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Abstrakt

Bakalatska prace se zaméiuje na spokojenost zdkaznika ve vybrané neziskové organizaci.
V teoretické Casti je podrobné rozebrana tématika neziskovych organizaci, dale zékladni
pojmy tykajici se zdkaznika a spokojenosti zékaznika. Prakticka ¢ast poté poslouzi

k analyze soucasného stavu a k nalezeni feSeni nedostatkd.

Abstract

The dissertation aims on evaluating the customer satisfaction of the selected non-profit
corganization. The theoretical part will analyse non-profit organisation topic in detail, as
well as general terms related to customer and customer satisfaction. Practical part will

serve to current state analysis and for finding needed solutions.
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UvVOD

Pro moji bakalafskou praci na téma ,Studie spokojenosti zakaznikli v neziskové
je Stiedisko Teiresias, Stiedisko pro pomoc studentiim se specifickymi naroky a je pod
zastitou Masarykovy Univerzity. Klienty jsou tedy studenti riznych fakult MU, kteti maji
problémy se zrakem, sluchem, pohybovym postiZzenim ¢i jinym specifickym postizenim.
Z divodu mé dlouhodobé orientace na sluzby a socidlni prace, byla prace na toto téma
jasnou volbou. Jako vychodiska této prace jsem uvedl podrobny popis problematiky
neziskovych organizaci, dale popis pojmu tykajicich se zakaznika a spokojenosti

zakaznika.

Pravé praxe v ramci studia mi umoznila nahlédnout do separatnich organizacnich struktur
mimo moje bézné zaméstnani. V jednotlivych dnech praxe jsem se seznamoval
se specializovanymi pracovisti a poznamenaval si naroky a pozadavky na né kladené. I
to mi pomohlo k vybudovani vize o této praci. Jako zasadni motiv k provedeni navrhti na
zménu byly i ohlasy z fad klientt, ktefi jsou pro existenci Stfediska neodmyslitelni. A¢ je
vSeobecny nazor na Stfedisko velmi kladny, jsou to zejména klienti a podfizeni
pracovnici, kteti maji pfehled o detailech a mensich nedostatcich v kazdodennim provozu

této neziskové organizace.

Vzhledem k tomu, Ze delsi dobu neprobéhl zadny specificky prizkum sluzeb a funkci
Stfediska, rozhodl jsem se samotny prizkum zaloZit na analyze aktudlniho stavu
organizace, zejména asistentskych sluzeb a informaénich tocich. Jako hlavni oporu moji
bakalaiské prace vyuzivam dotaznikovy priizkum, poskladany z patnacti otdzek na funkci
a chod Stiediska v béZném provozu. Dale bylo pouzito SWOT analyzy, ktera hovoti o
silnych a slabych strankach Stiediska, o hrozbach a moZnostech rozvoje. Ta opét
vychazela ptedev§im z odpovédi ve zminénych dotaznicich a o vlastni pozorovéani

V pribéhu praxe.
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1 POPIS PODNIKANI NEZISKOVE ORGANIZACE SE
ZAMERENIM NA SLUZBY

Stfedisko Teiresids, plnym nazvem Stfedisko pro pomoc
studentim se specifickymi naroky, ziidila Masarykova

. - o univerzita v Brmé€ v roce 2000. Nachazi se na adrese

s* Teiresias o L ‘
Komenského ndm. 220/2, 602 00 Brno-stied a jeho ukolem je
zajiStovat, aby studijni obory akreditované na univerzité byly v
nejvetsi mozné mire piistupné také studentim nevidomym a

slabozrakym, neslySicim a nedoslychavym, s pohybovym handicapem, pfipadné jinak

postizenym (1).

Ve struktuie univerzity je stfedisko zafazeno jako samostatné univerzitni pracovisté
spolupracujici se Studijnim odborem a Akademickym psychodiagnostickym centrem
Rektoratu MU, dale Poradenskym centrem, Centrem jazykového vzdélavani a dalSimi

spole¢nymi pracovisti MU (1).

Stiedisko je dale garantem programu celozivotniho vzdélavani nevidomych, jehoz cilem
je umoznit zrakové postizené vetejnosti, aby si bez ohledu na vék a socialni postaveni
doplnila vzdélani v dil¢ich pfedmétech akreditovanych studijnich obord zpiisobem

odpovidajicim zrakovému postiZzeni (1).
2.1 Financovani Stirediska

Hlavnim zdrojem financovani organizace Teiresias je Ministerstvo Skolstvi, mladeze a
t€lovychovy. Financovani vychazi z dokumentu ,,Pravidla pro poskytovani ptispévku a
dotaci, vefejnym vysokym Skoldm Ministerstvem Skolstvi, mladeze a télovychovy*. Blize
se touto tématikou zabyva ptiloha ¢. 3 s ndzvem ,,Financovani zvySenych nakladii na
studium student se specifickymi potiebami®, kterd popisuje metodiku a naleZitosti
zadosti o pfispévek na studenty. Daéle je popséna typologie postizeni pro ucely
financovani a nasledna kvantifikace. Dana ¢ast dokumentu s ¢astkami na studenty bude

uvedena v ptiloze 2.
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Jako stru¢ny pfiklad uvedu studenta X s postizenim dolnich koncetin. Takovyto student
ma podle dokumentu MSMT oznaceni postizeni C1 a je mu uréena &astka zvySenych
nakladi na cely rok studia. Student X se stupném C1 bude mit narok na 50 000 K¢
upravena o koeficient dle studijniho oboru. Pokud by student X studoval pedagogiku byla

tato ¢astka vynasobena koeficientem 0,7 a vysledna ¢astka by potom ¢inila 35 000 K¢&.

Nemalé procento financi samoziejmé pfispiva na provoz samotna Masarykova
Univerzita, a to ze zdroji, které ji MSMT piidéluje na bé&znou vyuku v ramci
akreditovanych studijnich programii na zakladé¢ dokumentu, ktery jsem zminil Gplné na

zacatku.

Z hlediska financovani cCinnosti stfediska je pro n¢&j také dalsi dulezity zdroj —
Institucionalni rozvojovy projekt, jehoZ poskytovatelem je opét MSMT a jeho rozvojové
programy. Je zaméfen pravé na inovace a rozvoj a také na studium mimo akreditované

programy MU (typicky tfeba celozivotni vzdélavani nebo mobility studentt).

Dal$im zdrojem financovani jsou tzv. Norské fondy. Hlavnim poslanim fondu je
sniZovani socialnich a ekonomickych rozdilti v Evropé€ a posilovani bilaterdlnich kontaktt
a vzajemné spoluprace. Pravé velky diraz na sdileni a vyménu zkuSenosti a kompetenci

mezi darci a piijemci je dilezity aspekt, kterym se Norské fondy 1isi od fond EU.

Jako zdroj organizace taktéZz vyuziva FRMU, tedy Fondu rozvoje Masarykovy
Univerzity. Je interni soutézi na podporu projektovych zamér vyhlasovanou rektorem
Masarykovy univerzity. Soutéz je organizovana dle Vyhlaseni institucionalniho
programu pro vefejné vysoké Skoly pro rok dany kalendaini rok ze strany Ministerstva
Skolstvi mladeze a télovychovy a je nedilnou soucasti Institucionalniho rozvojového

planu Masarykovy univerzity.
Procentualni rozlozeni zdroji:
. Ukazatel F (studium osob se SP) — 60 %
. Institucionalni rozvojovy projekt — 17 %

. Prispévek na provoz od MU — 12 %

13



. Norské fondy — 4 %

. FRMU - 0,8 %

2.2 Organiza¢ni struktura

Stiedisko Teiresias sestava z péti odde€leni, ktera podléhaji feditelstvi organizace.
Reditelstvi zajistuje mj. personalni a ekonomickou agendu pracovisté i administrativu

spojenou s feSenim projektt. Jednotlivé vazby lze vidét v priloze 1.

Studijni oddéleni zajistuje agendu souvisejici s pfijimacim fizenim, registraci,
zapisem, s organizaci studia véetné pribéznych i zavérecnych zkousek a specidlnich
vyukovych kurzl, s vyukou v celozivotnim vzdélavani, dale administrativni servis v
oblasti ubytovani, stravovani a jiné sluzby pro fadné studenty Masarykovy univerzity

(prezen¢ni i kombinované studium bakalaiské, magisterské i doktorské).

Oddéleni specidlni informatiky zajiStuje provoz univerzitnich uceben a studoven
pro zrakové postizené, vyuku informacnich technologii pfedev§sim pro studenty se
zrakovym postizenim, piip. studenty se specifickymi poruchami uceni, a to nejen pro
fadné studenty MU, ale i1 ucastniky celozivotniho vzdélavani, konzultace souvisejici s
pouzitim tzv. asistivnich technologii pro studenty s rlznymi typy postiZeni i jejich
vyucujici, dale technicky provoz Univerzitni knihovny pro studenty se specifickymi
naroky a konzultace v otdzkach ptistupnosti softwarovych aplikaci a webovych stranek

pro zrakové postiZené.

Knihovni a vydavatelské oddéleni zajist'uje akvizici studijni literatury vseho druhu
(elektronické texty, hmatové tisky a hmatovéa grafika, hybridni publikace) pro kurzy
radného studia 1 celoZivotniho vzdélavani na MU, jichZ se Ucastni studenti s takovym
postiZzenim, které brani vyuZivani bézné studijni literatury. V rdmci moZznosti oddéleni
poskytuje tyto sluzby i1 dalSim Skolam, pfip. zainteresované vetejnosti. Provozuje
Univerzitni knihovnu pro studenty se specifickymi naroky a Celostatni knihovni branu
pro zrakove postiZzené a nabizi konzultace v oblasti tykajici se hmatové grafiky a braillova

pisma a jejich (specifickych) zpisobu uZiti.
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Oddélené vizualni komunikace zajistuje agendu souvisejici se zpiistupiiovanim
studia studentiim se sluchovym postizenim, ptedev§im organizaci tltumoceni a piepisu pfi
akademickych aktivitach (zajistuje pododdéleni DispeCink znakového tlumocnictvi a
piepisovatelstvi), konzultace v otazkadch znakového jazyka a odborného znakového

tlumocnictvi ¢i vyvoj terminologického slovniku ¢eského znakového jazyka.

Oddéleni fyzické pristupnosti zajiStuje agendu souvisejici se zpfistupiiovanim
studia pro studenty s pohybovym postizenim (vCetné osobnich asistenci) a s
odstranovanim architektonickych bariér problematizujicich pohyb téchto osob

V budovach.
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2 CILE RESENI

Cilem préace je navySeni spokojenosti studentli vysokoskolského studia vyuzivajicich

sluzeb organizace Teiresias, stfediska pro pomoc studentim se specifickymi naroky.

Toho bude docileno pomoci dotaznikového prizkumu vyplnéného klienty. Na zakladé
tohoto pruzkumu bude zjiSténo, co zakaznici postradaji za sluzby, pfipadné jak lze

nabizené sluzby zlepsit a tim dosahnout jejich vyssi spokojenosti.

Nejdiive bude vénovana pozornost teoretickym vychodiskiim, kde bude piiblizena funkce
sttediska, definovani zdkladnich principii neziskovych organizaci a nasledna analyza

sluzeb.

Poté se bude prace vénovat samotnym dotaznikim, jejich vysledkim a SWOT analyze.
Po vyhodnoceni vSech faktori majicich vliv na spokojenost zadkaznikid, bude navrzeno

feSeni, vyhovujici klientim i stiedisku, za ptfedpokladu realizovatelnosti projektu.
Dil¢i cile:

e popis ¢innosti neziskové organizace
e teoretickd vychodiska

e analyza sluZeb stiediska

e navrh zlepSeni spokojenosti

e piinosy a podminky realizace.

16



3 ANALYZA POSKYTOVANYCH SLUZEB

ORGANIZACE

K analyze soucasného stavu poslouzi obecné predstaveni organizace, jejich sluzeb a

funkci. Pomoci SWOT analyzy a dotaznikového prizkumu budou urceny hlavni

nedostatky, které negativné ovliviiuji spokojenost zakaznikt.

3.1 Nabizené sluzby

Sluzby uréené studentiim s postiZenim:

organizaéni zajisténi pristupného zapisu do studia (1),

organizaci prubéhu studia (tvorba individudlniho studijniho pldnu, organizace
individualni vyuky, piip. zkuSebnich terminu) (1),

organiza¢ni pomoc pfi jedndni s vyucujicimi a pracovniky fakultnich studijnich
oddéleni (1),

tlumoceni do/z ¢eského znakového jazyka (1),

artikula¢ni tlumoceni (1),

prepis mluveného slova do CeStiny, pfip. zajisténi simultanni distribuce piepisu
mezi poéetnéjsi publikum (technologii Polygraf) (1),

akvizice studijnich materiald v relevantnim formatu (e-text, videoverze ve
znakovém jazyce, hmatovy dokument vytistény v Brailleové bodovém pismu
véetné hmatové grafiky, hybridni dokumenty apod.) (1),

dalsi knihovni sluzby Univerzitni knihovny pro studenty se specifickymi naroky
),

sluzby osobniho asistenta ptfedevSim pro studenty s pohybovym postizenim, v
odiivodnénych ptipadech 1 pro studenty s jinym typem postizeni (doprovody a
asistence pfi sportovnich aktivitach pro zrakove postizené apod.) (1),

nacvik prostorové orientace zrakovée postizenych — podle potieby intenzivni pied

zahajenim studia i pribézny formou pravidelné vyuky (1).

17



Sluzby uréené akademickym pracovnikiim MU:

e zajisténi vhodnych prostor pro vyuku (1),

e organizace prubéhu vyuky (rozloZeni vyuky do delsiho ¢asového obdobi aj.) (1),
e organizace individualnich zkuSebnich termint apod. (1),

e kurz komunikace se zrakové postizenymi (1),

e kurz komunikace se sluchové¢ postizenymi (1),

e Kkurz digitalizace (1).

3.2 Informacni technologie a vybaveni

Pravé technologickd vybavenost umoziuje odbourdvat bariéry pro studenty se
zdravotnim postizenim. Informacni a technické zazemi je naprosto nezbytné
k bezchybnému chodu organizace a také ke zvySovani standardu na poli neziskovych

oragnizaci.

3.2.1 Hardwarové vybaveni

Stfedisko disponuje velkym mnoZstvim vybaveni slouziciho pfedev§im pro pomoc
studentlim s handicapem. JiZ samotné prostory budovy na Komenského 4 jsou specidlné
upraveny. Veskeré vchody do stfediska jsou bezbariérové (tzn. automatické dvete
s ¢idlem), ptipadn€ vybaveny ploSinami pro zdolani schodli a vytahem pro cestu do
suterénu. Podporu klientim pfi studiu zajiStuje 11 uceben, které jsou dale vybaveny jak
specidlnimi technologiemi, tak béZnym hardwarem jako pocitace, projektory, interaktivni
tabule atd. Mezi specialni technologie bych zatadil akustickou upravu mistnosti, specialni

svetelné podminky a vySkovée nastavitelné stoly.

Sumarizace hardwaru:
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57x PC, 5 interaktivnich tabuli, 5x projektor, 1x velkoplosna TV, 3x televizni
lupa, 5 vyskovée nastavitelnych stola,

10x braillsky tadek, 5x FM systém, 30 iPadii pro zobrazeni piepisu, 15
ptepisovatelskych notebookt,

audiostudio pro tvorbu audio stop hybridnich knih, video studio pro nataceni
ptekladi do znakového jazyka,

1x schodolez, 1x vozik,

hmatové mapy, hmatovy globus, hmatové modely, knihy v Braillu.

3.2.2 Softwarové vybaveni

Software pro nevidomé:

JAWS, NVDA - jedny z nejkomplexnéjSich programt pro zpiistupnéni prostiedi
Windows. Jsou otevienymi odecitaci obrazovky pro operacni systém, umoziujici
zrakové postizenym uzivatelim pracovat s osobnim pocitatem bez nutnosti
vynalozit vétsi ndklady, nez je cena pocitace a opera¢niho systému. Jejich
sady Microsoft Office) a zvlaste pak pii prohlizeni webovych stranek v Microsoft
Internet Exploreru,

dalsi programy s podobnou funkci: Window Eyes, WinMonitor, Supernova

Access Suite, ZoomText, MAGIc.

Software pro neslysici:

Polygraf - aplikace, ktera byla na Masarykov¢ univerzité vyvinuta primarné jako
prostfedek k zajisténi pfistupnosti pro vysokoskolské studenty se sluchovym ¢i
zrakovym postiZzenim, proto je typické jeho pouZiti na prednaSkéach a seminafich.
Nicméné vzhledem k minimalnim pozadavkiim na technické zazemi na misté jej
Ize pouzit i mimo prostory Skoly (naptiklad na firemnich prezentacich C¢i
jednénich), ocekéava-li se ucast osob se smyslovym postizenim. Umoziluje
vizualizaci synchronniho ptepisu (speech-to-text) na ptiru¢nim displeji, ktery ma

uzivatel individualné k dispozici (tablet, mobilni telefon, notebook). Sluzba je tak
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primarné urcena uzivatelim se sluchovym postizenim zévislym na piepisu

mluveného slova.
Dalsi software:

e virtudlni privodce budovami MU zejména pro pohybové postizené, hybridni
kniha,

e Vlastni informacni systém pro evidenci studentl a spolupracovnikti, planovani
rozvrhu uc¢eben a pro organizaci tlumocnickych a prepisovatelskych sluzeb,

e Chromecast pro zobrazeni rozvrhu v haléach strediska.

3.3 Popis informacnich toki ve firmé

Stiedisko Teirésias vyuziva predevsim programi a aplikaci od spolecnosti Google.
Vzhledem k nenarocnosti na poc¢itacovou gramotnost, Siroké moznosti sdileni a nahravani
soubort online, se stal nedilnou soucasti kazdodenniho chodu stiediska. Piedevs§im se pak

jedna o Google Disk, Gmail, Google Calendar a Google +.

Google Disk (anglicky Google Drive) je webové ulozisté dat provozované spolecnosti

Google, které vyuziva cloud computingu a umoznuje uzivateli ischovu a sdileni dat.

Sluzba zahrnuje také on-line kancelaisky balik Google Docs. Soucésti ulozisté je Google

Apps Script, Javascript bézici na serverech Googlu.

Sluzba uzivatelim zdarma poskytuje 15 GB uloZzného prostoru na ucet véetné fotek

~r o

Picasa a mailti v Gmailu. Dalsi uloZny prostor az do 30 TB si Ize pronajimat.

Gmail je bezplatna e-mailova sluzba, ktera poskytuje webové rozhrani (tzv. webmail)

nebo volitelné stahovani posty protokolem POP3 nebo IMAP.

Gmail nabizi 15 GB volného mista (sdileno s ostatnimi sluzbami Google). Umoziiuje také
pokrocilé vyhledavani v e-mailech, fazeni do konverzaci (zndmé z internetovych for) a

pouziva interaktivni ajaxové prostiedi.
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Google Calendar je internetovy kalendaf, sluzba pro spravu Casu, setkani, udalosti,
vyro¢i a ukolt. Umoziuje vytvareni, Upravu a sdileni n€kolika kalendaiti a je propojitelna

s dal$imi sluzbami Google.

Vyhodou je moznost nastavit si az 5 pfipominek v rtiznych ¢asech, pomoci e-mailu,
vyskakovaciho okna, a hlavn¢ bezplatnd SMS pfipominka na pfednastavené cCislo

uzivatele.

Google+ se svymi funkcemi a charakterem podoba Facebooku — Ize sdilet fotky, videa,
odkazy, ndzory a nalady, pfispévky komentovat nebo s ostatnimi uzivateli chatovat.
Zmeéna je vSak u pridavani pratel, kteti se ukladaji do tzv. kruhti. Podle toho, zda jde napf.
o rodinu, kolegy z prace nebo spoluzaky. Vzdy, kdyz je zvetejnéna néjaka informace na

profilu, vybere se, s kterou z téchto skupin ma byt sdilena.

3.4 Dotaznikova metoda sbéru dat

Pro sbér dat jsem zvolil metodu dotazniku v elektronické podobé. Nejprve jsem sesbiral
emailové piipadné facebookové kontakty klientd, kteti jsou nebo byli v piedchozim roce
nasimi klienty a odkézal je na webové stranky mého dotazniku. Do tvodu jsem uvedl,
kolik ¢asu trva vyplnit a Ze se jedna o dotaznik pro ti€ely moji bakalaiské prace. Zakladem
bylo vytvofit ¢asové nendrocny dotaznik se smysluplnymi otazkami, které realné nutily
k zamyslené o sluzbach Stfediska a spokojenosti s nimi. Dotaznik se sklada z 11
uzavienych a 4 otevienych otazek. Na uzaviené otazky byla vétSinou moznost odpoveédet
ve smyslu miry spokojenosti, tedy od plné spokojenosti az po naprostou nespokojenost.
Otazky otevieného se pak tykaly témat jako veék, studovana fakulta a nazoru na ptipadné
zmény v chodu Stfediska a jeho sluzeb. Obecné by se dal dotaznik rozd¢lit do nékolika
¢asti, a to na obecné otazky (ve€k, délka studia, fakulta), dale na spokojenost se sluzbami
(kvalita, kvantita) a na technické a prostorové zazemi (poloha, vybaveni). Dotaznik je

soucasti Ptilohy €. 1.
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3.5 Vyhodnoceni odpovédi dotazniku

Ze 17 dotaznikt urcenych pro klienty Stfediska se vratilo zodpovézenych 12.

Studovana fakulta

Poéet studenti

Studované fakulty

Graf 1: Studovana fakulta (vlastni zpracovani)

Zastoupeni fakult je pomérné rozmanité a neda se jednoznac¢né urcit potadi preferenci
klientt. Pokud bychom brali v potaz delsi ¢asové obdobi, a tedy i studenty, kterych se
dotaznikovy prizkum netykal, pak by byl nejvétsi zajem o fakultu pedagogickou.

Vék studentu

Poéet studenti

19-22 23-25 25-26 26 A VICE
Vékové kategorie

Graf 2: VE&k studentt (vlastni zpracovani)

22



Jako vékovou segmentaci jsem pouzil Ctyii v€kové kategorie. V odpovédich se objevily
Cisla na skale 19-30 let. Nejvice byly zastoupeny vékové kategorie 19-22 (25%) a 23-25
(41%), coz odpovida v€ku studentl vysokych Skol. Do urCité miry je zastoupena i
posledni v€kova kategorie, tedy 26 a vice (25%). Je tfeba si uvédomit, Ze jde o studenty,
ktefi vyuzivaji moznosti prodlouzit studium pravé kvili svému handicapu. Studenti
mohou bezplatné prodluzovat bakalarské studium az na 6 let, v zavislosti na mife

postizeni.

Pocet semestru studia

Pocet studentt

3AZ4 5AZ6 7AZ8 8 A VICE

Nazev osy

Graf 3: Podet semestra studia (vlastni zpracovani)

Z divodu moznosti prodlouzeni studia jsem zvolil i otdzku na pocet semestrt, ktery
student ma jiz za sebou. Tento bod dotazniku ndm prozradi redlnou dobu, kterou jsou
klienti aktivné na Skole, a tedy 1 celkovy Cas jejich zkuSenosti se Stiediskem. Jak 1ze vidét
v grafu, vétSina studentl (83%) navstévuje Skolu déle nez 5 semestr a da se

predpokladat, Ze jejich nazory jsou objektivni a promyslené.
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Obecna spokojenost se sluzbami

® Velmi spokojen/a

M Spokojen/a

M Nevim
Nespokojen/a

M Zcela nespokojen/a

Graf 4: Obecna spokojenost se sluzbami (vlastni zpracovani)

Ctvrta otazka se zabyvala obecnou spokojenosti se sluzbami stiediska Teiresiés.
Z prazkumu vyplyva, ze pokud by studenti byli dotdzani na jejich nazor na sluzby, vSichni
by odpovédéli kladné. Az 67% klientl jsou potom velmi spokojeni, coZ vypovida a

kvalitnich sluzbach a Ze Stfedisko nemd zZadné zasadni nedostatky.

Nazor na roli Strediska v kolektivu

® Ano

m SpiSe ano

m Nevim
Spise ne

H Ne

Graf 5: Nazor na roli Strediska v kolektivu (vlastni zpracovani)

Patym bodem dotazniku byla otdzka na pribéh samotnych sluzeb a na vcelku zasadni
téma — Vliv funkce Stfediska na samostatnost studenta a jeho fungovani v kolektivu

spoluzakii. Zde jiz odpovédi nebyly jednoznacné, ovSem vétSina se opét shodla a
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odpovédéla negativn€, coz vypovidd znovu o profesionalité a kvalitich strediska.
Z pohledu specidlni pedagogiky a inkluze je zcela zésadni, aby si student neptipadal
vy€letiovan pravé sluzbami a pomoci Strediska. V opaéném piipadé by dochéazelo
K nechténému efektu privykani studenta na pomoc okoli a nesamostatnost, ¢ehoz je

vysoka Skola opakem.

Spokojenost s nabidkou sluzeb

M Ano, moznosti je dostatek

B Ano, ale umim si predstavit
néjaké navic

m Sluzby splnuji standard, ale
mohlo bych jich byt i vice

Ne, sluzeb neni dostatek

B Vybér sluzeb mi zcela
nevyhovuje

Graf 6: Spokojenost s nabidkou sluzeb (vlastni zpracovani)

Dalsi otazkou, navazujici na spokojenost se sluzbami, byl dostateény vybér z jejich
nabidky. Vycet sluzeb byl zminén v prvni kapitole a dlouhodobé se rozsifuje na zaklade
modernizace technologii ¢i obecného vyvoje. I na tuto otazku odpovédéla vétsina
respondentti (83%) pozitivné, a tedy nelze fici, Ze by se dala najit kriticka chyba v ptistupu

stiediska Teiresias ke klientskym moznostem.
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Spokojenost s komunikaci se
zameéstnanci

m Velmi spokojen/a

m Spokojen/a

m Nevim
Nespokojen/a

B Zcela nespokojen/a

Graf 7: Spokojenost s komunikaci se zaméstnanci (vlastni zpracovani)

Sedmym bodem v dotazniku byla problematika komunikativnosti zaméstnanci, at’ uz se
jednéd o asistenty nebo interni zaméstnance. Otdzka byla mifena jak na face to face
komunikaci, tak i na telefonickou a online konverzaci. U této otazky se poprvé objevila
zaporna odpoveéd’, ale vzhledem k ojedinélosti této odpovédi se dd o ni uvazovat jako o
drobné odchylce, a tudiz se miize jednat o negativni zkusenost dan¢ho jedince a jeho
subjektivni pohled. Z respondentii odpovédélo kladné 75 % a tedy opét vétSina, zatimco

jako odpovéd’ nevim zvolilo 16,6 %.

Spokojenost s bezbariérovosti
prostort

Podet studentt

Pocet hvézdi¢ek hodnoceni

Graf 8: Spokojenost s bezbariérovosti prostort Stéediska (vlastni zpracovani)
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Na otazku bezbariérovosti prostort Stfediska klienti odpovidali formou poc¢tu hvézdicek
neboli poctem bodi 1 az 5. Opét se vétSina respondentli priklonila ke kladnym
odpovédim, a to zejména z divodu predlonské rekonstrukce prostorii. Stredisko bylo
noveé vybaveno automatickymi dvefmi, ploSinami a akustickymi Upravami mistnosti.
Dale je Stredisko vybaveno haptickymi mapami a popisky v braillové pismu pro
jednoduchou orientaci klientii s o¢ni vadou. Idedlni je i dostupnost na Komenského

nameésti méstskou hromadnou dopravou, ¢i automobilem.

Spokojenost s harmonogramem

B Ano

M Spise ano

m Nevim
Spise ne

H Ne

Graf 9: Spokojenost s harmonogramem (vlastni zpracovani)

V devatém bodu v poradi byli studenti dotazovani na spokojenost se souladem jejich
¢asovych moznosti a hodinami, ve kterych jsou sluzby nabizeny. Jinak feceno, jestli se
Stiedisko snazi vyjit vstfic pozadavkim studentli na ptfichody asistentd, na vyuku
individudlni anglictiny a sportli, které samo Stiedisko zprosttedkovava a piipadné na
poradenskou c¢innost v ramci studia. Naprosta vétSina dotazovanych (92%) nemcla
s Casovym planem poskytovanym Stfediskem problém. Vzhledem k individualnimu
domlouvani vSech schiizek a lekei a taktéz k poctu studenti vyuzivajicich sluzeb, jsou

tedy kapacity Strediska dostacujici.
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Nazor na prezentaci Strediska

® Ano

M Spise ano

m Nevim
Spise ne

H Ne

Graf 10: Nazor na prezentaci Stiediska (vlastni zpracovani)

Desata otazka se zamétila na postoj klientti vici prezentaci Sttediska. Byli dotdzani, zda
se jim prezentace na webu a v médiich zda dostate¢na, a tedy jestli ma §irsi vefejnost, ¢i
pfipadni klienti moZnost se o Stfedisku n¢jak dozvédét. Z odpovédi je mozno vycist, ze
se ndzory jednotlivych studentii rozchédzi. Ackoli je polovina dotdzanych ptesvédcena, ze
je povédomi o organizaci dostate¢né, tak se neda nad vysledkem tohoto Setfeni udélat
kladny zavér. Ptitom je to mnohdy praveé stiedisko Teiresias, co privede studenty k volbé

Masarykovi univerzity pted jinymi univerzitami se stejnym zaméfenim.

Spokojenost s vykony zaméstnanct

B Velmi spokojen/a

m Spokojen/a

H Nevim
Nespokojen/a

B Zcela nespokojen/a

Graf 11: Spokojenost s vykony zaméstnanct (vlastni zpracovani)
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Dalsi velice diilezitou otdzkou byla spokojenost s praci a vykony zaméstnancti. Osobné
se klienti nejCastéji setkavaji s 0sobnimi asistenty a lektory rtznych predméth
vyucovanych ve Stredisku. Co se tyce neosobniho kontaktu s organizaci, tak se pak jedna
o emailovou a telefonickou komunikaci za ucfelem feSeni studijnich zaleZitosti a
domlouvani pribéhu aktivit a jinych sluzeb. K této otazce se vyjadiilo 91,6 %
dotazovanych pozitivné a Ize tedy vyvodit zavér, ze klienti vnimaji praci zaméstnancti

jako profesionalni a bezchybnou.

Serazeni vlastnosti zameéstnancu

JINA
SPOLEHLIVOST
FYZICKA ZDATNOST

INFORMOVANOST

Vlastnosti zaméstnanct

KOMUNIKATIVNOST

DOCHVILNOST

Dosazené skoére

Graf 12: Sefazeni vlastnosti zamé&stnancti (vlastni zpracovani)

Dvanactd ¢ast dotazniku méla pfimét klienty k sefazeni zékladnich vlastnosti
zamé&stnancl Stfediska. Vlastnosti, které mohli byt sefazeny podle preferenci, byly
vybrany podle obecné vhodnych dovednosti patiici k praci socialniho ¢i pedagogického
pracovnika. S nejvys§im skérem se umistila komunikativnost, tésn€¢ nasledovana
spolehlivosti a dochvilnosti. A¢ se to muze jevit jako zvlaStni, klienti preferuji
zaméstnance s dobrymi komunika¢nimi schopnostmi, pied informovanymi. Vyplyvé to
z Casu, ktery klient se zaméstnancem realné stravi a jeho pribeh je pro néj zasadnéjsi, nez

aby byl zaméstnanec schopen odpovédet na veskeré otazky souvisejici se Stiediskem.
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Spokojenost s tech. vybavenosti

® Ano

M Spise ano

m Nevim
Spise ne

H Ne

Graf 13: Spokojenost s technickou vybavenosti (vlastni zpracovani)

V tiinacté otazce byla feSena technicka vybavenost uceben a celkové prostorti organizace.
Jednotlivé prvky technické vybavy jsou zminény v kapitole 4.2 a jsou také Caste¢né
dostupné na webu stfediska Teiresids. Drtiva vétSina (83%) odpovédéla kladné, coz
znamend vétSinovou spokojenost s technologiemi, které umoziuji studium a usnadiuji

ptistup do skoly apod.

Nazor na obeznameni s pravidly

H Ano

M Spise ano
= Nevim
Spise ne

M Ne

Graf 14: Nazor na obeznameni s pravidly (vlastni zpracovani)

Ptedposledni otdzkou bylo dilezité téma pravidel a poucek souvisejici s moznosti

vyuzivani sluzeb stfediska Teiresids. Z principu by méli byt klienti od po¢atku seznameni
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S tim, co je dovoleno a naopak. S tim ovSem souhlasi pouze 8 z dotazovanych subjekti.
Zbyli klienti se domnivaji, ze obeznameni s pravidly, ¢i néjaka vysvétlujici upozornéni

byly nedostate¢né, a tudiz je zde prostor pro zlepSeni.

W

Otazka cislo 15 se dotazovala respondentli na jejich samostatny nazor, co by piimo ¢i
nepiimo zlepsili na chodu a funkcich stiediska. Z odpovédi lze vycist, ze nejzadangjsi
zménou je zefektivnéni predavani informaci mezi klientem a Stfediskem, at’ uz na Grovni

externich nebo internich pracovnik.

Tab. 1: Odpovédi na patnactou otazku dotazniku (vlastni zpracovani)

Odpoveéd’

Podl'a mna je stredisko skvelé také aké je.

U dulezitych emaill bych ocenila zpétnou vazbu o jejich doruéeni adresatovi, byt” kratkou.

Ne, zasahovat do fungujicich véci se nevyplaci

So stucasnou kvalitou a mnozstvom sluzieb na stredisku som vel'mi spokojny, zaistuje mi
maximalny komfort pocas §tudia. Urcite by som ale rad uvital ak by sa finan¢na podpora
Studentskej mobility handicapovanych Studentov v budiicnosti rozsirila aj na staze ¢i vymenné
pobyty mimo projektov Erasmu resp. Eurdpskej Gnie.

Bezplatné zasilani sms zprav, o tom, kdo v dany termin asistenci zajisti. Myslim, Ze by timto
krokem doslo jesté vice ke zkvalitnéni poskytovananyc sluzeb. Jinak jsem se sluzbami Strediska
velmi spokojena.

Nemeénila bych.

Pomohlo by informovani o zménach v pravidlech poskytovanych sluzeb, které se tykaji a
néjakym zpisobem ovliviiuji prubeh studia. To se nyni nedéje, alespon ne dostatecné.

Myslim, ze ne. Stfedisko zastava své funkce velmi dobre.

Pfimé spojeni asistentd se studenty

Nic mé nenapada.

Zlepseni pfedavani informaci v ramci asistentskych sluzeb.
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3.6 Zhodnoceni silnych a slabych stranek organizace

SWAT analyza na zakladé mych pozorovani a vyhodnoceni dotaznikli rozeslanych

klientam.

Tab. 2 SWOT analyza (vlastni zpracovani)

Silné stranky (Strenghts) Slabé stranky (Weaknesses)
¢ Dlouhodobé vztahy s klienty e Maly z4jem o praci ve stiedisku
e  Siroka nabidka sluzeb e  Nizsi rozpocet oproti pfedchozim letim
e  Spolehlivost e Maly zijem studenti o nabidky
o  Dobré technické zazemi volnocasovych aktivit (sporttr)
e  Dobré vztahy v ramci celé MU e Nizké povédomi o sluzbach Stiediska
e Individualni a profesionalni pfistup Sirsi vefejnosti
Prilezitosti (Opportunities) Hrozby (Threats)
e Zlepseni komunikace mezi klienty a e Dalsi snizovani rozpoctu z divodu
osobnimi asistenty zamitnutych projekta
e Rozsifeni sluzeb o dalsi mimoskolni e Zanikani nékterych sluzeb z didvodu
potteby studentt (i placené) nezajmu nebo nedostatku financi
e  Zatraktivnéni nabidky sportti e Nezijem vefejnosti, a tedy ubytek
e Zlepseni sebeprezentace pro  Sirsi v fadach osobnich asistentil
verejnost
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4 VYHODNOCENI TEORETICKYCH PRISTUPU KE
SPLNENI ZAKAZNICKYCH POZADAVKU

V teoretické Casti popisuji problematiku neziskového sektoru a organizaci, které budou

stézejni 1 pro praktickou ¢ast. Dale se zaméfim na sluzby, zékaznika a jeho spokojenost.

4.1 Popis neziskového sektoru

Neziskovy sektor nema jednotny charakter a a¢koli nelze jeho vliv na globalni spole¢nost
nijak definovat, tak mu je prikladana vyznamna role v sestavovani demokratickych
hodnot. Kdykoli budeme hovofit o neziskovém sektoru, je nezbytné, aby to bylo jasné
terminologicky stanoveno z divodu, Ze jeho €Elenéni ma vice, nez jedno kritérium a
nemusi vzdy dojit k jednotnému vykladu definice neziskového sektoru. Podle dalSich
faktori jako je ekonomicky a socialni postoj zemé nebo napiiklad historicky vyvoj, lze

neziskovy sektor dale ¢lenit a diferencovat (2).

Pokud bychom chtéli najit motiv kK zakladani neziskovych organizaci, a tedy opodstatnit
jejich vyskyt, je potieba si uvédomit jejich zakladni ticel. U jinych spolecnosti je motivace
jednoznacna. Jsou zakladany pro vytvareni zisku majitelim a jejich vykonnost je tedy
snadno méfitelnd. O co tedy usiluji neziskové organizace, pokud ne o zisk? Neziskovy
sektor, téz oznaCovan jako ,.tfeti sektor* by mél plnit tlohu doplitkovou statnimu aparatu
a podnikiim. Tam, kde dochazi k nedostatkiim ve fungovani statu a podnikd, nejcastéji
vznikaji neziskové organizace a zajiSt'uji uplnost a celistvost fungovani. V neziskovém
sektoru jsou primarni témata zcela odliSna. Jsou to napf. ochrana zivotniho prostiedi,

socialni témata, ochrana, korupce atd. (2).

Zakladnim stavebnim kamenem v neziskovém sektoru je dobro¢innost, tedy ochota lidi
pomahat si a ostatnim navzajem, ¢i se jinak angazovat. Pro tyto lidi se posouvaji vysledné
hodnoty ze zisku zcela jinam. Pro neziskové organizace je véci zajmu néco zcela
odlisného, neZ pro podnikani nebo vykon statni moci. Ackoli neziskovy sektor taktéz
muze produkovat vyrobky a sluzby jeho motivace je jina. U statu, pro ktery je primarni

fidit, je métitko Gspéchu ucinnost politiky. Pro sektor podnikatelsky je to vyroba produktu
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nebo sluzby, prodej, jeho splaceni a zdkaznicka spokojenost. Neziskovy sektor generuje
rizné druhy uspokojovani potteb lidi. Jeho produktem je defacto zménéna lidska bytost.
Zakladem je teorie tii principu, které svym zpusobem utvaii neziskovy sektor a urcuji
jeho charakter. Jsou to egoismus, mutualismus a altruismus. Jde tedy hlavné 0 motivaci

lidi sdruzujici se v neziskovych organizacich a propojenost s ob¢anskou spolec¢nosti (3).

4.2 Neziskova organizace

Neziskova organizace nema jako primarni cil vytvofit zisk, ale naplnit svoji ¢innost, pro
kterou byla vytvofena. Obvykle je zaméfena na dobrocinnost, vzdélani nebo chod

obc¢anské spolecnosti (4, S. 2).

Autort definici, co jsou to vlastné neziskové organizace je mnoho. Jednim z nich byl i
Lester M. Salamon a ten vymezuje soukromy neziskovy sektor taky Ze se skladaji

Z organizaci, které maji spole¢né charakteristiky pro né typické:

e jedna se o organizace, tj. skupiny, které jsou do urcité miry institucionalizovany,
at’ jiz formalnim statutem ¢i jinym zpisobem (napt. formou pravidelnych schizi,
jednacich pravidel apod.) (5, s. 11-12),

e maji soukromou povahu, nejsou soucasti vefejné¢ spravy a ani nejsou fizeny
organy, ve kterych pfevladaji vladni Ufednici, neni vSak vylou€ena moznost
podpory z veiejnych zdroju (5, s. 11-12),

e nerozd¢luji zisk - tyto organizace sice v ur¢itém obdobi mohou doséhnout zisku,
ale opétovné ho musi pouzit na realizaci svého poslani, musi ho reinvestovat a
nemohou ho rozdé€lit mezi zakladatele, vedeni organizace ¢i zaméstnance (5, S.
11-12),

e jsou samospravné, autonomni - tyto organizace maji vlastni pravidla a sami fidi
svou vlastni ¢innost (5, s. 11-12),

e jsou dobrovolné, jejich fungovani je spojeno s urCitym prvkem dobrovolnosti, at’
jiz dobrovolné ucasti na konkrétnich aktivitach ¢i dobrovolné ti¢asti na vedeni

organizace (5, s. 11-12).
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4.2.1 Zakladni rozdéleni neziskovych organizaci

Neziskové organizace jsou primarné¢ déleny na organizace statni a nestatni. Statni
neziskové organizace jsou ty, jejichz zfizovatelem je stat, kraje, obce nebo jejich

organizacni slozky.

Nestatni neziskové organizace jsou charakterizovany né¢kolika zékladnimi vlastnostmi.
Jsou do urcité miry institucionalizovany (nejsou to docasna shromazdéni osob, musi byt
registrovany), maji soukromou povahu (jejich vznik iniciuji vétSinou fyzické osoby k
tomu, aby mohly vykonavat ¢innost, ktera je podle nich vefejné prospésnd), nerozdéluji
zisk (a to ani mezi své ¢leny), jsou samospravné a nezavislé (maji vlastni management a
samy se rozhoduji) a jsou dobrovolné (dobrovolnost se projevuje zejména dobrovolnou a

bezplatnou praci ve prospéch organizace) (9, s. 1).
Nabyvaji riznych pravnich forem.

Spolky a pobo&né spolKy jsou obecnd sdruzeni ¢ skupiny osob. Ridi se zdkonem
¢. 89/2012 Sh., ur¢ena pro samospravné a dobrovolné sdruzeni osob vedenych
spoleénym zijmem, které je zaloZeno nejméné tiemi osobami. Ugelem spolku
mohou byt bud’ vzajemné prospésné cile, tedy spolecné aktivity zamétené jen na
Cleny spolku (sportovni kluby, myslivecka sdruzeni apod.), nebo vefejné
prospésné cile sméfujici vuci vefejnosti (poskytovani socidlnich sluzeb,

vzdélavaci a informacni aktivity apod.) (7).

Nadace a nadaéni fondy jsou ucelové sdruzeni majetku, ziizené zakladatelem k
dosahovani spole¢ensky nebo hospodaisky uzitednych cild. Ridi se zakonem ¢&.
227/1997 Sb. Jeji nazev musi obsahovat slovo ,,nadace* a zpravidla také oznacenti,
poukazujici na jeji ucel. Podobné funkce miize plnit i nadacni fond, ktery ale na
rozdil od nadaci nemusi mit trvaly charakter a vynosnou povahu, pitipadné
svétensky fond, ktery ale na rozdil od nadace nebo nadacniho fondu neni nadan

samostatnou pravni subjektivitou (7).

Uéelova zatizeni cirkvi, zfizované cirkvemi a naboZenskymi spolecnostmi podle

zékona ¢. 3/2002 Sb., o svobod¢ nébozenského vyznani a postaveni cirkvi a

nabozenskych spolecnosti, v platném znéni (7).
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Obecné prospéné spolecnosti USelem obecné prospéiné spole¢nosti je
poskytovani obecné prospésnych sluzeb uvedenych v zakladaci listin€. Obecné
prospésna spolecnost muze vlastnim jménem podnikat v ramci tzv. doplitkové
¢innosti, pfipadny zisk musi byt pouzit na poskytovani obecné prospésnych
sluzeb, pro které byla obecné prosp&ina spoleénost zalozena. Ridi se zakonem ¢&.
248/1995 Sb., o obecné prospésnych spolecnostech (nyni jiz zruSeného; existujici

obecné prospésné spolecnosti vSak podle néj stale funguji) (7).

Ustavy obvykle oznaduje védeckou, vyzkumnou, vzdélavaci, kulturni, odbornou
¢i zdravotnickou instituci nebo specializovanou organizaci (zvlasté se tak napf.
oznacuje vysokoskolsky ustav jakozto soucast vysoké Skoly). Podle zékona ¢.

89/2012 Sh. (7).

Skolské pravnické osoby, registrované Ministerstvem Skolstvi, mladeze a

télovychovy a zahrnujici ve vyznamné prevaze také cirkevni skoly (7).

Vladni (statni, verejné) neziskové organizace jsou takové, které zabezpecuji prevazné
realizaci vykonu vefejné spravy. Jejich poslanim je podileni se na vykonu vefejné spravy
na urovni statu, regionu & obce. Jejich pravnimi formami jsou v podminkich CR
prispévkové organizace, organizacni slozky statu, kraje ¢i obce. Nejsou zaloZeny, stejné
jako nestatni neziskovky, za Ucelem podnikdni a k produkei zisku, ktery by slouzil k

rozdélovani mezi ¢leny organizace (9, S. 1).

Organizacni slozky — organizacni utvar, ktery v ur¢ité vymezené oblasti vetejné
spravy zastupuje stat a kterd naklada se statnim majetkem, ackoli nema vlastni pravni
osobnost. Jedna se o zvlastni typ instituce, ktery vznikl na zdklad¢ zékona ¢. 219/2000
Sb., o majetku Ceské republiky a jejim vystupovani v pravnich vztazich, pfiemz stavajici
statni rozpoctové organizace byly na organizacni slozky statu pfeménény. Je sice Casto
samostatnou uéetni jednotkou (mé ptidéleno konkrétni ICO), ale neni pravnickou osobou,

protoze tou je v pravnich vztazich ptimo stat (7).

Piispévkova organizace - zéklady pravniho postaveni piispévkovych organizaci
upravuje zakon ¢. 218/2000 Sb. o rozpoctovych pravidlech statu a zakon ¢. 250/2000 Sb.

o rozpoctovych pravidlech tzemnich rozpoc¢tl. Podle nich ztizuji piispévkové organizace
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organizacéni slozky statu a izemni samospravné celky, a to pro takové Cinnosti v jejich
pusobnosti, které jsou zpravidla neziskové a jejichz rozsah, struktura a slozitost vyzaduji

samostatnou pravni subjektivitu (7).

Podle poznatki z teorie a praxe se jevi jako nejvhodnéjsi rozd€leni organizaci ptisobicich

v neziskovém sektoru do péti skupin s nasledujicimi typologickymi znaky:

e neziskové soukromopravni organizace vzajemné prospeSné, s globalnim
poslanim vzajemné prospésné ¢innosti (6, S. 1).
e neziskové soukromopravni organizace vetejné¢ prospésné, s globalnim

poslanim vetejné prosp&$né ¢innosti (6, S. 1).

e neziskové vefejnopravni organizace typu organizacnich slozek a
ptispévkovych organizaci statu a samospravnych tzemnich celk s globalnim
poslanim vefejna sprava a vetejné prosp&$na ¢innost (6, S. 1).

e neziskové ostatni vefejnopravni organizace, s globalnim poslanim vetejné
prospésna ¢innost (6, st. 1).

e neziskové soukromopravni organizace typu obchodnich spole¢nosti a jim
podobnych (jde o vyjimecné piipady neziskovych organizaci) s moznosti

globalniho posléani vefejné i vzadjemné prospésné Cinnosti (6, S. 1).

7

4.2.2 Déleni neziskovek podle zaméreni

Pokud chceme rozdélit neziskové organizace podle zaméfeni, tak se potkdme se
strukturou déleni dle G¢elu na: vzajemné prospésné, které zajmove slouzi predevsim viem
svym ¢lentim, tzn. uréitému vybranému kruhu osob, které jsou zaroven ¢leny organizace.
Clenstvi je neodmyslitelnou podminkou, pokud maji osoby zajem vyuzivat sluzeb. Cleny
spojuji stejné z4jmy a razné dal$i jiné spolecné faktory (ve€k, profese atd.). Obecné
prospesné neziskovky maji za cil, jak uz jejich nazev napovida, ptinaset obecné prospésné
sluzby (napf. nejruzngjsi druhy socialni péce, podpory kultury a sportu) a to zejména pro

Sirsi vefejnost, pro kterou jsou primarné urceny (5).
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Cinnost je dal§im faktorem uréujici rozdéleni neziskovek. Jedna se o servisni (nabizeni
servisu, sluzeb rtizného druhu, které nemohou vytvaret zisk), advokacni (slouzi k
obhajob¢ prav, moznosti projevit vefejné sviij nazor, kontrole rozhodnuti statnich organt
a k opodstatnéni svych pozadavkl vyuzivaji vetejnost.), filantropické (podporuji finan¢né
I hmotn¢ vefejné prospéSné aktivity) a zajmové, které jsou nejpocetnéjsi skupinou
neziskovych organizaci v CR (zaméieny na organizovani zajmové &innosti bud’ vyhradné
pro své Cleny, nebo s presahem do Sirsi vefejnosti, kdy se jejich aktivity blizi sluzbam

poskytovanym urcitym skupinam) (5).

Servisni a advokacni se pak vzajemné prolinaji a vznikaji z nich ¢tyfi zakladni okruhy:

Tab. 3: Rozdéleni neziskovych organizaci (5)

Druh sledovaného zajmu
Veftejny Soukromy - skupinovy
Zaméfeni ¢innosti
Servisni Servisni vetejné prospésné | Servisni vzajemné
NO prospésné NO
Advokacni Advokacni vetejné Advokacni vzijemné
prospésné NO prospésné NO

4.2.3 Oborové rozdéleni

Vzhledem k nejednoznaéné unifikaci terminologie a nedostate¢né typologie neziskového
sektoru, jsou nemalé moznosti v rozdé€leni a kategorizaci jednotlivych oblasti neziskovek.
Takto rozli$né teorie toho, co to neziskova organizace vlastné je ptisobi zmatky. Sama
odborna vefejnost v tom nemd vzdy zcela jasno. Navazujic na ptfedchozi Casti
teoretickych vychodisek zvolim mezinarodni klasifikace dle vyzkumt John Hopkins
Univerzity pod vedenim L. M. Salomona. Diky praci profesora Salomona, ktery se
vénoval predevSim soukromému (nestdtnimu) neziskovému sektoru, mame k dispozici
terminologii, ktera ndm vytvaii kategorizaci a ptehledn€ nam rozdé€luje organizace do

oblasti a podoblasti (2).
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Tab. 4: Mezinarodni klasifikace neziskovych organizaci ICNPO (2)

Nazev oblasti

Nazev podoblasti

Kultura, sport a volny ¢as

Kultura a uméni
Sport
Rekrea¢ni ¢innosti

Vzdélavani a vyzkum

Zakladni vzdélavani
Vyssi vzdélavani
Ostatni vzdélavani
Vyzkum

Zdravi

Nemocnice a rehabilitace

Zatizeni s pecovatelskou sluzbou
Dusevni zdravi a krizova intervence
Ostatni zdravotni sluzby

Socialni sluzby

Socialni sluzby

Pomoc pfi katastrofach a nenadalych
situacich

Finan¢ni a materialni vypomoc

Zivotni prostiedi

Zivotni prostredi
Ochrana zvitrat

Rozvoj a bydleni

Hospodatsky, socidlni a komunitni rozvoj
Bydleni
Zaméstnanost a pfiprava na zaméstnanost

Prévo, prosazovani zajmu a politika

Prosazovani a obhajoba z4jmu
Pravo a pravni sluzby
Politicka organizace

Filantropie a dobrovolnictvi

Nadace produkujici granty
Ostatni filantropie a dobrovolnictvi

Mezinarodni aktivity

Mezinarodni aktivity

Nabozenstvi

Cirkve a nabozenské spolecnosti

Obchodni a profesni sdruZeni, svazy

Obchodni sdruzeni
Profesni sdruzeni

Odbory

Cinnosti jinde neuvedené

Cinnosti jinde neuvedené
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4.2.4 Financovani neziskové organizace

Ackoli se toto téma zabyva neziskovymi organizacemi a mohlo by se zdat, ze spole¢nost
nevytvari zisk, opak je Casto pravdou. Aby mohla organizace dostavat ucelu svého
zaloZeni a naplnovat tak své poslani, musi mit jisté finan¢ni zdroje. Finan¢ni slozka ma
podil na chodu organizace stejn¢ veliky, ne-li vét$i nez v sektoru ziskovém. Hlavni roli

ve financovani organizaci hraje finan¢ni strategie, kterou jsi neziskovka zvoli (8).

Zakladnim postojem pro organizaci by mélo byt, udrzeni si nezavislé pozice, a to dosdhne
pouze zaméienim na spravné subjekty, které organizaci finan¢né ,,dotuji*“. Nesmi byt
opomijen fakt, ze tyto subjekty se vazou predevsim na poslani a cile organizace, ktera
vii¢i neustale vzristajicimu konkurenénimu prostiedi poskytuje vyhodu. V CR tvoii
nejvetsi porci prisunu financi do nestatnich neziskovek jejich vlastni ¢innost, tedy piijmy
ze statkil a sluzeb. DalS§im vyznamnym zdrojem jsou potom vefejné rozpocty, coz jsou

penize od ministerstev a podobné dotace. Zakladni zdroje 1ze rozdélit do 5 skupin (8).
Zakladni zdroje

e cClenské piispévky

e prispevky statniho a izemnich rozpocti, fondii a nadaci
e dary od obcanti a firem

e trzby z vlastni ¢innosti

e zahrani¢ni zdroje
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Celkova vyse dotaci z verejnych rozpoctl za rok 2014

55,90%

13,20%

= Statni fondy = Rozpocty obci Rozpocty kraji Statni rozpocet

Graf 15: Podil na financovani neziskovych organizaci v CR (8)

V CR se tedy vice nez z poloviny finanéniho Fizeni vystati bez pomoci statu a jeho
rozpoctd, ackoli jeho prispévek hraje také vyznamnou roli. Tuto problematiku rozebiraji
vladni usneseni a vaze se na dota¢ni program vytvofeny k tomuto ucelu. Dotace jsou
poskytovany dle zakona ¢. 218/2000 Sb. o rozpoctovych pravidlech a zakoni s
problémem souvisejicich obCanskym sdruzenim, obecné prospéSnym spolecnostem,
cirkevnim pravnickym osobdm a dal$im pravnickym osobam, jejichZ hlavnim pfedmétem
¢innosti je poskytovani zejména zdravotnich, kulturnich, vzdélavacich a socialnich sluzeb
a dale dotace k poskytovani socidlné pravni ochrany déti atd. Primarné tedy stat fesi tyto
subjekty. Stat si tedy urci své preference, kam penize budou pfidéleny a v jaké vysi.
Rozhodnym orgénem pro rozdélovani dotaci je vlada a ta kaZzdoro¢né vybira neziskové
oblasti. Problémem je subjektivita vladnouciho celku a piisun financi jen do uréitych
sektort, coZ je ovlivnéno politickym dénim. Udaje 0 neziskovém sektoru Ize dohledat na

strankach Ceského statistického ufadu (8).
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4.3 Zakaznik

Zakaznik je osoba, domacnost, firma nebo stat, ktery zaplati za zbozi ¢i sluzbu, aby jim
ziskal néjaky uzitek. At uz jde o fyzickou nebo pravnickou osobu, je stéZejni postavou a
prioritou ¢islo jedna pro podnik, nebo v nasem piipadé pro organizaci. S vyjimkou
monopola neexistuje firma, kterou ,,nezivy* zakaznik. M¢l by byt pomyslnym stiedem

vesmiru podniku, a i pfesto je spousta takovych, které si to neuvédomuji (10).

Jestlize chce byt firma Uspé$nd, musi se zabyvat pravidelné¢ a dostatecné hluboce
vyzkumem chovani zékazniki a jejich motivaci k vyuzivani sluzeb. Spokojenost

zakaznika nam muze zarucit aspéSnost vedeni organizace v budoucnosti (10).
Zakaznici se miizou délit podle loajality vii¢i firm¢ nebo organizaci:

e zakaznici sabotéri zdmérné odrazuji ostatni od vyuzivani sluzeb nebo nakupu
zbozi u firmy a patii k tomu nejhor$imu s ¢im se musi podnik potykat (10),

e neloajalni zdkaznici si vybiraji ze Sirokého spektra moznosti a neni pro né
typicka oblibena znac¢ka nebo jméno spole¢nosti (10),

e ztraceni zakaznici dosti ¢asto zlstavaji zapomenuti, pficemz se u nich nachazi
velky potencial a firma by se méla snaZit ztracené klienty vV co nejvétsi mite ziskat
zpét (10),

e podminéné loajalni zakaznici vénuji pozornost vice nez jednomu dodavateli.
Nemaji vyhranény néazor, coZz znamend ze vic¢i danym spolecnostem neciti
nelibost, ale také nejsou loajalni. Pro spolecnosti je takovy zakaznik nebezpeény
tim, Ze svllj ndzor nedava oteviené najevo, a tak vytvari klam jistoty tim, Ze s nim
firma muze poéitat (10),

e totalné loajalni zakaznici nakupuji nebo vyuzivaji sluzeb obvykle, pfevazné nebo
pouze u stejné firmy. Zmeény cen zbozi a sluzeb u nich nevyvolavaji ptili§ velké
zmény v poptavce a patii k tém nejlep$im pro spole¢nost (10),

e ziakaznici — fandové aktivné podporuji vyrobky a sluzby firmy. Tito zékaznici
sami vytvareji marketing firmy, a to pfedev§im na socidlnich sitich. Do budoucna
Ize ptredpokladat, ze povést a image spolecnosti uz nebude stat na strategii
marketingového oddéleni, ale budou ji vytvaret sami zakaznici se silnou

schopnosti ovliviiovat druhé (10).
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4.3.1 Spokojenost zakaznika

Dulezitym cilem kazdé organizace je dosahnout spokojenosti zdkaznika. Spokojenost
zékaznika muzeme obecné¢ zaradit do zdrojti uspesnosti firmy, a to do zdroji nehmotného

charakteru (11).

Spokojenost zakaznika se odrazi od ocekavani zdkaznika a skutecnosti, do jaké miry
poskytovany vykon tomuto ocekdvani odpovidd. Zékaznik srovnava obraz vyrobku
vytvofeny v jeho mysli s vyrobkem skutecnym, dospéje-li k pozitivnimu vysledku tohoto
srovnani, vznika "spokojenost zdkaznika". Spokojenost je tedy vysledkem subjektivniho

procesu, kdy zakaznik srovna své piedchozi piedstavy s aktualni realitou (11, S. 76).

Kvalita sluzby je vytvotena tehdy, kdy si zdkaznici srovnaji rozdil mezi o¢ekavanim pted

vyuziti sluzby a zkuSenosti po vyuziti sluzby (12, s. 81).

4.3.2 Faktory ovliviiujici spokojenost zakaznika

"Urcujicim faktorem celého procesu vytvaireni zakaznické spokojenosti je spotrebitelské
vaimani a hodnoceni produktu." (11, s. 76) Zakaznickou spokojenost ovliviiuje velké
mnozstvi faktorli a neni spravné se zaméfit pouze na kvalitu daného zbozi nebo sluzby.
Dale je potieba si uvédomit, Ze spokojenost zdkaznika je komplexné&jsi pojem nez pouha
spokojenost s produktem samotnym. Zamazalova uvadi 5 kritérii, které jsou uréujici ve

vét$ing€ oboru:

e vyrobek, zbozi nebo sluzba (u tohoto kritéria se fesi kvalita produktu, jeho
bezchybna funkénost, dale Sife sortimentu a také dostupnost na trhu) (11),

e cena (jeji troven ve srovnani s ostatnimi substituty, moznost variabilni splatnosti
a platebni podminky k danému produktu) (11),

e sluzby (ptfesnost, spolehlivost, rychlost, jednoduchost vyftizeni, zachazeni,
kompetence) (11),

e distribuce (umisténi produktu na trhu, oteviraci doba Vv piipadé kamennych

obchodi a poskytované sluzby v ramci distribuce produktu) (11),
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e image (povést at’ uz samotného produktu nebo spolecnosti jako takové, jistota ve

jméno firmy a jeji kredibilita a také stabilita) (11).

4.3.3 Méreni spokojenosti zakaznika

Sbér informaci a dat u posuzovani spokojenosti miize byt aktivni ¢i pasivni. EXxistuje
velmi mnoho zdrojii dat souvisejicich se zdkaznickou spokojenosti, které vytvareji
efektivni a funk¢éni procesy pro shromazd’ovani a naslednou analyzu téchto informaci pro
maximalni zefektivnéni vykonnosti organizace. Dillezitou soucasti je identifikace a
zhodnoceni zdroji informaci o klientech a kone¢nych uzivatelich, jak v mluvené, tak
pisemné forme a taktéz i z vnitinich i vnéjSich zdroji. Organizace ma vytvofit a pouzivat
zdroje informaci o zdkaznikovi a ma spolupracovat se svymi zdkazniky, aby mohla
ptedvidat budouci potieby. K efektivnimu a funkénimu naslouchani hlasu zdkaznika je
zapotiebi pldnovani a vytvafeni procesd, v nichz se definuje a uplatiiuje ukladani

informaci a dat v¢etné zdroju (12).

4.3.4 Metodika méreni spokojenosti
1. Uréeni zakaznika organizace (12)
2. Ur¢eni zakaznickych potieb a kvalit k jejich dosazeni (12)

e Zakaznické potieby - zkoumani vSech interakci mezi zdkaznikem a dodavatelem
(proces, planovani, vyroby vyrobu/sluzby, reklamace, doplitkové sluzby.
¢ Volba kvalit spokojenosti - na co se budeme ptat, formulace pozadavka tak, aby

jim zékaznik rozumél
3. Vytvoteni a zpracovani dotazniku (12)

e Volba vhodnych otazek a formy dotazniku,

e Dodrzeni metod dotazovani

4. Urceni velikosti vzorku (12)
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e Podle usudku — subjektivni zkusenost
e Statisticky vybér — vyuziti teorie pravdépodobnosti a matematické statistiky

e Podle pohlavi, véku, ...
5. Faktory pro vytvoreni metodiky pro vyhodnoceni dat (12)

e Pocet respondentti

e Pouzité zdroje (naklady metody)

e Technické moZnosti

e Pozadavky na ndvratnost zpracovani

e Zvolena stupnice vysledka
6. Vyuziti vysledki méteni k zefektivnéni vystupt (12)

e Uvedeni vysledku v maticovych tabulkach

e QGrafické ptehledné vyjadieni

e Vyvoj trendl

e Seznamy prani zakaznikd

e Plan podle metody SMART na vyfeSeni problému
e Rozdéleni feSeni problému mezi pracovni skupiny
e Zpétnd vazba pro zucastnéné zakazniky

e Informovani zaméstnancl o vysledcich hodnoceni.
Zdroje informaci o spokojenosti zakaznika:

e stiznosti zdkaznika, pocet,

e ukazatel¢ odbytu, podil na trhu,

e shromazd’ovani a analyza Gdaji na zdklad€ smlouvy,

e skupiny s urcitym zaméienim,

e zpravy ze spotiebitelskych organizaci,

e zpravy v raznych sdélovacich prostifedcich, odveétvové a primyslové studie,

e komunikovani ptimo se zékaznikem, dotazniky a prizkumy (jedna z objektivnich

informaci zji$téni miry spokojenosti) (12).
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4.4 Sluzby

Sluzba je vystup prace nebo poskytnutych zdroji poskytovatele, ktery zakaznikovi
pfindsi néco hodnotného. Jsou to produkty usili organizace, tedy vystupy tzv.
produkéniho procesu, stejné jako jejich hmotny protiklad-vyrobky. Oproti nim sluzby
nelze skladovat ani nemohou starnout. Sluzba v ekonomii, managementu i v bézném
zivot¢ oznacuje vynaloZzené zdroje nebo vystup prace organizace, ktery ma pro zakaznika
riznou hodnotu podle jeho preferenci a potieb. Za to je zakaznik ochoten platit nebo

poskytnout protihodnotu (13).

V praxi neexistuje moznost, aby klient v sektoru sluzeb vyjadiil miru spokojenosti se
zkuSenosti, diive nez po uziti sluzby. Klient hodnoti sluzbu tak, ze v fad¢ srovna své
ocekavani s redlnou zkuSenosti tykajici se dané sluzby. Oblast sluzeb miizeme délit na
dvé dimenze a to poskytnuti, které zakaznik vyhledava, a zkuSenost, kterou uzitim sluzby

nabyva (13).

Stézejni otdzkou pro poskytovani sluzeb je jejich kvalita. ZvySovani kvality sluzeb je
jednim z trendli soucasného trhu. Kvalita sluzby je zdkladem pro ziskéni odliSujici
schopnosti od konkurentti. V praktické i teoretické roving je to velice diskutované téma
(14).

4.4.1 Kvalita sluzby

Pojem kvalita patii do terminologie vSech spolecnosti a organizaci bez vyjimky. Patfi
neodmyslitelné k ¢innostem, procesim a vystupim lidskych ¢int. Kvalitou tedy
rozumime vlastnost nebo stav nami promitany do predmétu (véci, jevu, zivé bytosti),
ktery je nasledné pozorovan s cilem zaujmout hodnotici soud o vlastnostech, jez jsme si
piredem stanovili jako dilezité, zasadni nebo rozhodujici podle urcitych vlastnich nebo
zvnéjsku prevzatych kritérii. Problémem také Casto je, Ze se predmét hodnoceni zaménuje
s hodnotou. To potom vede k omylim. Pfedméty, jevy nebo bytosti nemohou byt sami 0

sob¢& hodnotou, protoze tu jim pfic¢itaji a do nich vkladaji a vnase;ji lidé (15).
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Kvalitu, na rozdil od jinych atributl sluzeb, neurcuje zadavatel sluzeb, ale jen a pouze
uzivatel. Pouze uzivatel/klient posuzuje, co je a co neni kvalita. Kvalita je vztah mezi
zdkaznikem/uZivatelem a vyrobcem/poskytovatelem (zatimco jakost je vztah mezi
vyrobcem a posuzovatelem). Tento vztah by mél byt dobfe definovany a podléhat
prisnym, i kdyz nepsanym, pravidlim. Vztah mezi uzivatelem a poskytovatelem neni
tieba certifikovat. Definice kvality je dilezitym aspektem, protoze vede piimo k méteni
a zlepSovani. Neni-li v8ak vztah definovan, neexistuje-li definice kvality, pak nelze
kvalitu méfit. Nelze-li néco méfit, pak to nelze Gceloveé a efektivné zlepSovat. Nelze-li

méfit zlepSeni, pak se jednd o uméni, a ne o védu ¢i technickou profesi.

MAPA POSUZOVANI KVALITY SLUZEB

Kvalita komunikace

KVALITA SLUZBY

poskytnuti

Zdroje

Obr. 1: Kvalita sluzby (15)

4.5 Komunikace a informac¢ni toky

Komunikace a informacni toky jsou stézejnim faktorem fungovani organizaci a
spoleCnosti. Rychla a pfesna komunikace ma dulezity vliv na kvalitu, prubéh a
spokojenost s nabizenymi sluzbami a také na zaméstnaneckou motivaci a vykonnost.
Informacni tok a jeho podoba ve spole¢nosti potom urcuje funkénost a narocnost
komunikace. Je nezbytné zvolit takovou metodu, kterd bude vyhovovat potfebam dané¢ho

odvétvi (8).
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45.1 Komunikace

Ve skupin¢ lidi, kde na sebe vzajemné plsobi dva a vice lidi a kde je komunikace

nezbytna pro spole¢né dosahovani cilli, vznikaji komunikaéni a informacni toky. Pokud

spolupréace stejnych lidi trva delsi dobu, mohou od sebe zacit ocekavat jisté chovani, které

se vV ramci moznosti opakuje. Skupina lidi (spolupracovnikl) ma tedy urcité rysy (8):

Spole¢né€ provozuji uréenou ¢innost

Pii takovéto cCinnosti vznikaji dlouhodobé interakce, které se formuji do
komunikace

Mezi spolupracovniky vznika tzv. komunikacéni sit’

Na zdkladé¢ interakei se ustavuji o€ekavani a spole¢nd pravidla chovani ve skupiné
Dale vznikaji urcité pozice, a tedy i hierarchické posloupnost

Clenové skupiny sdili spoleéné cile a hodnoty jako predstavy a vlastnosti

Pro organiza¢ni projekty a praci obecné vznikaji formalni skupiny. Ty jsou stanoveny

nejcasteji vedenim a maji pfedem stanoveny cil. Jejich komunikace a chovani vychazi

Z organizacniho tadu a podobnych stanov. Téchto skupin je vice druhti a lisi se podle

ucelu (8).

Prikazové skupiny Svyznamnou autoritou a jasné¢ danym organizacnim
schématem. Pro takovéto skupiny je typicka pozice manaZera a jeho podiizenych.
Pracovni tymy se sklddaji z pracovniki, ktefi pro skupinu plni rizné cile a
funkce. Ti jsou specialisty na feSenou problematiku a jejich kombinaci vznika
pln¢ funkéni tym pro vystupni projekt.

Seberidici tymy jsou nezavislé pracovni skupiny, které neplni pouze svoje tikoly,
ale naplnuji i roli klasického managementu. V konecném dusledku tedy sami
organizuji préci, fesi ukoly a zdroven vyhodnocuji svoje postupy a vysledky.
Docasné pracovni skupiny jsou vytvafeny pro dosahovani specifickych cilt, po

jejichz dosazenti je jejich funkcnost pferusena nebo preorientovana na jiny cil (8).
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4.5.2 Informacni toky a sité

Sméry komunikacnich tokl jsou tfi druhy a proudi v riznych smérech v hierarchii

organizace a pracovnich skupinach. Smér shora-dolid se vyznacuje jednosmérnym

pfesunem informaci od manazera k podiizenym. Smér zdola-nahoru znamena, Zze

informace plynou od podfizenych k vys$im pozicim. Zvlasté dobra motivace pro tento

smér toku, je zajem ze strany manazera o vyslechnuti pozndmek podiizenych a celkové

vytvofeni dobré divéry. Smér horizontalni je potom prioritni pro komunikace mezi

spolupracovniky na stejné trovni (8).

Komunikaéni sité¢ funguji jako prostiedek pro vznik roli a ocekévani ¢lend organizace.

Rozlisujeme ¢tyti druhy informacnich siti:

u volantu je nékolik podtizenych v pfimém a bezprostfednim kontaktu se svym
nadiizenym (8),

Vv Fetézu spolu vzijemné komunikuji jednotlivi pracovnici na riznych pozicich

v kruhu spolu c¢lenové organizace komunikuji jen mezi nebliz§imi
spolupracovniky, chybi horizontalni smér toku informaci (8),

sit’” neboli vSeobecné spojeni se vyznaluje tim, Zze nema Zadné omezeni a

komunikace je symetricka a vzajemna na vSech Grovnich organizace (8).

walant Fetéz Kruh 5t

Obr. 2: Druhy komunika¢nich toku

Pro hodnoceni komunika¢nich kanalti je potom zasadni nésledujici kritéria: rychlost

sd€lovani, ptesnost ptedavani informaci, podpora vedoucimu sité a mira motivace ¢lent

komunikace (8).

49



4.6 SWOT analyza

SWOT analyza je jednou z metod, kterd je stéZejni pro zjisténi soucasné¢ho stavu
spolecnosti a jeji vysledky disponuji moznostmi pro budoucnost. Tuto metodu vyuzivame
predevsim k nalezeni silnych stranek (angl. Strengths), slaby stranek (angl. Weaknesses),

ptilezitosti (angl. Opportunities) a hrozeb (angl. Threats), které jsou spojené s danym
podnikem (16).

"Po shromazdeni vsech informaci a nazoru ziskanych externim a internim marketingovym
priizkumem je nutné ziskané materialy analyzovat a prezentovat zpiisobem, ktery
napomiize k nejlepsimu rozhodnuti. Toho Ize dosahnout vybérem klicovych informaci a

provedenim analyzy SWOT (sil a slabin, prileZitosti a hrozeb)." (16, s. 17).

Analyza a podrobna prezentace jejich vysledka ovliviiujicich aktualni situaci spole¢nosti
je pak dostate¢nym podkladem pro stanovovani vhodnych zavéru. Na zakladé volby jedné

Z moznosti je poté zvolena strategie na miru, zajiSt'ujici zlepSeni situace (16).

SWOT- Interni analyza
analyza Silné stranky Slabé stranky
E
X
& SiO-._S,‘trat.?gie: o W-O-Strategie:
€ Prilezitosti ) fwvych me.tol.ji, lftererF;u Odstranéni slabin pro vznik
. vhodné pro rozvoj silnych stranek

; . novych pfileZitosti.
spolecnosti (projektu). yenp

a
n 3
. W-T-5t .
a S-T-Strategle: ; .8 rategn.sj ety
S 2 Vyvo] strateqii, diky nimZ je

| Hrozby PouZiti silnych stranek pro S ; Lo

: moZné omezit hrozby, ohroZujici
y Zamezeni hrozeb. . o

nase slabé stranky.

z
a

Obr. 3: SWOT analyza a strategie (16)
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5 NAVRH SPOKOJENOSTI ZAKAZNIKU
V POSKYTOVANYCH SLUZBACH

Z provedené analyzy stfediska Teiresids vyplyva, ze spokojenost zakaznikil je obecné na
dobré trovni. Avsak byly zjistény 1 vétsi ¢i mens$i nedostatky, které by bylo vhodné
napravit. Nejvétsi slabinou je netiplna informovanost a absence informac¢nich tokt mezi
klientem a Stfediskem. DalSim drobnéj§im neduhem vyplivajicim z dotaznikového
prizkumu je nevyhovujici zpisob obezndmeni ¢i opétovna moznost nahlédnuti do
pravidel a povinnosti souvisejicich s vyuzivanim sluzeb stfediska Teiresids. VSechny

nasledujici navrhy vychézeji ze zjisténych pticin faktori nespokojenosti.

5.1 Informacni toky mezi klientem a Strediskem

Tato problematika byla vyvozena z negativnich ohlasi v dotaznikovém prazkumu.
Zejména se jedna o nedostate¢nou komunikaci mezi klienty a externimi pracovniky, kde
je informacni tok mnohdy zésadni. Pokud dame za ptiklad asistentské sluzby, pak zrovna
u nich je zcela zasadni aktualnost a presnost sdilenych informaci. Vzhledem k pfitomnosti
lidského faktoru, a tedy urcité pravdépodobnosti vyskytu chyb, by bylo efektivni umoznit
nahled klientiim do informacnich tokti uvnitf Stfediska. Identicky by pak sami klienti

mohli ¢asteéné zasahovat do pfipravy nebo zmén v planovani jejich asistenci a vyuky.

Momentalni stav informacnich tok je nasledujici:

Koordina Externi

tor pracovnik

Obr. 4: Informacni toky ve sluzbach Stiediska (vlastni zpracovani)

Klient zada pozadavek na koordinatora asistenci (pfipadné studijni odd¢€leni), ktery

obsahuje ¢as, misto a specialni naroky na sluzbu. Stredisko pak vyvine maximalni Gsili,
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aby klientovi vyslo vstfic a pokud to nebude mozné, tak se se studentem dohodne na

alternativnim feSeni problému.

Nevyhovujici na tomto stavu je, ze klient ma minimalni zpétnou vazbu, co se tyce jména

externiho pracovnika a zdali mu bude vyhovéno ve vSech pozadavcich.

5.1.1 Popis navrhu reSeni

Jako efektivni feSeni se jevi dvé moznosti. Jednou by byl vyvoj interni organizacni
aplikace, kde by doslo k vSestrannému propojeni klient-koordinator-externi pracovnik.
Pro sestaveni aplikace jako je tato, ma stfedisko svoje vlastni oddé¢leni, konkrétné pak
oddéleni specialni informatiky, které zpracovava obdobné pozadavky na zptistupnéni
stranek nevidomym, ¢i jinak handicapovanym. Vyhodou by byla volnost pti vybéru
technologii a obsahové stranky aplikace. Zalezelo by pouze na potiebach klienti a
Stiediska a nikoli dalSich ¢initelti. OvSem vyvoj takovéto aplikace je Casové narocny a

k feSeni spokojenosti zakaznikd by tak mohlo dojit az se zna¢nym odkladem.

Druhou variantou je sdileni informaci v ramci rozhrani Google. Aplikace Google
Calendar umoziuje vytvareni, upravu a sdileni nékolika kalendait a je propojitelna s
dalSimi sluZzbami. Sdileni je navic umoZznéno mezi vice uZivateli a miZe tedy mit mnoho
vstupl. Tato funkce je zcela zasadni pro feSeni naSeho problému se zpétnou vazbou pro
klienty. Takto sdileny kalendaf umoZzni klientovi kdykoli béhem dne nahlédnout do

vlastniho kalendare, kde uvidi jména, Casy a poznamky k sluzbam, které si objednal.
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5.1.2 Vizualizace navrhu na zménu

Na nadchézejicim obrazku lze vidét, jak by mohl vypadat tydenni rozvrh asistentskych

sluzeb. VSe je naprosto piehledné a stru¢né. Velkou vyhodou tohoto feSeni je i

propojenost Uctu V pocitaci a mobilu, které Google propojuje, takZze neni problém

kontrolovat piipadné zmény kdykoli a kdekoli. Jedinou podminkou je pfipojeni

k internetu.

Kalendar Dnes ¢ ) 23.-29.dub2017 Den Tyden Mésic 4dny Agenda
Ne 4/23 Po 424 Ut 4125 St 4/26 Ctant P& 4128
GMT+02
+ duben 2017
NPUSCPS 10AM 10-10:50
1 FrantiSek M./Ales M
23456738 1AM
910 11213 14 15
11:30 - 12:20P
LALACICR R SE— Fenick M /2224
28 23 25 23 df 2l 2 12:20P - 1:20P Projekt
30 Frantisek M /Ales M
1PM
+ Moje kalendare d
2PM 2P - 3:50P 2P-3P
Ales Moravec Frantiek M./Ales M. Frantiek M./Ales M.
Narozeniny 3PM
pi i 3:40P - 4:40F
[ Pripomenuti o e
J/Ales M
4:40P - 5:30P
+ Jiné kalendde v 5PM FrantiSek M./Ales M.
Pridat kalendaF pitele 5:30P - Rampak/Ales M
) 6PM
Ceské statni svatky
PM P-ap
FrantiSek M./Ales M.
7:30P - B:30P
Py Lucie J/AleS M.
9PM
Sm )chrana
40PN
Obr. 5: Ukazka funkci Google Kalendat
Pii rozkliknuti vytvofené udalosti (obr. 6) se pak ukazi detaily pozadované sluzby,

konkrétné jména klienta a zaméstnance Stiediska, Cas, ve kterém se uddlost bude konat,

misto setkani a popis. V popisu lze uvést doprovodné pozadavky k sluzbé, privodni

informace o pozadované sluzbé a piipadné telefonni kontakt na ob¢ strany. Daéle je

moznost povolit Upravy ze strany klienta nebo externiho pracovnika, coZz ovSem

nepovazuji za vhodné do doby, nez by se novy systém otestoval a klienti by si na néj

privykli.
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Asistent/Klient
4/28/2017 11:00AM az 12:00PM 4/28/2017 Casove pasmo
Cely den Opakovat..

Podrobnosti udalosti
Hosté

Kde Skolni mistnost €. XY Asistent, Klient

Videohovor FPfidat videohovor Hosté mohou

Kalendar  Ale$ Moravec v upravit udalost
) ¥ pozvat ostatni
Popis | poprovod z vjuky na obéd a presun na Fakultu XY, do mistnosti 123 ¥ zobrazit seznam hostd

Tel.:

Pfiloha Pfidat pfilohu

Barva udlosti [ | [l [ | |
Oznameni Oznameni ¥ 30 min ¥

Pfidat oznameni

Zobrazit mé jako ® K dispozici Nemam gas

Obr. 6: Tvorba udalosti v Google Kalendar

5.2 Obeznameni s pravidly a jejich umisténi

Jako dal$i bod ke zlepSeni spokojenosti zdkazniki stfediska Teiresias bylo vybrano
obeznadmeni s pravidly a povinnostmi souvisejicimi s vyuzivanim nabizenych sluzeb.
Vhodnym feSenim by mohlo byt automatické zaslani sepsanych pravidel do emailu
studenta pfijatého na VS, ktery ma zijem o vyuzivani nékteré ze sluzeb Stiediska. Na
takto zaslanou zpravu by mél pak student povinnost odpovédét, ze je srozumén s obsahem
pravidel a Ze nese veSkerou zodpovédnost, pokud bude jednat v nesouladu s piedpisy.
Obdobny dokument by mél byt vystaven i na webu a na pfipadné zmény upozoriovani

v sekci novinek.

Pokud by doslo k vyraznym zménam ve funkcich stiediska nebo dulezitych pravidlech,
pak by opét bylo feSeni zaslani emailu na vSechny klientské ucty, at’ uZ soukromé nebo

V ramci informac¢niho systému MU.

54



5.3 Zprostredkovani nabidky zaméstnani a pracovnich pozic

Dalsim velkym pfinosem pro studenty se specifickymi naroky by mohla byt nabidka
pracovnich pozic a praxi s ohledem na jejich handicap. Studijni odd€leni by tedy vénovala
pozornost nabidkam prace, jako je tomu naptiklad u Trzisté prace v Informacnim systému
Masarykovi univerzity. Studijni referenti by pak mapovali pozadavky jednotlivych pozic
na fyzickou narocnost ¢i profesni uroven potiebnou k jejich vykonu. Zejména by se tato
zmena projevila na samostatnosti a piiprave studenta na profesni kariéru. Je to prave tento
segment studentil, ktefi maji nemalé problémy s hledanim prace v obdobi letnich

prézdnin i v pribehu semestru.

Jako velkou vyhodou pro potencidlni zaméstnavatele se jevi prispévek na vytvoreni
chranéného pracovniho mista. Toto pracovni misto mlze na svém pracovisti vytvofit
kazdy zaméstnavatel. Podstatou takového pracovniho mista je jednoduse to, ze v ném je
zaméstnana osoba se zdravotnim postizenim (OZP) a ze je tomu misto pfiméfené
uzpiisobeno. Na ziizeni zaméstnavateli pfispivd stdit a podminkou je, Ze budete na
chranéném misté zaméstnavat OZP alespon tii roky — nemusi se ov§em jednat po celou

dobu o stejnou osobu.

Zaméstnavateli zaméstnavajicimu na chranénych pracovnich mistech vice nez 50 % osob
se zdravotnim postizenim z celkového poctu svych zaméstnanct se poskytuje ptispévek
na podporu zaméstnavani téchto osob ve formé céastecné uhrady prostredkil, které
vynalozil na mzdy a platy. Tento pfispévek slouzi jako nahrada za skutecné vynalozené
prostfedky na naklady spojené se zaméstndnim OZP v mési¢ni vysi 75% skutecné
vynaloZenych prostiedki na mzdy nebo platy na zaméstnance v pracovnim pomeéru,
véetné pojistného na socialni zabezpeeni a ptispévku na statni politiku zamé&stnanosti a
pojistného na vefejné zdravotni pojisténi. Castka miaze &init az 9500 K& u OZP z

odvedenych naklad a maximalné 5000 K¢ u osob se zdravotnim znevyhodnénim. (17)
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6 PODMINKY REALIZACE A PRINOSY

V posledni kapitole se vénuji podminkam realizace ndvrhii na zlepSeni a ekonomickym a

mimoekonomickym piinostim.

6.1 Podminky realizace

Jako zakladni podminka realizace se jevi zalozeni G¢th a proskoleni klienti a externich
zamé&stnancu s aplikacemi Google. Dalsi podminkou realizace je souhlas se sdilenim
osobnich informaci jiz zminénych ¢lanka informacniho toku. S tim pak tzce Souvisi
celkova ochota a motivace aktivné vyuzivat noveé pouzitou aplikaci. Kladné 1ze vnimat i
moznost uprav udalosti vSemi stranami v pozdé¢jsi fazi zavedeni nového systému.
Koordinator by pak slouzil pouze jako prvotni zadavatel sluzby a poté pouze jako
kontrolor kvality odvadéné sluzby. M¢l by piehled o tom, kde se aktualné nachazi klienti
a externi pracovnici, aniz by se S nimi musel aktivné dorozumivat, jako je tomu doted’.
Sam by ovSem m¢l vysadni pravo (v kalendafi lze rozeznat barevné jednotlivé ¢lanky
komunikacniho fetézce) na ur€ovani Casu a mista, kvlli dodrzeni systemati¢nosti a
posloupnosti. Tim by se eliminovalo riziko, ze néktefi Klienti budou dlouho ¢ekat a

zaroven udrZela nizk4 hodnota nakladii na externi pracovniky.

6.2 Prinosy

Pfinosy navrhu lze rozdélit na ty s ekonomickym dopadem a bez né;.
Ekonomické

Jako hlavni ekonomicky pfinos se jevi sniZeni nakladl na externi pracovniky, z dlivodu
zmensSeni rizika plsobeni lidského faktoru. Pfi sdileni udalosti mezi v§emi tfemi ¢lanky
komunikac¢niho fetézce, dojde k jejich vzdjemné kontrole, a tedy sniZeni frekvence chyb.
Jsou to pravé chyby a Spatnd komunikace, kterd zapficiiiuje, Ze je zaméstnanec vyuzit

zbytecné ¢i neefektivné.
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Dal8im, jiz vyrazné¢ mensim ekonomickym faktorem, je snizeni nakladl za telefon. Pti
aktualnim stavu je bézné, Ze dochéazi ke kontrole zadanych informaci a ovéfeni

aktualnosti dat pravé pomoci telefonu.

Ekonomickym piinosem pro studenty samotné by pak byl tfeti ndvrh v poradi, ktery by
Jim napomohl k ziskani prace na polovi¢ni tivazek nebo dohodu o pracovni ¢innosti
Vv pribéhu studia. Takto ziskané penize by klientiim pomohli k zvySeni jejich zivotni
urovne¢ a ziskani praxe do budoucich profesi. Déle by jim vypomohly s nakupem skolnich
pomiicek, pfipadné ucebnic a s prekonanim bariér v podobé¢ vyssich naklada na cestovani

a na Erasmus, nez je tomu u béznych studentd.
Mimoekonomické

Hlavnim mimoekonomickym piinosem je navySeni spokojenosti zdkaznikil stfediska

vvvvvv

do jaké miry tim uspokoji své potieby.

Dale dojde k zrychleni a zefektivnéni pfedavani informaci a tim i technologickému
posunu ve vyvoji Stfediska. To bude mit za nasledek alokaci pracovni sily a lepsi

vyuZitelnost zdrojii vné organizace.

Jako pozitivni by se projevila 1 zména v zprostiedkovavani pracovnich pozic pro klienty
a jejich nabita praxe v oboru. Klienti Stfediska by tak mohli sbirat cenné zkuSenosti jiz

Vv pritbéhu studia a zajistit si tak lepsi vychozi pozici v profesni kariéte.

A v neposledni fadé bude zlepsena informovanost o novinkach a zménach v pravidlech a
pravech pro klienty, coz je dilezitym bodem pro maximalni profesionalitu a image

organizace.
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ZAVER

Cilem této bakalarské prace bylo zpracovani studie spokojenosti zakaznikll v neziskové
organizaci Stfedisko Teiresias a nasledné navrh kroki k jejimu vylepSeni. Diléi kroky
navrhu na zménu byly podlozeny SWOT analyzou a priizkumem minéni klient formou
dotazniki. Obé tyto formy studie spokojenosti vyzadovaly podminky, které byly
podrobnéji popsany v teoretickych vychodiscich prace. Ackoli zamyslené kroky ptispéji
ke zvySené spokojenosti, nelze zarucit, ze tyto metody budou Stfediskem aktivné
vyuzivany a nebudou podepieny ani absolutnimi hodnotami. Jisté ovSem je, Ze vSeobecné

minéni o organizaci se za podminek pfijeti metod feseni zvysi.

Prace je rozdé¢lena do tfech hlavnich ¢asti. Prvni ¢asti je analyza soucasné situace, kde
jsou uvedeny zakladni informace o Stfedisku Teiresias, jeho historii, sluzbach a
klientském servisu. Zde prace vychdzi zpoznatkid pii praxi, informaci sdilenou
zaméstnanci organizace a viceleté spoluprace v zaméstnaneckém poméru. Pravé nahled
do fungovani Stiediska a jeho jednotlivych organizacnich oddéleni umoznil detailnéjsi
seznameni s faktory, hrajicimi roli ve spokojenosti klientl. Nejdilezitéjsi casti samotné
studie je potom dotaznikovd forma analyzy spokojenosti zakaznikli. Data, kterd byla
ziskana z online dotaznikového Setfeni, byla vyhodnocena ve spolupraci se Stiediskem a
vybranymi teoretickymi podklady. Nasledné byly sestaveny grafy a tabulky, pro lepsi
prehlednost vysledktl a jejich vypovidajici hodnotu. Jako posledni byla predstavena
SWOT analyza, hovofici o silnych a slabych strankach a o mozném budoucim vyvoji

Stiediska.

Dalsi casti jsou teoretickd vychodiska prace, v nichZ se blize vénuje teoretickym
podkladiim a vysvétlovani tématu. Konkrétn€ jsou pak rozebirany témata jako neziskové
organizace, zakaznik, spokojenost zdkaznika a SWOT analyza. Pojem zakaznik je
rozebiran predevs§im z pohledu neziskovych organizaci a podobné je tomu i u
spokojenosti. U SWOT analyzy jsou pak definovany postupy pro spravnost a uplnost,
dale jednotlivé Casti analyzy, a nakonec prezentace vysledkt s volbou strategie. Takto
pfipravena teorie zakaznické spokojenosti umoznila vytvofit navrhy feSeni a podminky

realizace.
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Posledni ¢asti byly samotné navrhy na zménu, které se zaméfily na nejvétsi nedostatky
Z pohledu zékaznikli. Zejména se jednalo o poptavku po vylepseni dosavadniho systému
komunikace se stiediskem Teiresias a objednavani sluzeb. Jako nejefektivnéjsi metoda
byla zvolna uprava informacniho toku mezi klientem, zaméstnancem Stiediska a
externim pracovnikem. Podany navrh by spliioval veskeré naroky klientl pii nulovych
nakladech na finance organizace. Déle se navrhy zaméfily na zlepSeni informovanosti o
pravidlech a moznostech v ramci vyuzivani sluzeb a prostort spolecnosti. V teoretické
rovin¢ byla shrnuta i moznost na zdokonaleni nabidky sluzeb, konkrétné na vytvoteni
sluzby umoziujici studentim efektivnéji najit praci. Takto formovana sluzba by byla
velikym krokem vpied zejména v oblasti inkluze absolventl vysokych skol a také v ramci

jejich samostatné praxe, sbirani cennych zkusenosti a profesniho uplatnéni.

V podminkach realizace a piinosech potom byly rozvedeny témata jako ekonomické a

mimoekonomické vysledky a finan¢ni ndro¢nost vSech narhu.
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Ptiloha 1: Organizacni struktura stiediska
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Ptiloha 2: Dotaznik spokojenosti

Hodnoceni sluzeb
poskytovanych strediskem
Teiresias.

vénujte prosim nékolik minut svého ¢asu vyplnéni nasledujiciho dotazniku k moji bakalarské praci.

AleS Moravec
1

Jakou studujete fakultu?
Napiste vétu

4
Zbyvd 250 znakd

2
Kolik Vam jelet?

Napiste Cislo

Zbyvd 20 znakd

3
JakoudobuvyuZivatesluzebstiediska Teiresias? (odpovéd uvadéjtevpoctusemestri)
Napiste Cislo
Zbyvd 20 znakd
4

Do jaké miry jste spokojen obecné se sluzbami Strediska?



Velmi spokojen/a
Spokojen/a
Nevim
Nespokojen/a

Zcela nespokojen/a

Mate pocit, Ze Vas sluzby Stiediska a jejich provedeni vyclenu;ji z kolektivu spoluzaka?

Ano
SpiSe ano
Nevim
Spise ne

Ne

Je pro Vas nabidka sluZeb organizace dostatecné Siroka?

Ano, moznosti je dostatek

Ano, ale umim si predstavit néjaké navic

Sluzby splfiujistandard, ale mohlo bychjich bytivice
Ne, sluzeb neni dostatek

Viybér sluzeb mi zcela nevyhovuje

Dojaké miryjste spokojen/askomunikaci mezi VamiaStiediskem (rychlost, pfesnost,
spravnost informaci)?

Velmi spokojen/a



Spokojen/a
Nevim
Nespokojen/a

Zcela nespokojen/a

Jstespokojen/asbezbariérovostiprostort Stfediskaajeholokaci(Komenského namésti2)?

0/5

Jsou sluzby vykonavany vcas a s ohledem na Vas ¢asovy harmonogram?

Ano
Spise ano
Nevim
Spise ne

Ne

10

Povazujte prezentaci Stiediska a povédomi o jeho nabidce sluzeb za dostatecné?

Ano
SpiSe ano
Nevim
Spise ne

Ne



1
Do jaké miry jste spokojen/a se zaméstnanci Stfediska a jejich vykony?

Velmi spokojen/a
Spokojen/a
Nevim
Nespokojen/a

Zcela nespokojen/a

12
Kterévykonnostniatributyjsou podle Vasuzaméstnancl nejdulezitéjsi?

1. Dochvilnost

2. Komunikativnost
3. Informovanost

4. Fyzickd zdatnost
5. Spolehlivost

6. Jind

Zbyvd 100 znaku

13
Povaiujete technické vybaveni Strediska za dostatecné?

Ano
SpiSe ano
Nevim
Spise ne

Ne



14

Byl/a jste dostatecné seznamen s pravidly a podminkami Stfediska?

Ano
SpiSe ano
Nevim
Spise ne

Ne

Zménilbyste cokolina chodunebo funkcich Stfediska? (napiste nazor)

Napiste odstavec

15

ODESLAT DOTAZNIK

Vi

“
Zbyvd 1500 znakd



