou s@asti statni spravy ani nejséizeny organy, ve kterychie-
vlada statni moc — neznamena to, Ze nemohou mitavyaou statni podporu nebo
Ze ve vedeni nemohou byt také statmidiici); rozhodujici je zde fakt, Ze zakladni
struktura neziskovych organizaci je ve své podsatikroma;

neziskové (non-profit) — ve smyslu nerogldvani zisku, tj. nefipousti se u nich
Zadné perozdtlovani ziski vzniklych z ¢innosti organizace mezi vlastniky nebo
vedeni organizace; NO mohou suionosti vytvdet zisk, ovSsem ten musi byt po-
uzit na cile dané poslanim organizace — neslouigoné k dosahovani ziskune-

roz&luji zisk mezi vlastniky nebo vedeni organizace;

samospravné a nezavisldself-governing) — jsou vybaveny vlastnimi postupy
a strukturami, které umaaji kontrolu vlastnicktinnosti, tzn. Ze NO nejsou ovla-
dany zveni, ale jsou schopniidit samy sebe (nekontroluje je ani stat, ani insé

stojici mimo ®&) — jsou schopn#dit svou vlastn€innost;
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dobrovolné (voluntary) — vyuzivaji dobrovolnoucast na svyclinnostech; dob-
rovolnost se mwze projevovat jak vykonem neplacené prace pro dzgan tak

formou dati nebo¢estné dasti ve spravnich radach.

Schopnosti a vlastnosti NNQo které by mila kazda organizacethem svého roz-

voje usilovat, dle Svestkové (2006):

1.

OtevienostvSsem novym poditam, specifickym skupinam kliefati Siroké veej-

nosti.

. Respektsi neziskovy sektor buduje na vSech Urovnich (&mitrregionalni, lokal-

ni) jako spoléensky aktér, icemz i jinym aktétim vystupuje jako partner.
Dokaze pruzéreagovat na aktualngdi a poteby klienfi, je UsgSny (ma dostatek
kapacit proreSeni problému) afiptom nechybi nadSeni, ani schopnost komuniko-

vat.

Citlivost va¢i potiebam klienth — komunitni bezprogtdnost vztalh mezi zastup-
ci NO a jejich klienty dava prostor pro empatii maitiuje tak pro problémydz-

nych lidi nalézt citliejSi a komplexjSi zpisobyieSeni.

Divéryhodnost vychazi zejména ze schopnosti rozvijéedrhazejici vlastnosti,
ale nezbytné jsou také fungujici mechanismy koptaovyhodnocovani, schopnost
vytvaret a dodrzovat etické a odborné kodexy, kvalitgiskativa a jeji respektova-
ni.

Transparentnostpro NO znamena zyejréni svych zakladni identifikaih Gdaf,
pravidel svého fungovani, sloZzeni svych spravnigkpnnych a kontrolnich orga-
nt, popis sveého poslani a obla&mmnosti atd. NO se nebrani kontrole s\énosti
ze strany viejnosti ani ze stranyfisluSnych orgain statni spravy, nelicsi uwdo-
muje, Zze dokonala phlednost je podminkou k ziskani prestize.

Nezavislostje predpoklad pro neziskovy sektor, ktery bylrhyt nezavisly jak po-
liticky, tak i finantné. Diky tomu niize plnit roli oponenta statu, kontrolovat roz-
hodovaci procesy a ovitevat statni spravu ve prasih veaejného zajmu. Nezavis-
ly neziskovy sektor ma vlastni strategii svého meykterou prosazujefipvyjed-
navani s vladou a statni spravou. Shradiugg argumenty, lobuje, realizuje kampa-
né¢ na podporu svych zajima Sfi informace o pozitivnich strankach neziskovych

organizaci.



UTB ve Zliné, Fakulta multimedialnich komunikaci 17

7. Finanéni dostupnost sluzebje, diky praci dobrovolniku, kt& se snizZuji rezie.
A diky filantropické podpte je mozné &které sluzby zlevnit aifblizit je tak €m,
ktefi to potebuiji.

8. Stabilita neziskovych organizaci je ovlitna gedevsim finadnimi podminkami
jejich cinnosti, jako je kvalita jejich finamiho fizeni, pluralita a vyvazenost fi-
narcnich zdrofi, vytv&eni rezerv atd. Stabilni finani podminky v neziskovych
organizacich finaseji zivotni jistotu jejich odbornych zastnand, tim umozuji
profesionalitutizeni jednotlivych organizaci a wisledku toho i kvalitni uskute

novani celkového strategického planu rozvoje neziéko sektoru.

9. Profesionalita (odbornost) a zodpo¥dnost. Profesionalita je jednim
z predpokladt duveéryhodnosti. Aby mohla byt NO profesionalni, je rautvyvaze-
nost v zastoupeni placenych pracovingkdobrovolnik. Kvalitnim odbornikm je
tieba zajistit jak finatni ohodnoceni, tak i moznost profesionalniho a o8uab

vzrastu.

1.1.2 Typologie neziskovych organizaci €R

V ¢eské odborné ekonomické litergguneni jednozrmé definovana charakteristi-
ka organizaci, kteréigobi v neziskovem sektoru. Nazory na zahrrégti kterych organi-
zaci do nestatniho neziskového sektoruigairpodle kritérii jejichélenéni (viz. Riloha
P 1. Fehled¢leneni typa NNO).

Clenit neziskové organizace mZeme podle pravni normy dle zékona
¢. 586/1992 Sb., o dani Zipnu, ktery v § 18, odstavci 7 definuje tzv. orgaati charakte-
ru pravnické osoby, ktera nebylézena nebo zaloZzena zéelem podnikani:

e zajmova sdruzeni pravnickych osob, pokud tato savuehaji pravni subjektivitu,
* oh¢anska sdruZenicetné odborovych organizaci,

» politické strany a politicka hnuti,

* registrované cirkve a ndbozenské sfrabeti,

* nadace, nadai fondy,

* obecr prosgsSné spolénosti,



UTB ve Zliné, Fakulta multimedialnich komunikaci 18

* verejné vysoké Skoly,
* obce,
* vyS8Si Uzemni samospravné celky,

e organiz&ni slozky statu a Uzemnich samospravnychicé@k roku 2001 rozpio-

vé organizace),
» prispevkové organizace,
o stétni fondy
* subjekty, o nichz tak stanovi zvlastni zakon.

Rozhodujicimi pravnimi formami nestétnich neziskahvgrganizaci ¥R jsou pak
Z hlediska jejich p&tu a zangieni ¢innosti oldanska sdruzeni a jejich organinaslozky,
nadace a nadai fondy, obec#é prosgsné spolénosti, cirkve a nabozenské spwlesti

— zejména jejich delova zéizeni (viz. Riloha P I. RPehledclenéni typd NNO).

Clenit neziskovéch organizacetaeme také podleipdnitu jejich ¢innosti, kde
jsou dostupnéti klasifikace: Mezinarodni klasifikace neziskovyohganizaci — ICNPO,
Systéem klasifikace netrznichnnosti OSN — COPNI a odivova klasifikace ekonomic-

kych ¢innosti (nevyrobnich) — OKE (pouzivanou pro sledovani narodniho hospsted.

Tabulka 1: Srovnani klasifikaci ICNPO, OSN a OKEC
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Mezindrodni klasifikace Systém klasifikace netrinich | Odwitvova klasifikace ekonomickych
neziskovych organizaci Einnosti 05N Elnnostl (nevyrobnich) OKEC

ICNPO COPNI

1. Eultura, sport a volng £as 03, Bekreacs a kultura 02, Bekrealnd, kulturni a sportovnl Gninost
2 Vzdéldvind a vyzkum 4. Vrdéilivani 80 Skolstvi. 7. Vyzkum

3. Zdrawl 02, Zdravi 85.1 Zdravoimictvi

4. Sodidni siuzby 05, Sociaind péda 85.3 Socizin( sluyy. 75. Kodektivni

4 individudini socialnl shitby a socidini
politiky

5. Dchrana fivotndho prostfed

08. Ochrana fivotniho prostied

b Komunitni rozvio] a bydleni

1. Bydlenl

7. Ochrana prav, obhajoba
zdjmill, pofitika

{7. Politicke strany, adborove
@ profesni organizace - Cast

B. Filantropie a dobrovodnichd

0. Mezindrodni aktivity

10, NaboFonstwl a cirkve

6. Mabodenstyl

11. Hospodafska a profesnl
sdruent, odbory

{7, Politicke strany, odborove
a profosnl organizace - Cast

1. Ginnost spoletenskjch organizad
{odbory, politicke strany, cirkve 3 profesnl

spodky)

12. Cinnosti jinde neuvedané

(9. 5htby finda neuvedand

93. Ostatnf osobnd shuiby

Zdroj: Skarabelova, 2005, s. 27

V Ceské republiceisobi NO nejastji v nasledujicich oblastech, podle Vasikové (2008)

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Kultura a uméni (divadla, muzea, ZOO, akvarigasopisy, knihovny, orchestry,

umglecka gredstaveni, historické a kulturni spiatesti).

Sport a rekreace (télovychovné organizace, sportovni kluby, mysliveckdle-

nost, spoléenské kluby, &skeé tabory, kluby i@tel apod.).

Vzdélani a vyzkum (predskolni vychova, zakladni aeioSkolské vz#lani, vyso-
ké Skoly, odborné Skolstvi, védvani dosplych, vyzkumné astavy, servisni orga-
nizace, sdruzeni rotfi a gatel skoly).

Zdravi (nemocnice, rehabilitai zaizeni, domaci oSgni, instituce duSevniho

zdravi, preventivni zdravotni & lékaské pohotovosti a ambulance).

Socialni sluzby(pé&e o dti a mladez, denni @é, p&e o rodinu, sluzby handica-
povanym, sluzby pro starsi &mny, pomoc uprchlikm a lidem bez domova, Utul-
Ky).

Ekologie (ochrana Zzivotniho prasdi, zachovanéistoty okoli a Zivotnich kras,

ochrana Ziveichu, zvirata divokeé firody, veterinarni sluzby).
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7) Rozvoj obce (komunity) a bydleni(obecné — komunitni, sidliStni sousedské akti-
vity, hasti, organizace podporujici zastnanost, hospo#ké a spok&enské roz-

vojoveé aktivity — chovatelé, zahradk&ytova druzstva).

8) Ochrana prav a obhajoba zajmi (pravni poradenstvi, organizace hajici lidska
prava a prava mensin, sdruZeristna obci, otanské iniciativy, prevence krimina-

lity, ochrana spdebitele, podpora @i kriminality apod.).

9) Politika (politické strany, politicka hnuti, organizace radporu politickych stran

a hnuti).

10)Organizovéani dobrafinnosti (nadace, charitativni organizace, sdruzeni a p@dpor

dobrainnosti, centra pro dobrovolniky, cirkevni chaiitat aktivity).

11)Nabozenstvi(kostely, synagogy, mesity a ostatni mista pro bhfity a kultovni
obrady).

12)Mezinarodni aktivity (vymeény pratelskych a kulturnich programmezinarodni

podpory v ne&sti, mezinarodni mirové podpora lidskych prav, opava pomoc).
13)Profesni a pracovni vztahy(profesni komory a odborové organizace).

14)Jina oblast.

1.2 Marketing a management nastrojem neziskovosti

.Marketingova koncepce bylaipodre vyvinuta pro vyrobni podniky s cilem do-
sahnout zisku na zakladispokojeni zakaznika. P@g&i vyvoj vSak ukazal, Ze se marketing
netyk& pouze prodeje vyrahlale Ze ho Ize/enést i do oblasti sluzeb, osob a mySlenek. V
Ceské republice na toto jako prvni zareagovali oglicirna bankovnictvi a pojidvnictvi,
dale je pak nasledovalo zdravotnictvi pak oblasiéani a uneni, pozdji organizace za-

byvajici se socialnimi sluzbami a charitativni ongaace.

Na prvni pohled by se mohlo zdat, Ze’quini marketingova koncepce je pro ne-
ziskovy sektor nepouzitelna, ale felda si u¢domit, Ze ¥tSina €chto organizaci, i kdyz
maji své osobité poslani a poskytuji specifick&lslu je spojena se ,zakaznikem*
v podol# obcana, ¢lena, darce. A tak zénaji neziskové organizace postdpmenit swij

néazor na vyuZziti marketingu v jejich sektoru, zejang divodu probléni v jejich financo-
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vani. Samozjme neni mozné vSechny aktivity, kterym se neziskayeniaace vnuiji,
podiidit zAsadam marketingové orientadgfuncova, 2009, s. 1).

Teorie a praxe managementu ma svou historii i agame osobnosti — Taylor, Fa-
zol, Weber (pedevsim v pgatcich managementu komietho podnikani). Rychly gmys-
lovy rozvoj a jednoznmy cil kome&niho podnikani — tvorba maximalniho zisku, vedl jiz
na paatku 20. stoleti k rozvojiffistupi, metod a princip umoziujicich zvySovat produk-

tivitu prace, roz§ovani podnikatelskych aktivit, a tim zvySovani zigkluncova, 2009).

V oblastifizeni najdeme jen velmi malo metod, které jsotemy pro neziskové
instituce. \tSina jich byla vyvinuta pro ptgby podnik, vzhledem k cili komeéniho
podnikani. Jen gkteré berou v Uvahu odliSny charakter provozu hexigch instituci
a zvlastnosti jejich poeb. A také vzhledem k poslani, které seesdliSuje od podnik
a statnich instituci. Vysledky, které jsou cileneziskove,cinnosti, strategie vyzadujici
marketing sluzeb neziskovych organizaci a ziskapéwdtedki nutnych pro jejich provoz
(Drucker, 1994).

Tabulka 2: Reflexe silnych a slabych stranek nestatni neziské organizace,
dle Svestkové (2006):

Silné stranky Slabé stranky

» nezavislost neziskové organizace » casové zaneprazdni dobrovolniki

« aktivita a vstupni elan zapojenych lidi ¢ nedostaténa informovanost o napini a

 vyplnéni bilych mist v poskytovanych PSSR i EEIee

sluzbach » zavislost na finatnich zdrojich €ekani
» konkurence pro stavajici sluzby (iap na penize
sluzby zaji§ované statem) * maly prostor organizacdigshareni
» v mnohych pipadech lev§si poskytova- =)
ni sluzeb apod. * nedostaténa projektovéa fipravenost

organizaci apod.

» nedostatek financi na zaplaceni odborni-
ku, ktefi jsou dileziti pro chod organizace

nedostatek ,,kvalitnich pracoviiik
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1.2.1 ,Trh* neziskovych organizaci

Na trhu neziskovych organizaci nefunguje klasickpnit mechanismus, kde je tvor-
ba ceny dsledkem setu nabidky, poptavky a konkurence. Tudiz z tolymq dle Hun-
¢ové (2009) tato specifika:

e cena na trhu neni tiena nabidkou a poptavkou;
» konkurerni prostedi v danych podminkach nesmbi nebo neexistuje;

» zisk neni ndfitkem efektivnosti hospodeni organizace.

Ale to vSak neplati pro vSechny neziskové orgamizde zde celéada organizaci,
které majic¢isté netrzni podobu, jako n#&plad dobr@&inné organizace a ¥&na sprava,
avsak je i cel&ada organizaci, které se pohybuji v typicky trzpirostedi se vSemi trz-

nimi komponenty, které podléhaijzeni trhu.

Tabulka 3: Srovnani ziskového a neziskového trhu, upraveno ptelHunéové (2009):

Trh ziskovych organizaci »1rh* neziskovych organizaci
Vyrobce «—» Spétbi- Donéator (darce), \wejny rozpéet
tel

— ™~

Neziskova organizace——»  Spelpitel (klient)

Zakazniky nebo klienty neziskovych organizadeffevsim nevladnich) jsou osoby,
které maji prosgch z jejicinnosti, proto se ale&Sina marketingového Usili z&huje na
darce. Marketing je v neziskové s&zvlag dilezity, protoze fimé placeni za sluzby

a motiv zisku jsou zde nahrazeny odiglowsti vici darcim ¢i poskytovatelm grant: a
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jinych podpor. Sponzoneziskovych organizaci jsou ,zakazniky" v tom slmyZe pociuji
za vysledky prace ,své" neziskové organizace usggokb(Huncova, 2009, s. 2).

1.2.2 Marketing neziskové organizace

Hlavnim cilem neziskové organizace je slouzit zakeavi. Poskytuji sluzby v &
kterych gipadech i vyrobky lidem, které Ize ozitaza spotebitele, zakazniky, klienty,

také pacienty, cestujici neborggost (Hannagan, 1996).

.Neziskovy marketing se definuje jako kazdé mamigetré usili, které vynakladaji
organizace¢i jednotlivci za delem dosahovani neziskovychi'til(Vasikova, 2008,
s. 210).

Marketingovy pistup v neziskovém sektoru vyZzaduje zohledmekterych speci-

fickych rysi tohoto sektoru (Vasikova, 2008):

» ekonomické (marketing vyuZivaji organizace, které poskytujizbly, mys-

lenky, programy atd., nerealizujici zisk);

» socialni (marketing vyuZivaji instituce, jejichz poslanimyspokoijit utité

celospoléenské zajmy);

» legislativni (marketing vyuZivaji instituce soukromé — nadaceiejné —

statni administrativa).

Marketing v neziskové sfé secasto soused’uje na image, ktery si organizace vy-
tvati ve vztahu k viEejnosti, a na passt, které se¢ti. Image organizace je nehmatatelnym
faktorem odrazejicim nazory okolniho ptesti na ni a na kvalitu jejich sluzeb (Hannagan,
1996).

Skladba zakaznikneziskovych organizaci jédzna. Pat sem jednotlivci, domacnosti,
spole&nosti a organizace kupujici zbozi nebo vyuzivaiageb. Zakaznici se mohou liSit
vékem, @ijmenim, drovni vzélani, mobilitou i vkusem. Proto je geba rozlisit jednotlivé
typy klienti a vytvdit pro re sluzby ,Sité na miru“. V fipad® dostateén¢ velkého podilu

na trhu pak i realizovat socialni marketingové pangy na jejich podporu.

Potebnost marketingu v neziskové igélyne z dleZitosti kvality sluzby a z toho,

jak tyto sluzby vyhovuji pgebam jejich uzivatél
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Mezi ziskovou a neziskovou organizacigla rozdil, v obou pipadech existuji spo-
le¢cné zakladni pilie marketingu, a to sluzba zakaznikovi a vzijemr@odga vyngna,
uvadi Vasikova (2008).

Ziskova steji jako neziskova organizace musi informovat zakaziidajima ho
kvalita této sluzby a cena) o nabidce svych praduteéré (nebo o podminkach fipnichz
muze produkt ziskat zdarma), o ndiskde je produkt k dispozici, a v jakétase a za ja-

kych podminek jej ize zakaznik ziskat.

Tlak na hospodassi vyuzivani veejnych zdroj zpasobil, Ze se marketinglwErnu-
je VEtSi pozornost nejen ve k@ném sektoru, ale Ze i neziskovy sektor se statham
zodpowdrejSim pi vyuzivani finagnich zdrof a za kvalitu poskytovanych sluzeb.

Marketing je fivodre definovan jako ,,manazersky proces, zodpovidafddenti-
fikaci, predvidani a uspokojovani pozadawiakaznik pii dosahovani zisku“. Cilem mar-

ketingu NO je sluzba zakaznikovi.

1.2.3 Zdroje — finance, lidé, material

Organizace ke svému fungovani ietiuje fi oblasti zdroj, jak uvadi Sedivy,
Medlikova (2009):

1. finance (penize a jiné finani produkty);
2. materiél, zazemi a sluzby (nemovitost, prondjerargia, vybaveni, uklid apod.);

3. lidi (¢lenové statutarnich orgénvlastni zamstnanec, dobrovolnici, externi pra-

covnici).

,Obecnre plati, Ze silné kratkodobé zdroje (édgad projektové) maji nizké nékla-
dy na pd@izeni, ale jsou kratkodobé a narazaskon’i. Oproti tomu naklady na pzeni
dlouhodolé stabilnich zdraj (napiiklad individualni darci) jsou vyrazn vysokeé,

ale v dlouhodobém éritku prinaseji stabilni pijem* (Sedivy, Medlikovéa, 2009, s. 40).
Typy zdroji, které méa NO k dispozici, podle Sedivého a Medl&®009):

1. piijmy z prodeje sluzeb a vyrobk

2. individualni darci, dobrovolnici;

3. firemni darci;
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4. verejné zdroje (ministerstva, kraje);
5. nadace a nadai fondy;
6. ostatni subjekty (jiné NO, ambasady, obchodni kgyeahranini organizace).

Pokud dokaze neziskova organiza¢e® oslovit své podporovatele (jsou vyjme-
novany v bod 2 — 6) a reagovat na jejich pelby, stava se ugpnou i ziskavani pete.
Za re mize nakoupit material a technické zazemi nebo § oglovit a ziskat nefina&ni

podporu jako prondjem za zvyhamhych podminek nebo bezplatné sluzby.

Moznosti jednotlivych zdrdj analyzuje tzv. charakteristik&tppartneti poskytuji-

ci prostedky, dle Swiecicki (In Sedivy a Medlikova, 2009):

1. jednotlivci —individudlni darci (zaloZzeno na citech; gekavaji protisluzbu; krat-
kodobé financovani; podporuji ,dobrogc’; neplanovana podpora; podporuji Si-
rokou Skalou pomoci; ovlivni tim, kdo je pozada; mozna dlouhodoba podpora

v pripact efektivni komunikace);

2. firemni darci —podniky a korporacémotivace podnikatelskymi zajmy; darcovstvi
se pohybuje od filantropie ke sponzorstvi; nekor@reni a bezpma témata; ma-
ximalni podpora doft let; rozhodnuti lezi na Kibvé osob nebo skupié osob;

mozna dlouhodoba podpora kigmd efektivni komunikace);

3. verejné zdroje — zahrnuje EU, OSN, evropské statutarni a samespiziroje
a statemiizené situace, kraje (byrokracie; vedeny striktalitigou; poskytnout
mohou Sirokou Skalu prastdki; budou financovat i nepopularni zalezitosti; finan
covani zgtné az po realizaci projektujedkladat ,,dobré zpravy“; financovani pro-

jektt na jeden rok vyjiméné az nait roky);

4. nadace a nad#ni fondy (davaji ,jen" penize; sami rozhoduji, co se svymnzi
udlaji, maji na to svoji politiku — soukromé priesiky; zakladem jsou dana pravi-
dla — poznat priority, radiesSi problémy; progtdky az na § let; nezadaji velkou

podporu — Zadaji ¢mné zpravy a viét, Ze penize pomahaji);

5. dalSi subjekty— jiné NO, asociace, zahré&ni organizace (chovaji se podeéljako

jednotlivci, nadace — podle toho se musi chovaamigace k nim).
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1.2.3.1 Organizace je z pohledu managementu zakladni jeéoat

»=Organizace je skupina lidi slozena ze specialite’ pracuji na spoléném Uko-
lu. Na rozdil od spol#osti, spoléenstvi nebo rodiny — tra¢hich socialnich celk— je
organizace vytvi@na Welow a neni zaloZzena ani na ,psychologickych/pbtch” definu-
je Drucker (Svobodova In MatouSek a kol., 2003).

Pro gipomenutispolané znaky pro vSechny typy NO

e jsou pravnickymi osobami (s vyjimkou organinéch sloZzek statu, obci a ki)
jsou evidovany v obchodnim rajiétu;

* nejsou zaloZzeny zai@lem podnikanti;

* nejsou zaloZzeny zat@lem produkce zisku, pokud zisk vyfjomusi byt pouzit na

hlavni¢innost;
» uspokojuji konkrétni peeby ol¥anm a komunit;

* mohou, ale nemusi byt financovany Zejaych zdroj (rozpata).

Lidskymi zdroji jsou pedevsim zawstnanci, dobrovolnici, externi pracovnici. Pra-
ce NO stoji na lidech, jejich U&ghu, prosperét a kvali€ prace, a to se odrazi na kvalitnim
pracovnim vykonu. NO pracuje v sektoru sluzeb, kde klicovy vyznam lidsky faktor.
Proto NO patebuje (Sedivy, Medlikova, 2009):

» Vizionare — urfuji smerovani, strategii, zaji%ji tvorbu novych napaqd

s .

» Fidici pracovniky — maji na starostizeni lidi, financi a dalSich prodeavnit or-

ganizace;

» zajiStovatele zdroji — venuji se marketingu, fundraisigu, PR.

1.2.3.2 Fundraising a jeho podstata

Fundraising je fevzaty anglosasky termin, ktery doslova znamen&ygwvani
fonda ¢i zdroja* (Sedivy, Medlikova, 2009).
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Fundraising je proces tieny provazeny aktivitami.iBdstavuje systematické zis-
kavani gedevSim finatnich, ale i jinych prosedki pro cinnost neziskové organizace,

jedna se vlastno ziskavani zdréjpro kEZnoucinnost a rozvoj organizace.

Proces fundraisingu {pdevsim ve smyslu darcovstvi) se opira&koiik zasad:

je treba ziskat zajem ¥gjnosti pro danodinnost;

* je treba peswdcit verejnost, Ze s pro&dky bude nakladano hospodgrn
* je treba jaswt a srozumiteld definovat poslani organizace;

» je treba identifikovat potencialni darce;

* je treba stanovit &inné zmsoby osloveni datc

* je treba budovat hluboky a trvaly vztah s darci.

Fundraiser ziskava zdroje a podporu prombznych metod, jako je podle Sedivé-
ho a Medlikové (2009):

» verejnd sbirka;

» vefejné akce (téz dobkmnéci benefini akce);

» vytvoreni projektu a sepsani zadosti o grant nebo dotaci;
* inzerce;

e posStovni kampa— direkt mail;

» telefonickd kampa— telefonické osloveni darce;
» darcovska SMS — DMS;

* o0sobni nav&va — osobni setkani;

» sdileny marketing;

» odkaz ze zaiti;

» prodej vlastnich vyrobka sluzeb;

» c(lenské pispEvky u oktanskych sdruzeni.
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Fundraiser hleda penize, sluzby, vyrobky, dobrokgla @iznivce pro svou orga-
nizaci ve véejnych institucich (ministerstva, krajské a obediady, velvyslanectvi),
v nadacich, u firem a jinych soukromych organizacjednotliva@ (fyzické osoby, osoby
samostat® vydélecné ¢inné), u kliend, ktei nakupuji produkty a sluzby organizace (Sedi-
vy, Medlikov4, 2009).

1.2.4 ManaZer neziskové organizace

Slovo manager (manazer) oZope vedouciho nebiidiciho pracovnika a charakte-

ristika jeho prace je podobna jako v kotmdrsfée.

Organizace poskytujici sociélni sluzby&esto vedoucim pracovnikem stava pra-
covnik s nejétsi erudici v daném oboru — ten kdo je autoritadamém oboru (MatousSek,
2003).

Specifické pro praxi managera v neziskovéesfie Ze:
1) musi ziskat v kratké débmaximum znalosti a dovednosti;
2) rozdilné postaveni a zatiZeni podle typu organizace
Ukoly managera neziskové organizace:

» Definice cilu- sleduje cile a hleda odpm@ na otazku ,co dame" a ,jak to dla-

me".

e Uréovani priorit a prace séasem — stanoveni priorit souvisi s uzivanikasu

jako dilezitého ,zdroje" v organizaci.

* Prevence chyb- sledovani chodu organizace, schopnost odhabtsinista a chy-

by a jejich operativni odstiiavani (zgtna vazba — reflexe chodu organizace).

* Orientace na klienta— pochopeni pro pitgby klienta (zajigni zakladnich péeb

az po komplexni charakter socialnich sluzeb).

1.2.5 Strategierizeni a planovani

Strategické planovani je proces, kterym se formudiguhodobé strategické cile

a strategie celé organizace nebo jeji orga&nizslozky tak, aby se naplno a efek#wyu-



UTB ve Zliné, Fakulta multimedialnich komunikaci 29

Zily zdroje spolénosti. Cilem je sniZit riziko mozné chyby &vest organizaci do situace,
ve které niZze gedvidat zminy a odpovidat naén(Kocourek, 2011).

Strategické planovani je jednim z négFit¢jSich Ukoli managementu. &Sina
manazei reSi gedevSim kazdodenni provozni problémydaqgbi tak spiSe na operativni

nebo taktické arovni implementace strategie neioegsu formulovani strategie.

Obrazek 1:Strategickérizeni a planovani

(Schéma ze z&vecné konference k projektu 5PQ aneb 5 podminek kvaManazer

v Charig" 6. 4. 2011 Olomouc od Ing. Stanislava Kocourka).

Definovam
/\ Poslan. vize For muborani vize
1
infiudivni zainteresované strany .
strang Strategické \ ————————————. S e
mozky - Fizeni trategicke
dlovhodobé cile S TEER N plinovéni
______ P ManaZerska kontrola ————————. —
Logickd Fizeni zdrojf polost ik burovan razhadnut] Takticke
strana plinovani
mozia kafdodenri chod Operatni Fzeni N\
: eraavm nzem
nreanizace stukturovand rozhodnut! 0 Z\T T Implementace a
\/ ——- | operativni fizeni

Zdroj: Kocourek, 2011

Strategické planovani bydio dat odpowd’ na 3 zakladni otazky:
1. Co budeme &at (cklame) a pro koho to budemelat (dlame)? =POSLANI
2. Jakych cil chceme dosahnout?\#ZE

3. Jak budemertidit podnikové aktivity, abychom dosahli zvolenydtilu? =
STRATEGICKE AKCE

1.2.6 Poslani

»Poslani organizace je jasné vymezeni toho, o aganizaci jde. Aby organizace
poslani byla dinnym nastrojem pra@izeni organizace, musi mit velniepny, da séict az

provozre-technicky charakter(Svobodova In Matousek a kol., 2003, s. 333).
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.Na tvorbe poslani by se #éo podilet co nejvice zafstnana (v malych NO vSich-
ni zanmestnanci, vedeni NO a zastupci statutarnich orgdnoslani schvaluji statutarni
organy“ (Sedivy, Medlikova, 2009, s. 22).

Obrazek 2Znaky dobrého poslani

_ Vymezuje

jedineénost Srozumitelné

organizace -

~ Vyjadiuje,
. codélate,
pro-koho a kde

Jednoduché '

Zdroj: Sedivy a Medlikové, 2009, s. 22

Sedivy a Medlikova (2009) uvadinebdy, pr@& potrebuje mit Usgsna NO silné a

vystizné poslani:

* Poslani pedukuje silné a vystizné poslani.

* Reaguje na spatenskou patbu, kterou organizace napje.

* Vychazeji z & hodnoty, které organizace vyznava.

* Poslani informuje M@jnost a podporovatele organizace o jejienpsu.

* Vymezuje prostor pro produkty organizace.

* Umozwje fundraising.

* Motivuje zangstnance, dobrovolniky i podporovatele NO.

* Urcuje tvd a image organizace.
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2 PROSTREDI SOCIALNICH SLUZEB

Prostedi socialnich sluzeb je charakterizovano v publil&truwtném pfivodci za-
konem o socialnich sluzbach (2006) jako mnoZsttéhizmezi lidmi a institucemi, které
maji vyznamny vliv na kvalitu Zivota lidi. Jedna®&ztahy, jejichZz vyznam vyZaduje za-
konnou oporu zitvodu ochrany prav a oprasmych zajnii téch lidi, kteéi jsou oslabeny ve

schopnosti je prosazovat.

Podle Matouska (2007) jsou socialni sluzby poslkdmgvlidem spoléensky zne-
vyhodrenym, a to s cilem zlepSit kvalitu jejich Zivotac@ nejvice je do spataosti z&le-
nit, nebo spokénost chranit ped riziky, jejichZ jsou tito lidé nositeli. Socidlsluzby zo-
hlediuji jak osobu uzivatele, tak i jeho rodinu, skupihp nichz paf, ptipadré zajmy

Sirsiho spoléenstvi.

Jedna se viastno systém (komplex sluzeb) — systém socialnichesluktery by
mel zahrnovat, co neftSi pestrost sluzeb, které jsou cileny na skupotiepnych klient.
Tyto sluzby by nily byt vzajemst a ciler propojeny, navazovat jedna na druhou a odpo-
vidat potebam jak klient, tak spolénosti. Z hlediska navaznosti dochazi ke spolupraci
riznych rezoti a to gedevsim zdravotnictvi, sociélnicko¥, Skolstvi a zarovese proliné
statni a nestatni sektor. Cilem je vyivgystém, ktery by {sobil ve vSech sférach preven-
ce a pispival ke kvali¢ Zivota kazdého z nas, podotykd Mahrova a Veaogk a kol.
(2008).

Snaha o vytvieni takového systému je v humanni spobsti nezbytna zarovieale
i pfirozen&. Neni to vSak jednoduché, vzdy zde kst klient, kteti nebudou chtit sluz-
by systému fijmout, nebo je systém vynecha. Proto b§l systém socialnich sluzeb, ne-

chat nejen otaené dveée. Mél by za klienty jit a urét je vyhledat a oslovit.

Prostednictvi socialnich sluzeb podle Simkové (2008)zpgi¥ovana pomoc
o vlastni osobu; pomodipzajis&ni stravovani, ubytovani; pomod¢i zajiS€ni chodu do-
macnosti; oSébvani; pomoc s vychovou; poradenstvi; zpedtovani kontaktu se spole-
c¢enskym prosedim; sluzby vychovné, véthvaci a aktivizani; psychoterapie a sociote-

rapie; pomoc P prosazovani prav a zajnapod.

Socialni sluzby jsou realizovagsto také prostdnictvim socialni prace. Socialni

pracovnici poskytuji klieriim sluzby smitujici k uspokojeni witych klientovych pateb.
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2.1 O sluzbé obecré

NejznangjSi definice sluzby pochazi od americkych afitiiotlera a Amstronga:
»Sluzba je jakakoliwinnost nebo vyhoda, kterou jedna stran@&mnabidnout druhé stra-
ne, je vzasad nehmotna a jejim vysledkem neni vlastnictvi. Pkodusluzby rtive,
ale nemusi byt spojena s produktefin Vastikova, 2008. s. 13).

DalSi mozna definice;Sluzby jsou nehmotné produkty &mvané pimo mezi po-
skytovateli a zakaznikem bez uptatani autorskych prav. Obegize o sluzbach hovyib
jako o aktivig, kterd naptuje urcity cil a mize byt orientovana latina cloveka (zdravotni
a socialni sluzby) nebo naqumt (opravarenské sluzby)Molek, 2009, s. 8)

V téchto definicich je patrna typicka vlastnost sluzbto jeji nehmotnost. Obegn
vétSina autoit uvadictyii zakladni vlastnosti sluzeb: nehmotnost, neétitenost, prondn-

livost a pomijivost.

Sluzby se di do dvou z&kladnich kategorii a to mani (Ize je sménit na trhu za
penize) anetrzni (verejné sluzby, tedy sluzby produkované vladou, mispméavou a 9-

padré i neziskovymi organizacemi).

2.1.1 Vlastnosti sluzeb

»Sluzby jsou samostagndentifikované, pedevsim nehmotnré@nnosti, které posky-
tuji uspokojeni pdeb a nemusi byt nuirspojovany s prodejem vyrobku nebo jiné sluzby.
Produkce sluzeb fiie, ale nemusi vyzadovat uziti hmotného zboziv3aH toto uziti nut-

~

né, nedochéazi k transferu vlastnictvi tohoto hmutrgbozi“(Vastikova, 2008. s. 20).
Nehmotnost

Sluzby jsou nehmotné, nehmatatelné. Sluzbu nelmmatnzrakemgichem, hmatem ani
jinym smyslem na rozdil od hmotnych vyrdgbxed koupi si ji nelze prohlédnout a pouze
ve vyjimeinych gipadech je mozné si ji vyzkouset. Z tohofovadu se velké mnoZstvi
sluzeb z pohledu spebitele €Zko hodnoti, je obtizn&asto i nemozné je vystavit nebo

poskytnout vzorky.
Neoddlitelnost

Neoddlitelnost je vlastnost sluzby, ktera vyjage, Zze je nemozné odélit produkci sluzby
od jeji spoteby. Ri poskytovani dochazi k interakci mezi poskytovetel(poskytovatel se
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stava jeji sotasti) a pitomnym zakaznikem. Sluzba séZe uskuténit pouze v mometit
kdy ji jeji poskytovatel peved| na zakaznika nebo jini zdkaznikovym vlastnictvim. V
n¢kterych gipadech mize byt sluzba nefive prodana a az nasleddorwena (vliastni
interakce mezi poskytovatelem sluzeb a zakaznik&akaznik vnima kvalitu sluzby sub-

jektivneé v zavislosti na celéad vnéjSich faktot, které se promitaji na jeho hodnoceni.
Proménlivost (heterogenita, variabilita)

Pronmenlivost sluzeb je vlastnost, diky niz sé&Za dokonce jedna a ta sama sluzba, vyko-
nana stejnym zaéstnancem pro stejného zakaznika, pokazdé lisit,zzrv fiznych ¢a-
sech niize byt charakter poskytovanych sluzeb odliSny. ZwdiSina sluzeb nema sériovy
charakter. Heterogenita neboli variabilita tak geuyredevsim se standardem kvality

sluzby.
Pomijivost (znéitelnost sluzby, okamzita sp@tba)

Sluzbu nelze skladovat pro p@&gE prodejéi spotebu (vytvdi a spotebovavaji se s@as-
n¢). Nevyuzité a neprodané sluzby zanikaji, tznd’ bude nabidka vyuZzita hned, nebo bu-

de provzdy ztracena.

Neékdy se jako dalSi vlastnost uvadastnictvi (nemoznost vilastnit sluzbu) pro-
toze zakaznikifp poskytovani sluzby neziskava koupi za své perazmé vlastnictvi. Ku-
puje si pouze pravo na poskytnuti sluzby. A takdalSi neopomenutelné vlastnostiipat
nemoznost vyjadit hodnotu sluzby, protoZze kazdy zdkaznik ma jiné hodnoty.

2.2 Pojeti socialnich sluzeb

Socialni sluzby maji obecnou charakteristiku sluZz&bsto se liSi svou roli, kterou
maji ve spolénosti. Tuto odliSnost od ,klasickych” sluzeb a ¢gjitrhi nazyva Molek
(2009) takzvanymi symptomy. Zakladni symptomy @gii socialni sluzby od ,klasic-
kych“ sluzeb komeini sféry jsou:

zpisob financovani;

zavislost na politickych rozhodnutich;

vazba na legislativu;

provazanost se gihi existujicimi v mistni komunit
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e intimni povaha sluzeb;
* vyznamna role rodinyi jinych neformélnich spotenstvi;

* etick&d a hodnotova dimenze.

,V zemich Evropské unie maji opraiR ,socialni sluzby* zpravidla 3irsi pojeti a
kronm¢ ,vlastnich socialnich sluzeb“ zahrnuji také zdraémiatvi, socialni ochranu jednot-
livca, rodin a skupin, bydleni a zastnanost. Akcent je kladen na to, aby jednotlivéks}
byly dostupné kazdému d@amovi podle jeho individualni situace a jejich pgsk/ani je
chapano jako zaruka prav jednotlivychcai (v pripade ,mistnich sluzeb* to znamena,
Ze za jejich neexistenci musi vzdy nést agtpmst organy fisluSnych komunit)(Molek,
2009, s. 10).

Pro socialni sluzby existujeskolik typickych pojmi, které zakaznikm socialnich

sluzeb zpistupiuje publikace Standardy kvality socialnich sluzetrirucka pro uzivatele
(2008):

Tabulka 4:,Slovni¢ek pojmi* zdkona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach

pojem definice
poskytovatel osoba, které je poskytovana socialni sluzba
uzivatel pravnickaci fyzicka osoba, ktera ma oprav-
néni
poskytovatel socialni sluzby poskytovat; je vedena v Re-

gistru poskytovatél socialnich sluzeb

http://iregistr.mpsv.cz

socialni sluzba souboréinnosti zajigujicich pomoc a pod-
poru osobam v néfznivé socialni situaci za
Ucelem socialniho zdenéni nebo prevence

socialniho vylodeni

druh socialni sluzby popiscinnosti, které konkrétni socialni sluz-
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ba zaji¥uje pro utitou skupinu osob v dr-
té forme (terénni, ambulantni, pobytové)

verejny zavazek soubor zvéejrénych informaci o sluzh
které se poskytovatel zavazuje plnit

osobni cile uzivatak prani a pateby lidi, které se daji dosahnout

pomoci socialni sluzby

individualni plan stanoveny postup k dosazeni osobnich cil
uzivatele
cile sluzby vytycené milniky poskytovatele, které si

planuje dosahovat zaélem zvySovani kva-

lity poskytované sluzby

vnitini pravidla / metodiky sluzby soubor dokumeiif které obsahuji principy a
postupy i poskytovani sluzby; &které
vyplyvaji piimo ze standafdkvality sociél-

nich sluzeb, jiné si stanovuje

Zdroj: StrakovaCermakova, 2008, s. 4

Socialni sluzby jsou dle Simkové (2008) sluzby kndbbé a dlouhodobé povahy,
které jsou poskytované opranym uzivatehm — osobam nebo skupinam osob, které se
ocitnou v nepiznivé socialni situaci, jiz nemohou samoiaSit ani s vyuzitim jinych sys-
témi socialni ochrany. Takovym osobam poskytuji so¢idlnZzby podporu i socialnim
za&lenovani a ochranuipd socialnim vyloéenim s cilem umoznit jim a zapojit se dizb

ného Zivota spotaosti.

Nepiiznivou sociélni situaci definuje Simkova (200Rdasituaci, v niz se lidé na-
chazi, jestlize pro sy socialni a zdravotni handicap nejsou schopni zad¥evat a uspo-
kojovat své zivotni paéeby. K nepoetrgjSim skupinam filemaim pati senidi, lidé se

zdravotnim postizenim, rodiny stchi, dale lidé, kt& z niznych divoda Ziji ,na okraji

spole&nosti.
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2.2.1 Legislativni ukotveni socialnich sluzeb ¥R

Socialni sluzby Ceské republice z hlediska legislativy upravuje 7&k08/2006
Sb., o socialnich sluzbach a pro¥éidvyhlasce¢. 505/2006 Sb., kterd obsahujecey

podrobnychiinnosti u jednotlivych druhsocialnich sluzeb.

Zakon o sociélnich sluzbach se zabyva vymezenipravau jednotlivych oblasti
poskytovani gispivka na péi, poskytovani socialnich sluzeb, tykajici se zejmeéegistra-
ce poskytovatdl a inspekce poskytovani socialnich sluzeb, se ktémze souvisi kvalita
poskytovani socialnich sluzeb. V neposlettE je vymezeno postaveni a kvalifikace so-
cidlnich pracovnik a pracovnilt v sociélnich sluzbach.

Hlavni cil zdkona 108/2006 Sb. je ve vyteni podminek pro uspokojovaniin-
zenych paieb lidi, a to formou podpory a pomocii gvladani pée o vlastni osobu,
v solEstatnosti nezbytné pro plnohodnotny Zivot a v Zivotnétfaacich, které mohatlo-
véka vyfazovat z Bzného Zivota spotmosti, piSe se hned v Gvodu publikace — Styu

privodce zakona o socialnich sluzbéch (2006).

Socialni sluzby umaitji ¢lovéku ohrozenému socialnim vyleéenim podilet se na
kazdodennim zivétspol€nosti, mini se timistup ke vzdlani, zan¢stnani a kulturnimu

a spoléenskému Zivotu.

Aby mohly byt tyto vySe uvedené principy najiy, nabizi zdkon nésledujici za-
sadni nastroje, takto jsou popsany ve @tém pfivodci zakonem o socialnich sluzbach
(2006):

» Kazdémwloveku garantuje bezplatné sociélni poradenstvi.

e Lidem, kte&i jsou zavisli na pomoci jinéhoélovéka ve zvladani p@& o sebe

a v solgstatnosti, bude poskytovana statem socialni davkespvek na péi“.

» Lidem, kt&gi nezvladaji svou situaci samostatnebo s pomoci rodiny a jinych
blizkych, nabizi velmi pestrou nabidku socialnithzeb, ze které si mohou svo-
bodre vybirat podle svého uvazeni, fikaich moznostti dalSich individualnich

preferenci.

e Zakon sodasré garantuje, Ze poskytované sluzby budou pro udwdiezpéné,
profesiondlni a fizpusobené pdebam lidi, a to vzdy tak, aby v pri@d zachova-

valy lidskou distojnost uzivateél a podporovaly je v aktivnimifstupu k Zivotu.
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» Zakon také vytvé prostor pro spolutast lidi na procesech rozhodovani o rozsahu,

druzich a dostupnosti socialnich sluzeb v jejicbi dbkraji.

Zakon o sociélnich sluzbach 108/2006 Sb., v § 3eauje a definuje dkteré

pojmy, které jsou &n¢ pouzivany v socialnich sluzbach a socialni préaci:

a) socialni sluzbowinnost nebo soubafinnosti podle tohoto zakona zajificich pomoc

a podporu osobam za'€lem socialniho z#eneni nebo prevence socialniho vydeui;

b) nepfiznivou socialni situacbslabeni nebo ztrata schopnostiizodu vku, negiznive-
ho zdravotniho stavu, pro krizovou socialni sityd@oiotni navyky a zgob Zivota vedouci
ke konfliktu se spateosti, sociald znevyhodujici prostedi, ohroZzeni prav a zajhirest-
nou ¢innosti jiné fyzické osoby nebo z jinych zavaZmyislod: eSit vzniklou situaci tak,
aby totoreSeni podporovalo socialnidaneni a ochranu ped socialnim vylatenim;

c) dlouhodol¥ nepfiznivym zdravotnim stavemepiznivy zdravotni stav, ktery podle po-
znathi 1ékarské vdy ma trvat déle nez jeden rok, a ktery omezujevihiSsmyslové nebo

fyzické schopnosti a ma vliv nacpé vlastni osobu a s@btachost;

d) pFirozenym socialnim progedimrodina a socialni vazby k osobam blizkym 1), deméac
nost osoby a socialni vazby k dalSim osobam, sgnkitedili domacnost, a mista, kde oso-

by pracuji, vzdliavaji se a realizuji &né socialni aktivity;

e) socialnim z&leriovanim procesktery zajiguje, Ze osoby sociarvylouw’ené nebo soci-
alnim vylodenim ohrozené dosahnodilpzitosti a moznosti, které jim napomahajicde
zapojit do ekonomického, socialniho i kulturning# spolénosti a Zit zfgsobem, ktery je

ve spolénosti povazovan zashbny;

f) socialnim vylowenim vycleneni osoby mimo &ny Zivot spolnosti a nemoznost se do

nej zapojit v disledku nefiznivé socialni situace;

g) zdravotnim postizenintelesné, mentalni, dusevni, smyslové nebo kombingpasi&e-

ni, jehoz dopadyini nebo mohodinit osobu zavislou na pomaoci jiné osoby;

h) planem rozvoje socialnich sluZelysledek procesu aktivniho zigani poteb osob ve
stanoveném Uzemi a hledaniisphi jejich uspokojovani s vyuZzitim dostupnych ziroj
jehoz obsahem je popis:igobu zpracovani planu, popis a analyza existujiddioj:

a poteb osob, kterym jsou socialni sluzbyany, vetre ekonomického vyhodnoceni, stra-
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tegie zajigovani a rozvoje socialnich sluzeb, povinnostfastrenych subjeld, zpisob
sledovani a vyhodnocovani pin planu a zfisob, jakym lze provést 2ny v poskytovani

socialnich sluzeb.

V oblasti socialnich sluzehipobi obce a kraje uvadi Hanus a Kolé& (2007), kte-
ré dbaji na vytveni vhodnych podminek pro rozvoj socialnich sluzelbo zejména na
zjistovani skuténych poteb lidi a zdra} k jejich uspokojeni. Krohtoho sami #izuji
organizace poskytujici socialni sluzby. Také z@isopi neodmyslitekhnestatni neziskové
organizace a fyzické osoby, které nabizeji Sirgdeksum sluzeb, jsou ro¥a vyznamny-
mi poskytovateli socialnich sluzeb. A v neposleti® Ministerstvo prace a sociélnich
VECi.

Déle tiz autéi uvadi, Ze socialni sluzbu poskytuje pravnickamézicka osoba,
kterda ma dle zakona o socialnich sluzbach registhec zaklad smluvniho vztahu pak
poskytuje uZivateli sociélni sluzbu z&elem zaji&ni potebné pomoci. V fipadech, kdy
socialni sluzbu v domacnosti poskytuje rodina nebaba blizka, mluvime o osbblizké
nebo jiné (ne o poskytovateli). Socialni sluzbu mwlposkytovat i dobrovolni pracovnici,
a to na zaklatizakonac.198/2002 Sh., o dobrovolnictvi, kienusi mit uzakenu smlouvu

dle tohoto zakona.

Dobrovolnik, ktery neni pracovnikem ve smyslu prexégpravnich pedpisi, se i
vykonu sve&innostitidi obtanskym z&konikem, a to jak vipack, kdy pichazi do social-
nich sluzeb v akreditovaném rezimu dle zakén298/2002 Sb., o dobrovolnické slgzb
tak i v piipact, kdy je dobrovolnictvi organizovano mimagobnost zakona o dobrovol-

nické sluzls.

Zakon¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, § 115 vyijeeakruh pracovnik v
socialnich sluzbach vykonavajicich odborrinnost a v 8 116 pakinnosti vykonavane

pracovnikem v socialnich sluzbéach.

Osoba blizka nebo jinatke byt rkdo z rodinnych fislusniki, ale i osoby jiné,
tzn. takové, kterym gevany plrg diavéiuje a je mu znamo, Zze mu dokazouéphahradit
registrovaného poskytovatele a poskytnout takovamqz, ktera vyhovuje jeho individu-
alni potebs.

Podle 8 8 a zakon& 108/2006 Sb. se za osobu zavislou na pomocifyinéke

osoby povazuje:
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a) stupni | (lehka zavislost)jestlize z dvodu dlouhodod nepiznivého zdravotniho stavu
potebuje kaZzdodenni pomoc nebo dohlédviice nez 12 Ukonech g o vlastni osobu
a solrstachosti nebo u osoby do 18 letku pi vice nez 4 ukonech & o vlastni osobu

a solrstacnosti;

b) stupni Il (sti‘edré téZka zavislost)jestlize z dvodu dlouhodod nepiiznivého zdravot-
niho stavu patbuje kazdodenni pomoc nebo dohléd/fze nez 18 Ukonech o vlastni
osobu a so#stachosti nebo u osoby do 18 letku pi vice nez 10 ukonech dgo vlastni

osobu a so¥stacnosti;

c) stupni Il (tézk& zavislost)jestlize z dvodu dlouhodod nepriznivého zdravotniho stavu
potebuje kazdodenni pomoc nebo dohlédviice nez 24 Ukonech g o vlastni osobu
a sol¥stanosti nebo u osoby do 18 letku pi vice nez 15 Ukonech dBo vlastni osobu

a solrstacnosti;

d) stupni IV (Upln& zavislost)jestlize z dvodu dlouhodod nepriznivého zdravotniho sta-
vu potebuje kazdodenni pomoc nebo dohlédvice nez 30 Ukonech ¢@o vlastni osobu
a sol¥stanosti nebo u osoby do 18 letku pi vice nez 20 ukonech dBo vlastni osobu

a sol@stacnosti.
VySe pispevku pro osoby zavislé na pomoci jiné fyzické osibbyl8 let wku
a starSi 18 let za kalendd nesic dle 8§ 11 zakona 108/2006 Sb. o socialnich atizb
cini:
VySe fFispévku pro osoby do 18 letku ¢ini za kalendd@ni mésic:
a) 3 000 K, jde-li o stupé | (lehk& zavislost),
b) 5 000 K, jde-li o stupé Il (stredre tezZka zavislost),
c) 9 000 K, jde-li o stupe Il (tezka zavislost),
d) 12 000 K, jde-li o stupé IV (Uplna zavislost).
VySe [Fispévku pro osoby starSi 18 |€ini za kalenda@ni mésic:
a) 800 k, jde-li o stupé | (lehkéa zavislost),
b) 4 000 K, jde-li o stupé Il (stredre teZka zavislost),
c) 8 000 K, jde-li o stupe Il (tezka zavislost),

d) 12 000 K, jde-li o stupe IV (Uplna zavislost).
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Ukolem poskytovani socialnich sluzeb je podle Hana3<ol&ové (2007) zajistit
podporu rozvoje nebo alesp@achovani stavajici séftanosti uzivatele sluzby. Tam,
kde je to mozné, je cilem podporovat navrat uzleatl® viastnino domaciho preéstli a
snazit se o obnoveni nebo zachovéinganiho Zivotniho stylu. Socialni sluzby rozviji
schopnosti uzivatélsluzeb a umatiji jim (pokud toho mohou byt schopni) vést samo-
statny Zivot, snizuji socialni a zdravotni rizikéera by mohla souviset setgmbem Zivota

uzivatefi.
Zakladnimicinnostmi i poskytovani socialnich sluzeb rozumime:
* pomoc pi zvladani kznych Ukor pé&e o vlastni osobu;
* pomoc i osobni hygiet nebo poskytnuti podminek pro osobni hygienu;
e poskytnuti stravy nebo pomod gajiS&ni stravy;
e poskytnuti ubytovani nebo pomoii pajis&ni bydleni;
e pomoc pi zajiS&ni chodu domacnosti, vychovné;
* vzcklavaci a aktivizani ¢innosti;
* poradenstvi;

» zprostedkovani kontaktu se sponskym prosedim, terapeutick&nnosti

a pomoc fi prosazovani prav a zajm

Obsah¢innosti u jednotlivych drubh sociélnich sluzeb podrobruvadi provadci
vyhlaSkag¢. 505/2006 Sb.

2.2.2 Standardy kvality socialnich sluzeb

Standardy kvality socialnich sluzeb (dale jen démdy) vznikly ve spolupraci
s uzivateli a poskytovali socialni sluzeb, jsoulsfimou edstavou o tom, jak by kvalitni

socialni sluzba a vypadat.

Standardy jsou s@asti vyhlasky. 505/2006 Sb., kterou se pro¥fdhéktera usta-
noveni zakona o socialnich sluzbach. Standardggpavuji soubor kritérii, jejichZ pro-
strednictvim je definovana uroiegposkytovani kvality sociélnich sluzeb v oblastiquoe
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nélniho a provozniho zabezeai socialnich sluzeb a v oblasti vatahezi poskytovate-

lem a osobami.

Standardy kvality by sy byt uzitené jak pro uzivatele socialnich sluzeb, tak i pro
zadavatele (subjekty, které sluzby objednavaji ai @ veejnych zdroj — obec, stat).
Umoziuji porovnavat efektivitu jednotlivych dratsluzeb, které poméahagsit stejny typ
negiznivé sociélni situace, i efektivitiznych zizeni, ktera poskytuji stejny druh sluz-
by.

V podstat se dérict, Ze by standardy &y davat vzor, jak by sluzba da vypadat
a predchazet jeji prosmlivosti. Nagiklad kdyz klient navstivi Zz&eni v Prazei Brné
poskytujici socialni sluzbu stejného druhu a fortak, by ngl byt zakladni batiek sluzby
vSude stejny (tj. jednani se zajemcem, uzaviratowrg a individualni panovani —gde-
vSim standardy 3 az 5). Hlavni proces poskytovaaqiatich sluzeb nasiije Riloha .

Modelové schéma hlavniho procesu poskytovani suclakluzeb.

Takto el a cil standard kvality sociélnich sluzeb shrnuje Chrenkovéa, Sofdko

Vajd'akova (In Janouskoveé 2007):
Ugel standardi
» Popisuji, jak méa vypadat kvalitni socialni sluzba.
e Jsou mfitkem pro porovnani kvality socialnich sluzeb.

* Maji zajistit kvalitu socialnich sluzeb a tim efekti vyuzivani véejnych finar-
nich prostedka.

Cil standardi
» Zvysit kvalitu poskytovanych sluzeb.
e Zajistit ochranu prav a svobod uzivdtsbocialnich sluzeb.

» Podporovat rovny ffistup (nap. ke vzdlani, praci, sluzbam atd.) a plnohodnotny

Zivot uzivateh socialnich sluzeb a tim naplat politiku socialniho zgenovani.

» Podporovat setrvariovéka nachazejiciho se v riggmivé osobni situaci v jehdip

rozeném prosgedi.

» Podporovat firozené zdroje uzivatélsluzeb, jejich nezavislost a autonomii.
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2.2.3 Obsah standardi kvality socialnich sluzeb

Pred @ijetim zakona o socialnich sluzbach se Standardyitivsocialnich sluzeb
delily na proceduralni, personalni a provozni. S&mma legislativa jiz nerozliSuje jednotli-
vé druhy standaid i kdyZ se s nimi takto nadale ¥kterych organizacich pracuje, a uvadi
nésledujici vyet standardl, jejichZz konkrétni obsah vymezuji jednotliva kriéeobsazena
ve vyhlasce.505/2006 Sb.

1. Cile a zfisoby poskytovani socialnich sluzeb
2. Ochrana prav osob

3. Jednani se zajemcem o socialni sluzbu

PROCEDURAL

4. Smlouva o poskytovani socialni sluzby

A

\

5. Individuélni planovéani gibéhu socialni sluzby
6. Dokumentace o poskytovani socialni sluzby
7. Stiznosti na kvalitu nebo #pob poskytovani socialni sluzby

8. Navaznost poskytované socialni sluzby na dalSiugogt zdroje

y

~ PERSO NALNI

10. Profesni rozvoj zagstnand N

9. Personalni a organigai zajistni socialni sluzby

11.Mistni acasova dostupnost poskytované socialni sluzby

12.Informovanost o poskytované socialni sléizb

13.Prostedi a podminky

" PROVOZNI

14.Nouzoveé a havarijni situace

15. ZvySovani kvality socialni sluzby

PIréni Standardl kvality socialnich sluzeb se hodnoti systémemiabadl kazdého
standardu se posuzuji jednotliva kritéria (zda jspkrenaci ne). Diraz je kladen na tzv.
zasadni kritéria (jednotliva kritéria jsou sasti gilohy P Il. Rehled kritérii standaid
kvality socialnich sluzeb).
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Pokud sluzba nebude #plat jen jediné zasadni kritérium, znamena to, tam-S
dardy kvality nespluje a musi zjednat napravu (od 1. 1. 2011 inspakiala tzv. naprav-
na opaiteni s pozadovanym datem, do kterého ma byt nap@yaieni splno).

2.3 Kategorizace socialnich sluzeb

Podle zakorg. 108/2006, Sh. o socialnich sluzbach, 8§ 32 sekialuzby z hledis-

ka funkce (orientace), kterou ve spmiesti pIni @&li do ti zakladnich oblasti:
* socialni poradenstvi;
» sluzby socialni prevence;
» sluzby socialni pee.

Tyto zakladni typy (druhy) sociélnich sluzeb jsatitou nerou pgrevzaty z 8mec-

ké pravni Upravy.

2.3.1 Typy sociélnich sluzZeb a jejich charakteristika

Socialni sluzby zahrnuji podle Chrenkové, Sobkovaéjdakové (In JanousSkove
2007) a Molka (2009):

Socialni poradenstvi

Smyslem socialniho poradenstvi je poskytnoutgioté informacé osobam v rep
znivé socialni situaci. Socialni poradenstvi jeladRi cinnosti @ poskytovani vSech dru-

ht socialnich sluzeb a realizuje se predhictvim nasledujicich dvou forem:

e Zakladni socialni poradenstvi

Smyslem zakladniho socialniho poradenstvi je posigtjedinédm potebné in-
formace, pispivajici kireSeni jejich nefiznivé socialni situace. Poskytovatelé soci-
alnich sluzeb jsou povinni poskytnout vSichni paskgtelé socialnich sluzeb, a to

bez ohledu na to, kdo je o radu pozada.

» Odborné socialni poradenstvi
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Odborné socialni poradenstvi je orientovano naepgt jednotlivych sociélnich
skupin zabezpgeijicich pomoc ve specializovanych poradnach, keeréprofiluji

bud’ podle ®jakého jevu, nebo podle cilové skupiny

Socialni poradenstvi a poradenstubgc ma blizky vztah k socialni praci, v obec-
ném pojeti ho Ize chpat jako poskytovani informkteré si klient vyzada a které pet
buje kieSeni svého problému. Poradenstvi je zaloZzenotawpomoci, icemz poradce
podporuje #ist, rozvoj, zralost a lepSi upléti klienta, aby se efekti¢rorientoval ve sété

a vyrovnaval s Zivotem.
Poskytovateli odborného socialniho poradenstvi:jsou
- obfanské poradny,
- manzelské a rodinné poradny,
- poradny pro seniory,
- poradny pro osoby se zdravotnim postizenim,

- poradny pro oéti trestnyché¢ini a domaciho nasili.

Socialni prevence

Zanx¥tuje se a fispiva k eliminaci jeu a situaci, které mohou vést k socialnimu
vylouceni osob, které nejsou z&fnény neschopnosti pevat o sebe ztovodu wku
¢i zdravotniho stavu. Tykaji se oblasti @my negiznivych socialnich podminek vedoucich
az k sociala patologickym jeum (kriminalita, bezdomovectvi, zneuzivani navykdvyc

latek, krize v rodig).

Mezi sluzby socialni prevence piatana pée, telefonicka krizovad pomoc, tluréo
nické sluzby, azylové domy, domy nél gesty, kontaktni centra, krizova pomoc, nizko-
prahova denni centra, nizkoprahovéizeni pro dti a mladez, nocleharny, suzby nasledné
p&e, socialg aktivizatni sluzby pro rodiny s&mi, social aktivizatni sluzby pro senio-
ry a osoby se zdravotnim postizenim, so¢iderapeutické dilny, terapeutické komunity,
terénni programy, socialni rehabilitace.

Socialni p&e
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Zajist'uje fyzickou a psychickou séstainost osobam se stabilizovanym zdravot-
nim stavem. Cilem je umoznit jim v maxim&lmozné mie zapojeni do dného Zivota
spole&nosti a v pipadech, kdy toto neumtidje jejich stav, zajistit jim d@stojné progedi

a zachazeni.

Mezi sluzby socialni g pati: osobni asistence, gevatelska sluzba, tisva pé-
¢e, pfivodcovské a feditatelské sluzby, podpora samostatného bydleniehdoaci
sluzby, centra dennich sluzeb, denni sta¢mnigdenni staciot@, domovy pro osoby se
zdravotnim postizenim, domovy pro seniory, domoeyzslastnim rezimem, chrame

bydleni.

2.3.2 Formy poskytovani socialnich sluzeb, Zazeni socialnich sluzeb a poskytované

¢innosti v ramci socialnich sluzeb

Podle zfisobu a formy jakym jsou socialni sluzby poskytoy&egytytocleni do na-
sledujicichitech zakladnich skupin podle Chrenkové, Sobkové&d&avé (In Janouskové
2007) a Molka (2009):

e Terénni (jsou poskytovany v klient@piirozeném prosedi)
Terénnimi sluzbami se rozumi sluzby, které jsotaalim poskytovany v jejichip-
rozeném prosedi.

e Ambulantni (klient za nimi dochazi)

Ambulantnimi sluzbami se rozumi sluzby, za kteryedinec dochazi (je doprova-
zen nebo dopravovan) doizzeni, poskytujicich tyto sluzby a s@sti sluzby neni

ubytovani.
* Pobytové(ubytovani v z&zeni socialnich sluzeb)
Pobytovymi sluzbami se rozumi sluzby spojené saugyiim v z&zenich poskytu-
jicich socialni sluzby.
Pricemz tyto formy jsou u jednotlivych dribsluzeb kombinovany tak, aby byly
maximalre efektivni.

Zakon o socialnich sluzbach rozliSuje celkem 19zeai socialnich sluzeb posky-

tujici socialni sluzby:
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centra dennich sluzeb,

denni stacion#,

tydenni stacion&,

domovy pro osoby se zdravotnim postizenim,
domovy pro seniory,

domovy se zvlastnim rezimem,

chraréné bydleni, azylové domy,

domy na fil cesty, z#éizeni pro krizovou pomoc,
nizkoprahova denni centra,

nizkoprahova zZdzeni pro dti a mladez,
nocleharny,

terapeutické komunity,

socialni poradny,

socialre terapeutickeé dilny,

centra socialtirehabilit&nich sluzeb,
pracoviSt rané pée,

intervertni centra.

Soutasna legislativa uvadi 13 zakladnighnosti @i poskytovani socialnich slu-

pomoc i zvladani kznych Ukoii p&e o vlastni osobu,

pomoc i osobni hygiet nebo poskytnuti podminek pro osobni hygienu,
poskytnuti stravy nebo pomoé gajiseni stravy,

poskytnuti ubytovani, pdjpad pienocovani,

pomoc pi zajiskni chodu domacnosti,

vychovné, vzdlavaci a aktivizani ¢innosti,

socialni poradenstvi,

zprostedkovani kontaktu se spoétnskym progedim,

socialre terapeutick€innosti,

pomoc i uplatiovani prav a oprawmych zajni a @i obstaravani osobnich zéalezi-
tosti,

telefonicka krizova pomoc,
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* nacvik dovednosti pro zvladanigeeo vlastni osobu, séktanosti a dalSiclEin-

nosti, vedoucich k socialnimuctanéni,

* podpora vytvéeni a zdokonalovani zakladnich pracovnich nawklovednosti.

2.3.3 Verejny zavazek sociélni sluzby

Veiejnym zavazkem je méno poslani, cile a okruh osob.iZaeni (poskytovatel)
socialnich sluzeb ma pisetndefinovano a zvejréno poslani, cile, cilovou skupinu uzi-

vateli a principy poskytovanych sluzeb, které chape jakejny zavazek.

»~Jasné formulovani zékladnich prohlaseni (posl&ilg, principy sluzeb a cilova
skupina) je dlezité pro orientaci uzivatgélvaSich sluzeb, jejich rodin i dalSich zajmovych
skupin (mistni samosprava, darci apod.) v tom, @i#by poskytujete. Umage spravny
vyber v nabidce a usnadni jednani se zajemcem o slu@oythova & erméakova, 2002,

S. 7).

Zverejrénim veaejného zavazku (zakladnich prohlaseni) se poskigbravazuje k
jeho plreéni, varejnost @ekava plini téchto prohladeni v prax€innost zéizeni bude gi-
hlednou (transparentni), a tak se statra¢d/hodnym partnerem pro uZivatele, darce, sa-
mospravu, jiné organizace. Zegeni zakladnich prohlaseni ma navic ochrannou funkci
pro uzivatele. Umatuje jim kontrolu toho, zda vaSeitzeni @la tak, jak slibilo. (Johno-

va, Cermakova, 2002).

S obsahem zakladnich dokumentusi byt vniiné ztotozréni vSichni, kdo v z#-
zeni pracuji. Z tohotvodu by ngli byt zapojeni do formulovani vejného zavazku pra-
covnici na v8ech arovnich (nejen vedeni a jejiimppodizeni, ale také ti, kieése ¥nuji
praci s uzivateli sluzeb, zastupciizovatele, u nestatnich organizagdéenové vyboru

¢i rady apod.).

~Formulace poslanii revize jeho zéni je prvnim krokem zavédi standard kva-
lity do praxe. Cile, principy, veskeré vinit pedpisy, koncepce a strategické planyize:

ni by nely vychéazet ze 2ni prijatého poslani“(JohnovaCermakova, 2002, s. 7).

Zdroje financovani socialnich sluzeb

V oblasti socialnich sluzeb a jejich financovanivigy teba si ugdomit, Ze se

jedna o perozdlené prostdky a ne prosedky @imo ,vyprodukované® danodginnosti.
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»Znhamena to, ze ,kdosi“ — stat, obec, darce — pojmza Welné zaplatit za lepsi kvalitu
Zivota klienta ¢{loveka). Piimou odpowdnost za vyuZiti prosdk: nese management vSech
instituci socialni sféry. Skutea efektivita financovani znamena poskytovani gkeiteva-
litnich sluzeb skut@¢ potenym lidem f vyuZziti minimalniho mnoZzstvi finarich pro-
stredki* (Svobodova In MatouSek a kol., 2003, s. 337).vPn&cteni efektivity (pondru
.efektu”) k vynaloZzenym nékladan je metodicky, ale i eticky problém, ktery je aemt

pozornosti nejen u nas.

.V CR bylo navrzenoiptvorbe legislativy rozlideni socialnich sluzeb na slugby
cialni pe‘e a sociélni intervence. U sluZzeb socialnégfe o podporu lidi s dlouhodobym
postizenim, ki@ mohou byt fijemci pedz a mohou si svobodmakupovat sluzby, které
potebuji u tziznych organizaci. Sluzby socialni intervence jsai@eny pro vyrovnani do-
casného handicapu a maji byt financovany formou agtaskytovatém® (Svobodova In
MatouSek a kol., 2003, s. 338).

2.3.4 Komunitni planovani socialnich sluzeb

~-Komunitni planovani socialnich sluzeb Ize chapaitg aktivni odpai/’ na roli
statu v oblasti socialnich sluzeb. ZaloZzeno je oaunikaci mezi zadavateli, poskytovateli
a uzivateli socialnich sluzedMolek, 2009, s. 31).

»~Jde o metodu pouzitelnouipreSeni a planovaniady oblasti. Podstata této meto-
dy sp@iva ve vzajemné a aktivni spolupragsh, kterych se dana obla&ttéma rjakym
zpisobem dotyka. ¥R je metoda komunitniho planovani vyuzivana zejmémaanovani

oblasti poskytovani socialnich sluzet@kiickova, a kol., 2007, s. 2).

2.3.4.1 Metoda komunitniho planovani

Principy metody komunitniho planovani vyfa@ hodnoty, ke kterym je'¢ba se v
praxi planovani socialnich sluzeb vztahovat. Hogrzaichycené v principech odliSuji me-
todu komunitniho planovani od jinych planovaciclstppi. Now do sféry planovani soci-
alnich sluzeb finasi (Skickova, a kol., 2007):

« duraz na aktivni roli uzivatélsocialnich sluzeb a zastoupeni jejich Zaynmprocesu

planovani;
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» zapojeni Sirokého okruhu lidi a spolupracovindlo tvaive prace;
» opakované a¥fovani za¥ra s ganim lidi;

e daraz na vyjednavani a zplnomaom veaejnosti kontrolovat postup rozhodovani

i uskutetovani.

Komunitni planovani socialnich sluzeb zpravidlaljha v nasledujicictréch eta-
pach (Molek, 2009, s. 31):

» zpracovani demografické analyzy a prognézy vyvojeokality (obce, nésta, re-

gionu a jejich spadového uzemi);

e zpracovani SWOT analyzy(silné a slabé stranky lokality, jejfifezitosti a ohro-
Zeni);

» zpracovani planu rozvoje(formulace cil v oblasti socialnich sluzeb, {gob je-

jich dosazeni a financovani, kontrola §ii).

Obsahem komunitniho planu sociélnich sluzeb jsalyay popisujici stav sociél-
nich sluzeb a jejich porovnani s normativy mohotid#iteinou poniickou pro planovani

rozvoje socialnich sluzeb (Molek, 2009):
* popis a analyza existujicich zdi@ poteb;
» strategie rozvoje a &gob jeji realizace;
* povinnosti jednotlivych éastniki;
* metody sledovani a vyhodnocovanignplanu;
e zpasob, jakym Ize proveést zmy v poskytovani socialnich sluzeb.

V ramci metody komunitniho planovani spolu plaraugpolupracuji minimantii
strany (Molek, 2009; Skkov4, a kol., 2007):

» UzZivatelé (sluzby nakupuji a vyuzivaji).
» Zadavatelé(sluzby objednavaiji i plati a maji odgowost za jejich zajighi).

» Poskytovatelé(sluzby nabizeji a prodavaji).
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Pritom vSechnyii strany vyznavaji princip rovnosti (8kkova, a kol., 2007):

1) Kazdy ma pravo starat se o ¥ci verejné a spoléné. Metoda komunitniho plano-

vani propojuje aktivitu akanmi s rozhodovanim naraik.

2) Kazdy ma pravo se vyjadit a kazdy ma pravo mluvit. Je legitimni mluvit za se-

be samotného i bez p&eni, funkcedi mandatu od zdjmoveé skupiny.

3) Nikdo nesmi byt vylwovan a diskriminovan. Organizace a procesy planovani

musi zajistit vSemdastnikKim rovnost postaveni a hlasu vipthu vSech jednani.

Z toho vyplyva, Zz&komunitni plan socialnich sluzeb je vyznamnym zdram in-
formaci, nezbytnych pro zpracovani a formulovani marketugo strategického planu
organizace poskytujici tyto sluzby (Molek, 2009):

- popisuje sowkasny stav socialnich sluzeb v dané lokadit((mést, regionu), a to
jak z hlediska kvantity a struktury, tak i kvalily pripac, Ze ji Ize popsat relevant-

nimi parametry);

- shrnuje poznatky uZivateli sociélnich sluzeba jejich hodnoceni Gro¥ra kvality

poskytovanych sluzeb;

- formuluje potieby a rozvojové cile v oblasti socialnich sluzeb dé lokality

véetns predstav, jak tyto cile naplinit.
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3 POTREBA KOMUNIKACE

,Nase poreba komunikovat je jednou z néjFitjSich poteb Zivota. Zit znamena

komunikovat. Nekomunikovat znamen&itim(Mikulastik, 2003, str. 16).

Komunikace m& gy proces, ktery je néptrzity. Pro mezilidskou komunikaci je
typické mijimani scleni, jejich interpretovani a vysilaniiiFkomunikovani mame svou

roli a postoje.

Jak uvadi Mikulastik (2003), pokud mamgaky problém, jefeba jej oteiit, je
tieba o #m mluvit. Méli bychom &dét, Ze jedir tak se budeme citit bezpe, jeding tak
pochopime, Ze problémy #esSit daji, a Ze nema smysl je v 8alusit. Pak si také dovede-

me mnohem snadji uvédomovat svou roli v komunikaci.

Komunikace ma sva specifika. Jak je komunikaceiBplk&, poznavame ve vztahu
s uzivateli socialnich sluzeb, zalezi to vSak néndrposkytované sluzby a na okruhu osob,
kterym je socialni sluzba poskytovana. AvSak éSjo vyznamu zde nabyva role social-

niho pracovnika, jako prastnika (mezianku).

3.1 Pojeti komunikace

Komunikace je chapana jako procéedavani informaci mezi dwa i vice ko-
munikujicimi subjekty. Podle Pokorné (2010) komwaad znamena prakticky zaklad
vSech lidskych vztah Jde o proces 8hbvani (sdileni), fenosu a vyrny vyznamni
a hodnot, zahrnujici nejen oblast informaci, ake tdalSi projevy a vysledky lidské aktivi-

ty, jako jsou zboZzi a sluzby, formy chovani,diecke vytvory apod.

VétSina autolt zminuje nefasgji prvky procesu komunikace a jeho jednotlivé

¢lanky shrnuje Pokorn& (2010):
e komunikator (ten, kdo ma myslenky, zamny, informace, dvod ke komunikaci);

e kodovani (prevedeni komunikatorovych mysSlenek do systematickéboboru

symbot);
e zprava (vysledek kodovaciho procesu);

» prostiredek (nositel zpravy);
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» dekodujici prijemce (dekodovani zpravyigemcem na zakladvlastni zkuSenosti

a referetiniho obsahu zpravy);
» zpétna vazba(reakce pijemce/d na sdleni);

* Sum (veSkeré mozné faktorydmici zandr zpravy a jeji pochoperi prijeti - fy-
zicke, fyziologické, psychologické, sémanticke).
Na vSech vySe uvedenych Urovnich komu&ikho fetézce nize dojit k poruse,
poSkozeni a nedokonalosti — k nespravné interpretapochopeni, komunikaim barié-

ram, & uz v disledku komunikanich objektivnichti subjektivnich, odstranitelnych neod-

stranitelnych bariér.

Obrazek 3:Pribéh komunikaéniho procesu

»Viemovy filtr*

— 1 (zkuSenosti,

zakédovane sdéleni dekodované [:nratr'nl.)_\r_ zajmy,
sdalen sdélen postoje,
hodnaoly,
informaéni cile)

kanal }ﬂ
<
UMYSL oo DOJEM
y Projev: iy
©) i 5 &
— neverbalni Ui
4

Charakteristika osobnosti:

4 &) psychicke procesy
odesi aFr::I b) pz-',w?thRé E‘(’E-"j B pfijemce
(komunikatar) c) psychické vlastnost . "
\ - | (kemunikant)
zdroj - " ‘ ‘
| Sum
|
zpétna

vazha
|

Zdroj: Vysekalova, Mikes, 2010, s. 59

Komunikace pesto v pedstavach &sSiny gredstavuje proces dorozumivani. Tento

vyznam je nejdlezit¢jSi, ale podle Slowika (2010) vyjage vSak spiSe uzsi smysl tohoto

pojmu. Dorozumivani pragdnictvimieci (at’ uZz mluvené nebo psané) je chapano jako
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typicky zpisob komunikace v uzSim pojeti. Ve skimesti komunikace znamena Sirokou
Skalu kontaktu mezi lidmi a vyznam tohoto pojmul&evyjadit nasledujicim zfisobem:

Obrazek 4:Komunikace podle Slowika (2010):

Dorozumivani regi

(specificky zfisob dorozumivani)

Dorozumivani

(komunikace ve smyslu vyeny informaci)

Komunikace

(setkavani, vzjemné kontakty a vztahy ve sfaistvi)

Zdroj: Slowik, 2010, s. 12

Z vySe uvedeného pojeti se jedna o socialni, msekbu, spoléenskou komunika-
ci. Vyznamové vymezeni komunikace podle Karée (2009) v rdmci nasledujicich za-

kladnich oblasti:

intrapersonalni — komunikace se sebou samym;
* interpersonalni — komunikace mezi d¥na az temi lidmi;

» komunikace v malych slupinach(skupinova) — komunikace uvhit¢jaké ustave-

né skupiny, nap rodiny, pracovniho tymu;

» verejna komunikace (celospoléenska) — komunikai procesy, které se snazi in-
formovat, geswdcovat a jsou potencionalndostupné vSemifslusnikim urité

spole&nosti.

3.1.1 Podoby komunikace

V¢étSina autol zabyvajici se komunikaci upozofe na to, Ze hlavniast komuni-

kace probiha i@devSim nonverbain tedy v oblasti vzhleduiegi téla, tonu hlasu. Proto



UTB ve Zliné, Fakulta multimedialnich komunikaci 54

z praktického hlediska se komunikace rozliSuje edbalni a neverbalni. K zakladnim ko-
munikainim formam podle Kelnarova, Mgitova (2009) a MikulaStika (2003) pat

* Verbalni komunikace

Komunikace prosgednictvim slov jejichz zakladem je¢ (mluvena, psana). Zakla-
demfeci nejsou jenom slova, alergdevSim ¥ty. Séazeni slov do & davareci
smysluplny pesny a Uplny vyznam. Mluvendec doprovazi také paralingvistické
znaky jako je hlasitost, srozumitelnost, rychldsti, intonace a rytmugeci.
V interakci ,ja a ty" si navzajem nedldjeme jenom slovy, ale také mimosla@yn

neverbalg.
* Neverbalni komunikace

Mimoslovni (nonverbalni) komunikace. Touto komumikadilujeme az 80% in-
formaci o sob a mizeme tak i ¢ist* informace o jinych lidech. Slouzi k vyjaud
vani postoje, zejména v situacich, kdy hraji velkibohu emoce. Do neverbalni
komunikace pat mimika, gesta, pohledyqg ale i Uprava zewjsku a dalSi.

« Komunikace ¢inem

Cinem miZzeme vyjatit svj postoj, nazor, ovliitovani pomoc, které hovioza nas
a i za druhé. Kad vykonanycheina nejsou slova péetbna (nap vénovani kytice,
pomoc i autonehod) a Ize jimi vyjadit pozornost, galantnost a pomaont, ktei
to potebuji.Ciny maji v sol hodnotovou stanku.

RozliSujeme #zné podoby komunikace, a to na zaklagyuziti sctlovaciho pro-
stredku, zfisobu pedani a dalSich charakteristickychtrygedavaného poselstvi (Pokor-
na, 2010).

Tabulka 5: Podoby komunikace

Verbalni (slovni) Neverbalni (mimoslovni)

auditivni (hudbaieg) vizualni €asopisy, noviny, obrazy, plakat )

staticka (nernici se) dynamicka (prochazejici dalSi Znou)
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piima (face to face apod.) zprostedkovana (technickyipnasend)
aktualni (probihajici v aktuélnitase) reprodukovana (zdznam komunikace)
individualni (mezi déma subjekty) skupinova (mezi vice subjekty)
dvoustranna (mezi dwma subjekty) vicestranna (mezi vice subjekty)

jednosnérni (bez okamzité zpné vazby) oboustranna (s moznostiétpé vazby)

prvotni (zakladni) druhotna (rozvinuta, zdznam)

Zdroj: Pokorng, 2010, s. 23

3.1.1.1 Neverbalni komunikace a jejflenéni

Pro lidi jsou BZnym dorozumivacim prastdkem slova, verbalni kontakt, rozhovor
a steji tak kznou je komunikace mimoslovni. Pokud¢givek nehlida své neverbalni
projevy, vysila mnoho zprav, protoZze mimoslovniaggpvani se ge vétSinou bezécné.
Pozornym vnimanim a vyhodnocovanigthto nezarrnych zprav a necenzurovanych
sckleni je velmi pinosné a ize dokreslit mnoho detéilo piibéhu ¢loveka, ktery sitika o
pomoc. Pro socialniho pracovnika je to jedna z micizrcest, jak porozuéh klientovi, na

kterou upozatuje Havrankova (In Matousek, 2003).

Pritom v socialni praci se kladeaihz na neverbalni skni, ktera se odehrava nej-
¢astji prostrednictvim @niho kontaktu (ukazatel vnimavosti a pozornostistmu hlasu
(sila¢i monotonnost v hlase, iwe vyjadovat nap. agresi nebo nezajem), vyrazu obje
(mimicky vyraz mize prozradit, Z€lovék néco jinéhoiika, nez si mysli nebo ¥ist neli-
bost, nesouhlas apod.), ruc&inaji mluvit, kdyZ Usta jsousma. Dale z poziceila, jejich
spravné usp@adani poskytuje pocit bezfiea umozuje otewenost. Obl&eni a celkovy
zjev je nepostradatelnou s@sti neverbalni komunikace, kter&lovéku na prvni pohled

néco vypovida.

Obecr neverbalni komunikace zahrnuje vesSketésné projevy (mimikde¢ oci,
gestiku, posturiku, proxemiku, haptiku, paralingkig a chronemiku) i komunikaci pro-
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strednictvim rikterych podsta (barev, obléeni, vané, darki nebo designu pratdi) shr-
nuje Kon€&né (2009).

Vzdalenostem mezi komuni&aimi partnery se &nuje proxemika. Konena
(2009) ji vymezuje jako meziosobni vzdalenostikteré komunikujeme sy vztah k dru-
hémuclovéku ¢asto ve smyslu pdzenosti a naidzenosti nebo sympatie a antipatie. Jedna
se v podstdt o piblizeni a oddaleni komunikujicich. Znamymi proxekyimi zénami

jsou:
e intimni zéna — do 15cm;
Ochrann& zo6na jedince, ve které se citi b&xpeVstup umozin i pribuznym,

blizkym pgratetim. NarusSeni této zony cizimi vyvolava vzruSeniranohych nega-

tivni emoce (Gzkost, kv, podrazdnost, strach).
¢ 0sobni zéna—-o0d 50 cmdo 1,5 m;

Prostor pro fatelskou komunikaci. Do této zony mohou vstupovatgdé (lidé od-
déluji se taSkami ¥ekarnach). Jsou to obchodréfelé, kolegové, sousedé, lidé v

dobrych, ale net¢érnych vztazich.

e socialni (spoléenskd) zéna 1,5 m -3 m
Pouziva se ip velmi formalnim jednani, ip setkani s cizimi lidmi a neosobni jed-
nani v interiéru, salze, diskuze.

* veiejna zébna— 3 m avice

Pouziva se &tSinou i komunikaci k ¥tSi skupig posluché&i. Bezpéna vzdale-

nost pro jednani s cizimi lidmi v exteriéru.

3.1.1.2 Komunikaéni bariéry

V pozadi mnoha bariér v komunikaci stoji rozdilnmem komunikacetznych
spole&enskych vrstev. Jde o obtize, vyskytujici siedprozumivani podle situacerika-
dem mohou byt bariéry v komunikaci se seniory, jekpopisuje Pokorna (2010), jde
v dasledku o ne zcela realné hodnoceni socialnicknzapojenych se zvySujicim sékem
a stereotypizaci, ve vztahu ke &mm, spolu se zénami fyzickymi a psychickymi. Obec-

nou rovinu bariér v komunikaciimasi nasledujici tabulka.
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Tabulka 6: Komunikaéni bariéry

Interni bariéry Externi komunikace

Vyplivajici ze schopnosti a dovednosti jeding Dany zevnim progtdim, jeho usp@danim

jeho prozivani a zdravotniho stavu atd.
obava z neuspchu vyruSeni dalSi osobou
negativni emoce (strach, zlost) hluk, Sum
bariéry postoje (xenofobie) vizualni rozptylovani
nepripravenost neschopnost naslouchat
fyzické nepohodli, nemoc komunikaéni zahlceni

Zdroj: Pokorng, 2010, s. 53

Navod k pirekonani bariér v komunikaci piinasi Belz a Siegrist (2001) a to po-

moci:
* Spol&né jednani misto mluveni.
» Vypracovani co nejkonkréjsich kroki reSeni.

» Poradce by se &hvyjadrovat v kratkych ¥tach a nepouzivat cizi slova nebo od-

borné zkratky (pokud je to mozné).
» Vénovat pozornost neverbalnim formam komunikace.

» Preswd¢i harmonicka osobnost, nez jejfedstirani.

3.1.1.3 Chyby v socialnim vnimani

Podle MikulaStika (2003) jsou sociélni vnimani @ajeti €sné spojeny. Vnimani
swta totiz zavisi na tom, jaké z&y jsme vyvodily z pojeti a vnimani sebe sama.
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Déle uvadi, Ze ii@sto se jedna o proces printivy, ktery je zavisly na Zivotnich
zkuSenostech soasné mie informovanosti a aktualni motivaci, a také snianéviduali-

zovat sebepojeti i pojeti &a a socialnich vztah
K zakladnim chybam v socialnim vnimanifpat

» ,Hal6 efekt” (jedince vnimame pod vlivem prvniho dojmu, tencemodnotit ce-

lehoc¢loveka na zaklad jedné jeho charakteristiky).

Tomu, kdo je nam sympatickyipisujeme mu kladné vlastnosti (a naopak). Prviemiosi
délame v prvnich 2 minutach, v rozhovoru 20 sekundmé tendenci ignorovat dalsi jeho

vlastnosti. Také si vytidme své pedstavy alovéku, kterého nam popisuj&kdo jiny.
* Projekce (naSe Spatné vlastnostemitame — fisuzujeme druhym lidem).

» Efekt vérnosti a shovivavosti(nadhodnocujeme kladné vlastnosti sympatickym li-

dem a naopak).

» Predsudky, stereotypy(¢lovéka zaadime do #aké Skatule a myslime si, Ze ma

stejné vlastnosti jak ta Skatule (blondyny jsowipi, ...).
Souvisi i s ¥kem, narodnosti, povolanim apod.

» Sebenaphujici proroctvi, Pygmaliav efekt (mame se chovat k lidem, tak jaké je

chceme mit).

3.1.2 ,Handicap“ v komunikaci, fedi a jiné komunikaéni prostiedky

Kazdy z nas bez rozdilu, ¢ds zazivame obtize v interpersonalni komunikaci.
AvSak ve srovnani s lidmi siznymi druhy postizeni a znevyhash nejsou tyto kazdo-
denni obtiZze tak markantni. S n&gimi problémy se setkavaji jedinci s prim&maruse-
nou komunikani schopnosti, k nim Zemeradit ukité zadvazné poructeci. Kazdé zdra-
votni postiZzeni respektive sociathisociokulturni znevyhodimi prinasi do Zivotaloveka

veétSi ¢i mensSi komunikéni obtize, jejichz intenzita se projevuje v mezakdm kontaktu a

podili se na znevyhodni jedince a tvorbhandicapu (Slowik, 2010).

Prakticky u v8ech skupin osobtznym druhem postiZzenitimeme narazet nadir
té specifické probléemy. Komunikai obtize nejsou u vSech stejné, zalezi na zaviaznos

postizeni a mnoha dalSich faktorech. Komu&ikapecifika se mohou tykat vSech tzv ex-
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tralingvistickych dorozumivacich préstlki: gestikulace mimiky, haptiky (dotyly, postu-
riky (polohy, posta} a drzenidla), proxemiky (vzdalenosti mezi komuntédmi partnery
a celkového vzhledu a zesjku ¢loveéka (Slowik, 2010). Dale je specifikuje nasledujici

obrazek.

Obrazek 5Vliv jednotlivych druh & postiZzeni a znevyhodéni na komunikaci ¢lovéka

s postizenim
’ sluchu
s postizenim amezeni v komunikact
bednoy fedi
zraku. ) a v ziskdvani alustickych
omezen| v onentac infarmaci

A riskavani vizudlmict
infarmaci

s vadou
{poruchou) fedi

narusent kvantity nebo
Kvably vmimdn!
@ produkce fedi

s mentalnim

postiZenim
QMaEen v parazuman’
siaXité&igim sadlenim,
mala slovrl zdsoba,
vady vsiovnosl

s t&élesnym
postizenim

se sociokulturnim ;Eﬁaz_anlkamw#ka{‘r;r'ch
. wditostl, pfip. postifeni
znevyhodnénim motoriiy miuidel spog,
Jazykova baridra,

kulturni ogbdnost,
wify subkuifury

ve vaku senia

frzialogicke komunikadn!
obiile, vitv zdravotnich

ompikac

Zdroj: Slowik, 2010, s. 15

Na zaklad vySe zmignych komuniké&nich probléni se vadai porucha projevuje
ve schopnosti vyjadvat sefeci nebo ji porozurgt, omezuje jeji psanou i pisemnou formu.
Vychodisko z této situace je v hledadinmiené a vhodné cesty pro vzajemné dorozum
ni. Zde se ndm nabizi mozZnosti alternativni (n&fijeal augmentativni (doffové) komu-
nikace s cilem umoznit handicapovanym lidem plnolobgiou existenci ve spaleosti,
véetre respektovani jejich prava na rozhodovani, prezentastnich myslenek, vthva-
cich poteb apod. shrnuje Slowik (2010).

Déle tyZz autor poukazuje na to, Ze systatiernativni a augmentativni komunika-

ce dnes existuje vice a j&eho si vybirat. VyuZiva seifpom prirozenych dorozumivacich
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prostedki (pohled, mimika, gestikulace apod.) a jinych, &tee zakladaji na specialnich

pomickach (nadzornéipdnety, piktogramy, fotografie, obrazky atd.). Volbehtdo doro-

zumivaciho prosedku je a musi byt u kazdébilmveka velmi individualni. K nejpouziva-

n¢jSim alternativnim dorozumivacim metodamipgdlowik, 2010 s. 20):

- s oz

plaujici jinak zcela srozumitelnygcovy projev).

Znakovy jazyk neslySicich(svébytny dorozumivaci systém se specialnimi wrazo

vymi prostedky, které se liSi od strukturyzmého jazykadtSinové spolénosti).

Piktogramy (jednoduché symbolické komunikéobrazky srozumitelné v podstat

kazdému; Ize jimi vyjadvat slova i jednoduchéty).

Bliss (symbolicky systém téeny piktogramy a ideogramy sloZzenymi z jednodu-
chych geometrickych tvayrjejichz velikost, orientace a poloha vyfage urcity vy-

znam).

Makaton (systém, ktery kombinuje jednoduché grafické symbedouci vyznamy
klicovych slov s jejich pohybovym vyjédim).

Dotykové dorozumivaci systémynap*. Lormova abecedé&asto preferovana hlu-
choslepymi osobami, ktera vyuziva domluvenych defgk bod na dlani jedné

ruky).

Metoda bazalniho dialogu (vyuziti komunikénich vyznam riznych élesnych
funkci pedevsSim u osob se zavaznym mentalnim postizenonkaetbinovanym
postizenim — nap rytmu a intenzity dychani d@tyeho, napti svalstva, enich po-
hyhi, neartikulovanych zvukovych projgv

Facilitovand komunikace (metoda zaloZena na podigoneverbalnich projevkli-
enta pi jeho vyjadovani — nap. vedeni, podepirani jeho ruky, ktera ukazuje ob-
razky nebo symboly; diskutabilni je zde zejména suibjektivity a vliv facilitatora
na vysledny obsah &éni, proto neni tato metoda uznavana vsemi odkgraipi-

jimana bez vyhrad).

Je nezbytné zjistitdkteré aktualni schopnosti détyeho jedince pro spravnou vol-

bu adekvatnich metod alternativni nebo augmentatiomunikace.
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3.2 Postaveni¢lovéka v oblasti socialnich a neziskovych sluzeb

Socialni a neziskové sluzby jsou sluzby o lideab, Ii. Proto socialni pracovnik
pii komunikaci s klientem kladeudaz na vysoce individualnitistup a jeho bio-psycho-
socialni pateby. ProtoZe&asto v interakci klienta a pracovnika byvéa vygth nebo roze-
znéna jakési neuspokojena jetta. Citlivy pracovnik by ji &1 umét zachytit a vzhledem

k charakteru poskytovanych sluzeb idétmspokojit.

Zakladnim pedpokladem usiného komunik&niho procesu je poznani vlastni
osobnosti a odhad osobnosti komunikujiciho partretmuje Konéna (2009). Dale uva-
di, Ze kazda osobnoslovéka vyjaduje jeho jedinénost projevujici se prastdim jeho
specifickych vlastnosti, dovednosti, faii, zajni hodnot a postdj pasobicich na jeho

vnimani a chovani.

Osobnost ma svoji strukturu, kterou tvgednotlivé slozky. Konénéa (2009) je vy-

mezuje progednictvim nasledujiciho vju:

» Profilujici charakteristik osobnosti (temperamentové a interpersondlni vlastnos-
ti).
Temperamentové vlastnosjsou obsazeny v typologiityiech zakladnich tyip
temperamentu a jejich charakteristiky — sangviflégmatik, cholerik, melancho-
lik.
Interpersondlni vlastnosticharakterizuji chovanii¢i druhym. Typologie jedint
v mezilidskych vztazich — diktator, vykonny typcgdni typ, byrokrat.

» Vykonovych charakteristik ¢lovéka (schopnosti a dovednosti).

Vykonnost¢loveéka a charaktetinnosti je zavisly na schopnostech a dovednostech.
Schopnosti mohou byt obecné (abstraktni, konkrétdialni inteligence)a speciél-

ni schopnosti (tviivost a kreativita).
* Motivaéni dynamiky (hodnoty, zdjmy, postoje, geby).

Motorem lidského chovani jsou hodnoty (cilové, imstentalni), zajmy (o ideje, o
véci, o lidi), postoje (majiit zakladni slozky: kognitivni, afektivni, konatiynpo-

treby (vySsi a nizsi).
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3.2.1 Osobnost klienta

Pohled n&tloveéka by nEl byt komplexni. Proto by #i pracovnici v socialnich
a neziskovych sluzbach s klientem jednat v duchmptexniho pistupu ke klientovi. Za-
roven k lepSimu sebepoznani a odhadu komuimkah partner jsou napomocnéiené

typologie osobnosti.

Jak uvadi Orel a Facovéa (2010), Ze principem kormpl® [Fistupu je pojimat ur-
citého cloveéka jako celek, ktery zahrnuje oblast biologickogle@nou), psychickou (du-
Sevni), socialni (vztahovou) a transcendentihégghovou — duchovni).fibm tyto ¢tyfi
oblasti jsou ve vzajemnych vazbach a vztazich,naldc jsou v kontextu prostoru (kde
a Wwem se nachazime)casu (kdy, jak dlouho nebo jak rychle tam jsme). iZymtacovnik
by se n&l umét divat naclovéka komplex® a wdét, Ze ,vSechno souvisi se vSim* a &m
tyto souvislosti zachytit. @lovéku pak mluvime jako o komplexu bio-psycho-sodialn
spiritudlnim. Psychologie to nazyva biologickymacglnimi a behavioralnimi determi-

nanty osoby.

Obrazek 6:,Vstupy a vystupy“ naseho Ziti ve vzajemné provazawsti

| TELO
: §ob
DUCH
\ VZTAHY ¥ DUSE
PROSTOR. “ - CAS

Zdroj: Orel, Facov4, 2010, s. 189
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3.2.2 Potieby a motivace

.Pojem poteby vyjaduje zakladni formu motivu, a to ve smyséiakého deficitu
(nedostatku) v biologické socialni dimenzi byti. Je vSak nutno rozliSovsygmologicky
a nepsychologicky (n&pbiologickyci ekonomicky) vyznam pojmu pelby Energeticka
slozka psychofyzicka slozka fait byva nazyvana popud (drivefNakone&ny, 2009,
S. 249).

Potreby jsou v Zivat ¢loveéka velmi nutné a plynou z nedostatku nebo jejict-na
bytku. Neuspokojovanith to poteb se odrazi v jeho psychice, coz se projevujearfrus
cemi (kratkodobé neuspokojovani fadit) a deprivacemi (dlouhodoby nedostatdésinych
a duSevnich p&tb). Proto dochazi k vyhledani sluzeb souvisejisilsocialni a nezisko-

vym charakterem ve forérspoluprace na uspokojeni jedt.

Zakladni rozdleni poteb je na primarni, které jsou uspokojovany na prvmiisg,
jsou vrozené a nezbytné pro Zivot. Na to navazoiifepy sekundarni (vy3si), které jsou
ziskané a nas zivot obohacuji (laska, &axi, spolénost, komunikace, klid, pohoda,

uznani, respekt, seberealizace apod.).

3.2.2.1 Maslowa hierarchie hodnot

Zakladnim zdrojem motivace jsou pelby. K nejznar§Sim Klasifikacim paeb
¢lovéka pati ta Maslovowa (americky psycholog, ktery sestaaifeby do Zeticku hod-
not — 1968), ktera se z&huje na celou osobnos&tovéka. Jeho teorie piEb ¢leni, upravena

dle Zacharovéa, Hermanova, Sramkovéa (2007)

1) fyziologické potieby (potieba pohybugistoty, vyzivy, vyprazdovani, spanku,
kysliku, sexualni pétba, vyjaduji homeostazu);

2) potireby bezpéi a jistoty (potreby vyrovnat se s nebezjp@, ohroZzenim, touha po

davere, spolehlivosti, stabili);

3) potieby lasky a sounalezitost(pofreby afilani, milovat a byt milovan, p&tby

naklonnosti, sounalezitosti, integrace);

4) potieby sebelcty a uznani(potteby sebeulcty, sebekoncepce,igby uznani

a souhlasu, autonomie);

5) potieby kognitivni (potteby poznavat, &dét, rozungt);
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6) potreby estetick&poteby symetrie a krasy);

7) seberealizacdrealizovat vlastni potencidl).

V praci socialniho pracovnika jélézité uwdomit si a spravhvyhodnotit poteby

klienta, a zareagovat n& & postupwinnosti prace a spoluprace s klientem:
» socialni kontakt, porozu#ni, pochopeni a pomoc (orientace v jeho problému);
* bezpegi a jistota (podpora);
e ma potebu podsta acinnosti (aktivizace);

* ma potebu realizace kratkodobych a dlouhodobych @ilzualizace budoucnosti).

3.3 Specifika komunikace se zakaznikem, klientem, uzatelem

Pokud mame problém, ktery nedokazeme sami latel§it nebo se nachazime
v n¢jaké situaci, kterou nejsme schopni zvladnout. Saktizeme obratit na wejnou i
soukromou organizaci nachazejici se v naSem oldif problém odbor& reSit. Pod po-
jmem Kklient se obe@&nrozumi kazdy, kdo pttbuje pomoc. #tom nezbytnymi pedpo-
klady pro komunikaci s klientem je: naslouchanigatie, vytvédeni a podporovaniijz-

nivého prostedi, gizpasobovani se, respektovani odliSnosti komutrikao partnera.

3.3.1 Uméni rozhovoru

Zde velmi zaleZi na pracovniky, ktery s klientemin@. Pracovnik by &hovladat a
zvladat ungni rozhovoru. Pracovnik a klient maji odliSné toupianici Zadosti. Rozhovor
je zakladnim nastrojem pracovnika.

.Rozhovor je dorozumivani dvou nebo vice osollpsdni a sdileni procit, nazo-
ru, zkuSenosti nebo ngd Rozhovor vytvd most, po 8mz se k sabdostavaji zcela roz-
dilné s¥ty zrastrenych. Jde o to, aby komunikujici lidé jeden druhgbohopili, gijali
nebo si navzajem poskytliétpou vazbu, radu nebo inspiraci. Rozhovorem mystiiae
log, tedy dorozumivani pomoci slov, které vederkiuftovani a odkryvani pravého stavu
véci, ¢i dokonce pravdy jako ji vnimali staRekové. Rozhovor neni prolinani monaiog
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Z nichz kazdy je soust¥n na sebe a uzasn druhému. Komunikace se odehrava v évin
slov, ale sodasre probiha na neverbalni arovni, mimosl@é/nMatousek, 2003, s. 76).

Zakladnimi dovednostmi pro zvladnuti &émi rozhovoru je aktivni naslouchani, do-
tazovani pomoci otégnych a uzasenych otazek, &eni v neverbalnich projevech dokres-

lujicich verbalni rovinu rozhovoru.

Aktivni naslouchani je proces, kdy pracovnik pozeérsleduje, caika klient, ne-
vnasi vlastni nazory, rady, komefgaJe to stalarfiomnost druhého.iPnaslouchani je
potreba dat najevo, Ze kdyz jsm&emu nerozurdi, miZzeme pozadat o zopakovani. Po
jednotlivych Usecich je déb shrnout to, co Klierekl, jestli jsme to dale pochopili. Bez

aktivniho naslouchani se rozhovor neobejde!

Rozhovor slouzi k ziskani novych poznatinformaci a jejich o¥ovani o osob-
nosti klienta a jeho problému. Kazdy rozhovor méj sytmus a své faze.iProzhovoru
pracovnik a klient prochazejémito zakladnimi fazemi, dle Havrankové (In Matousek
2003):

« Uvodni fazeslouzi knavazani kontaktu, odstiani obav, k polozeni prvnich za-
kladi davéry, k vzajemnému nal&di komunikujicich osob a ziskani zékladnich

Gdaji o klientovi.

» Jaderna fazeobsahuje klientovodkavani a zakazku, které je nutné prodiskutovat
a ugesnit, aby se iedeslo nerealnym n&dm. Jde o to tetelrt pojmenovat cil

a zantiit se na &, k némuz by pracovnik a klient #h dospet (cil spolupréace).

o Zavérecna fazerozhovoru, zde by #ho prokehnout rozlodeni, nastat uvobmi

a byt zvoleny kroky vedouci k vyladi dalSi spoluprace, pokud je paiina.

Zakladni pravidla pro usgnou komunikaci s klientem¥ipredeni rozhovoru, které
by meél pracovnik dodrZovat:

- vyhradit si¢as;

- vénovat se klientovi (nezvedat telefony);

- pii prvnim rozhovoru by doba rozhovoru néenpresahnout hodinu;
- klient by mel byt s dobou rozhovoru seznamen;

- socialni pracovnik by ne¢thokat sledovat hodinky;

- vhodny prostor (klid, ticho), sétlve stejné vySce — co nejni€oariér;
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- mit Sanci vybrat si, kam si klient sedne;

- zcela se gnovat klientovi;

- €O nejlépe se na rozhovatigravit;

- upozornit, kdyZ si budeme chtigldt poznamky.

~Schopnost pracovnika pouZivat tento nastroj @ zavisla na tom, jak rozumi
tomu, co vSechno se v rozhovoru odehrava, jaklseda sam éastni, protoZze vSechno, co

dini, ¢ini v dialogu s ekym, ginejmensim sam se seboiWlehla, 2005, s. 15).

Rozhovor je rozmluvou dvou nebgkolika lidi, dialogem, ktery ma své faze. Faze
dialogu pracovnika a klienta na sebe navazuiji, gsddické, znovu se prolinajici v rozho-

voru.

3.3.1.1 Ericksonovské provazeni a vedeni v rozhovoru

Tato technika slouZi k navozeni a rozvijeni bémpho kontaktu s klientem. Vy-
chazi z pedpokladu, Ze vSe pebné je obsaZzeno v klientovi a i &éma vychazi z &.

Pracovnik i provazeni jde (obraznieceno) vedle klienta jeho rytmem a tempem
a drzi s nim krok, aby navazal dobry kontaktigédu. UZiva podobného jazyka jako Kkli-
ent, miZze to byt obrazna a nebo logidied. Jazykem lze zareagovat i na to, zda jsou klien-
tovi blizSi podrity zrakové, sluchové nebo dotykové a pohybové.ritdidze provazet také
v roviné paraverbalni a je mozndizpusobit dechovy rytmus i tempei — treba vzdych-
nout podoba jak on (Matousek, 2003).

3.3.1.2 Rogersovsky rozhovor

Psychoterapie rozhovorem, jinak také nedirektivetbonna osobu zatfena psy-
choterapie, je jednim ze zasadnich zZdigpirace pro praci pro pefonou znminu klienta.
V tomto @istupu je nosnou ad&ou silou rogersovsky terapeut. Jeho sila je emtitit
(pravdivosti, ¥rohodnosti, ryzost, kongruence), empatii (ugici porozurgni), reflexi a
také v plné akceptaci a édte klientovi, tedy ¥elosti (Matousek, 2003).
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3.3.2 Socialni prace a jeji Fistupy ke klientovi

Hlavnim initelem v socialni praci jélovek, ktery se ocitl vazké az kritické situa-
ci. Proto klienty se kterymi se pracuje, v ramaiani prace jsou osoby zneuzivané, tyra-
né, zanedbavan&ti a jejich rodiny, osamoceny ragirodiny v rozvodu, mnohoproblé-
mové rodiny, zdravoth znevyhod#ni, lidé s mentalnim postizenim, dusS&umemocni,
stai lidé, lidé umirajici v hospici, uzivatelé drogpéti nasili v rodirg, Zeny poskytujici
placené sexualni sluzby, rizikova mladez, osobgmwai probani a mediani sluzby, ne-
zanestnani, bezdomovci, uprchlicifitdm socialni prace vychazi z filozofického konaept

piirozeného séta, ktery Matousek (2010) empiricky popisuje, jgklentav swt”.

Principy socialni prace vychazi ze dvodispupi (modeti) socialni prace.
V socialni praci velmi zalezi na pgtku — klientovi. Podle Chrenkové, Sobkove, V)
kové (In Janouskové 2007) vychazi z vyvoje socigtace:

Medicinsky model (v socialni préaci fiblizné do 70. let 20. stoleti):

e Socialni pracovnik byl chapan jako neastrény ,pozorovatel” klienta, ktery ma
znalosti, provadi ,vySeéeni“ klienta a jeho probléina poté stanovuje diagn6zu
a plan terapie (pouzivani medicinskych terihin

» Klient chapan hierarchicky, podobjako vztah |éka- pacient.

» Duraz kladen na to, jak rozuitnklientovi, nikoli jak rozungt pribéhu vzajemného

déni mezi klientem a socialnim pracovnikem.

» Komunikace probih& strem od socialniho pracovnika ke klientovi. Klieetmize
zasahovat do pomahajiciho procesu, ktery je dlooiwadPouze socialnimu pra-

covnikovi poskytuje paebné informace.
.Partnersky* model (od 70. let 20. stoleti):

» Socialni pracovnik respektuje klienta a jeho svelgotbzhodovani a nabizi ,po-
moc ke svépomaoci”.

» Vztah socialni pracovnik — klient je chapan jakmsyricky.

* Spoluprace je zaloZzena na komunikaci a doranirse, klient a socialni pracovnik
se vzajema ovliviji. Klient je povazovan za kompetentniho a rovimoého spo-

lupracovnika (zdkaznika), ktery ma zdroje keseni svych probléim
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Tabulka 7:,,Partnersky model*

zakazka

Socialni pracovnik q===============p> Klient

sluzba

Zdroj: Janouskova, 2007, s. 10

Soutasny trend v socialni praci je orientovan na krdthmu praci s klientem, ktera
muzZe gFinaSet wité vyhody, kterymi mize byt podle JanouSkové (2007egchazeni
vztahu zavislosti klienta na socialnim pracovnikavbstatnich systémech pomoci, vy-

znamné jsou také ekonomickévady v podob nizSich nakladl na poskytovani socialnich

sluzeb apod.

Duraz je kladen na vzajemnou dohodu o spolupracit(at). Dohoda mezi soci-
alnim pracovnikem a klientem (uzivatelem sluzeljtjépana jako ustni nebo psany kon-
trakt, ktery zavazuje @bdwe spolupracujici strany. Kontraktide byt vyuzit pi praci s
jednotlivci, rodinami, skupinami i komunitami, uvi&hrenkova, Sobkova, dkova (In
Janouskové 2007).

Uzawenim dohody dava socialni pracovnik klientovi najete jej uznava jako ak-
tivniho a zplnomoatného partnera, uvadi Chrenkova, Sobkovaddkpva (In Janousko-
vé 2007). Dohodaimasi vzajemné vymezeni zodgownost a sotasré chrani vSechny
spolupracujici strany. e pomoci snizovat nedorozeém mezi pracovnikem a klientem,
piedchazet konfliktim a vyhybani seiznym zaleZitostem. Uzavirani dohody s uZivatelem
sluzeb popisuje také zakon o socialnich sluzbach paskytovani sluzeb neévzavadi
smlouvu o poskytnuti sluzby a uvadi, u kterych &oéch sluzeb musi byt uzisana

smlouva pisemna a jeji nalezitosti) a také Standavelity socialnich sluzeb.

Kontrakt obvykle obsahuje vymezeriednttu spoluprace socialniho pracovnika s
klientem, formulaci vzajemnych prav a povinnostglistické a pozitivni cileias a misto

pro setkavani, fize obsahovat takeé frekvenci a délkuisdk. Sodasti kontraktu by gla
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byt dohoda o nakladani s informacemi tykajicimikéenta a jeho problému a dohoda

0 uchovavéani zaznaio klientovi a pistupu k nim, podotykaji vySe zngmé autorky.

3.4 ,ldealni* socialni pracovnik

Kazdéa organizacé& spole&nost poskytujici sluzby majici, socialni a neziskoka-

rakter, je zavisla na kvalitach svych zZsmtmand, predevsim socialnich pracoviiik

Osobnost socialniho pracovnika hraje kliovou roli p¥i praci s klientem. Soci-
alni pracovnik by se #h vyznafovat vynikajicimi komunikativnhimi dovednostmi a
umeénim naslouchat ale také dobrymi znalostmi, dovednostmi a Siroky®eobecnym
piehledem, které je také neustale prohlubovail by klienta motivovat k tomu, aby byl
schopen s§ problém vyesit sam. Pracovnik musi trpruzreé reagovat na Zjisob komu-

nikace klienta.

Socialni pracovnik by nmél mit jakysi zakladni soubor znalosti a dovednosti
které by ungdl vyuzit a vytvdet sluzby pro pdgeby klienti. Mél by je také unit odkazat na
dalSi navazuijici sluzby nebo jiné, pokud neni sengmtebu klienty uspokojit. Vzhledem
k tomu, Ze je ma kazdé ohroZend skupina Kiiewé specialni naroky, vyZaduje to of n
specialni znalosti a dovednosti, jejich prakticiégwik a moZznostmi supervize.

Socialni pracovnik v ramci své praxe vystupuje v &kolika rolich, a to b’ jako
pecovatel, zprogedkovatel socialnich sluzebgitel socialni adaptace ijgpasobovani),
poradce (terapeut) anebo jako manai€mitel socialnich zrén pii SirSich spoléenskych
problémech. Tyto role se mohou vzajentlopkovat.

Hodnoty vztahu socialniho pracovnika a klientase odrazi v principech Biesteka
(In Matousek a kol., 2003), zejména praci s individualnim klientem je to individuadiz
ce. Z toho vyplyva individualniifstup bez pedsudk a stereotyf. Dale také uznani klien-
tovy poteby volré vyjadit své pocity; umini vcitit se do pocitu a situace klienta (empa-
tie); akceptovat klienta takového, jaky j&etre jeho slabosti, a naopak i silnych stranek;
nehodnotici postoj, péipact nemoralizovani a népisovani viny klientovi; sebeteni —
respektovat klientovo pravo a pebu svobod& se rozhodovat, vybirat si mezi moznostmi
feSeni; diskrétnost @érnost sdlenti).

TRV

rovnany a staly, schopen snaset velké fyzické zagifi. Vice nez v jinych profesich je
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socialni pracovnik angazovan ve své prac@umiosti svou osobnosti. U kazdého social-
niho pracovnika je veré snés velmi osobnich motivaz po neusdomovanou snahud#
si vlastni psychicka traumata. Protaize rekdy dojit az ke ztr& motivace zpsobenou

prozivani bezmoci, ktera je podstatou syndromu kehio

Podle Lahnerové (2009) je tim regim, co musi socialni pracovnik zvladnout
a co obvykle nezvlada laicka pomoc, je pocit viagtezmoci ve snaze &gobit znénu
v klientow Zivot€ nebo jeho fanich. Pracovnik Z&na pracovat tam, kde pré&klient je,

I kdyZ se zda, Ze je na tom klient bezjad, a @ijima jeho pohled na st a jeho situaci.
Proto je dobré mit na paiin Ze v tom, jak nyni Zije, se da nalézt mnohorgiob \&ci,
které &la a dla je dolte. Pracovnik pd€buje najit silné stranky, na kterych Iz&itata-
vét. Zatit poméahat klientovi viék, Ze ma zdroje a sily, ze kterych k&rpat. Pracovnik na
rozdil od neskolenych lidi, chce po os8obkrizi, aby se odvazila velikeho rizika Zny.
Chce od 8j neuwtitelnou \&c, totiz zjistit, jak by mohl vypadat &y kde je jeho problém
jiz vyieSen.

Tim zasadnim je zkuSenost, ktera odliSuje sodialmiracovnika profesionala od
amatéra s dobrounli. Je to pra¥ zkuSenost, ktera umtidje v kterékoliv chvili zastavit,
poodstoupit, podivat se s nadhledem na sebe iesi@i s klientem. Socialni pracovnik
muze naphovat své profesionalni poslani — nabizet pomoc @dam, kde jej druziipi-
maji v profesi pracovnika, aby byl takijpman, potebuje byt v ¢ich klienta tim, kdo je

uzitetny a respektujici (Lahnerova, 2009).

3.4.1 Socialni pracovnik a etika

Socialni pracovnikastoieSi otazky spojené s etikou, midgad: Jak pomoci klien-
tovi, aby nedoslo ke zneuziti?, Kdyegtat poskytovat pomoc klientovi?, Zapojit do pro-
blému rodinné fislusniky? ... Jako poficka v €chto otdzkach slouzi profesni eticky ko-
dex, ktery chraniied zneuzitim moci a privilegii. KaZzda organizacendte vytvait swvij
vlastni kodex, ktery buderino sedt na tu jejicinnost.

Jak uvadi Matousek (2003) Eticky kodex socialnichcpvniki CR vyjaduje re-

spekt ke klienim a jejich sebedeni gedevsSim tim, Ze stavi na hodnotach lidskych prav,

jedinginosti ¢lovéka, poteke seberealizace klienta, vedeni klienta k vlastrgosddnosti,
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hledani moznosti, jak klienta zapojit teseni problému apod. V etickém kodexu jsou také

vyjmenovany zakladni problémové okruhy s nabidkaimosti konzultace.

3.4.1.1 Socialni pracovnik a pracovnik v socialnich sluztgale platné legislativy

Postaveni socialniho pracovnika a pracovnika vagdch sluzbach vymezuje za-
kon o socialnich sluzbéach.

Predpokladem pro vykon povolani socialniho pracovigkdle zakona o socialnich
sluzbach zfisobilost k pravnim akaim, bezdhonnost, zdravotni a odbornasgbilost.

Tento zakon dale upravujgguipoklady pro vykon profese socialniho pracovnika
oblasti socialnich sluzebfippomoci v hmotné nouzi, v soci&pravni ochraé déti, ve
Skolach a Skolskych Haenich, ve zdravotnickych aenich, ve ¥znicich, v zéizenich
pro zajiséni cizinai, v azylovych z&izenich. Dale tento zakondumje okruh¢innosti soci-
alnich pracovnik a také podminky jejich odbornétgmbilosti.

Odbornou zfisobilosti k vykonu povolani socialniho pracovnikavyssi odborné
vzklani (zangtené na socialni praci a socialni pedagogiku, suicgélhumanitarni praci,
socialni praci, sociatpravni ¢innost, charitni a socialniinnost) nebo vysokoskolské
vzklani (v oboru sociélni prace, socialni politikacigini pedagogika, socialni §g nebo
specialni pedagogika). Do odborné&gpbilosti pati také absolvovani 200 hodin akredito-
vanych vzdlavacich kura a pst let praxe, pokud pracovnik ma vysokoSkolskéciémi v

jiném oboru, nez jsou vySe uvedené atd.
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. PRAKTICKA CAST
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4 MARKETINGOVY VYZKUM ZAME RUJICI SE NA ZJISTOVANI
SPECIFIK KOMUNIKACE V SOCIALNICH SLUZBACH

.Marketingovy vyzkum je planované a systematickéorehz/ovani, srovnavani
a analyza udaj, které mohou pomoci managementu organiz@ceophodovani o jejéin-
nosti a @i kontrole disledku &hto rozhodnuti. 1 kdyZz pojmy ,marketingovy vyzkum*
a ,pruzkum trhu“ jsoucasto pouzivany jako synonyma, zabyva selkprmem trhu ve sku-
techosti spiSe kvantitativni a kvalitativnim posuzowé@ma analyzou tria neZz marketingo-

vymi aktivitami nadchto trzich* (Hannagan, 1996, s. 59)

Marketingovy vyzkum je provat za fiznym &elem uvadi Kozel a kolektiv (2006),
predevsim se jedna o popis konkrétniho stavu, dsxéni @icin, vzdjemnych vztaha
odhad budouciho vyvoje.

4.1 Uvod k vyzkumu

Vyzkumné téma ,Specifika komunikace se zakaznilgi&dnich a neziskovych slu-
Zeb" jsem si zvolila ze zajmu o oblast ziskanoulistm, které se téma pracénuje a mo-

mentalni pracovni zkuSenosti s praci v neziskogarozaci poskytujici socialni sluzby.

V cele tohoto vyzkumu stél vyzkumny problém: Jak viimaapopisuji pracovnici
v sociélnich a neziskovych sluzbach specifika koikaoe se zakaznikem#dee kdo by
nejlépe mohl ¥dét, vcem tkvi specifika komunikace se zakazniky soci@lrdcnezisko-
vych sluzeb nez pracovnik, ktery v nich pracujena poteby svého zakaznika (klienta,

uzivatele).

V navaznosti na zmovany problém je gelem vyzkumu uskut@it v ramci procesu
marketingoveho vyzkumu deskriptivniggkumnou sondu. Cilem deskriptivnitgkumné
sondy je popsat tité nazory, skuinosti a jevy. Jedna se oigkum, ktery ma kvalitativ-

ni charakter subjektivniho vhledu.

Kvalitativni pristup je podle Miovského (2006figtupem vyuZivajicim principje-
dineinosti a neopakovatelnosti, kontextualnosti, proakmsti a dynamiky a v jeho ramci
pracujeme s reflexivni povahou jakéhokoliv zkoumdialitativni piistup se neaika vy-
zkumu fenomém, které jsou jedinmé a neopakovatelné a které mohou lidé vnimat velmi

odlisSré a v fiznych kvalitach a rovinach.
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4.2 Cil vyzkumu

Cilem vyzkumu bylo zpracovat teoreticka vychodigka praktickoucast. V prak-
tické ¢asti byl proveden vyzkum pomocitugkumné sondy (vzhledem k Sirokosti tématu

této prace), ktera ma popisny a kvalitativni cheeak

Ukolem phzkumné sondy bylo zjistit a rozpoznat specifika koikace se zakaz-
niky cirkevni neziskové organizaeeCharity poskytujici socialni sluzby, na které kyob
mozno reagovat vhodnou marketingovou a komumkatrategii organizace, nebo spiSe
prispét k jejimu gehodnoceni s cilem navrhnout vhodnou komuftikkampa pro tuto
organizaci. A zaroue jim tim poskytnout vhodny odrazovyustek k nastiéni a hledani
vhodnych pilezitosti kudy se dal v oblasti komunikace se zakeem vydat. Jde viastro
intuitivni prizkumnou sondu, ktera je vytkena za pomoci subjektivnich nazgracovni-

ki Charity Luh&ovice z hlediska jejich praktickych zkuSenosti.

Cilem vyzkumu bylo odhalit a popsat za pomoci n&zacovnik Charity Svaté
rodiny Luh&ovice, jakozto poskytovatele socialnich sluzebgcBp@ komunikace s jejimi

zakazniky (klienty, uzivateli).
Zmiréna specifika jsem hledal pomoci odpdivna ti zakladni otazky vyzkumu.
* Kdo je hlavnim poskytovatelem socialnich a nezigitogluzeb v Luk@vicich?
» Jak a ¢im se na zézeni poskytujici socialni sluzby zakaznici obraci?

« Jak by popsali pracovnici charity, jakozto tradiho poskytovatele socialnich slu-
Zeb, z hlediska své ,dobré praxe® specifika v koikaei se zakazniky jejich slu-
zeb?

Odpowdi na ti zakladni otazky vyzkumu byly interpretovany a eotény a popsa-
ny v zagru praktickécasti. Podotykam, Ze se jedna pouze o subjektivmiugtivni vypo-

védi mnou oslovenych pracovnilCharity.

4.2.1 O Charité Svaté rodiny Luhatovice obeci a mistu jejiho pisobeni

Charita Svaté rodiny Lukiavice je souasti Arcidiecézni charity Olomouc, &e-
néné do Sdruzenteska katolicka charita, ktera jeenem mezinarodnich organizaci - Ca-

ritas Internationalis a Caritas Europa.
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Obrazek 7:0rganiza¢ni struktura Charity Luha ¢ovice

CARITAS INMTERMATIOMALIS

CHARITA CESKE REPLIBLIKY

ARCIDIECEZ NI CHARITA,
CLoMoUC

CHARITA SWATE RODIMY

LIHAS O 1CE
Feditelka RADA FCH
Socldini pracovnik Revizni komiss
|
| | |
. Koordindtor
Léetni dobrovolniki Ukllizecka
I T T T
CHOS CHPS D5 Poradna SPOLL
Vedouci Ve douci denniho Vedouci a soclalni
Vrchni sestra
padovatelek staclondrs pracovnlos
Zdravotni sestry pedovatelky Akuvizacnl
CHOS CHPS pracovnlce denniho
staclondfe a

pefovatelky DS

Zdroj: Vyroeni zprava “09 Charity svaté rodiny Luébaice, 2009, s. 7

Charita Svaté rodiny Luhacovice:

- je cirkevni neziskova organizace (Registrace u $témstva kultury/CR dle Zakona
&. 3/2002 ShC. 8/1-02-738/2004-6048 ze dne 1. 4. 2004);

- ztizend olomouckym arcibiskupem Mons. Janem Graubmérga zaregistrovana
na Ministerstvu kultury, iZzeni prokhlo na zaklad Stanov Arcidiecézni Charity

Olomouc. Charita LuR@vice je tedy Gelovym za&izenimiimskokatolické cirkve;
- jejiz predmet je neziskov&innost, neni #izena za Eelem dosazeni zisku;

- sidli v budo¢ Rimskokatolické farnosti Lulkavice (byvala fara) na adrese Hra-
disko 100 v Luh&ovicich;
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- je statuéra zastoupena Bc. Lenkou Semelovou, Disdigelka);

- Gzemm pasobi v obcich: Luhmvice, Pozlovice, Podhradi, Kladna-Zilin, Biskupi-

ce, LudkoviceRetechov, Polichno, Horni Lhota, Dolni Lhota, Sefred

Poslanim Charity Svaté rodiny Luha&ovice je pak pedevsim charitativni a socialni
pomoc seniarm, lidem socialé slabym, znevyhodimym, osobam se zdravotnim postize-
nim, pomoc osobam bezigieSi, nezagstnanym a lidem v nouzifedevsSim v regionu

Luhatovicka a v okolnich obcich.

Jak je uvedeno ve Vy&ai zprae roku 2009, pednEtem c¢innosti Charity je neziskova
¢innost, neni izena a provozovana zadlem dosazeni zisku. Hlavniginnostmi Charity

jsou zejmeéna tytéinnosti:

- charitativni (dobrdinné) - pgdadani véejnych sbirek a dobémnych akci, shro-
mazfovani finanich a jinych progedki za &elem pomoci pgdebnym vCR
i v zahrandi;

- humanitarntinnost — koordinace a realizace pomoci v souvistkatastrofami,
Zivelnymi pohromami a vateymi konflikt;

- zdravotnick&innost — #izovani a provozovani zdravotnickych sluzeb idzaani;

- socialnicinnost — #izovani a provozovani socialnich sluzeb #izani;

- vzcklavaci, preventivni, vychovnannost — #izovani vz@lavacich, vychovnych
a preventivnich sluzeb aizzeni;

- duchovni zajiBovani sluzeb duchovni povahy a formace;

- vytvéreni fondi na pomoc lidem v nouzi aidaenim ACHO, které se ocitnou ve
stavu ohrozeni nebo krize;

- dobrovolné — organizovani dobrovolnickych aktivdt mpomoc lidem v nouzi na
podporu a pomoc ¥zenim a sluzbamiizovanych a provozovanych v rdmci
ACHO.

4.2.1.1 Charitni sluzby

Charita nabizi svym zakaziik dva druhy i formy sociélnich sluzeb, definované
zédkonem o sociélnich sluzbachl008/2006 Sh. a souvisejicinteppisy:



UTB ve Zliné, Fakulta multimedialnich komunikaci 77

» Socialni poradenstvi.
» Sluzby sociélni pte.

Déle jsou charitni sluzby Charity Lut@vice definovany poslanim, dle Vi
zpravy ‘09 Charity Svaté rodiny Lutwvice (v sodasnosti prochazeli aktualizaci, ale za-
tim nejsou zviejreny):

Charitni oSetirovatelska sluzba (CHOS) a Charitni p&vatelska sluzba (CHPS)

Charitni p&ovatelska sluzba v Lubiavicich zaji$uje pomoc a podporu senion a zdra-
votné postizenym od 19 let v Lubavicich a okolnich obcich tak, abyélnmoznost co
nejdéle setrvat v domacim priedi za podpory rodiny. Revatelskd sluzba poskytuje
sluzby na zaklatlindividualnich pateb uzivatele. Vede je k posileni gsetatnosti, k zajis-
téni distojného a aktivé prozitého Zivota. Pokud ma uzivatel zajem, rajiStaké du-

chovni podporu.

Denni stacion& (dale DS)

Denni stacioniav Luhaiovicich je ambulantni socialni sluzba poskytuji@inoc a podporu
seniofim a zdravot# postizenym z Luh#@vic a okolnich obci, ki€ se ocitli v nepiznivé
Zivotni situaci. Bmto osobam nabizime napomoc i p&i 0 svou osobu, nabizime spo-
le¢nost vrstevnilg, raizné vychovné a aktivizai ¢innosti, pomoc fi obstaravani osobnich
zalezitosti, socialni poradenstvi a dalSi aktivkigeré uzivateli pomahaji v jeho Zivotni
situaci. Ri poskytovani sluzby je dbano na jedinest uzivatele a vychazi z jeho individu-
alnich poteb a pozadavk tj. feSime pouze ty situace, které uzivatel Zzada. sdugktivi-
zaci a samostatnost uzivatele takovynisgibem, aby mohlistat co nejdéle v domacim
prostedi, zarove nabizi kontakt s vrstevniky, ktery zafwg izolaci a pocitu osamoceni.
Sluzby denniho staciofgéjsou poskytovany v pracovnich dne¢imz pomahaji také rodi-
nam, které chkfi petovat o seniory a zdravatrpostizené, ale ziznych divodi nejsou

schopni zajistit jejich p# v pracovni dny. Nabizi také duchovni podporu.

Poradna (odborné socialni poradenstvi)
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Poradna Spolu v Luldavicich je socialni sluzba poskytujici poradenstwianim, ktei se
ocitli v obtizné Zivotni situaci. Osobam, kteréddg@ podporu a pomoctipieSeni své ob-
tizné Zivotni situace, poskytujeme asisterfcopentaci v daném problému a nabizime jim
odbornou radu, informaci doprovazeni P vyiizovani jejich zalezitosti. Jedna se hap
poradenstvi v sociain- pravni problematice, pomodiphledani zarsstnani, vyizovani
Zadosti o socialni davky, zpréstikovani kontaktu se spoénskym prosedim aj. Fipad-

n¢ zprostedkujeme kontakt na dalSi instituce a to i v situkdy nenizeme zabezgé
sluzby v takovém rozsahu, jak uzivatéekava. Poradna SPOLU poskytuje osobdihe-d

Zité informace pdebné pi predchazeniieSenici zmirnéni.

Pij¢ovna rehabilitaénich a kompenz#&nich pomicek

V ramci odborného socialniho poradenstvi Charitr@zuje také fijcovnu rehabi-
litacnich a kompenzaich ponticek. Nabizi zafjc¢eni €chto ponticek — berle, ho-
le, choditka pevna, choditka pojizdna,&ié sediky do vany, sedky do sprchy,
WC kiesla, nastavce na WC, mechanické invalidni vozikiohovaci wizka (elek-
trické, mechanické), antidekubitni matrace, stdikiizku atd. Na zaklad pitimeé

potrebnosti naSich uzivatiejsou podle zajmu fbézné dokupovany pdtbné zdra-

votni a kompenzai pormicky.

Dobrovolnicka ¢innost

Dobrovolnikem Charity Luh#vice se mize stat kazdy, kdo ze své dobiidey ve svém
volnémcase bez naroku na finawi odnenu, projevi zajem vykonavat dobrovolnou sluzbu

(tzn. poskytne syj ¢as, energii, ddomosti a dovednosti) ve pras jinych lidi.

4.2.2 Luhaéovice

Lazné Luhacovice se nachazi na Vychodni Morgwna Upati Bilych Karpat. Luha-
covice jsou nejutsSi moravske lazns bohatou tradici &by dychacich cest, traviciho Ustro-
ji, diabetu a pohybového Ustroji. L&zjsou znamy fedevSim svymi kvymi prameny,
vyverd jich zde Sestnact. Nejznd$imi mineralnimi prameny jsou Vincentka, Aloiska,

Ottovka, Pramen Dr.tastného a Sv. Josefa.
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Luhatovice jsou znamé jako lazmod paatku 19. stoleti a jsou spjaty s rodem Se-
rényia a podle Kestnich jmen tohoto Slechtického rodu bylykteré prameny pojmeno-

vany.

Typicka pro tyto laza je lidova architektura a stavby DuSana Jurkeyiza které

bych jmenovala Jurko#iiv daim a Jegtbi.

Luhatovice nav&ivovalo a |éila se zdefada vyznamnych osobnosti. #lak nim
piedevsim Leos Jatek a na jeho pest se zde kazdane parada hudebni festival Jana-

éek a Luha&ovice.

Mésto Luhacovicetvori 4 katastralni zemi a vzniklo sk@®nim samostatnych ob-
ci Luhaovice, Kladné-Zilin, Polichno &etechov. Msto Luh&ovice mé tedy rozlohu 3

299,8 ha se s@asnym potem obyvatel, ktery se blizi Sesti tisic.

M¢ésto Luh&ovice je soudasti mikroregionu Luh#vské Zalesi, ktery je soasti
Zlinského kraje a spada dého celkem 19 obci (Biskupice f&aiivky, Dobrkovice, Dolni
Lhota, Doubravy, Horni Lhota, #ivintv Ujezd, Kaiovice, Kelniky, Ludkovice, LuR#vi-
ce spolu s Kladnou-Zilin, PolichnemRetechovem, Peivka, Podhradi, Pozlovice, Pro-
vodov, Rudimov, Sehradice, Velky€rhov).

4.2.3 Charita Svaté rodiny z hlediska marketingového mixu

Marketingovy mix, také ¢tyri P“: product (vyrobek), price (cena), place (mjsto
distribwni cesty) a promotion (propagace, komunikace).oJsoubor nastré; pomoci
nichz se utvé vlastnosti nabizenych sluzeb, které Ize namiehrézné intenzi a pgadi

v ndvaznosti na typ neziskévé organizace {gua, 2009):

» Vyrobek (Product): uspokojuje piby zakaznika. Vlastnosti a atributy owlijici
klienta. SluZzba obsahuje silny lidsky element —ppedlidé), ktery bychom mohli
ozn&it jako paté ,P* marketingového mixu. Lidé, Ktgoskytuji sluzbu, jsou ve

skute&nosti sodasti vyrobku.

» Cena (Price): hodnota vyrobku pro zakaznika. ¥ppct NO ma cena specificky
vyznam i pouziti. Lze ji ozrdt ve WtSiné piipadi za neuplnou, nelsozahrnuje
pouze naklady nebo jen jeji¢iast. Vyjadeni ceny pak riize mit jiny charakter ja-

ko je @izen a sympatie.
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* Propagace(Promotion): nejviditel§Si ¢ast marketingového mixu se zabyva pro-
pagaci vyrobi ¢i sluzeb. S propagaci v NO jsou spojovargdevsim dva pro-
blémy — nedostatek finanich prostedki na propagaci a druhym je osloveni

spravneé ciloveé skupiny.

» Distribuce (Placement): femistni vyrobku od vyrobce k zdkaznikovi. Zakladnim
ukolem je dostupnost sluzby pebnym subjekim ve chvili, kdy je pdebuji, a to
s pijatelnymi naklady vyuziti takove sluzby. Sluzbaowmto gipact mize byt

velmi specificka.

Jak uvadi Hutova (2009) v podminkach neziskovych organizaciatiuji pie-
devsSim vyrobek a promotion v podokomunika&niho mixu, ktery ma pro neziskovou

organizaci dlezitou informativni roli:
1) informovat véejnost o své existenci a o poskytovanych sluzbéach;
2) komunikovat s lidmi, kté jejich sluzby vyuZivaji;

3) dotv&et vnitrni vztahy v organizaci

Cilem komunikaéniho mixu Charity Luha¢ovice na mistni Urovni je:

e prosazovani ideji a hodnot, hledani cest daégomi veéejnosti a ziskat tak jejich

podporu;
» vytvéreni pozitivniho image cirkevni neziskové organizace

» poskytovani socialnich sluzeb pro cilové skupinyzaklad standard kvality a

piijatelnym zgsobem;
» nalezeni vhodné formy prezentace charitnich sluzeb;
» ziskavani dalSich podporovatel dobrovolnik.

Dominantni postaveni v komunik@m mixu ma propagace a Public Relations, kte-

rou vesnds zastiuje reditel organizace.
PropagaceCharity usiluje o:

- pripomenuti sluzeb &nnosti Charity;
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vyvolani pozornosti a probuzeni zajmu o organizaci;

vyzvani klienti k odkEru sluzeb.

Public Relationsje chapana Charitou jako trvalé a umysiné usilchwyrganizaci o dosa-

zeni:

povwdomi veéejnosti 0 organizaci a jefinnosti;
porozungni a pochopeni mezi organizaci d&ejrosti;
ovliviiovani postaj verejnosti ve vztahu k organizaci;
podpory citi organizace u \tejnosti.

S osoboueditele jsou spjatyizné marketingové aktivity, které se odviji od jeho

intuice a nejsou nazyvany marketingovytzenim. Jednotlivé krokgnarketingovéhdize-

ni Charity Luh&ovice jsou Uvodu projektovéasti vizualizovany z pozorovani a praktic-

kych zkuSenosti z chodu organizace. Neexistuje&Zgpsana“ komunikéni strategie. Or-

ganizovana marketingow#nnost a vSechny formy propagace a PR jsou vice: raitivity

feditele, kterowini intuitivné a tradéng, ktera se odviji od dostatkii nedostatku na tuto

¢innost. Volba médii pro &ni informaci, séleni a dobré jménu organizace sged

z kazdé akce je tiskova zprava;

rozesilani pani (Vanoce, Velikonoce apod.), vy¢roch zprav, které se rozesilaji
sponzoém, zastupitelm mEsta a obci, doktédm, spolupracujicim organizacim
(ZS, zZUS, DDM, 3kolky, knihovna, folklérni souboraié Zalesi, sportovni hala
Radostov, kulturni@m Elektra aj.);

1 - 2x za rok se jsou odvysilany na infokanale gtolickém, pozlovském),

v ramci Luh&ovického TV zpravodaje, kratké reportazessictharity;

2x raéné se spolupracuje se Zlinskym denikeitartky — redaktorka pani Novako-
va);

vyuzivaji se vyesky technickych sluzeb, 4 charitni ndety (prfed budovou Chari-
ty, u nakupniho #¢diska, na zdravotnimistlisku, v kostele);

informace, sdeni, tiskové zpravy uvejiované v Luhaovickych novinach;

informace a stleni na webovych strankach Charity — www.luhacowiagtas.cz;
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» koordinator dobrovolnikk se zabyva organizaci a propagaci akci s dobrdwolni
(uvazek 0,5);

e 2xroaing se rozndasi letky po Luh&ovicich pracovniky Charity a dobrovolniky

* 1x za rok dochazi k oslovovani stalych a vyhledavemvych organizaci (fundra-

singové aktivity).

4.3 Sbhér dat a metody zpracovani

Ke skEru dat byla pozitavlastni metoda profilovani zakaznika z pohledu pra-
covnika Charity Svaté rodiny Luhafovice, ktera se souistdila na i zakladni kritéria:
Kdo je 0?, Sim prichazi? Jak to probiha? Cilem této metody byldizje shluki ziska-
nych informaci dodanymi v pisemné podata podkladu papirové Sablony ,Profil zakaz-
nika z pohledu pracovnika Svaté rodiny Ltthace” (viz. Riloha P 1V.) profil zakaznika,
jakozZto soubor zobe¢nych informaci, ktery by #i prispét k identifikaci klienta jednotli-
vé socialni sluzby. Jde vlasto jakysi druh segmentace s cilem charakterizodighznika

na zaklad uvedenych kritérii.

DalSi metodou stu kvalitativnich dat bylakupinova diskuze s prvky ohniskove
skupiny. Analyza dat ma deskriptivni charakter a je zalezea silnych a slabych stranek,
piilezitosti a hrozeb analyzy SWOT, avSak v reévidiskuznich témat vydisjici
v identifikaci specifik komunikace se zakaznikykeiWni neziskové organizacecharity
poskytujici socialni sluzby, které byehnpiinést odpo¥d’ na zakladni marketingové otaz-
ky: KDO, CO, KOMU, JAK?

4.3.1 ,Multiperspektivni* triangulace pouzitych metod

Pod pojmentriangulace se rozumi kombinacé&znych metod, které se upiafi pri
zkoumani utitého jevu, ktera se jevi alternativou k vakidiZarwtuje rozmanitost pohled
na zkoumanou otazku, ale polemizuje se spolehiitdangulace ve zvySeni validity vy-
zkumu. Vychodiskem pro vyuZiti triangulace je sttaé podptit poznatky ziskanim dal-
Sich informaci. Takovyifstup znamena obohaceni a moznost porovriamych aspeki
zkoumaného jevu (Satigek, Se’ova, 2007).
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.Pod terminem metody kontroly a zvySovani validigpeme konkrétni procedury a
techniky, jimiz zji&ujeme, zda postup, ktery jsme zvolili a Zji§tk nimz jsme pro&dnic-
tvim tohoto postupu dodp jsou validni, gipadre, co konkrétniho fizeme udat proto,

abychom tuto validitu zvysililMiovsky, 2006, s. 263).
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5 REALIZACE VYZKUMU

Skér dat byl realizovan v fibéhu rezna a dubna 2011. Se vSemi pracovniky den-
niho stacionge, oSetovatelské a pmvatelské sluzby Charity Svaté rodiny Ldbeaice
jsem se osohinseSla a poprosila je @ast na vyzkumu. Charita Lué@vice zaStiuje jest
socialni sluzbu odborného sociélniho poradensteiyzhledem k objektivnosti vyzkumu
byla tato pracovnice a jeji zastup vynechanyiavodlu toho, aby nedoSlo kgupojatosti a

stretu role a vyzkumnika a pracovnika v této séugtacujici.

5.1 Vyzkumny vzorek

Vyzkumny vzorek, byl zagrny na interni lidské zdroje organizace, diky @i

zkumu, tudiz mé&aste&n¢ zobedujici charakter.
Ma prosba byla kladnvyslySena a vyzkumu seastnili:

» za denni stacioigdale jen DS): 1 vedouci DS, 1 aktivipa pracovnice, 1 pracov-

nice v socialnich sluzbach;

* a za charitni oS&vatelskou a pmvatelskou sluzbu (dale jen CHOPS): 1 vrchni

sestra a vedouci pavatelek, 2 zdravotni sestry, S¢pgatelek.

Pozadala jsem pracovniky organizace na spélg@orad pracovniki Charity, aby
mi vytvorili ,Profil zakaznika z pohledu pracovnika Charity Svag rodiny Luhacovi-
ce" vySe uvedenych charitnich sluzeb (DS, CHOP®&)tverb¢ profilu se ngli zamyslet
nad temi otazkami (kritériemiKdo je to? Sim pichazi? Jak to probiha™Na jeho zpra-
covani dostali tydetiasu. Tyto profily by nily prispet k identifikaci zakaznika pro jednotlivé

sluzby a pro lepSi geni jeji cilové skupiny.

5.2 Analytické vyhodnoceni dat ziskanych vlastni metodoprofilovani
zakaznika
Ziskana data byla dodana v psané pédabpodkladu papirové Sablony profilu (viz.

Priloha P IV.) majici kvalitativni povahu, ke kteryimlo pristoupeno jednoduchym analy-

tickym nastrojem, kteryiedstavuje metoda zachyceni vZoggestalti“.
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Jak uvadi Miovsky (2006), je z&kladnim principerhdtm analytického néstroje vy-
hledavat v datech &ité opakujici se vzorce fjpadré témata) a ty se zaznamenavaji.
V podstat se jedna o vyhledavani ob&gSich principi, vzordi ¢i struktur, které odpovida-
ji specifickym zaznamenanym jaw vazanych na dgity kontext, osobu apod.iRemz

dochézi k utité redukci bohatosti a jediti@osti zaznamenanych jgwa to na zaklat po-

\ 77

dobnosti a odliSnosti. Vyzkumnikifpm postupuje tak, Zefipanalyze dat se vytvakohe-
rentni ,@ibehy”, jak dany jev probiha aigedstavu o zkoumaném jevu. Dale konstruuje
svoji predstavu o zkoumaném fenoménu pomoci novych dagnp opakuje podstatné
¢asti obecného ifbe¢hu (vzorce) v konkrétnichifpadech. Btom alternativi verifikuje
vytvareny ,piibeéh“. Déle v ukazce viz. iloha P VI: Profilovani zédkaznika ve sluzbach

charity.

Tabulka 8: Profil zakaznika zkoumanych charitnich sluzeb Chary Svaté rodiny Lu-

hadovice

PROFILOVANI Jaké mag mél mit - PROFIL
i Jdealni klient* 5 :
ZAKAZNIKA vlastnosti? ZAKAZNIKA

MozZnost uit se jaké-
mukoli posunu,byt
samostatny, rozhodovi

se, komunikovat, rozvi

entovat se vd¥rném s mentalnim postiZe-

sivow, zvladat den ak- ~ Mentalré postizeni, ~ nim, autismem, fyzic-

i . ivni naplni ii kteri nékdy dokazou  kymi handicapy a je-
DENN( STACIONA & tivni napini, rozvijet © y ‘ , y ! pyaj
navyky a pracovni do- Vratit vynaloZenou na-  jich kombinaci, ale

vednosti. mahu. take senidi se schop-

» 5 nosti#ici ¢i jinak pro-
Prozivat emoce- av- o
i} . jevit sva gani.
naté emoce (fpad

Olinek)

Schopnosfici ¢ jinak

projevit sva pani.

OSETROVATELSKA  Klient, ktery je chodici Klient seniorskéhoév Z&kaznik ma nad 70
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SLUZBA pohybujici o dvou ber-  ku, ktery v dsledku  let, jehoz zdravotni sta/
lich. onemoceni ¢i snizené  vyzaduje poskytnuti
K prevazu byva schopnosti imobility a  odborné zdravotni pé-

chystan a v§kava pi- sol¥stacnosti potebuje ¢, kterou uguje jeho
chodu pracovnika. - odbornou zdravotnic- odborny Iéké.
vazovy material a po- kou pei.
mucky si klient zajiduje

sam.Zmény zdravotni-

ho stavu sestra
s klientem konzultuje.
Chodi na kontrolu 1x

tydre ke svému léka

Klient je spokojeny a
ma pocit, Ze é&komu na
néem zaleziMa radost
z uzdraveni ranyM&

pocit jistoty, Ze setrvav
ve vlastnim socialnim

prost-edi.

Clovek, kterému uby-

vaji sily, a patebuje Zakaznik ma nad 70

pomoc druhé osoby,  yzivatel je hodnycas-  let, je malo pohyblivy,
protoZe chce dozit

. i tecne sol¥stacny, ne- nesamostatny,
PECOVATELSKA , . - _
SLUZBA Vv znamem domacim = konfliktni a ,pohod#‘. s doprovodnymi zdra-
prostredi Se kterym neni ,moc  votnimi obtizemi a
Je komunikativni, v3i- prace.” odkazany na pomoc
mavy, nekonfliktni, druhé osoby.

dokaze ocenit sluzbu

5.2.1 Deskriptivni p¥istup ke kvalitativni analyze dat

.Deskriptivni pristup ke kvalitativni analyze je ve svém uZzSimtippg@ozZzen na

T g%

predpokladu, Ze procesyrideni, klasifikace a deskripce jsou samy o &abalytickym
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postupem a hlubsi analyza kvalitativnich dat jdazecifaze je filis spekulativni“(Miov-
sky, 2006, s. 220).

Proto analyza byla postavena n#&d#ni, klasifikaci a deskripci ziskanych dat. Jak

uvadi Miovsky (2006)pod terminem analyza kvalitativnich dat chapemdedagcifaze

vyzkumu:

Kodovani je mirgno prirazovani kikovych slov nebo symbilk ¢astem textu, tak
aby byla umoz#éna snadgsi a rychlejSi prace grito ¢astmi a aby je bylo mozné
prostednictvim kéd kdykoliv s nimi snadno pracovat a to i &3imi vyznamo-

vymi celky. Je to proces identifikace a systemaink ozn&ovani vyznamovych

celka dle vytvaenych kritérii.

Archivace kédovanych datje uchovani zakodovaného iyindniho textu jako or-

ganizované databaze, j@z v ,papirové” nebo elektronické podab

fr v 2

vétSi celky, vytvéeni a identifikace, kategorii, frapod.

Komentovani a dophovani dat je psani komentd a dophku, které vhodnym
zpisobem roz$uji existujici dataci je uvadji do kontextualnich vztah ¢imz

usnaduji a ugresiuji analyzu.

Vyvozovani za¥ra a verifikace znamena interpretaci Uda@ owrovani jeji plat-
nosti. Hledani opor pro zvoleny interpr&taramec, hledani alternativtomuto ram-
ci a hledani jeho vyhod i nevyhod, tj. identifikqoedminek, za nichZ je vtiena
interpretace udajvalidni, a naopak podminek, za nichkggiava byt, nebo jejast,

platnd.

Budovani teoriedanou vyvojem a vytwenim systematickych, konceptuékohe-
rentnich vys¥tleni nalea. Jedna se o vyt¥eni homogenniho interprétgho ram-

ce, v #mz své nalezy popisujeme a vydujeme.

Grafické mapovani je vytv&eni schémat, digraim modet apod., které graficky
zobrazuji naSe néalezy a jsotigadré schopny graficky znazornit vyslednou podo-

bu teorie, ktera je v pb¢hu budovana.
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Analyza kvalitativnich dat proSla jednotlivymi famevyzkumu. Pro vyvozeni za-
véru a verifikace dat byla pouzitaetoda uzivani metaforjako analyticky nastroj k iden-
tifikaci specifik skupinové diskuze,Metaforicka vyjadeni pedstavuji pro praci
s kvalitativnimi daty vyznamny nastroj pomahajmthizet a vyosbvat uritou obecwjsi
kategorii. Jedn& se tedy o postup, ktery ma mnglotedych znak a metodu vytvéni
trsiu a metodou vyhodnocovani vzbra gestal. Rozdilnost mezi nimi sgisa v tom,
Ze metoda uzivani metafofepadi zdrojova data do metaforické roviny, kteide stejd
jako ok¥ jmenované metody také redukuje a zabpx alecini to cestou vyznamoveé para-

lely, majici obvykly (kultusha social®) zakehly rame¢ (Miovsky, 2006, s. 224).

5.3 Skupinova diskuze s prvky ohniskové skupiny a jejanalyza

Metoda skupinové diskuze s prvky ohniskové skupikgy zkuSenosti ukazuji,
jak uvadi Hendel (2005), ze kdyZ je skupinova diskdolie vedena uvdliji se racionali-
zani schémata a psychické zabrany a diskutujici sfiagkthaluji své postoje a apoby
jednani, své pocity a mysleni ¥Amém Zzivo¢. Proto je skupinovéa diskuze vhodna pro od-

haleni obsalnverejného minni a kolektivnich postdj

Podle Miovského (2006) patohniskové skupiny mezi jedny z nejprogresjgich
kvalitativnich metod pro ziskavani dat. Morgan Kliovsky, 2006) pojima ohniskovou
skupinu jako vyzkumnou metodu, jejimZ piesinictvim ziskavame kvalitativni data za
vyuzitim skupinové interakce vzniklé jako a proljitiav debat na téma uené badate-
lem. Badatel ufuje zangteni diskuze, jeji ohnisko, které se odviji odi affyzkumu a vy-
zkumnych otazek. Udaje jsou ziskavany pemictvim zaznamu skupinové interakce.
Obvykle byva ohnisko definovano vejn jedna se spiSe o tématickou obléisbbecrgjsi
fenomeén, ktery nas zajima. AvSak ohnisko musi hyacené a srozumitelné pro vSechny

Gcastniky diskuze.

5.3.1 Velikost a faze diskuzni skupiny

Tuto skupinu tvéilo sedm osob, z toho 5 Zen a 2 muzi ¥kowvém rozptylu 21 az
54 let. Rivodrg bylo nasmlouvano osm osob s tim, Ze jeddasovych a pracovnichid
vodia odiekla (East na diskuzi. Osoby Ziji wegvazr v mikroregionu Luhé&ovicko. Za-

znam diskuze trval cca 1h 10 minut.
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Predem byla skupina zahajena tim, Ze jsemredgpavila aekla téma, na které bu-
de diskuze vedena.ddstnici se vzajemnpredstavily a to jen pro Gplnost, protoze se znaji
a setkavaji se naigé Charity. Také jsem jeifpdem poprosila o souhlas s poskytnutim
nahravky (viz. Blloha P V. Souhlas poskytnutim rozhovoru) a napsaéikladni udaje o
sok® jako je jméno, ¥k, vzdlani, bydliS€, povolani (pracovni pozice), praxe v oblasti social-

nich a neziskovych sluzeb.

Zakladni informace o priabéhu skupinové diskuze

Téma: Specifika komunikace se zékazniky socialnich askexiych sluzeb

Datum a misto konani 13. 4. 2011, Luh@vice — Charita Svaté rodiny Lulwvice (Den-

ni staciond

Faze diskuze: a) zahajeni skupiny
b) Gvodni diskuse a motivai prace
c) jadro diskuse
d) ukorteni skupiny

Pomiicky k fixaci dat:

Arch s osnovou skupinové diskuze a okruhem otazek;

Jmenujte organizaci na Uzemi Ldbwic, kterd podle Vs poskytuje socialni a ne-

ziskové sluzby?

(+ a—: typ organizace, Luh@vice)

Jak a £im se na tuto organizaci zakaznici obraceji?
(poteba, zakaznika, vztah klient a pracovnik)

V ¢em je pro Vas specifikum v komunikaci s klienterlediska Vasi ,, dobré pra-

xe“?

(praxe, giklad, hodnoceni spokojenosti)

Chcete Bco dodat nebdici k tomuto tématu na co jsem se nezeptala?
(sceleni)

Souhlas s poskytnutim skupinového rozhovoru;
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Diktafon; Propiska apod.

Délka diskuze:1h 10m 49s

Moderator diskuze: Anna Martincova

W

éastnici:

(Jméno, pohlavi, ¥k, vzdélani, bydlisté, povolani (prac. pozice), praxe v oblasti soc. @mn. sl.)

1. Vladimira Gavendova, Z, 21 let, SS #e@skolni a mimoskolni pedagogika, Lud-

kovice, praktikanta, neni.

Ondej Hudcovi, M, 25 let, VS — ekonomika a management (Ing.y,Zobrovol-
nik, neni.

Zdeikka Novakova, Z, 39 let, SS — zdravotni, Lébwce, pracovnik v soc. sluz-
bach, 1 rok.

Ladislava Gondova, Z, 40 let, VS — socialni pedégo(Bc.), Luh&ovice, vedouci
denniho staciorfe, 1 rok.

Frantidka Vratislavské, Z, 43 let, SS&ny student, Popovice, vrchni sestra (prace
vSeho druhu), 26 let v soc.sl.

Zuzana Zajdlikovéa, Z, 54 let, SS (neuvadi oborhaovice, aktiviz&ni pracov-
nik, 9 let.

Karel Adamek, M, 54 let, VS (Mgr.) — (neuvadi ohd®pzlovice, koordinator dob-
rovolniki, 2 roky.

Lenka Semelova — se hodinted diskuzi omluvila, Ze to bohuzel nestihne dostavi

Ucastnici diskuze byly seznameny festtématickymi okruhy otazek, na které se budu

ptat. Poté bylyeceny pravidla diskuze, podle Miovského (2006, s.)183

hovoti vzdy pouze jedna osoba,;

nesmi probihat vedlejSi rozhovory mezi sousedy;
diskuse sedastni vSichni itomni @astnici;

nikdo nema dominantni roli a kazdy ma prai® swij nazor;

kazdy ma pravo se k nazoru jiného vyjdile nema jej pravo odsuzovat nebo ji-

nak dohodnocovat;
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» kazdy ma pravo odmitnout odgay pokud je mu odp@¥’ nepijemna a nerive

byt do odpoxdi nucen;
» kazdy ma pravo zastavit svoji odpadynechce-li pokréovat;
* kazdy ma pravo vipade nutnosti ukotit svoji (cast ve skupiél

* informace, které secastnici o sob navzajem dozdi, pati pouze jim a Zadné jiné

osolr;

» Ucastnici se oslovuji jménem a nepouZzivaji pro osionadavky apod.

Pofeceni pravidel bylo fistoupeno k jednotlivym témian, které povazuji za jadro
diskuze. Tato témata byla vyvozenaiieékladnich otdzek vyzkumu. Ke kazdému tématu
byl vyvozen za¥r z diskuze z fivodnich vypo¥di ¢lent diskusni skupiny. Ziskan& data
byla prepsana v textovém editoru. Déle byla analyzovameda deskripce, ktera byla
subjektivreé a intuitivné rozclena na silné a slabé strankyilg@zitosti a hrozby na zaklad

vztahu k tématické rovinam, o kterych se diskutoval

Tato analyza byla inspirovana analyzou SWOT, kseraanmiiuje na klEové oblasti
organizace. Zde to bylo pouzito na oblast komurgkazavislosti na vyzkumny problém:
Jak vnimaji a popisuji pracovnici v socialnich aiskovych sluzeb specifika komunikace

se zdkaznikem? cil vyzkumu, ktery rozkryvajiit zakladni otazky vyzkumu*
* Kdo je hlavnim poskytovatelem socialnich a nezigitogluzeb v Luk@vicich?
» Jak a <¢im se na zézeni poskytujici socialni sluzby zakaznici obraci?

« Jak by popsali pracovnici charity, jakozto tradiho poskytovatele socialnich slu-
Zeb, z hlediska své ,dobré praxe® specifika v koikaei se zakazniky jejich slu-

zeb?

Tyto otazky diskuzni skupinu také provazely. Vygdivjednotlivych &astniki dis-
kuzni skupiny byly pevedeny do tabulky, ktera je s@sti gilohy P VII: Analyza skupi-
nové diskuze na téma specifika komunikace se zélkgasocialnich a neziskovych sluzeb
a to s pomoci vySe zminych postup a fazi. Bitom k za&recné identifikaci specifik byla
pouzita metoda uzivani metafor, ktera slouZzilakozgni a verifikaci.
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Vystupem analyzy je mémi celé skupiny zaznamenané ve fémasledujici tabul-
ky, kde jsou pevedena do identifikace specifik vySe #mianou metodou vzhledem
k tematickym rovinam diskuze (organizace a okotiskytovani sluzeb, klient a prace
s jeho patebami, pracovnici a hodnoceni spokojenosti, dojedimazakazky, informace

a jejich sdlovani).

Tabulka 9:Klasifikace specifik komunikace se zakazniky Charit Svaté rodiny Luha-

covice v tématickych rovinach skupinové diskuze

ANALYZA

) ZJISTENA
SKUPINOVE
DISKUZE SPECIFIKA
TEMATICKE
ROVINY .
3 IDENTIFIKACE SPECIFIK SKUPINOVE DISKUZE
SKUPINOVE
DISKUZE
Charita
Charita je cirkevni neziskova organizace.
ORGANIZACE o o _
Cirkev je pro akteré zarukou kvality.
A
Lidé newdi, co je to charita.
JEJi OKOLI

V powdomi véejnosti je zakotveno, Ze charita ma byt zdarna,

rozdavat polévku a padat sbirky.
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POSKYTOVANI
SLUZEB

KLIENTELA
A

PRACE S JEJiMI
POTREBAMI

Charita je synonymum bidy.

Existence Charity je spalensky dlezita, protozZe je tudkdo,
kdo se o socialhslabé postard a pomaha jim.

Zneny v oblasti financovani u neziskovych organiztigseji

obavy do budoucnosti.
Luhacovice

Luhafovice jsou dobrou lokalitou, stoji upreet mezi okolni-

mi obcemi.
Predsudky malého dste’ka, lidé si zde ,vidi do tale.”

,Co by si7ekli sousedi, kdyby tam dochéazel? Ze s¢j aedo-
kazeme postarat.”

Mésto neprezentuje a nestoji za Charitou.

Komplexnost sluzeb

Charita ma Siroké spektrum sluzeb dpeatelska a oSepvatel-

ska sluzba, denni staciah@dborné socialni poradenstvi).
Cilem socialnich a neziskovych sluzeb je spokojkimgnt.
Chybi ,zdrava" konkurence

(Luhacovice komunité neplanuiji.)

Prispevky na péi jsou podle pracovnikne§astre zvoleny,

protoze lidé si zadtu sluzbu nekoupi.

Socialni sluzba a pateby klienta a jejich pribuznych

Lidé, ktei se zajimaji, fichazeji nebo maji zkuSenost

s charitou, si podobnychkéei vSimaji i jinde.

Tyto sluzby vyhledavajetginou rodinni pislusnici kliend,
ktefi se o @ nemohou starat nebo nedokadzowmadale péo-

vat. Divodem byva zena stavu klientai situace rodiny.

Za lidi, ktefi se o sebe neudji postarat, musi projevit zajem
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nekdo jiny.
VyuZivat tyto sluzby je chapano obyvateli malébstanjako

,ostuda“ pro rodiny, které tyto sluzby vyuZivajrotoZze se
nedokaZou postarat samy.

U pribuznych je skutea poteba tohacloveka ,odlozit* nebo
swrit ho do rukou, aspona chvili komu jinému. Uech lidi,
co pijdou sami od sebe je t@asto pokeba rFjakého socialnihc
kontaktu.

VetSinou nevdi, s¢im pichazeji, chybi jim fedstava toho, co

delame.

Pribuzni ,pretransformavaji* pofebu klienta.
Co klient, to origindl.

Byt stary a nemohouci je spabmsky nepjatelné.
Pracovnik v socialnich sluzbach

PRACOVNICI Pracovnik je ,dlaha“, ktera neléi, ale pomaha, aby se citil

A dobe.

HODNOCENI Pracovnik je pfivodce s¥tem okolo.

SPOKOJENOSTI Nekte klienti zangruji roli pracovnika.
Orientace na klieniv s\t, vedeét, co klienta bavi, zajima.

Pracovnici vitaji dobrovolniky, praktikanty, jakéilpZitost pro

oZiveni a osiZeni vcasto zajetych kolejich své prace.

Hodnocenim spokojenosti je, kdyz ja jdldam, ono miek-

nou: Ty ten klient je u vas tak str@spokojeny, je tam tak ral.
Kdyz rodie reknou, Ze rano netke dospat, Ze si strhava py-
Zamo, Ze se sewst. NejspecifétéjSi je nas klient, ktery nam

liba ruce a posila pusinky

Spokojenost rize byt projevena nejen pochvalou, ale idZen

nim darem.
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KOMUNIKACE
A

DOEJDNAVANI
ZAKAZKY

INFORMACE
A

JEJICH SDELOVANI

Specifika v komunikaci a jednani

Lidé, ktei jsou schopni se vyjéi slovre, se bavime o tom, cc

by chtli, jak by to chéli délat, proc, s kym.
Individualre planujeme.

U pracovnili je zakotveno jednani se starSimi zvySovat

hlas, snaha mluvit pomaleji, artikulovat, mluviakitji.
DuleZité je urani vcitit se daloveka — empatie.

Neverbalni komunikace ma velkou vahu (gestika,ikegbo-

sturika). PouZzivaji se obrazky a piktogramy.

Pri komunikaci pihlizime k ¥ku, vzélani, Zivotni zkuSenost,

co maclovek za sebou mentalnimu stavu.
Komunikace je hodhindividuélni diky Siroké cilové skugin

Souasti komunikace je tetivost a tolerance, protoze oas
chybi zgtna vazba v pravém slova smyslu. Komunikace se jevi

jednostranna.
Musime je urt odhadnout.

Pouzivani synonym a étrje zaujmout i mluvenym projevem.

Prezentace informaci a s8leni

Informace o sluzbach, akcichiznych sdlenich jsou $eny
ustni formou pes znamé pracovnikV tiSené podob
v Luha‘ovickych novinach, na letéich, plakatech. Dale na

jarmarcich a kulturnich akcich v Lubavicich.

Pracovnilim chybi PR a volaji po oZiveni vztahu Zeymosti.
Hledaji zpisoby, jak se zviditelni. Nevi jakou formou a jakot

cestou jit.
Chybi jim podporaiizovatele v aktivitach o zviditelni se.

Chtgji bourat malora&racké pedsudky aict jsme ,normalni“

a je ,normalni* vyuzivat sluzeb Charity.
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ZAV ER PRAKTICKE CASTI

Pomoci tohoto vyzkumu je hledana odgdvna to, jak vnimaji pracovnici

v socialnich a neziskovych sluzbach a popisujiifigadkomunikace se zakaznikem.

Tato pfizkumna sonda se z&fila na konkrétni organizaci, cirkevni neziskovou
organizaci — Charitu Svaté rodiny Lwoaice. Cennymi zdroji této sondy byly vypai
pracovniki Charity.

V pocatcich sondovani bylo zjidvano, zda #bec ¥di: Kdo je ten zakaznik? Dle
vypowedi pracovnik jednotlivych sluzeb sociélni pé je toclovek, ktery potebuje stedni
aZz vysokou miru podpory. Je #tovek odkazany na pomoc druhé osoby, vyZzadujici po-
skytnuti odborné p& a to vSe sohledem na druh a formu svého ,hapdica
s pihlédnutim k jeho ¥ku, vlastnostem, ptgbam. U¥domuiji si také pracovnici,idm za
nimi prichazi? \&tSinou je prvni kontakt a setkanii@pim klienta formulovana usty rodi-
ny a gibuznych, kdyz klient toho neni schopen sam. Pmidgici fani a dohoé na dalSi
spolupraci nasleduje planovani. A jak to probiledulo formy @izné aktivizace, ukana
vykoni, pii kterych dochazi k interakci s klientem a neust@munikaci s vysoce indivi-

dudlinim gistupem a respektujicinfiptupem ke klientovi a jeho ,8tu".

Po prvnim zjisovani, sondovani ,povrchu” bylaimkumna sonda zatfena hlou-
b¢ji, do ,nitra“ problému. K dalSimu rozpoznani ,ratrproblému slouzilyit otazky, které
by prispely rozkryti vySe uvedenych specifik komunikace akazniky jmenované organi-

zace:
Kdo je hlavnim poskytovatelem socialnich a nezigitogluzeb v Luk@vicich?;
Jak a s¢cim se na zézeni poskytujici socialni sluzby zakaznici obraci?

Jak by popsali pracovnici charity, jakozto tradiho poskytovatele socialnich sluzeb,

z hlediska své ,dobré praxe” specifika v komunikeeizdkazniky jejich sluzeb?.

Pomoci subjektivnich vypédi z diskuze pracovnikCharity Svaté rodiny Luha-
covice na téma Specifika komunikace se zakaznikiakach a neziskovych sluzeb, odpo-
vida tato pizkumné sonda realizovana v ramci marketingovéhd&wyz na zakladnich
marketingové otazky: KDO, CO, KOMU, JAK?

Charita je organizace, ktera méisspole&ensky vyznam v mistposkytovani slu-
Zeb a zartuje jejich kvalitu. Svym Sirokym spektrem sluzeb@eentuje na pomoc po-

ttrebnym. Pomaha rodinnyntiplusnikim starat se a pevat, zajiguje spoleéenské paeby
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a pomaha klientovi citit se di#h Dgje se tak kvalitni a profesionalni praci svych pkac
nika, jejich individualnim pistupem k hodnoceni geb klienta s cilem maximalizovat

spokojenost, zaloZzenou na sgolé spolupraci a komunikaci.

Tyto odpoedi na zakladni marketingové otazky byélyn prispét organizaci
k organizované a pldnované strategii a marketingové&eni, vzhledem ke specifikn
komunikace se zé&kazniky vychazejicich ze zkuSenmsélosti regionu a ,dobré praxe”

svych pracovnik v socialnich a neziskovych sluzbach.
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6 NAVRH VHODNE KOMUNIKA CNi KAMPAN E

Navrh a vypracovani marketingové kampam jednim z krolk marketingovéhdgi-
zeni neziskovych organizaci. Proto tato je polotmgeftovécasti jakousi teoretickouip
pravou, jak by se mohlo v budoucnu postupovat agsokat v Chari¢ Svaté rodiny Lu-
hatovice v oblasti marketingovych komunikaci. Je vizgi toho, co je a co by mohlo
byt vhodnymi kroky k navrZzeni vhodné komurika kampas, ktera by nila prispét

k ujasréni sckleni, ktera vysila vejnosti.

Pro marketingovéizeni v oblasti neziskovych organizacich ukazujmzaa tyto
duvody (Hurtova, 2009):

* MuZeme pozorovat néstajici znaky konkuremiho prostedi.

» Dynamicky naiisté vliv strukturovaného vititiho a vijSiho prostedi.

» ZvySuje se narmost ukol v souvislosti s fungovanim neziskovych organizaci.
Marketingové&izeni neziskové organizace jmliuji zejména:

» ke zkvalitreni a zefektivini jejich ¢innosti (v oblasti standafidkvality socialnich

sluzeb, Ize chapat jako standafslo 15. ZvySovani kvality socialni sluzy
* k motivovani, pipraw aftizeni realizace vSech proéescinnosti;

* k ziskavani daic dobrovolnik, ¢lena, atd.

6.1 Kroky marketingového rizeni Charity Svaté rodiny Luhatovice ve

fazi vizualizace

1. Uréeni vazby mezi strategickym a marketingovym plareganizace

Organizace od zahajeni prvni sluzby v listopaduw2@ma doposud stanoveny strategické
cile. Hlavnim cilem se jevi byt partnerem v poskgit socialnich sluzeb a zachovat do-
stupnostdchto sluzeb imo v Luh&ovicich a jeho okoli.

Tato diplomova prace by d#fa prispst tzv.,odrazovy nistek” pro marketingovéizeni
Charity Svaté rodiny Lulkavice. Pfizkumna sonda, ktera byla v ramci marketingového
vyzkumu uskut&néna, nastiuje poteby svych klient (s ¢im prichazi) a také jak tyto po-
treba naplovani (hodnoceni).
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2. Stanoveni marketingovych dil
MozZné marketingoveé cile:
* Oslovit potencionalni uzivatele.
* Propagovat nabidku sluzeb.
» Upewiovat po¥domi obyvatel o organizaci.
« Sitit dobré jméno organizace.
» Shroma#ovat finargni prostedky pro dalSi pomoc patbnym.

» Vytvaret os¥tu ocinnostech.

Propagovat konkrétni akce.

Tyto marketingové cile jsour@dstavovany konkrétnimi, specificky z&émnymi a ndtitel-
nymi vysledky (nap pctet lidi, ktei se z@astni akce, pfet now ziskanychilend atd.) a
takeé je pedstavuji cile v oblasti image — né&itelné, spojené se spravnym vnimanim or-

ganizace viejnosti. Napiklad:
Jak posilovat image organizacele Sedivého a Medlikové (2009):
WZjist éte — Zmapujte — Ziskejte(32)

1. Zjistéte, jak se na organizaci divaji pracovnici, dobroi@ldg,vnitini lidé“) a to

anketou, dotazy v ramci pohowgidebatou na teambuildingové akci atd.

2. Zmapujte, jak vas v danéndase vnima okoli, tj. klienti, jejich rodiny, komuej
kde pisobite, média arady (dotazniky, fmymi otazkami, monitoringem tisku,

prizkumem atd.).

3. Ziskejte od vaseho okoli informace, jak by $ay, abyste pracovali, vypadali @
sobili (z reakci lidi g dennim kontaktu, pomoci dotgztelefonickym nebo e-

mailovym Setenim, prostednictvim specializovaného vyzkumu atd.
3. Stanoveni marketingového mixu

Ovliviuje poptavka po sluzbach pomoci klasického margeti6ho mixu. Poptavka po
sluzke je teprve tehdy az se objevdjaky ,problém*, se kterym péebuji zakaznik pomo-
Ci.

Méa podobu komunikaniho mixu, ktery méa pro organizadildzitou informativni roli:
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1) informovat véejnost o své existenci a o poskytovanych sluzbéach;
2) komunikovat s lidmi, kt# jejich sluzby vyuzZivaji;
3) dotva&et vnitrni vztahy v organizaci.
Dominantni postaveni zde ma propagace a PublidiBeta
4. Sestaveni marketingového planu
Marketingovy plan tvi:
* Analyza sodasné situace (analyza SWOT)

Napriklad, dle subjektivniho ndzoru by to mohlo vypaiddto:

SILNE STRANKY (Strengths) SLABE STRANKY (Weaknesses)

charita — cirkevni NO, mezinarodni
znama, tudiz budicitigéru

poloha lazaského nista (dostupnost)
kvalifikovany pratelsky personal
vzdklavani pracovnik (supervize, Sko-
leni)

poslani — pomaham, kdo se bez po-
moci druhych neobejdou

¢len charity Olomouc (stoji za ni silng
organizace)

dobrovolnictvi — akreditace dobrovol-
nickeé sluzby z MV (fispiva)

dostatek rehabilitanich poniicek

nedostatek finamich prostedki — cha-
rita neni ¥izend za &elem dosazeni zis -
ku

nedostaténa kapacita pracovnik

v dusledku financi

nedostaténé vypracované standarty
kvality (legislativni neznalost zafst-
nandi)

nezjem ze stranykterych obci fi-
naréni podpory zejména pevatelskycl
sluzeb

struktura uzZivateél — imrtnost (seniva

zdravotr postizeni)

PRILEZITOSTI (Opportunities) HROZBY (Threats)

rozsteni a zkvaliténi nabizenych slu-
Zeb (a s tim souvisejici rigt pracov-
nich gilezitosti)

zdroje na obnovu rehabilitaich ponii-
cek

moznost ¥tSi propagace v mediich
VEétSi prostory

vétSi technickd vybavenost (kazd&pe

standardy kvality socialnich sluzeb
sponzorstvi v dabkrize (sniZuji se do-
tace ngst i obci, sniZzeni rozgtu

Z ministerstva)

nedostatek finamich prostedki (chybi
fundraiser)

nezajem ze strany kgnosti v rAmci sté-

lych uZivateh (poradna — zaleZitosti né
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vatelka by patbovala viastni auto) nabidce pracovnich mist)
- celkova modernizace sluzeb - legislativa (limity gijmta za p€ovatel-
- roz8teni spoluprace se studenty Skol skou sluzbu)
(prilezitosti dobrovolnictvi) - lidé maji utkelou predstavu o organize -

ci: charita = vyBr a skr oSaceni

» Cil, cilovy stav, kterého chceme dosahnout
Organizace si stanovila tentéepl®zny strategicky plan.

» Byt partnerem pro Nbsto Luh&ovice a okolni obce, usilovat o napl/ani kvality

socialnich sluzeb.

e Zachovat dostupnost sociélnich sluzeb a posiloeatqj jednotlivych socialnich
sluzeb.

» Usilovat a pomahat vS8em uZivatel o reSeni jejich obtizné situace;] pz p&i,
pomoci, vedeninmii podporovanim samostatnosti uzivatele v obtizrsrtimacich,

Tyto cile jsou pibézné aktualizovany a rozpracovavany, prozatim nebypnateny
podrobrjSi konkrétni cile a jejich najbvani. Zodpowdnost za rozpracovavani je v kom-
petencicheditele.

Napriklad: Naplnit kapacitu sluzeb.
Image jako strategicky cil?

Image podle Svobody (20095auistavuje cil snazeni PR¢ié organizace (subjektu). PR
vSak neni jedinyndinitelem, kterym se vytd@image organizace

» Postupy (aktivity) — navrh, jak méa byticilosazeno

Vztahy s va‘ejnosti (PR)

Jak uvadi Sedivy a Medlikova (2009), konkrétnirerailpublic relations (PR) jsou:
- budovani znéky organizace (v neziskovém sektoru &kea= nazev organizace)
- posilovani dvéryhodnosti a transparentnosti organizace

Public relations jsou vSechny aktivitycanosti sngiujici dovnit (interni PR)¢I

navenek z organizace (externi PR).
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VSechny vystupy aktivity organizace v oblasti PRiag shrnout do Sesti oblasti, dle Sedi-
vého a Medlikové (2009):

1. posilovani firemni kultury a image;

2. provoz webovych stranek;

3. vydavani tisinych materiat;

4. poradani akci;

5. komunikace s:ezitymi partnery a subjekty;

6. komunikace s médii.

» Uvedeni do praxe, uvadi kdo, kdsidl
Propagace

Veskeré marketingové aktivity jsou spojené s osofmlitele. Casténé je zastava také
koordinator dobrovolnik, ktery se osoknpodili na akcich s dobrovolniky, které pak or-
ganiz&né a propagén¢ zaji¥'uje.
K tradi¢nim ¢innostem pat: Tiikralova sbirka, Postni almuzridemesiny jarmark, Sbirka
Satstva a domécich geb pro Diakonii Broumov, Eisk& pot na Maleniska a jiné poyt
Jarmark k Luh&ovické pouti, Tyden s charitou (den aterych dvéi do sluZzeb), Reeni
vananiho cukrovi se skauty, Mikulassky jarmark, Beém@fikoncert pro Charitu Lulta-
vice, Vystava lidovych betléfna takeé jiné vystavydnem roku, Bazarek vatniho cukro-
vi.

* Rozpdet — fedstavuje definovani patonych zdraj a jejich peszni ohodnoceni
Pouze orientni rozp@et v zavislosti na dotacich apod. Hospedé Charity je sotasti

vyroc¢nich zprav.
5. Vypracovani marketingové komunikai kamparg

Vypracovani vhodné marketingové komuriikbkampas predstavuje mechanismus, ktery
neziskovou organizaci spojuje s jejimi cilovymi pikaami. Pro zhodnoceni propa&géch
aktivit by si méla neziskova organizace, jak uvadi Kova (2009), zodpadét tyto otaz-
Ky:

» Jakou cilovou skupinu organizace oslovuje?

» Pouzivéa pro ni vhodny propatyd nastroj?
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Odpovida pouziti vybranych propagéch nastraj rozpatovym moznostem orga-
nizace?

Jsou jiz kjaké zkuSenosti s pouzitim vybranych propageh nastraj?
Navrh komunikani kampas zpracovany v rdmci projektov@sti

6. Zhodnoceni vysledk
V této konené fazi si organizace odpovida na tyto otazky:
» Dosahla svych vy@§enych citi?
* Co fungovalo dote/Spati?
e Co by ntla priste ucklat jinak?
Zpétné vazba orientovana na charakter nekénibp marketingu.

Tabulka 10:Rozdil mezi komegnim a nekomeknim marketingem

Oblast Komeréni marketing Nekomeréni marketing

uzivatel - potieba sluzby

Cilova skupina zakaznik vefejnost - mensinovy zajem
donator - filantropické potieby
Potieby cilové individudlné vnimana potieba spolecenskd potieba, vefejny
skupiny nebo piani zdjem
. . . vyhradné sluzba, idea, jeji podoba
vyrobek nebo sluzba podle potieb | <. " o JI P )
e A . _ je vétsinou ddna spole¢enskou
Vyrobek cilovych segment — prostor pro . PR .
s potiebou, ale je pfizpasobovina
kreativitu producenta :

individudlnim potiebam

erence dane cilove s 1 i v e e e . .
preference dané cilové skupiny a ] . _
AR . - e 2. vefejny zajem, ,,nazor* NO, snaha
ji ocekavané benefity, sdéleni je S i L. .

' ' oslovit velkou ¢dst vefejnosti a
upozorit na spoleéensky problém

Pozice produkiu T o
adresovano tizce vmezenemau

segmentu

Volba integrované marketingové Pouze nékieré formy
komunikaénich komunikace, marketingovy marketingové komunikace,
kanahi komunika&ni mix, medidlni osobni prodej, reklama (medialni
agentury partnerstvi)
. . fundraising, komunikace
Marketingova o, - . P .
profesiondlni nistroje s uzivateli. budovini image je
kontrola - :

dlouhodobé, problém prizkumu

Zdroj: Hurtova, 2009, s. 6
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6.2 Vychodiska pro komunikaéni kampai Charity Svaté rodiny

Luhacdovice

Navrh komuniké&nich aktivit slouzi k dosazeni &jlkteré odpovidaji poslani chari-
ty vychéazejicich ze Stanov Arcidiecézni Charity @buc: ,Charita jako milosrdna laska,
je naphovani Kristovy vyzvy vyhledavat peihné a pomahat bliznimu v nouza“podpo-
ruji filozofii Charity Svaté rodiny Luhsovice, kterou reflektuje ve svém poslani, které
zverejnuje ve Vyrani zprae 2009:

,Poslanim Charity Svaté rodiny Lubavice je pedevSim charitativni a socialni
pomoc seniaim, lidem socialé slabym, znevyhodnym, osobam se zdravotnim postize-
nim, pomoc osobam beZigieSi, neza@stnanym a lidem v nouzigdevSim v regionu

Luhacovicka a v okolnich obcich.“

6.2.1 Predmét komunikace
Uvodem je teba uvést oblasti, které bylyguem identifikovany:
* Filozofie organizace

Charita (latinsky caritas, znamena milosrdna laskadyomahat vdem, kdo gebuji po-
moct. Z poslani organizace vyplyvdedevSim charitativni a socialni pomoc seirioy
lidem socialg slabym, znevyhodimym, osobam se zdravotnim postizenim, pomoc 0so-

bam bez fistreSi, nezakstnanym a lidem v nouziedevsim v regionu Lukiavicka.
e Sluzby

Charitni pa®ovatelska sluzba a charitni gevatelska sluzbgsluzba socialni ge).

Denni stacion (sluzba socialni pe).

Poradna SPOLU(odborné socialni poradenstvi).

Dobrovolnicka¢innost (neni socialni sluzba).
» Atmosféra organizace

Cirkevni neziskova organizacéizena Arcidiecézni Charitou Olomouc (ACHO).

Charita Luhdovice je mlada a mala organizace, ktera vzniklacer2004 a méa do dvaceti

zamestnand. Jednd sefpdevsim o Zensky kolektiv. Organizace ma rodinrarakter.
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» Dosavadni komunikani aktivity a prvky

Nefizené, nepravidelné, neterminované, bez konceptypmezeni (az nackteré akce

s dobrovolniky).

Neni popsana Zadn& marketingova ani komumikatrategie, vSechny formy propagace aj.
jsou aktivity Feditele kteroucinni intuitivné a tradéné s ohledem na dostatéksu na tuto

¢innost.
* Image

.Charita jako brand.” Charita pati k nejwtSim nestatnim poskytovateh socialnich
a zdravotnich sluZeb. eské republice méa vice neZ stoletou historii. Zé&innosti
CharityCR je pomoc pdebnym na tzen(R.

* Prostredi

Charita Svaté rodiny Lukiavice se nachazifpodbaice na nisto Bojkovice a obec Klad-
nou-Zilin. V bezprosedni blizkosti charity (cca do 20 m) se nachazinméla bytové do-
my, budova integrovanétstini Skoly, zamecka kaple s parkem, Dométi d mladeze,
kadenictvi a kosmetika a také restaurace. V blizkostiaptobusové zastavka u zamku.
Chodnik ped charitou j&asto vyuzivan k §&i turistice a navdvam sportovni haly Rados-
tova nebo mistnihorhitova. Budova Charity Lulkavice je v dosahu autobusove i vlakové
dopravy (cca 500m od vlakového i autobusového iadijacca 8 min. §8i chize). Chari-
ta sidli v budo¥ byvalé fary s kapacitou 8 parkovacich mi36. budovy Charity, fede-
vSim do pizemi Denniho stacioi& Charity Luhaovice, je umozén bezbariérovy fistup.

V piipact potreby bezbariérové dosazitelnosti sluzby Poradny SP@d mozné po ied-
chozi dohod zajistit gistup do kanceté Denniho staciofié. Samotna kanceld@oradny
SPOLU neni dosaZitelna bezbariéro€ela budova je k dispozici pouze Chastpgtknym

a novym zazemim.
e Obor

Socialni sluzby a dobrovolnické&innosti. Zejména to jsou tytdinnosti:

charitativni (dobrdinné)
- humanitarnginnost

- zdravotnick&innost

- socialnicinnost

- vzcklavaci, preventivni, vychovnannost
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- sluzby duchovni povahy
- vytvéreni fondi na pomoc lidem v nouzi
- dobrovolné

+ Konkurence

V mis¥ poskytovani neni konkurencenejblizsi cirkevni neziskova organice (charig) j

v Uherském Bro&a Slavéing, které jsou vzdaleny cca 15 kilomietr

Charita Luhaovice nabizi ambulantni a terénni formu socialsictieb. Za konkurenci se
neda povazovat Domov pro seniory Lubeaice, kterym je zdzeni nabizejici pobytové

socialni sluzby.

6.2.2 Cilové skupiny

Komunikani proces, ktery méekolik dil¢ich kroki (prostedky a formy, komuni-
kacni kanal), by nerl byt v rozporu se zakladnimi zasadami charitnglsju(distojnost
lidské osoby, spotmé dobro, solidarity, subsidiarita, kvalita) a hotiami (pravda, svobo-

da, spravedinost, laska).
Forma

Charity vyuziva pedevsSim community relations (nejblizSi okoli) a &gpe relations

(dobrovolnici, zaréstnanci aj.)
Cilova skupina

Cilova skupina je nejblizSi okoli charity (komunjé&s potencionalnimi uzivateli, uZivateli
sluzeb, donatory a yejnosti). Je to uejnost a obyvatelé Lukiavic a okolnich obci, ie-
devsim cilova skupina, ktera je charakterizovammsiani Charity (senig lidé socialr
slaby, znevyhodini, osoby se zdravotnim postizenim, osobam bistgsi, nezagstnani
a lidi v nouzi gedevSim v regionu Luliavicka a v okolnich obcich).

Cile

Cilem je budovat ipznivé vztahy s vi@jnosti a atmosféru porozeni a divéry mezi cilo-

vou skupinou a podporovateli.

Obsah



UTB ve Zliné, Fakulta multimedialnich komunikaci 108

ScEluje rizné druhy informaci a stkni ocinnosti, vysledcich (napvyro¢ni zpravy),iesi
rizné aktualni témata a problémy (hapumanitarni sbirky, tématické besedy apod.).

Propagatni prostiedky

ZaloZena na&innostech ptadanych akci s dobrovolniky, pod vedenim koordiatnb-
rovolniki. Dobrovolnictvi je svobodhzvolenacinnost konané ve prosgh druhych a bez

naroku na odrnu, tim snizuje naklady na propagaci.
Cilové skupiny komunikace

Je Siroka viejnost. Z hlediska hlavnim poslani Charity Svatfimp Luh&ovice je to pe-
devsSim charitativni a socialni pomoc, ktera j&igmwana senidm, lidem sociala slabym,
znevyhodgnym, osobam se zdravotnim postizenim, pomoc osdiganistresi, neza-

meéstnanym a lidem v nouzifedevsim v regionu Luldavicka a okolnich obcich.

Pritom je poteba si u¢domit, Ze charaktegthto akci, které Charita pada, @sobi na
kazdou skupinu jinymi argumenty. Proto by se kainpla drzet celé koncepce¢etre

vizualni jednotnosti.

6.3 Navrh komunikaéni kampané: ,Jsme Charita a jsme tu pro vas.”
Jak gipravit komunik&ni kampa shrnuje Vysekalova a Mikes (2010, s. 61):

Priprava komunika¢ni kampané musi vychazet z marketingové analyzy obsahujigeuda

o trhu, zakaznicich, konkurenci atd.

Komunikaéni mix je souwdasti marketingového mixu a cile komuidikiakampad musi

odpovidat marketingové strategii.

PFi pripravé musimejasre stanovit jeji cile, rozpget, definovat cilovou skupinu, formu-
lovat, co chceme sglit, vybrat média a stanovit, jak budeme kontrolowvgsledky kampa-

v

Ne.

DileZitou sodasti pipravy kampa# je mediélni plan a vykr odpovidajicich médii ve
vazl¥ na cilové skupiny i na celou komunikastrategii.
Cilovou skupinu miZzeme definovat na zakkadieografickych, demografickych, psycho-

grafickych, psychologickych a neuropsychologickiehki. Dilezitou charakteristikou je
takévztah ke zna&ce.
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Pro uréeni W&inné komunikaceje dilezité, aby reklamni gteni odpovidalo poznavacim
schopnostem cilové skupiny, aby stimulovalo pozbrraby bylo racionaki emocial@

prijato a aby motivovalo k Zzadoucimu jednani.

Aby mohla kampa zaujmout, je zapéebi jistd davka publicity a propagace. Podle
Kotlera (2000) pokryva propagace vSechny komurkadastroje, které mohou cilovému
publiku pedat jaké séleni. Tyto nastroje jsodlerény do @ti kategorii:

* Reklama (inzeraty v tisku a rekl&nma audiovizualnich mediich; filmy; plakaty a le-
taky; audiovizualni materialy, symboly a loga apod.

» Podpora prodeje (saifte; odngny a dary; zabavni akce; vazbové prodeje apod.)

* Public relations (tiskova komuniké; projevy; seni@avyraini zpravy; sponzorské

dary; spoléenské vztahy, wejné akce apod.).

* Prodejni personal (prodejni prezentace; prodejmadyy pobidkové programy;
vzorky; veletrhy a prodejni vystavy).

» Primy marketing (katalogy; adresované zasilky lisiggoStou; telemarketing; elek-
tronické nakupy; televizni ndkupy, elektronicka tacdpod.).

Jak uvadi Svoboda (2006) v dnesni praxi marketipggokomunikaci stojimetpd
slozitym problémem, pokud jde o tvorbu komurtikilho mixu. Mnozi teoretikové se roz-
chazeji v nazoru, ktera z marketingovych komunikaeje v toméi onom gikladu WtSi
je ale také filis vazana na kreativni Urovesvych sdleni a vice ménklesa uhrn jejich
posluchdu, divaka aétendu. Paet reklamnich komunikafitroste takovou ®rou, Ze ci-
lové osoby ztraceji schopnost jébec vnimat. Za posledni léta se dostaly do poztirnos
postupr dalsi formy marketingovych komunikaci #edevSim podpora prodeje, osobni
prodej a direkt marketing a jeho progresivni piedity — telemarketing a e-marketing. Ve
vétsing marketingovych komunikaich mixi nechybi ani public relations, které maji pro

integrované marketingové komunikace velky potendi@dnych nastrdj

Dle Kotlera (In Svoboda, 2006) mezi prop&gaPR nastroje marketingovych ko-
munikaci: tiskové komunikeé, projevy, semie@avyrani zpravy, pispivky na dobrdin-
nost, sponzorské dary, publikace, speleské vztahy, lobbyistické aktivity, nésia proje-

vy vlastni identity, podnikovéasopisy, viejné akce.
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6.3.1 Obecna charakteristika kamparg

Jedna se o popularigd kampa s cilem pedstavit a fibliZit svou ¢innost Siroké
verejnosti, dale podporujeighi dobrého jména Charity a snazi se o bouranniuolfsfred-

sudki vuci typu organizace.

Tato kampa je inspirovana tradni z&ijovou akci ,Tyden s Charitou” gddanou
od roku 2004 Charitou Svaté rodiny Lubasice, jejiz autorkou je Bc, Lenka Semelova,
DIS., feditelka organizace. Akce je formulovana jako dmgvienych dvé organizace
s ohledem naijblizeni sluzeb. Doprovazena doprovodnymégnaskami, besedami, se-

tk&nimi, promitanim, gfenim tlaku, cukru v krvi a cholesterolu, msi apod.

Na celorepublikové urovni se kona od roku 200&tmxou kampa ,Den Charity”,
kterou pdada CharitaCR. V ramci této kampanjsou Fedstavovanainnost a informova-
na Siroka viejnost o spektru sluzeb, pomociadstewenych dvé, vystav fotografii ain-
nosti Charity i ze zahratii soutZzemi, koncerty atd. Tyto akce se konaji po celéiépe.
Pt prilezitosti Dne Charity byla v roce 2008 poprvé&leda Cena Charity za mirfédné

charitni dilo.

Napad pedstavit na den sv. Vincence z Pauly (27i)z@atrona charitnich #aeni,

Siroké véejnosti nabidku charitnich sluzeb se zrodil v rd884 na jizni Mora.

6.3.2 Teoreticky koncept kamparg

Realizace komunikmich aktivit je zavisla na zaklagednotné koncepce definova-
né komunikani strategie, ktera musi byt podpoa vizualnim stylem ai@depsanym
designem (manudl). Tato z&kladni komugiikdinie musi byt potizena vSem jednotlivym
komunika&nim akcim kterékoliwinnosti. Vhodnou inspiraci jefikralova shirka 2011,
provazena koncepci ,origami“. VyuZziti origamii gppropagaci této sbirky bylo nesmidrn
napadité a zdaé.

Cil kampané

Predstavit a fibliZzit svou ¢innost Siroké viejnosti a informovat v@jnost o nabidce po-

skytovanych sluzeb, které sige @imo ,vyzkousSet".

Navrh komunikaéniho sdleni
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Z&kladni uiujici informace (vytvEeni image), kterd by &a byt p'lendSena komunikai-
mi prostedky znit asi takto: ,Jsme spoéémsky vyznamna organizace poskytujici kvalitni
socialni sluzby, tymem profesionélnich pracovngvysoce individualnim ifstupem a

orientaci na klieriiv swt.”

Slogany jako:,Jsme tu pro vas.“,,Charita je organizace, ktera se z#aje na podporu
¢lovéka a @&la to prostednictvim svych sluzeb.”, \Vigt a zaZit je vic, nez slySet @ep
cist., ,Prijdte si vyzkouSet svou charitni sluzbu.” ,Jsme tuyXgot¥ebujete pomoc.”

apod.
Komunika éni prostiedky a jejich nositelé

Komunikani mix Charity — pedevsim propagace a PR. Stanoveni konkrétnich rfmédii
viny, televize, rozhlas, venkovni reklama a inté€rnigléla by to byt pro obany wrohodna
meédia. Vhodna média vzhledem k regionalnim medlioh&ovické noviny, TV zpravo-
daj na infokanéale Lultavic a Pozlovic, radi@as, nasinky technickych sluzeb i Charity,
vyvésni mista v obchodech a mistnich autobusovych dmkéternetové stranky Charity
— lepsi aktualizace, oslovilizné spolky), ufit regionalré a spoléensky vyznamnou o0so-
bu ¢i osoby, ktéi by kampa podpdili, také lepSi medialni zmapovani v okolnich obcic

(ob¢asniky, obecni infokanaly a mistni rozhlas, kostglgd.). Tvorba medialniho planu.
Casovy plan kamparé

Kampai by nela byt gripravena na obdobi jednoho rokuélsl by mit asi dv etapy, které
by podpdily rizné akce a aktivity v ramci integrované marketirigg@emunikace. fpra-

va v tymu (k&ten — srpen) Zala by akci ,Tyden s Charitou” a ji by také za xgigrado-

vala. S ohledem na charakteristicky ry&sta — ,,sezonnosti“.

Finanéni plan

Rozpaet organizace by zatim byl 5.000,¢.K¥edpokladem je velka zaangaZzovanost dob-
rovolniki pii konani fiznych podgrnych akci.

DalSimi mozZnostmi vyuZiti je spoluprace s jinymganizacemi, sponzorstvi, dobrovolnic-
tvi, granty apod. Chybi tu zkuSenosti z realizaschgag.

Zpétna vazba

Dulezité je utit kritéria pro hodnoceni. Po skieni obdobi jednoho roku, pro ktery bude
kampa vytvorena. Vysledky by slouzily k dal§innosti (znény, plany, vykr komuni-
kagnich prostedki).
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ZAVER

VSeobecnym trendem jgippmat a aplikovat do neziskoveé sféry vSe, co akym
zpasobem uplatnilo a daéb prowtilo v komekni sfé&e. Rikladem toho mohou byt Stan-
dardy kvality socialnich sluzeb. A nebo benchmagkktery EzZi sokasre ve étyrech kra-
jich, nevyjimaje Zlinsky, pojimany jako systéngiitelnych ukazatel v oblasti poskyto-
vani socialnich sluzeb. Konter sféra se od socialnich sluzeb v mnohém liso, @rede-
vSim ve zjsobu financovani z wvejnych zdroj, které jsoucasto zavislé na politickych
rozhodnutich, na legislatlv Povahadch to socialnich a neziskovych sluzeb jiegm vice
eticka a individual®é orientovand, kde v centru vSehindstoji lidsk& bytost.

.Prostednikem” mezi souvislostmi obou sfér se zde ndtjzimarketing, ktery se
orientuje na pedvidani a uspokojovani pozadawuakaznik. Zakaznik, v neziskové s
¢asto nazyvan klient a uzivatel. Potom tedy ,produokt (feeno slovy marketingu) ne-
ziskovych organizaci, jejichz sluzby maji neziskasgocialni charakter, je ,spokojena a

podporovana bytost ve svych zajmech agdwich, které jsou individualni®.

Sila €chto organizaci tkvi v jejim manaZzerovi. ManaZeogeba, jejimz ukolem je
planovat, vést, organizovat, rozhodovat a kontraldidi, procesy a informace ve&ené
odpowdnosti v organizaci (v oblasti vedentiaeni lidi, ekonomika a fin&ni fizeni, mar-
keting, fundraising, Public relations) V této salesti se mi vybavuje uvod ,Konference
manazer v Chagit konané 6. dubna v Olomouci, Otce Bohumira Vitagkazidenta Ar-
cidiecézni charity Olomouc), ktery kdyz se zamyskail slovem manazeriigel na to, ze
manazere jakymsi ,konzumentem many“. Zprvuigobi tato definice vtiph ale kdyz se
na tuto definici vnimat metafyzicky, je v ni velgéavda. Mana (pokrm, kterym podle Bib-
le Bah Zivil nactyricetileté cest pousti izraelsky lid) jako ,magicka energie“. Towner-
gii muze byt chapana oblast marketingu a managemkiera pi spravném vyuziti (kon-
zumaci) mize pomoci manazeroviippleréni ukoli a pgispét tak k isgchu na obou stra-

nach — organizaci poskytujici socialni sluzby,itagokojenosti klienta.

Pri tvorbé diplomové prace na téma Specifika komunikace &azréky nezisko-
vych a socialnich sluzebrgalevsim v teoretick&sti jsem vychazela se znalostégcho-
ziho studia a ny#jSiho studia se snahou @jaky ,kompromis specifik Sirokého zéhu
tématu. Vzhledem k povaze tématu prace byleopena volba kvalitativniho charakteru
netradén¢é pojatého marketingového vyzkumu s vypovidajicirtaidu pro sluzby vybrané

organizace. Proto také projektovast je vizualizaci krak marketingovéhaizeni, které
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vyug'uji v teoreticky navrh vhodné komuniid kampas pro organizaci (Charitu Svaté
rodiny Luh&ovice) zakladajicich se na mych vlastnich a preitb zkuSenost z i

praxe v této organizaci.

Slovy (astnika skupinové diskuze, ktera nesla stejny n@day tato diplomova
prace Specifika komunikace se zakazniky socialaiobziskovych sluzeb, v z&wu disku-
ze tik&: ,J4 bych byl rdda, kdyby ta VaSe pracéigpela k oZiveni vztahu Charity s tou

veejnosti. To je &co, co tu ma rezervy.”
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PRILOHAP II: P REHLED KRITERIi STANDARD U KVALITY
SOCIALNICH SLUZEB

(upraveno dle filohy ¢. 2 vyhlaskyg. 505/2006 Sb., kterou se pro¥gchekterd ustanoveni zakona

0 socialnich sluzbach)

1. Cile a zmsoby poskytovani socialnich sluzeb

Kritérium
Zasadni
a) Poskytovatel ma pisemefinovano a zvéejnéno poslani, cile a zasad
poskytované socialni sluzby a okruh osglkterym je uéena, a to v souladu se
zakonem stanovenymi zékladnimi zasadami poskytos@cialnich sluzeb, dru- ano
hem socialni sluzby a individu&@muréenymi potebami osob, kterym je socialni
sluzba poskytovana; podle tohoto poslani, aitdsad poskytovatel postupuje;
b) Poskytovatel vyt podminky, aby osoby, kterym poskytuje socialozbl,
ano
mohly uplatiiovat viastni vili pii feSeni své néfznivé socialni situace;
c) Poskytovatel ma pisemzpracovanypracovni postupy zarwujici radny pfi-
ano
béh poskytovani socialni sluzby a podle nich postepuj
d) Poskytovatel vytwd a uplatiuje vnitini pravidla pro ochranu osob pred
piredsudky a negativnim hodnocenimke kterému by mohlo dojit vidledku ne
poskytovani socialni sluzby.
2. Ochrana prav osob
Kritérium
Zasadni
a) Poskytovatel ma pisegapracovananitini pravidla pro piedchazeni siu-
acim, v nichz by v souvislosti s poskytovanim soci&hizby mohlo dojit kpo-
ano
ruSeni zékladnich lidskych prav a svobodosob, apro postup, pokud
k poruSenidchto prav osob dojde; podi&hto pravidel poskytovatel postupuje;
b) Poskytovatel m& pisemizpracovananitini pravidla, ve kterych vymezuje
situace, kdy by mohlo dojit k&tfetu jeho zajmi se z4jmy osob, kterym posky-
ano
tuje socialni sluzbu,detre pravidel pro feSenitéchto situaci; podlesthto pra-
videl poskytovatel postupuje;
c) Poskytovatel ma pisemrzpracovana vnihi pravidla proprijimani dar;
ne
podle &chto pravidel poskytovatel postupuje.




3. Jednani se zdjemcem o socialni sluzbu

Kritérium
Zasadni
a) Poskytovatel ma piseszpracovanavnitini pravidla, podle kterychnfor-
muje zdjemceo socialni sluzbu srozumitelnymtgmbem o moZnostech a pod-
ano
minkach poskytovani socialni sluzby; podiehto pravidel poskytovatel postu-
puje;
b) Poskytovateprojednava se zdjemcem o socialni sluzbu jeho gadavky,
ofekavani a osobni cilekteré by vzhledem k jeho mozZnostem a schopnostem ano
bylo moZzné realizovat prasidnictvim socialni sluzby;
c) Poskytovatel ma pisemnzpracovana vnini pravidla propostup pfi odmit-
nuti zajemce o sociélni sluzbu zid/odi stanovenych zakonempodle &chto ne
pravidel poskytovatel postupuje.
4. Smlouva o poskytovani socialni sluzby
Kritérium
Zasadni
a) Poskytovatel méa piseghapracovananitini pravidla pro uzavirani smlcu-
vy 0 poskytovani sociélni sluzby s ohledem na drudkytované socialni sluzby ano
a okruh osob, kterym je ¢ena; podledchto pravidel poskytovatel postupuje;
b) Poskytovatel f) uzavirani smlouvy o poskytovani socialni slufimgtupuje
ne
tak, aby osoba rozunéla obsahu a @&elu smlouvy,
c) Poskytovatel sjednava s osobiomsah a pnibéh poskytovani socialni sluzby ne
s ohledem na osobni citavisly na moznostech, schopnostectiémposoby;
5. Individualni planovéani pribéhu sociélni sluzby
Kritérium
Zasadni
a) Poskytovatel ma pisesazpracovananitini pravidla podle druhu a poslani
sociélni sluzby, kterymi séidi planovani a zpisob prehodnocovani procesu ano
poskytovani sluzby podle €chto pravidel poskytovatel postupuije;
b) Poskytovateplanuje spol&né s osoboi pribéh poskytovani socialni sluzby s
ano

ohledem na osobni cile a moZnosti osoby;




c) Poskytovatel spode¢ s osobourabézné hodnoti, zda jsou nagibvany jeji
ano
osobni cile;
d) Poskytovatel ma pro postup podle pismene b)pacckaZzdou osobu ukené-
ano
ho zaméstnance
e) Poskytovatel vytwé a uplatiuje sysém ziskavani a pedavani pofebnych
informaci mezi zangstnanci o pribéhu poskytovani socialni sluzby jednotlivym ne
osobam.
6. Dokumentace o poskytovani socialni sluzby
Kritérium
Zasadni
a) Poskytovatel méa piseghapracovana vnihi pravidla prozpraccvani, vedeni
a evidenci dokumentaceo osobéach, kterym je sociélni sluzba poskytovana,
ano
véetrg pravidel pronahliZeni do dokumentacgepodle €chto pravidel poskytova-
tel postupuije;
b) Poskytovatel vedanonymni evidenc jednotlivych osob v fipadech, kdy to
ne
vyzaduje charakter socialni sluzby nebo na Zadsstyg
c) Poskytovatel m&tanovenu dobu pro uchovani dokumentacio osol po
ne
ukonteni poskytovani socialni sluzby.
7. Stiznosti na kvalitu nebo zjisob poskytovani sociélni sluzby
Kritérium
Zasadni
a) Poskytovatel ma pisehrapracovananitini pravidla pro podavani a vyi-
zovani stiznostiosob na kvalitu nebo #pob poskytovani socialni sluzby, a to ve ano
formé srozumitelné osobam; podiehto pravidel poskytovatel postupuje;
b) Poskytovateinformuje osoby o mozZnosti podat stizno, jakou formou stizZ-
nost podat, na koho je mozZzno se obracet, kdo btileost vyizovat a jakym
ano
zpisobem a o moZznosti zvolit si zastupce pro podamyigovani stiznosti;
s €mito postupy jsou rowt prokazatelt seznadmeni zagéstnanci poskytovatele;
c) Poskytovatestiznosti eviduje a vyizuje je pisemré v primeérené lhite; ne




d) Poskytovatel informuje osoby o moZnostobratit se v gipad nespokoe-

nosti s vyizenim stiznostinanadfizeny organposkytovatele nebo na instituci
ne
sledujici dodrzovani lidskych prav s pétem na proSééni postupu b vyiizo-
vani stiznosti.
8. Navaznost poskytované socialni sluzby na dal3@stupné zdroje
Kritérium
Zasadni
a) Poskytovatehenahrazuje béZné dostupné verejné sluzby a vytua prilezitos-
ano
ti, aby osoba mohla takové sluzby vyuZivat;
b) Poskytovatelzprostiedkovava osoB sluzby jinych fyzickych a pravnic-
ne
kych osobpodle jejich individual& urcenych pateb;
c) Poskytovatepodporuje osoby v kontaktech a vztazich p#irozenym sod-
alnim prostiedim; v piipac konfliktu osoby v &chto vztazich poskytovatel ne
zachovéavé neutralni postoj
9. Personalni a organizéni zajisténi socialni sluzby
Kritérium
Zasadni
a) Poskytovatel méa pisegstanovenwstrukturu a po&et pracovnich mist, pia-
covni profily, kvalifika éni poZzadavky a osobnostni fedpoklady zanméstnané
uvedenych v § 115 zakona o socialnich sluzbachanizg:ni struktura a pay ano
zangstnané jsou gimeéiené druhu poskytované socialni sluzby, jeji kapaeit
poctu a potebam osob, kterym je poskytovana;
b) Poskytovatel ma piseapracovanwnitini organizaéni strukturu , ve které
ne
jsou stanovena opraémi a povinnosti jednotlivych zatetnand;
c) Poskytovatel mé piserarzpracovanavnitini pravidla pro piijimani a za-
Skolovani novych zanistnanai a fyzickych osob, které nejsou v praco¥n ne
pravnim vztahu s poskytovatelem; podiehto pravidel poskytovatel postupuje;
d) Poskytovatel, pro kterého vykonavajnnost fyzické osoby, které nejsot
s poskytovatelem v pracovél pravnim vztahu, ma pisem& zpracovana vnihi
ne

pravidla pro jfisobeni &chto osob fi poskytovani sociélni sluzby; podléchto

pravidel poskytovatel postupuje.

10. Profesni rozvoj zanistnanai




Kritérium

Zasadni
a) Poskytovatel ma piseghrzpracovan postup prpravidelné hodnoceni a-
méstnanai, ktery obsahuje zejména stanoveni, vyvoj a i@a@dni osobnich ne
profesnich cil a poteby dalSi odborné kvalifikace;
b) Poskytovatel ma pisemrzpracovan program dalSiho vzdlavani zamest-
ne
nanci; podle tohoto programu poskytovatel postupuije.
c) Poskytovatel ma pisemrzpracovan systém vyny informaci mezi zatst-
nanci o poskytované sociélni slé¢zlpodle tohoto systému poskytovatel postypu- ne
je
d) Poskytovatel ma piserzpracovarsystém finartniho a moralniho oceio-
ne
vani zaméstnanai; podle tohoto systému poskytovatel postupuje
e) Poskytovatel zajiflje pro zamstnance, kiié vykonavajipiimou praci s o:o-
bami, kterym je poskytovana socialni sluzlpmdporu nezavislého kvalifiko- ne
vaného odbornika.
11. Mistni a¢asova dostupnost poskytované socialni sluzby
Kritérium
Zasadni
Poskytovatel ufuje misto a dobu poskytovani sociélni sluzt podle druhu sa-
ne
cialni sluzby, okruhu osob, kterym je poskytovémapdle jejich pdtb.
12. Informovanost o poskytované socialni sluZb
Kritérium
Zasadni
Poskytovatel ma zpracov&oubor informaci o poskytované sociélni sludh a
ne
to ve formé srozumitelné okruhu osob, kterym je sluzba uena.
13. Pros¥edi a podminky
Kritérium
Zasadni
a) Poskytovatel zajifije materialni, technické a hygienické podminky pimé-
fené druhu poskytované sociélni sluzbw jeji kapackt, okruhu osob a indivi- ne

dualrg uréenym potebam osob;




b) Poskytovatel poskytuje pobytové nebo ambulaseialni sluzby takovém
prostiredi, které je distojné a odpovida okruhuosob a jejich individuakur- ne

¢enym potebam.

14. Nouzoveé a havarijni situace

Kritérium
Zasadni
a) Poskytovatel ma pisegdefinovanynouzové a havarijni situace které mo- e
hou nastat v souvislosti s poskytovanim socialmils}l, a postupipjejich feseni;
b) Poskytovatel prokazatelrseznami zasstnance a osoby, kterym poskytuje
socialni sluzbu, s postupemi pouzovych a havarijnich situacich a vyfvaod- ne
minky, aby zaréstnanci a osoby byli schopni stanovené postupyipouz
c) Poskytovatelede dokumentaci o ptibéhu a FeSeni nouzovych a havaj-
ne
nich situaci.
15. ZvySovani kvality socialni sluzby
Kritérium
Zasadni
a) Poskytovateprubézné kontroluje a hodnoti, zda je zpsob poskytovani so-
cialni sluzby v souladu s definovanym poslaniny ailzdsadami socialni sluzpy ne
a osobnimi cily jednotlivych osob;
b) Poskytovatel m@isemrgé zpracovana vnittni pravidla pro zjiStovani sfo-
kojenosti osobse zmisobem poskytovani sociélni sluzby; podiehto pravide ne
poskytovatel postupuje
c) Poskytovatekzapojuje do hodnocer poskytované socialni sluzby také-
ne
méstnance a dalSkzainteresované fyzické a pravnické osoby;
d) PoskytovatelyuZiva stiznosti na kvalitu nebo zfisob poskytovani socialn
ne
sluzby jako podnrét pro rozvoj a zvySovani kvality socialni sluzby.

To, co je mode — to musi byt zvla8 podepsané kazdym pracovnikem, Ze s tim byl sezname



PRILOHA P Ill: MODELOVE SCHEMA HLAVNIHO PROCESU
POSKYTOVANI SOCIALNICH SLUZEB

(material z pedna3ek Standarty kvality socialnich sluzeb 201BadSarky Vrbkové, inspektorky
kvality SSL KU Zlinského kraje)

Modelove schéma hlavniho procesu
poskytovani soc. sluzeb

Informovanost o sluzbé
Zjistovani potieb v
komunité

Jednani se

Neuzavieni |
zajemcem

smlouvy

L

Nabidka Uzavreni
e - smlouvy ]
v
prychsluxel Komunikace
¥ Predavani informaci
Planovani |«— Vedeni dokumentace

Sluzby




P IV: SABLONA ,PROFIL ZAKAZNIKA Z POHLEDU

PROFIL ZAKAZNIKA
z pohledu pracovnika Charity Svaté rodiny Luhadovice

Predem dékuji za Vas éas, kiery budete horbé profili zakaznika vénoval.
Vyplitte, prosim, dopliiufici iidaje HULKOVYM pismem.
PFi tvorhé se, prosim, zamysiete nad otazkami: Kdo je io? S Gim pFichazi? Jak to probiha?

sluzba:

Svym podpisem stvrzuji, #ze uvdéluji souhlas Bc. Anné Martincové (studentce kombinované formy
magisterského studia, 2. roéniku, Univerzity Tomase Bati, Fakulty marketingovych Komunikaci, oboru
Rizeni netrznich a socialnich sluzeb) souhlas s pouZitim tohoto materidlu (profil zikaznika) k tvorbé jeji
diplomové prace na téma .,Specifika komunikace se zékazniky socidlnich a neziskovych sluzeb®.

...................................................



PV. SOUHLAS POSKYTNUTIM ROZHOVORU

SOUHLAS S POSKYTNUTIM SKUPINOVEHO ROZHOVORU

Vyplite, prosim, filkovym pismem./@dem dkuji za poskytnuti rozhovoru

Datum a misto uskutaéni rozhovoru:

Ja (Jméno aidmeni) .......coviiiiiiii e, NArOZENA ....cvvveveriviieeaannnany bygiim (obec,
(101555 (o) [ , prohlasuji, Zze poskytuji Bc. AéirMartincové (studentce kombinované
formy magisterského studia, 2 ¢rdku, Univerzity TomasSe Bati, Fakulty marketingofiykomunikaci, oboru
Rizeni netrznich a socialnich sluZzeb) souhlas kaaznrozhovoru a naslednému vyuziti k tvorfeji di-

plomové prace na téma ,Specifika komunikace sezéky socidlnich a neziskovych sluzeb*.

(podpis/parafa)
Ja Bc. Anna Martincova se zavazuji k tomu, Ze nadugouziji jen pro tvorbu své bakéské prace. A po

UspESné obhajobbakaldské prace bude nahravka smazana.

(podpis/parafa)



P VI: PROFILOVANI ZAKAZNIKA VE SLUZBACH CHARITY

zamésinana nebo bydli
daleko — rodina se
z né&jakého divodu o
néj nemiize postarat po
cely den.

pozadaveich byvi
¢asto limitovin
finanénimi
prostiedky, které je
schopen & ochaten do
téchto shuzeb
investovat.”

v domidcnosti,
vyprini a vyzehleni
pradia.

PROFILOVANI - — - Jaké ma & mél mit — PROFIL
r ? s richazi? o probihi? . . .
ZAKAZNIKA Kdo to je S ¢im piicha; Jak to probiha viastnosti? Idedlni klient ZAKAZNIKA
Moinost udit se
Lovoz do DS, jalémukoli posunu
Tvoiilidé s plivitani, povidini o byt samostatny,
mentilnim Vétsinou prichdzi | udalostech (co nového rozhodovat se, Zlkaznici stardi
kpustiienim, 5 rodiée a piibuzni v televiznich seridlech, | komunikovat, rozvijet I‘)t'alet T ﬂ; %
autismem, fyzickymi s piinim, aby sc o maminka), socialni vztahy, — hiet3 enitinm
Hendikamyis wal S ovinky. hdsnigk - e ity Mentalné postizenim,
ENCivepy s jejich blizky dostal | omalovianky, basnicka, | orientovat se v bézném tiZeni i
kombinovanym do jiné spoleénosti a kviz, svadina, WC, zivoté, zvladat den ki:::i ::g: d’y ?;'ll:i:.;:l‘
; v ostiZzenim, i svij den, | spolelenské hry, WC, | aktivni naplni, rozvij
DENNi STACIONAR = obokatl talc svil dew, | spolelenskshry, WC, | akttinlnigind romviet | “spon,” | fondiliens o jrich
rozvijel & udrzoval obéd. klidovy cas, navyky a pracovni vratit lioiabtahit, al ke
Lidé se stiedni a% své dovednosti a poslech hudby, hra dovednosti. R SINEIACY, e tane
B Sl A o vynaloZenou seniofi se
vysokou mirou v neposledni fadé také v kostky, zépis, Prozivat emoce — iika I i Fici &
potiebné podpory. protoZe si rodinni svadina, WC, favnaté emoce i o z]:pnos. ! Il.l::l :i
piishudnici odpodinou | povidani, pfiprava na (pfipad Olinek) AR PN ISy
Lidé od 19ti let a lidé | od namdhavé sluzby. | odjezd domil, odvoz. Schopnost Fici & i
v seniorském viku. Dle monosti vylety jinak projevit svi
piini,
Klient, ktery je
chodici, pohybujici o
Providi ji zdravoini dvou berlich.
sestry a klienta K pievazu byvi :
S A 5 3 A Klient
Klienti seniorské vélu navstevuji dle prichystan a vyckava M
e ; g 2 ; seniorskeho
starfi 70ti let jehoi ordinace lékaie. prichodu pracovnika. vilku ket
stay vyZaduje Jednd se o monitoring |  Pievazovy materidl i dﬁs,ie d"k?: Zikaznik mi nad
poskytnuti odborné | Klient nebo rodinasi | fyziologickych potieh, pomiicky si klient ohemcasl 70 let, jehok
zdravotni péde, kterou | Zzadaji napf. ofetieni | prevazy. poddni léki. | zajist'uje sam. Zmény G sn(;;ené zdravotni stav
OSETﬁOV‘}TELSKA rodina neni schopna bércovyeh viedi, aplikace inzulinu zdravotniho stavu S vykaduje
SLUZBA poskytnout, Péde je poskytovina (zaugeni k jeho sestra 8 klientem imohlility 3 poskytnuti odborné
na ziklad€ indikace | aplikaci), odbérkrvea | komzultuje. Chodina | bistatnosti zdravotni péte,
Klient édstecné i plné | oletiujiciho lékare. Jjiného biologického kontrolu Ix tydné ke SARe I kterou uréuje jeho
AR s il potiebuje
imobilni, materialu, svému lekafi. odborny lékaf.
) o i S iy odbornou
dezorientovany, Oietiovatelské iikony | Klient je spokojeny a :
i+ ; 5 o o zdravotnickou
inkontinentni, jsou plné hrazeny ze | md poeit, 2e nékomu G
zdravotniho na ném zalezi, Md Bl
pojisténi, radost z uzdraveni
riny. Ma pocit jistoty,
Ze setrvavi ve
vlastnim socidlnim
prostiedi.
Neni schopen si zajistit
stravu, nezvladne si
Senior starsi 70ti let nalkoupit, uklidit.
milo pohyblivy, provést osobni
omezen zdravotnimi hygienu.
potizemi, piipadné Pozaduji ranni LIe kazdému
s potinajici demenci. hygienu, poddni uzivateli piistupuji
Tato omezeni jim snidané, podini jinak—individualng, i , : S und
Edsteéné znemoziuji obéda, pied prichodem U“"""*_’f“’"“’“ Uzivatel je Zilkaznik ma nad
e e A ubyvaji sily, a : 70 let je milo
plnou sebeobsluhu a Pieje si ziistat ve kuZivateli se Sy hodny, 5
F T 5 5 e ey iatE potiebuje pomoc i iy pohyblivy,
vykonavini zikladnich | svém prostiediafesi | pfeprogramuji na jeho AviLE asbe wEotasE Castecné et
PECOVATELSKA sivomich potieh. | zajisténi Sinnosti, které stanici.* 0T B sohéstaény, s,
% A . . 7 2 chee doit v znimem i s doprovodnymi
SLUZBA Osoba, ktera je neni schopny Pomoc pii osobni LD .| nekonflikini a 7
3 7 o S o domécim prostiedi. S zdravotnimi
odkdzina na pomoe zvladnout viastnimi hygiené, podani ey S ~pohodai*. Se e
& 5 L 4 2 Je komunikativni, B P obtizemi a
druhé osoby Nemé silami. stravy, nakup ¥ 7 o' | kterym neni
svou rodinu, rodina je Klient ve svych potravin, aklid VStmavy, nckonflikmi, moe prace.” odkkzany pa pomac
2 ” i dokdZe ocenit shuzbu. | = druhé osoby.




P VII:

ANALYZA SKUPINOVE DISKUZE NA TEMA SPECIFIKA

KOMUNIKACE SE ZAKAZNIKY SOCIALNICH A NEZISKOVYCH

SLUZEB

ANALYZA
SKUPINOVE DISKUZE

VNITRINI FAKTORY

VNEJSI FAKTORY

ZJSTENA
SPECIFIKA

TEMATICKE ROVINY
SKUPINOVE DISKUZE

S

W

(8]

T

KLASIFIKACE A
DESKRIPCE SPECIFIK
SKUPINOVE DISKUZE

ORGANIZACE
A
JEJE OKOLI

et opro ty lidi vericl
takova sluzba, kterd je mize
posilit v tomhle tom sméru.*
Ty lidi, kteff jsou nemocnf.*
wPro me¢ tieba je to jako
Jjeden z dilezitych faktort —
vyznamnd zaltita cirkve, Ze
je to  jakoby cirkevni
mnié
zaruku

z néjakého

organizace. CoZ ve
vyvoldva  ngjakou
(v uvozovkach)

etického kodexu nebo takto *

WSilnou  strdnku  mdme v
kiestanském  principu &
pristupu. V tom, e

nerozlifujeme lidy, Ze je

wTak slabd je v tom, Ze o nds
spoustu lidi nevi, a kdy? o
nas vi, tak maji dplné jinou
predstavu o tom, co délame —
e rozdivime  polévku
zdarma 8 to je vie, co

d&lame. A viechny sluzby co

poskytujeme,  maji byt
zdarma, protoze  jsme
charita."

.Spousta lidi k ndm nechce
prijit na program, protoZe
s charitou nechce mit nic
spoletného, potom se divi,
co se tady déld — je to prosté
maly méstecko a lidé maji

LDitleZita je zde ta existence
Charity. Ze aspoii je tu
takovd organizace, kteri se
slabé

postarat nebo jim pomdhat.

dokiZe o socidlng
Coz v kontextu s ldzefiskymi
miize

Kdyby
Charita nebyla, tak by to byl

vEsi problém, tieba to tak

hosty plisobit

pozitivné. tady ta

miiZzon vaimat i ti ldzenst

hosté.
«Seniofi a dichodci  tady
maji spolek aktivnich

senior, ktefi jsou opravdu

fyzicky zdatni, chodi plavat,

Je to malé méstecko. To
téch lidi. Hele

sousedovi tam chodi, to se ti

povédomi

Jjeho nemiiZou o ngj postarat?

Tak to je ta nevyhoda malého

mista. Tak jakoZe jsme
laznémi, to stim nema nic
cokoliv.  spoleéného. Ve

velkém mésté je ta vyhoda,
Ze jsou tam ti lidi anonymni,
pak jako ty sluzby i berou
jinak,

malém.*

tak jako na fom

wMésto  nevytvafi  viibec
Zadnou namahu,

prezentovalo, O nds nema

aby nds

Charita

Charita je cirkevni neziskovd
organizace.
Cirkev  je pro nékteré
zirukou kvality.

Lidé nevédi, co je to charita.
V povédomi vefejnosti  je
zakotveno, #e charita ma byt
zdarma, rozdéval polévku a
poiddat sbirky.

Charita je synonymum bidy.
Existence Charity je
spoletensky dileZitd, protoZe
je tunékdo, kdo se o socialné
slabé postard a pomaha jim.

Zmény v oblasti financovani

bereme bez ohledu na rasu, | prosté predsudcy.” do divadla, na prochizky. | rad ten pan XY. On piijde na | uneziskovych  organizaci,
pohlavi, ndbozenské vyznani, | ,Myslim si, Ze Zasto pfeviddd | Mdme i jiné  spolky: | tu akei, kam musi. Ale jinak | pfindSeji obavy do
jsme vsificni, a to je naje | ta pledstava, Ze ten pojem | zahrddkare, véelafe. Tak jako | se od nds distancuje. Sedi | budeucnosti.

plus. charita je synonymum bidy.* | na té déding je.” nekdo z nds v zastupitelstvu?

wAle  jako lokalita jsme Nebo  sedél tam  nékdy | Luhadovice

vyborni. Co se tyka piimo nékdo? Destal se tam nékdo, | LuhaCovice jsou  dobrou
Luhagovic, to posazenf je kdo by za nis loboval? | lokalitou, stoji uprostied
vybormé, protoZe jsme piimo Minimum. Tam jsou | mezi okolnimi obcemi.
uprostied téch obei.™ podnikatelé.  Myslim, Ze | Predsudky malého méstedka,
wJe dobfe, Ze je tady ta mésto o nds nestoji a | lidé si zde ,vidi do talife.”
charita v Luhagovicich, nestilo.” wCo by si fekli sousedi,
protoZe jsou tady ty prilehlé WV socidlni sféfe doslo ke | kdyby tam dochiizel? Ze se o
dédinky a pro né je to zménd. Do neziskovych | néj nedokdZeme postarat.”
nedaleko.* organizaci neproudi tolik | Mésto neprezentuje a nestoji

pendz, ttm co poskytujf ty
sluizby a piimo t&m klientim.
Ti rodinni prishidnici si to

néjak uZ obstaraji jinak,

za Charitou.

v podstaté ta charita nabizf,
Siroké

spektrum t8ch  slufeb. Od

jakoby takové
denniho  staciondfe aZz po
nijakou poradnu pro
nezaméstnané, aZ plijcovnu
Byl
piekvapeny, kolik se za tim
skryva oblasti piisobeni.”
wTady sluzeb
docela iroky.”

Price vieho druhu®

pomiicek. Jjsem

je rozsah

ty sluzby poskytuji. | ztoho
diivodu je 1o pojimine
z takového Sirokého spektra,
Ze ty shzby jsou, jako tak
Siroce pojaté — pies denni
staciondf, pelovatelskou a
ofetfovatelskou sluzbu aZ po
poradnu, MoZna kdyby tady
byla néjaka ta konkurence,
tak bychom tieba jednu
oblast zanechali nebo zrusili,
Anebo tieba jednu, dvé
sluzby vysperkovali tak, aby

byly nej, nej, nej.*

viecko o penézich, tak podle
toho by se rozhodl] mezi
ndma nebo nékym druhym.*
.Cilem sluzby je spokojeny
klient a pomoc mu vlasng
oblasti,
potfebuje.”

Vi kterou

téch klientd, ktefi by tu
socidlni péci potiebovali, je
spousta. Jsou tam jestd urdité
rezervy, lam si myslim, Ze se
to mize dost rozvijet. Ale
viechno je to o penézich. Ta
rodina si dobfe spoéita, nez
dit pét, Sest tisic charité, tak
to budu latat, tak jak to
ldtdm, Az nebudou védet
kudy, tak mi zazvoni na
zvonek s tim, abychom jim
8li réno a v poledne babitku
piebalit. Jak uZz si nevi rady,

takze to nebylo &tastné
fedeni,”
Byl jsem, upfimné fefeno, | . Tady vlastné neni takova | Kdyby tady byl jedté nékda | & si myslim, 2e vi¢ | KomplexnostsluZeb
POSKYTOVANI SLUZEB | docela  piekvapeny, kdyZ | konkurence. Jsme Siroko | druhy, tak si jako zmapuji | pecovatelské sluzbé  byly | Charita ma Siroké spektrum
jsem  sem  piitel  tim | daleko skoro Jjedini, | s prihlédnutim k lep3i pééi, jd | dost  nedtasm&  zvolené | sluzeb  (pecovatelskd a
rozsahem sluzeb. Ze | viceméng jedini, kteif takové | nevim, nebo dneska je to | piispévky na tu péci. ProtoZe | oetfovatelskd sluzba, denni

stacionaf, odborné socidlni
poradenstvl).

Cilem socialnich a
neziskovych  slufeb  je
spokojeny klient.

Chybi .zdrava” konkurence.
(Luhacovice komunitné
neplinuiji.)

Prispévky na péti jsou podle
pracovniku nedrastné
zvoleny, protoZe lidé si za né

tu sluzbu nekoupi.




pak uz jim zbyvd Eupnout
babicku a dédetka do

néjakého zafizeni.*

wLézensti hosté, ktefi piijdou

.Klient sim neprijde.”

WHosté pifjedou i s klientem,

WKdyz vis, ze mis jednu

Socidlni sluzba a potieby

KLIENTELA zvétdich mést nebo jsou | ,J& myslim, Ze nékiefi nevi, | ktery je maélo pohyblivy a | skupinu, tak zhruba na 1 | klienta a jejich piibuznych
A zvykli, stykaji se nékde jinde | s &im piichdzeji. Oni chtgi | zajimaji se, kde zapiij¢it | stranu jded se viemi. Takto | Lidé, ktefi se =zajimaji,
PRACE 8 JEJIMI s charitou, tak to sleduji a | toho &lovéka vuvozovkdch | njaké ty vozicky apod., aby | miizes delat patndet véci | prichazeji nebo majf
POTREBAMI obdas i nékdo piijde na | na urtitou dobu odloZit, A aZ | to nemuseli tahat zdruhé | s kazdym néco jiného. A | zkuSenost s charitou,  si
néjaky program, prosté ti, co | tady zji$fuji, ze jim nabizime | konce republiky. A jediny | viichni si zvyknou nebo si | podobnych véci viimajl i
jsou zvykli, Anebo sem | i jiné aktivity, Ze je falt | rozdil viom vidim, Ze kdyZ | mysli, #e ten fas je pouze pro | jinde.
piijede néjakd organizace | aktivizujeme, Ze snimi néco | zatne lizenskd sezdna, Ze | n& pak to byvd dopoledne | Tyto  sluzby  wvyhledavaji
tieba slabozrakych. Tak tihle | delame. Nevim, jestli to tak | neni kde zaparkovat naSe | velmi hektické. vitiinou rodinni pfisludnic
lidi si vSimaji, kde se co | je, ale myslim, Ze vétSina |auta & mime prazdnou | .Je to dost &2ké byt vtéhle | klientd, kteif se o né
dgje. piichdzi bez té predstavy, co | plijéovnu a neméme, co | spoleénosti nepfijatelny — byt | nemohou starat nebo
oZa  pedovatelskou  sluzbu | délame.” piijéovat.” stary’ a nemohouci." nedokd?ou o nE& nadile
jsou o vétdinou rodinni |, TéZko si dokdZu predstavil, | Jsou to lidé, kiefi opravdu | . To stifi se tady spojuje | peCovat, Dilvodem  byva
prislusnici, kiefi jsou jako | Ze takovi lidé, kteif se o sebe | nevédi, jak maji vyfedit svoje | stim, Ze je ¢Elovek uZ | zména  stava  klienta i
opravdu zaméstnanl. A ted | nedokdZou postarat sami, by | souZiti s tim klientem, kiery | bezcenny, nemiize 1é | situace rodiny,
se najednou musi postarat o | sem pfisli sami od sebe. Sem | potfebuje n&jakou tu sluzbu* | spoleénosti pomoe, neni pro | Za lidi, kiefi se o sebe
babitku a o dédetka, kierym | je  musi  nékdo  pivés, | ,Oni  potfebuji réno  dal | ni Zidnym piinosem. neum&ji  postarat,  musi
se zménil uZ vk, nihle stay, | projevit za n& ten zijem | babitce snidani, udélat u ni projevit zdjem nékdo jiny.
zdravotni stav a musi to | ndkdo jiny." ranni hygienu, ted’ jak to oni VyuZivat tyto sluzby je
n&jak zplsobem vyfedit. A | ,Tim, %¢ jsme na malém | maji udélat? Oni réno chipano obyvateli malého
ted' jak skloubit starost o | méstetku, tak majf pocit, 7 | vstanou v pét hodin, v Sest mésta, jako ostuda® pro
tohoto Eloveka, zaméstnani, | je to ostuda, kdyby teda méli | jdou do price. A ted jak se rodiny, které tyto sluzby
rodinu a podobng, Jak jsem | tu babicku anebo dédecka | postarat o babicku? Takze vyuZivaji, protoZe se
fikal, jsme tady wvlastng | nékam vozil, Aby sousedi | spid jako jsou te tito klienti, nedokazou postarat samy.
jedini, tak nds oslovi.” nefekli, jak se o n&j starajl. | A co se tyde oletfovatelské U peibuznych je skutednd
WU fady pribuznyeh je to | Ale aZ je tplné zle, tak se lidi | sluzby tam je to dané, tam to potfeba toho Eloveka
staciondfe nebe takto, by se takova mladd, Cerstvd krev zajima.
do takového Zivota jinak (minéno praktikant, Pracovnici vitaji
nedostalo,  ticha s t@ma dobrovolnik), tak jednak pro dobrovolniky,  praktikanty,
rodicem nebo tak o, Asi né je to vzruch a je i nékdo jako piilezitost pro oZivéni a
milo kdo by se mu tak ve stejném  veku,  Majl osvéZeni v Casto zajetych
vénoval tak doma, neZ jakou ktomu jing pomér & koleji své préce.
péci maji tady. Snazi se prichizeji jiné napady, néco Hodnocenim spokojenosti je,
rozvijet jejich schopnosti a jiného, tak to je strainé kdy? j& jdu ndkam, ono mi
dovednosti, aspoil v rdmei prima,” feknou: Ty ten klient je u vas
Jjejich moZnosti* WA naopak. K senior(im, tak strasné spokojeny, je tam
LKdyZ se nam tieba podaii. kdyz piijde nékdo starsf, taky tak rid. Kdyz rodice reknon,
néco nékam posunout — toho vyborné.* Ze rino nemze dospat, Ze si
&lovicka, jalkymkoliv Spokojenost rodinnych strhivd pyZzamo, ze se sem
zplisobem, tak to je (Zasny." piislusniki se miZe objevit | WEL Nejspecifictdjsi je nad
WUrgitd hodnocenim vpenézich, kdyz dojde klient, ktery nam liba ruce a
spokojenosti je tieba to, kdyz k vytuiétovani, tak nefikam, ze posila pusinky.
jd jdu n&kam, on mi feknou: Jje to pravidlem, ale jakoze s Spokojenost  miZe byt
Ty, ten klient je u vés tak téch sluzeb viZi a ceni, a jsou projevena nejen pochvalou,
stragné spokojeny, je tam tak snimi  spokojeni.  Dejme ale i penéznim darem.
rad. KdyZ rodite feknou, Ze tomu Je vyuctovan®
rino nemiZe dospat, Ze si eryfistasedmdesdt korun, daj’
strhavd pyzamo, Ze se sem pétistovku *
IR Spokojenost  miize byt
WPak json lidi, kiefl ndm to projevena nejen pochvalou.
dokdZou fiet, ktefi nam to ale i penéznim darem.*
v dotazniku vyplni.
LOdviji se to od toho, jak ho | , U lidi, ktefi nejsou schopni | .ZdleZi urCité na véku. Jinak | .Pfitom musime je i uméf | Specifika v komunikaci a
KOMUNIKACE rodice, ti piibuzni privedow. | komunikace, je to bohuZel | hovoiim s klientem, kterému | odhadnout. Nam se tieba | jedndni
A A my uZz to dojedndme — | intuitivng* je devatenict, Jjinak | stavd, Z¢ u mnoha klientll | Lidé, ktefi jsou schopni se
DOEJDNAVANI samoziejmé stim | ,To je hroznd individudlni* | s klientem,  kterému  je | neméme zpétmou vazbu, Ale | vyjadfit slovng, se bavime o




ZAKAZKY

uZivatelem,

WU lidi, ktefl ndm feknou, tak
se s nimi samozfejmé bavime
o tom, co by chtéli, jak by to
chiéli délat, prog, s kym.™
WPlanujeme individuding. "
LU nafich
zakotvené, ¢im star$i Elovek

pracovnikl je

tim, ne Ze bychom na ngj
zvySovali hlas, ale snazime
se na n& miuvit pomaleji,
artikulovat, mluvit hilasitéji.
Ale zase ne viichni starki
nemusi byt svym zphsobem
hlugi

. Taky je to uméni se veitit
do toho Elovéka — empatie.”
WPro mé jsou specificka
a gesta. Gestika,
haptika, posturika — urcité
tyto véci tady hraji velkou

roli.*

mimika

..U nds teda aping, diky tomu
rozstielu té cilové skupiny, je
to velice individualni.*

oNa klienta musime mluvit
nahlas, byt trpélivi, Ze to
musime nékolilerat
opakovat.”

WCasto se vté komunikace
kloubi trpélivost s toleranc,
protofe 1a  zpéind vazba
skutetng  chybi

komunikace je takovd hodné

nebo ta

Jjednostrannd “anebo zdd se
jednostrannd. A je to hrozné
individudlni.

miiZete

wZptinon  vazbu

dostat aZ s Casovym
odstupem, Ze si miZe na
néco vzpomenout nebo néco
a Clovik pak Zasne.*

WV komunikaci je pFitomné
treba  pouZivani synonym.
Omilame stile jednu wétu,
stale  ty
synonyma. Ji si myslim, Ze

ten &lovek

ale  pouZivame

pak vis ani
nevnima. | déti  vds
neposlouchaji, kdyZ to Fikate
Musite  to

stale  stejné,

pouzivat tfeba trochu jinak,

osmdesdt,  Potom  uréitd
vzdélini, Zivoini zkuenost,
co mi ClovEk za sebou. A
potom  samozigjmé  ten
ten  urdité,
az k
nékoho,

s nékym hovofim i anglicky,

mentilni
Miizu
piktogramiim  u

stay,

se  dostat

i takové klienty mame nebho
bude mit.*

tieba u téch starfich lid{ je to
— rozumite tomu, vite, jak
jsem to myslela, coZ u nds
nehrozi. Proto mi to mame
takové jednostranné, to je
urdité u nis dost specifické.
néktef]

nereaguji. Je to znejistujfci,

Protoze klienti
protoZe samoziejmé nevim,
Jjesth nefikime nesmysly.*
«TakZe je o viceménd
monolog, ale nemiZete na to
spoléhat. Nékdy miéte dojem,
Ze prosté tomu tak nenf, ale
moe dobfe ten Elovék ynima
a musi se dévat pozor, abys
neranila jeho diistojnost.”
oTady mam pocit, kdybych
se na nékoho neusmala nebo
tak, Ze by to vnimal tieba
tak, Ze mi neni sympaticky.*

tom, co by chtéli, jak by to
chtéli délat, prog, s kym.
Individudlng pldnujeme,

U pracovnikit je zakotveno
pri  jednani  se  starSimi
zvyloval hlas, snaha miuvit
pomaleji, artikulovat, mlavit
hilasitéji.

DiileZité je uméni veitit se do
cloveka — empatie.
Neverbalni komunikace ma
velkou vihu (gestika,
haptika, posturika). PouZivaji
se obrazky a piktogramy.
ptihlizime
vzdéland,

P komunikaci
k véku,

zkulenost, co ma Clovék za

Fivotni

sebou mentalnimu stavu.
Komunikace  je  hodng
individudlni  diky  3iroké
cilové skupiné.

Soutasti  komunikace je
trpélivost a tolerance,
protoZe obéas chybi zpéma
vazba v pravém slova
smyslu. Komunikace se jevi
Jednostrannd,

Musime je umét odhadnout,
Pouzivinf synonym a umét je

Zaujmout i mluvenym

nadélané letatky, kazdému
jsme to davali u dvefi, Prvné
jsme  si se socialkou
vytipovali, kde by to bylo
potfeba, abychom na nikoho
nezapomnéli. Opravdu jsme
obesli celé Luhacovice dvere
ode  dvefi,

maji,

v novinach o

televize tady byla
nékolikrit  a
Kazdy mésic

program v novindgch.*

wodvysilala,
novy

maji

#e to tasto kondi na téch
predsudcich klientd
samotnych  nebo  jejich
pribuznych, A asi skuteéné

potieba, bourat ty predsudky.

prima — tohle. To je maje
cesta, jinou zatim nemam. A
letdtky samoziejme, lékafi a
tak ddle. Ale je to pofad asi
mélo, evideniné.**

wle fakt, Ze je tu i ten Den
atevienych dvefl, sem tam
pijde pét a pil lidu. To chee
asi sem pozvat Lucku Bilou.®
LAle  nejlepsi

doporuteni, protoZe ja jsem

jméno  je

viis vyzkoufela, vim, co jste

po mé chtéli, co jsem chtéla

ji po vas. Byla jsem se
sluZbami spokojend,
nespokojend.”

wAle zase z rukou lékafe a
s jeho doprovodnym slovem,
ma to pro ného velkou

viihu,*




