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Systém hodnoceni kvality poradenskych sluzeb

Pro zvySeni kvality poskytovanych sluzeb bylo zajisténo hodnoceni kvality sluzeb od odbératell
téchto sluzeb, tedy studentll. Toto hodnoceni kvality sluzeb bude trvalou souéasti zajistovani
standardu kvality a bude se periodicky opakovat.

Hlavni cilovou skupinou dotaznikového Setfeni byli studenti se specifickymi potfebami, jimz jsou
sluzby IPC urceny predevsim. V mensim rozsahu bylo Setfeni provedeno u zahrani¢nich studenta.
Studenti byli osloveni formou dotazniku vytvoreného v ndstroji Google Forms, ktery vznikl pfimo pro
tyto Ucely (viz pfiloha 1,2). Metodika hodnoceni byla nastavena na zakladé soucinnosti aktivit A6-
KA29, A8 - KA40 a A9 - KA116. Zadost o vyplnéni dotaznikd byla student(im rozeslana elektronicky na
jejich studentské emaily. Hodnoceni je anonymni.

Hodnoceni kvality sluzeb od studentd se specifickymi potifebami

Dotaznikové Setfeni bylo realizovdno celkem dvakrat, a to v ¢ervnu 2019 a v listopadu 2019. Dalsi
vina je naplanovana na kvéten 2020. V pocatcich sledovani hodnoceni kvality byla frekvence Setreni
stanovena 2x za rok, a to v poloviné zimniho semestru a podruhé pred koncem letniho semestru.
Cilem opakovaného S3etfeni byla snaha zjistit, zda se v prGbéhu akademického roku méni
informovanost studentll o poskytovanych sluzbach a organizovanych akcich, kdy mlze mit vliv nizsi
informovanost studentl prvnich roc¢nikd na samotném pocatku studia. Dotaznik byl rozeslan
studentlm, ktefi byli k datu spusténi ankety registrovani v systému podpory pro tyto studenty na IPC
ZCU.

Dotaznik uréeny studentlim se specifickymi potfebami se sklada z 9 otazek, které sleduji spokojenost
s rozsahem poskytovanych sluzeb, spokojenost s pfistupem poradenskych pracovnikll a to, zda se citi
studenti komfortné pfti vyfizovani svych pozadavk(l. Dopliikové je sledovano s jakym typem postizeni
se student v IPC registroval a jak se o sluzbach IPC dozvédél.

V prvnim kole dotaznikového Setfeni bylo osloveno 102 respondentll. Celkem vyplnilo dotaznik 25
studentd, tedy témér 25%.

60% respondentl uvadi specifické poruchy uceni, 32% uvadi pohybové postizeni. Dalsi typy postizeni
se vyskytuji spiSe jednotlivé. S rozsahem poskytovanych sluzeb je spokojeno 80% dotdzanych, zbylych
20% vyjadfuje primérnou spokojenost. Pfistup poradenskych pracovnikll co se tyce vstficnosti,
ochoty a porozuméni hodnoti pozitivné 100% respondentl, z toho 68% je velmi spokojeno. 96%
dotazanych sdélilo, 7e se pFi vyfizovani zéleZitosti spojenych s jejich znevyhodnénim citi dobfe. Slo
zejména o hodnoceni pocitu soukromi a prijemnosti prostredi. Pouze 1 student uved|, Ze se citi
pramérné.

Dale jsme sledovali spokojenost s mnoZstvim aktivit, které pro studenty organizujeme. 80%
dotazanych uvedlo, Ze je s mnoZstvim akci spokojeno, 20% uvedlo, Ze je spokojeno priimérné.
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Dalsi ¢ast dotazniku se soustredila na sledovani navstévnosti rlznych akci pro studenty poradanych
univerzitou i IPC. Z celouniverzitnich akci se studenti Gcastnili pfedevsim dn( otevienych dveti (40%),
sousttedénich pro prvni rocniky (47%) a informacnich dn( fakult (33%). Z aktivit ur¢enych studentlim
se specifickymi potifebami nejvice studentl (65%) uvedlo, Ze vyuziva individudlnich konzultaci, 30%
uvedlo, Ze vyuZiva specidlnich poraden, kde nejvétsi vytizenost ma psychologicka poradna a 30% se
zUcastnilo mobilit, které IPC pro tyto studenty organizuje.

Naprostad vétSina studentll se o sluzbach IPC dozvédéla na internetovych strankach (38%), na
studijnich oddélenich (38%) a pfi zapise (33%), tedy standardnimi informacnimi cestami. Studenti
mohli uvést vice moznosti.

V druhém kole dotaznikového Setfeni bylo osloveno 108 respondentt. Celkem vyplnilo dotaznik 20
studentd.

Zhruba 70% respondentl uvadi specifické poruchy ucéeni. Dalsi typy postiZeni ¢i znevyhodnéni se
vyskytuji spiSe jednotlivé. S rozsahem poskytovanych sluzeb je spokojeno 85% dotazanych, zbylych
15% vyjadruje prlmérnou spokojenost. PFistup poradenskych pracovnikll co se tyce vstficnosti,
ochoty a porozuméni hodnoti pozitivné 80% respondentl (60% vyjadiuje maximalni spokojenost).
15% hodnoti pfistup pracovnikd jako primérny, pouze jedno hodnoceni je negativni. 80% dotazanych
sdélilo, 7e se pfi vyfizovani zaleZitosti spojenych s jejich znevyhodnénim citi dobfe. Slo zejména o
hodnoceni pocitu soukromi a pfijemnosti prostiedi. 20% studentt uvedlo, Ze se citi priimérné.

Co se tyCe mnoistvi aktivit, které pro studenty organizujeme, pres 63% dotazanych uvedlo, Ze je
s mnozstvi akci spokojeno, 31% uvedlo, Ze je spokojeno primérné a pouze jeden student vyjadfil
nespokojenost. Navrh na zlepseni v této oblasti vSak opét nebyl uveden.

Z celouniverzitnich akci se studenti Gcéastnili pfedevsim dnl otevienych dvefi (50%), soustfedénich
pro prvni roéniky (44%), informacnich dnU fakult (38%) a akci jako napf. Rok jedna (35%). Z aktivit
uréenych studentim se specifickymi potfebami nejvice studentli (50%) uvedlo, Ze wvyuZiva
individualnich konzultaci, 43% uvedlo, Ze vyuZiva speciadlnich poraden (pfedevsim psychologické).
Mensi mnozstvi studentl pak uvedlo Géast na soustfedéni pro studenty se specifickymi potfebami
nebo U¢ast na mobilité.

Naprosta vétsina studentl se o sluzbach IPC dozvédéla na internetovych strankach (55%), pti zapise
(40%) a na studijnich oddélenich (35%).

Vyhodnoceni dotaznikového Setfeni

Celkové muZeme fici, Ze jsou studenti srozsahem i kvalitou poskytovanych sluzeb i pfistupem
poradenskych pracovnikll spokojeni. Negativni hodnoceni se az na jednu vyjimku nevyskytuji. U
otazky sledujici rozsah poskytovanych sluzeb méli studenti moznost doplnit, které dalsi sluzby by
uvitali. Tuto moZnost ale studenti pfili§ nevyuZili nebo napt. uvedli sluzbu, kterd nespada do
kompetence IPC.
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Dalsi ¢ast dotazniku se soustredila na sledovani navstévnosti rlznych akci pro studenty poradanych
univerzitou i IPC. Z odpovédi jasné vyplyva, Ze tyto akce jsou studenty se specifickymi potfebami
navstévovany a Ze jsou duleZitou soucasti jejich informacéni podpory a zaclenéni do univerzitniho
prostiedi.

Co se tyce zjisténi, jakym zplsobem se studenti o sluzbach IPC dozvidaji, jedna se zejména o
standardni informacni cesty (zapis, studijni oddéleni, webové stranky). Cenna je pro nas informace,
Ze v pfipadé problémi studenti dostavaji informace o nasich sluzbach na studijnich oddélenich a Ze
vtomto sméru funguje spoluprace poradenskych pracovnikll napti¢ univerzitou. Ostatni zdroje
(tisténé materialy, socidlni sité, informace od kamaradl) hraji marginaini roli. Takto jsme ziskali
informace o tom, jak studenti ziskdvaji povédomi o existenci IPC a poskytovani jeho sluzeb.
Domnivame se vsak, Ze zejména socidlni sité hraji zdsadni roli pfi komunikaci aktivit (kurzd,
workshopu, festivald a podobnych akci). Pro nadchazejici kolo dotaznikového Settfeni jsme se proto
rozhodli pridat otazku, kterd bude sledovat duleZitost rliznych informacnich kanal( v této oblasti.

PrestoZze se celkové mizZeme shrnout, Ze studenti se specifickymi potfebami jsou se sluzbami a
pfistupem IPC spokojeni, radi bychom v dalSich vinach podnitili studenty, aby konkretizovali
pfipadnou nespokojenost a idedlné navrhli, jakd feSeni by uvitali. Konkretizace je pro nds klicova,
abychom mohli na pozadavky student( |épe reagovat. Nékteré otazky budou proto doplnény o vyzvu
k upresnéni (vypsani pozadovanych sluzeb, konkretizace stiZznosti atp.) a rovnéz v prlvodnim emailu,
ve kterém studentlim rozesilame zZadost o vyplnéni dotazniku, budou na toto upozornéni.

Nyni jsme nastavili frekvenci Setfeni 2x za rok, a to v poloviné zimniho semestru a podruhé pred
koncem letniho semestru. Vysledky prvniho a druhého kola dotaznikového Setfeni se vsak vyrazné
nelisi. Navratnost dotaznik(i navic oproti prvnimu kolu mirné klesla, a to z pdvodnich 25% na necelych
19%. Dlvodem muZe byt neochota na dotaznik opakované odpovidat v kratSim casovém useku.
Proto bude od pfistiho akademického roku dotaznik rozesilan pouze jednou ro¢né, a to pred koncem
letniho semestru.

Hodnoceni kvality sluzeb od zahranic¢nich student

Dotaznikové $etieni bylo cilené na zahraniéni studenty, ktefi jsou zapsani do studia na ZCU a
nestuduji zde pouze v ramci mezinarodnich projektl (jako napf. ERASMUS+ apod.). Jedna se o
studenty, ktefi vyuzivaji sluzeb poradny pro zahrani¢ni studenty, jejimz sidlem je Kulturka.
V dobé $etieni vyuZivali poradnu zejména studenti ze zemi Blizkého vychodu. Setieni bylo
provedeno v ¢ervnu 2019. Osloveno bylo 8 studentdl, z nichZ 4 dotaznik vyplnili. Dotaznik byl
zaméren predevSim na ovéreni spokojenosti s rozsahem sluzeb a na zjisténi hlavnich nesnazi,
se kterymi se studenti potykaji. U takto malého vzorku je tfeba brat zavéry s rezervou — rozdil
Casto utvafi zkusenost jediného studenta/jediné studentky. Pro zahraniéni studenty nejsou dalezitym
zdrojem informaci oficidlni kanaly ZCU (studijni oddéleni, tisténé materialy, v mensi mife web), o
sluzbach IPC se dozvidaji spiSe personalizované od pratel ¢i ze socialnich siti. Zahranicni studenti
nevyhleddvaji individualni konzultace, spiSe kolektivni akce, které prispéji k jejich lepsi integraci. Za
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nejvyraznéjsi prekazku povaZzuji jazykovou bariéru a nedostatecné vstrficny pfistup k cizinclm.
V dal$im Setfeni se zaméfime predevsim na rozsah sluZeb a jejich ¢etnost.

Zajisténi rychlé zpétné vazby

Sledovani hodnoceni sluzeb IPC bylo v Unoru 2020 doplnéno o zajisténi rychlé zpétné vazby od
studentd, bezprostfedné po tom, co navstivili IPC. Toto Setfeni je cilené na vSechny studenty, ktefi
navstivi IPC, at se jedna o vzneseni obecného dotazu ¢i vyfizovani konkrétniho pozadavku (feseni
poplatkové povinnosti, feSeni Uprav studijnich podminek souvisejicich s jejich znevyhodnénim apod.).
Pro tyto Ucely byla vytvorena jednoduchd aplikace, kterd zjistuje jednak spokojenost s vyfizenim
aktualniho dotazu ¢i pozadavku a dale pak spokojenost s pfistupem pracovnika IPC. Obé otazky
mohou byt hodnoceny na stupnici spokojen — prlimérné spokojen — nespokojen. Aplikace je
pfistupna na tabletu, ktery byl umistén u vstupnich dvefi, tak aby mohli odchazejici studenti snadno a
rychle provést hodnoceni. Hodnoceni je anonymni. Kromé odpovédi je zaznamenavam pouze cas,
kdy bylo hodnoceni provedeno, abychom mohli provadét vyhodnoceni pro stanovené obdobi. Sbér
dat byl bohuZel poznamenan prerusenim kontaktni vyuky a omezenim osobni pfitomnosti student(
v prostorach univerzity. Zatim mame k dispozici pouze nékolik hodnoceni a neni mozné vyvozovat
Zadné zaveéry (presto, Ze je hodnoceni pozitivni).

V nasledujicich obdobich budeme usilovat o zvyseni ndvratnosti dotaznik(i, aby méla ziskand data
vys$si vypovidaci hodnotu. Na moZnost hodnotit kvalitu naSich sluzeb budou studenti upozornéni
emailem, Zadost bude pravidelné zverejiovana na socialnich sitich (instagram IPC, facebook IPC a ve
facebookové skupiné pro studenty se specifickymi potfebami). Dale planujeme oslovit studenty
osobné na organizovanych akcich. Veskera hodnoceni kvality budou anonymni.

Ptiloha 1
Dotaznik ,,Hodnoceni sluzeb IPC ZCU studenty se specifickymi potfebami“
Ptiloha 2

Dotaznik , Evaluation of the Information and Advising Center of The University of West Bohemia“



