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Abstrakt

V poslednich letech se v oblasti socialnich sluzeb udalo mnoho zmén. Jednou
z nich byl vétsi diiraz na efektivitu jejich poskytovani, s ¢imz souvisi také vétsi zapojeni
ekonomll a manazer do této sféry specifickych sluzeb. Mésta a kraje se zacala vice
vénovat jejich planovani a poskytovatelé zacali, také kvili $ir§im moznostem piiznavani

grantii a dotaci, své sluzby sledovat dikladné;ji.

Cilem mé bakalafské prace je proniknout do procesu souvisejicich
s monitoringem a hodnocenim sociélnich sluzeb v Ceskych Budgjovicich, a to jak ze
strany zadavateld, tak i poskytovatelii. Téma jsem si vybrala z diivodu mého z4jmu
0 zpusob, jakym se s timto ukolem obé¢ strany vyporadavaji, a zda v ném neni jesté
prostor pro né&jaka zlepSeni. Jsem piesvédcena o tom, Ze tyto postupy jsou pro obyvatele
mésta dulezité, protoze zajisténi dostatku socidlnich sluzeb a jejich kvality pro né¢ mize

byt znenadani velmi zasadni.

V teoretické cCasti se vénuji problematice socialnich sluzeb v oblasti prava,
financovani, kvality a planovani. Déle jsou osvétleny samotné procesy monitoringu

a evaluace.

Praktickd cast je vedena formou kvalitativniho vyzkumu pomoci techniky
rozhovoru a sekundarni analyzy dat. Vyzkumné otazky se tykaji monitoringu a evaluace
sociélnich sluzeb z Ghlu zadavatelti i poskytovatell, zpiisobu méfeni kvality v ramci
vybranych poskytovateld a postupli, které doprovazeji komunitni planovani
a komunikaci mezi zicastnénymi stranami. Respondenti byli vybrani z riznych druht
Magistratu mésta Ceské Budéjovice i z Krajského ufadu Jihodeského kraje.
Poskytovatele jsem oslovila ze strany neziskovych nestatnich i cirkevnich organizaci
a piispévkovych organizaci. Pfilohu bakalaiské prace tvoii grafy a schémata s ni

souvisejici.



Abstract

Many changes have taken place in the area of social services in the recent years,
one of them being a bigger emphasis on the effectiveness of their provision. That is
connected with higher involvement of economists and managers in this sphere of
specific services. Towns and regions have started to focus more on their planning while
providers have begun follow their services more thoroughly, also due to wider

possibilities of being awarded grants and funding.

My thesis aims to fathom the processes related to the monitoring and evaluation
of the social services in Ceské Bud&jovice from the sides of the authorities and the
providers. | chose this topic as a result of my interest in the ways both sides deal with
this task and whether there could not be some room for improvement. 1 am convinced
these procedures are important for the town’s inhabitants, as ensuring sufficient social

services and their quality can become quite essential for them all of as sudden.

The theoretical part focuses on the issue of social services in the areas of law,
funding, quality and planning. Furthermore, the individual processes of monitoring and

evaluation are explained.

The practical part is carried out by means of a qualitative research using the
method of a dialogue and a secondary data analysis. The research queries concern the
monitoring and evaluation of social services from the points of view of both the
authorities and the providers, the ways of quality measuring within selected providers
and the procedures that accompany community planning and the communication
between the parties involved. The respondents were selected from various types of
facilities so that the widest range was covered. Regarding the authorities, | addressed
the employees of the Municipal Council of Ceské Budgjovice and the Regional
Authorities of the Region of South Bohemia. As far as the providers are concerned, |
spoke to non-profitable non-governmental and ecclesiastic organizations as well as the
allowance organizations. The appendix of the thesis contains charts and diagrams

related.
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UvoD

Ve své bakalaiské praci jsem se rozhodla zaméfit se na sledovani sociélnich
sluzeb na uzemi mésta Ceské Budg&jovice, a to jak ze strany zadavateld, tak
poskytovatelti. V ramci vyzkumu jsem obséahla také komunitni planovani, které s timto

procesem uzce souvisi, protoze vyuziva jeho vystupt.

Teprve v poslednich letech, spolu s Géinnosti Zakona o socialnich sluzbach, se
zatal vice projevovat diraz na kvalitu sociélnich sluzeb poskytovanych u nés v Ceské
republice. A nejen to, posilila se tim pozice samotného uZivatele, ktery se stal vice

klientem a zakaznikem poZadujicim sluzbu odpovidajici jeho piedstavam.

Dalsim velkym uspéchem byla podpora ristu neziskového sektoru, ktery do
sféry sluzeb vnasi svilij jiny pohled, a samoziejm¢ také popud jednotlivym krajim
a obcim k jejich vétsimu zapojeni do planovani vlastniho spektra socialnich sluzeb. Stat
tak prispél krozvoji komunitniho planovani, které dava vetSi moznost zapojeni
samotnych obcani a poskytovatell socidlnich sluzeb tak, aby doopravdy mohly ovlivnit

d¢je, které se jich ptimo dotykaji.

S timto vSak souvisi systém monitoringu a hodnoceni, ktery stale neni piilis
jednotny a jasny. To je také dlivod, pro¢ jsme si vybrala toto téma. Chtéla jsem vice
proniknout do této problematiky a zjistit, zda je moznost, kterou stat umoznil krajim,

obcim, poskytovatelim a také uzivateliim, opravdu vyuzivana efektivné.

V teoretické ¢asti jsem se vénovala definici socialnich sluZeb, jejich
poskytovani, financovani, zpusobim méfeni a zajisténi kvality, a také jejich planovani.
Poté jsem nastinila samotny monitoring a evaluaci, tedy hodnoceni vcetné jejich

problematic¢téjsi aplikace na sféru socialnich sluzeb.

Prakticka cast byla provedena kvalitativnim vyzkumem mezi zadavateli
a vybranymi poskytovateli riznych sluzeb, cilovych skupin a pravnich forem. Mym
cilem bylo takto zjistit, jakd je jejich zkuSenost s monitoringem a hodnocenim jak

vnéjsSim, tak v pfipad¢ poskytovatela také vnitinim.



1 SOUCASNY STAV
1.1 Socialni sluzby

1.1.1 Vymezeni pojmu

Socialni sluzby jsou jednim znastroju aplikovanych v socidlni politice.
Matousek uvadi, Ze ,,jsou poskytovany lidem spolecensky znevyhodnénym, a to s cilem
zlepsit kvalitu jejich Zivota, pripadné je v maximalni mozné mire do spolecnosti zaclenit,
nebo spolecnost chranit pred riziky, jejichz jsou tito lidé nositeli.“ (16) Sociélni sluzby
vznikly jako jedna z forem socialni ochrany nahrazujici nebo dopliujici penézité davky
podle miry efektivity. Ta neni dana pouze ekonomicky, zvlasté obecné vyssi
nakladnosti poskytnuti socialni sluzby, ale pfedevs§im ucinnosti zabezpeceni konkrétni

socialni potieby (27).

,»Je to systematicka ¢innost ve prospéch osob neschopnych si pomoci sami.* (27)
Jejich spektrum se v poslednich desetiletich zna¢né rozsifilo. V kazdé zemi se pak

piizptisobuji tamni tradici, potfebam a moznostem (27).
1.1.2 Historicky vyvoj

V prvotnich spoleCenstvich byla péfe o potiebné zajistovana v rdmci rodiny
nebo kmene. Existovala zde vzajemna pomoc poskytovana nemocnym, starym ¢i jinak

potiebnym ¢lentm (17).

Hybnou silou poc¢atku vice institucionalizovaného poskytovani socidlnich sluzeb
v evropské spolecnosti bylo pfijeti kiestanstvi s idealem lasky k bliznimu, které lidi
nutilo k zamysleni se nad tématy moralky a etiky. Tato skute¢nost tak pomohla
k rozvijeni socialni solidarity vedouci k zakladani cechu, jez podporovaly své ¢leny,
a také ke vzniku raznych fadu pfti klasterech, které ziizovali sirotéince, chudobince nebo

Spitaly (16). Nejstarsi vyvojovou formou socialnich sluzeb byly tedy rtzné Gtulky (27).

Dulezitym jevem ovliviiujicim celou §ifi socialni politiky byl rozvoj lidskych

prav a to zejména v dobé osvicenstvi za piispéni Thomase Hobbese, Jean-Jacqua



Rousseaua, Immanuela Kanta nebo Huga Grotia. Tehdy se zménil vztah mezi ob¢anem
a statem, ktery se zménil z vladce nad obcany v garanta nabytych lidskych prav.
Mezinarodné uznand se vsSak tato zdsada stala az vyhldSenim VSeobecné deklarace

lidskych prav OSN v roce 1948 (27).

Mrwe

Socialni prace vSeobecné¢ se stala nutnéjSi, osobné&jsi a profesionalnéjsi. Mezi
poskytovateli socidlnich sluzeb se objevil ve vétSi mife také stdit a dobrovolné
a svépomocné organizace (17). Béhem rozvoje socialniho statu (welfare state), zvlasté
béhem 70. let 20. stoleti, se dostavaly do popiedi vize obCanskych a socialnich prav,
Vv jejichz kontextu na sebe stat prebral péci o obCany a poskytl jim tak urCité bezpeci.
Podle Smutka se ,,vSechny socialni stdty ve svété objevuji jako diisledek zvysujicich se
pozadavkit na davky a zvysujicich se moznosti socialniho zabezpeceni. (25) V prubéhu
let se tento systém projevil jako pfili§ nakladny, proto se staty v soucasnosti snazi vice

podporovat v ¢innosti tieti sektor (25).

Béhem let, kdy v Ceské republice vladl socialismus, byly socidlni sluzby tvrdé
institucionalizovany. Chybéla v nich jakakoli odpovédnost a na klienty bylo nahlizeno
podléhaly pfisnému rezimu, ve kterém Casto nebyla respektovana jejich lidskd prava

a dustojnost (4).

V Ceské republice byl po roce 1989 v souvislosti s politickymi a ekonomickymi
zménami zahdjen proces transformace oblasti socidlnich sluzeb. Samotny zdkon
o socialnich sluzbéch, jak mnozi autofi poznamenavaji, vznikal po dobu vice nez deseti
let. S nim poté od jeho ucinnosti (1. 1. 2007) nastalo mnoho zmén. Doslo k zasadnimu
rozsiteni a zkvalitnéni socialnich sluzeb, k jejich ur¢ité komercionalizaci a marketizaci
a své role se chopil i ob¢ansky a cirkevni sektor. Osobnost klienta byla v rdmci aplikace
principt ochrany lidskych prav posilena. V neposledni fad¢ je dilezitym aspektem také

nutneé vzdélavani pracovnikl socialni sféry a dalsi prohlubovani jejich kvalifikace (4).



1.1.3 Préavni zakotveni

Socidlni sluZby jsou soucasti statniho systému socialniho zabezpeceni v oblasti
tzv. socialni pomoci, kteréa vedle sociélnich sluzeb zahrnuje také finanéni a vécné davky
obCantim ve stavu hmotné nouze. Od roku 1990 mohou byt ziizovateli zafizeni
poskytujicich socialni sluzby i nestatni neziskové organizace v podobé obcéanskych

sdruzeni, obecné prospé$nych spole¢nostech a cirkevnich pravnickych osob (16).

Od 1. 1. 2007 nabyl G¢innosti zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach. Jeho
smyslem je pfedevSim zabezpeceni socidlni péce vSem, ktefi ji nezbytné potiebuji
a napraveni deformovanych pravnich vztahli mezi stitem, poskytovateli socialnich
sluzeb a jejich uzivateli. Vytvofil pro rozvoj téchto vztaht prostiedi fungujici na
principu  rovnopravnosti, dobrovolnosti, individudlnim pfistupu a na UGsili

o nevyclenovani klienti z jejich pfirozeného prostiedi (4).

Déleni socidlnich sluzeb

Zakon ¢. 108/2006 Sh. (29) déli socialni sluzby na:
e socialni poradenstvi
e sluzby socialni péce
e sluzby socialni prevence.

Rovnéz odlisuje jejich riizné formy, a to pobytové, ambulantni nebo terénni.

Socialni poradenstvi je odlieno jednoduse jako zakladni a odborné.

1.1.4 Zrizovatelé a poskytovatelé socialnich sluzeb

V Ceské republice miize byt ziizovatelem zatizeni poskytujiciho socidlni sluzby
obec, kraj a Ministerstvo prace a socialnich véci (dale jen ,,MPSV*) nebo také nestatni

organizace a to bud’ ziskové ¢i neziskové.

Obce mohou zfizovat socialni sluzby bud’ jako vlastni organizacni slozky nebo

jako prispevkové organizace se samostatnou pravni subjektivitou. Kraje zfizuji socidlni



sluzby stejnymi zptisoby a po roce 2002 se staly ziizovateli vétSiny zafizeni socialni

péce. MPSV pak zfizuje specializované tstavy s celostatni piisobnosti (16).

Mezi vyznamné pociny MPSV patii zapoceti individudlniho projektu ,,Podpora
procesu v socidlnich sluzbach* s cilem podpofit dostupnost socialnich sluzeb. Ten bézi
od roku 2010 a ukoncen bude v kvétnu roku 2015. Cely projekt obsahuje 12 aktivit.
Samotnd realizace aktivit a naplnovani dil¢ich cili projektu je feSena piredevSim
ve spolupraci s externimi odborniky a experty. Projekt maximalné vyuZziva kapacitu
odbornikd, experti na socidlni sluzby, jejich financovani, planovani, kvalitu
a poskytovani. Vystupy projektu jsou tedy tvoreny na zakladé zkuSenosti a znalosti
z kazdodenni reality v oblasti socialnich sluzeb. Ke kazdému vystupu pak MPSV
zadava vypracovani nezavislych oponentnich posudkd. K prodiskutovani vystupt
projektu slouZi irtznd ptipominkovaci tizeni a kulaté stoly ¢i workshopy, jichz

se ucastni také pracovnici riznych krajskych uradu (19).

V modernich statech se vyvinula dulezitd dichotomie stitnich a nestatnich
socialnich sluzeb, které se cCasto vénuji lidem, jez jsou pro svij zivotni zpusob

vétSinovou spole¢nosti odmitani (27).

Neziskovou pravnickou osobou je pravnicka osoba, zaloZzend k poskytovani
obecné prospésnych sluzeb, zejména v oblastech ochrany Zivotniho prostiedi, vzdélani
a vychovy, péce o volny c¢as, humanitarni, charitativni a socialni péce, zdravotnictvi,
ochrany zivota a zdravi osob kultury, télovychovy a sportu, ochrany zvitrat, ochrany
pamatek a piipadné dalSich vefejné prospéSnych ¢innosti. Neziskova pravnicka osoba
muze vykonavat i dalsi doplikové Cinnosti nad ramec hlavni ¢innosti, pokud tim neni
ohroZena kvalita a dostupnost sluzeb vyplyvajicich z hlavni ¢innosti organizace a pokud

tim bude dosazeno lepSiho vyuziti kapacit dané organizace (5).

Nestatni poskytovatelé socidlnich sluzeb béhem 90. let vznikaly nejprve
predevsim jako obcanska sdruzeni a pozd¢ji také jako obecné prospéSné spolecnosti
a cirkevni pravnické osoby. Zvlastnim druhem jsou nadace, které mohou cinnost

poskytovatell socialnich sluzeb pouze financovat (16).



Spoleénym znakem tfetiho sektoru je existence oddélené od statniho aparatu;
samospravny charakter a fidici mechanismy; ¢innost sméfujici k vefejnému prospéchu
poptipadé prospéchu svych ¢lent nebo to, ze piipadny zisk je dale vyuzivan k vlastni

¢innosti a neni nijak rozdélovan (8).

Sektor neziskovych organizaci (tfeti sektor, obcansky sektor) se, jak jiz bylo
uvedeno, vyvijel spole¢né s obéanskou spolecnosti v pribéhu 90. let. V podstaté je
institucionalizovanym vyjadfenim obcanské spolecnosti tvofenym dobrovolnym
sdruzenim lidi sdilejicich hodnoty a ochotu spolupracovat na spole¢ném dile. Diky
témto organizacim se v lidech posiluje pocit sounaleZitosti a védomi odpovédnosti

za sebe 1 za své okoli, coz vyrazné posiluje ducha samotné demokracie (8).

Béhem transformace byl bohuzel tento sektor odsunut na okraj. Nejvétsi
pozornost byla tehdy vénovana politickym a ekonomickym procesim a stale se
do urcité miry projevuje jeho podcenovéani, coz méa nepifimy negativni dopad také na
¢innost lidi, ktefi v ném pracuji. V soucasnosti do tohoto sektoru navic pronikaji vlivy,

°7

které zapticinuji ptilisné zatiZzeni byrokracii (8).

VSeobecnym duvodem pro rozvoj tfetiho sektoru je skutenost, Ze sluzby
poskytované staitem svym rozsahem a kvalitou nejsou dostacujici. Zmirfiuje mimo jiné

dopady trznich vztaht na urcité skupiny obyvatelstva a navic byva jeho ¢innost

wewr

Neziskové organizace pomahaji fesit previs poptavky nad nabidkou kolektivnich
statkll, které nemtze nebo nechce fesit vlada ani organizace komeréniho charakteru.
Potiebnost tfetiho sektoru ve smiSené ekonomice se tedy z tohoto divodu jevi jako
objektivné nezbytna (5). Nemohou vSak pfevzit odpovédnost stitu za poskytovani

urcitych forem sluzeb naptiklad v oblasti vzdélavani nebo zdravotnictvi (8).

Prostfednictvim nevladnich organizaci mohou byt formulovidny nezbytné
potfeby a prani obyvatel, které pak mohou byt transformovany do politickych
pozadavk (5).



Hejda a Duben (8) mimo jiné uvadégji silné a slabé stranky neziskovych

organizaci:

Silné stranky

e Flexibilita
e Nizsi ndkladovost

e Schopnost aktivizovat a vyuZivat lidské zdroje

Slabé stranky

e Nestabilita
e Problematika kontrolnich mechanismu (zneuzitelnost)

e Roztfisténost a riznorodost

Zakon piiklada vSem poskytovatelim fadu povinnosti, pficemz vyjmenovava
také zékladni povinnosti, které jsou obsaZeny nejen v samotném zakoné a provadéci
vyhlaSce, ale i ve Standardech kvality poskytovanych sluzeb, coZ ukazuje, Ze by na n¢
mel byt bran zfetel. Jsou jimi naptiklad pisemnd wvnitini pravidla poskytovatele,
individudlni plénovani prabéhu sluzby, dodrZzovani lidskych a obcanskych prav
a opravnénych zajmi uzivateld, smlouva o poskytnuti socialni sluzby nebo poskytovani

srozumitelnych informaci (4).

Registrace poskytovatele socialnich sluzeb

Novéa koncepce socidlnich sluzeb ptedpokladala, Ze socidlni sluzby budou
V pievazné mife poskytovany nestatnimi subjekty, které do té doby byly evidovany
pouze V obecnych registrech, a jejich Cinnost nebyla upravovana zadnou zvlastni
upravou (16). Zakona ¢. 108/2006 Sb. podminil poskytovani socidlnich sluzeb
tzv. opravnénim k poskytovani socialnich sluzeb. To vznika rozhodnutim o registraci,
jez vydava krajsky ufad, popt. ministerstvo. Registr je veden jednotlivymi krajskymi

urady a jeho elektronicka podoba je dostupna na webovych strankach MPSV (12).



Smyslem tohoto institutu je zabezpecit, aby potencidlni poskytovatel prokazal
splnéni nékterych zékladnich podminek hygienického, technického, materidlniho,
personalniho i odborného charakteru, které pak umozni poskytovani socialni sluzby
v fadném rozsahu a kvalité. Bez registrace neni mozno prislusnou sluzbu poskytovat
(toto se netyka fyzickych osob, tj. osob blizkych, které se touto Cinnosti nezabyvaji
podnikatelskym zpisobem). Je zde definovano poslani a cile organizace, z nichZ pro ni
vyplyva vetejny zavazek. Jeho napliovani je vlastné nejpodstatnéjsim kritériem toho,

zda poskytovatel svtij ukol plni (4).

Camsky, Sembdner a Krutilova (4) uvadgji, Ze pii vypliovani zadosti
o registraci je tieba se peclivé zamyslet nad svymi moZnostmi a kapacitami
a vymezenim cilové skupiny, protoze, cituji: ,,Ti poskytovatelé, kteri si v dobré vire
stanovili svou cilovou skupinu s velkym rozpétim, se mnohdy dostavaji do znacnych

problémii s kvalitou, prip. s nedostatecnymi kapacitami apod. “.

Janouskova (12) uvadi povinnosti poskytovatele vyplyvajici z registrace takto:

o Zajistovat dostupnost informaci o vlastni ¢innosti, a to srozumitelnym
zpisobem
o Informovat z&jemce o sociélni sluzby o povinnostech vyplyvajicich ze smlouvy

o poskytovani socialnich sluzeb, o zplisobu poskytovani a ihrad¢ za né&j

. Zajistit uzivatelim podminky =zarucCujici jim naplnéni jejich lidskych
a obCanskych prav

. Zpracovat vnitini pravidla pro podani a vyfizovani stiznosti uzivatelt

o Planovat prubéh poskytovani sluzby dle osobnich cili, potieb a schopnosti
uzivatelli, vést pisemné individudlni zaznamy a hodnotit pribéh poskytovani

téchto sluzeb za ucasti uzivatele, je-li to mozneé s ohledem na jeho zdravotni stav

. Vést evidenci zadatelli o socialni sluzbu
o Dodrzovat Standardy kvality socialnich sluzeb
o Uzavtit s uZivatelem smlouvu o poskytovani socialni sluzby
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o V piipad¢ poskytovani sluzby dle §48 ji prednostné poskytnout ditéti, kterému

byla soudem natizena tstavni vychova

Registrujici organ pak miize registraci zrusit v piipadé, kdy byla poskytovateli
uloZena sankce za spravni delikt za poruSeni povinnosti poskytovatele sluzeb; pokud
poskytovatel nespliuje standardy kvality a nedoSlo k jejich napravé ani na zakladé
ulozenych opatieni pti inspekci kvality; pfestane spliiovat stanovené podminky uvedené

v daném paragrafu nebo sdm poZada o zru3eni registrace (12).

1.1.5 Smlouva o poskytovani socialnich sluzeb

Zé&kon o socidlnich sluzbach vnesl do oblasti sluzeb smluvni princip, ¢imz
pomohl v ochrané prav obou stran. Poskytovatel je nyni povinen smlouvu s 0sobou
zadajici o poskytnuti sluzby uzaviit a v ptipadé sporu je tim dokazovani jednodussi.
Diky tomuto institutu tak do$lo k posileni postaveni klienta coby zakaznika a obecné
prehlednéjsimu vztahu mezi subjekty (16). Upravuje veSkeré vztahy vznikajici mezi
uzivatelem a poskytovatelem a je tak nejvyznamnéjSim dokumentem, ktery je obéma

strandm Kk dispozici a je pravné vynutitelna (4).

Smlouva je uzavirana dle podminek ob¢anského zdkoniku, coZ znamena, Ze je
zde respektovana rovnopravnost obou subjektii. Jedinou podminkou je potteba shody
zuCastnénych stran na jejim textu, pficemz né€kdy se upozoriiuje na problém jeji
srozumitelnosti. Proto se poskytovatel musi postarat o vysvétleni kazdého jednotlivého

ustanoveni zpisobem, kterému uzivatel/ zdjemce porozumi (4).

Je zde déna piednost nestatnim poskytovateltim sluzeb, obce a kraje zde plisobi
pouze podpirné (zajisténi socialnich sluZzeb pouze v oblastech, kde je nema kdo jiny
zajistit a osobg, které kdyZ o sluzbu zada, hrozi ujma na zdravi a tvorba stifednédobych

plant rozvoje socialnich sluzeb v jejich obvodu) (16).
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1.1.6 Financovani socialnich sluzeb

Socialni sluzby jsou dle zdkona 108/2006 Sh. poskytovany bez Ghrady nebo za
¢asteCnou, popiipadé plnou uhradu nakladd. Konkrétni vyse vychdzi ze smlouvy

uzaviené mezi poskytovatelem a klientem. Provadéci vyhlaska ¢. 505/2006 Sb. pak

upravuje maximalni vysi thrad za ubytovani ¢i stravu (23).

Prvnim zdrojem financovéani je uhrada od obc¢ana, jemuz byla sluzba poskytnuta.
Jeji poskytnuti je vSak pravem obcana a nemlze mu byt odmitnuta, pokud je pro néj
opravdu potfebna, ani kdyz nema prostiedky na jeji thradu. V takovych ptipadech kryje
naklady stat ¢i obec. V ptipadé zvoleného zptsobu Zivota, kdy nejde o nutnost, se stat

nijak finan¢né nepodili (27).

Na Uzemi Evropy jsou socialni sluzby v jednotlivych statech spolufinancovany
statem nebo je jejich Uhrada zajisténa pojistnymi systémy. Castym zptisobem je zvyseni
pfijmu osoby, u které byla uznana potfeba poskytnuti socidlni sluzby, ¢imz se posiluje
jeji suverenita. Navic je timto podpoiena poptavka a konkurence. Kontrolu kvality

poskytovatele véetné jeho ekonomické piiméienosti pak zajistuje stat (18).

Vyznamnym poc¢inem v této oblasti bylo zavedeni prispevku na péci jako davky
uréené k zajisténi potiené pomoci (18). Ta naleZi osobam, které byly po posouzeni
stupné jejich stavu, zafazeny do nckterého ze Ctyt stupiili zavislosti. Piispévek jim pak
pomaha kryt naklady pecujicimu prostiedi (4). Cilem jeho zavedeni bylo zabezpeceni
svobodné volby zpiisobu zabezpeceni sluzeb a zvySeni spolutcasti obCani pii feSeni
vlastni socialni situace, sjednoceni podminek vSech subjektt pro ziskani vefejnych

prostiedki nebo také podpora procesu deinstitucionalizace a individualizace péce (23).

Jak uvadi Molek (18), charakteristickym rysem financovani socialnich sluzeb je
vicezdrojové financovani. Samotné zdroje pak zaviseji na sluzbé samotné, jakozto

produktu, a na poskytovateli, resp. jeho pravni formé.
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Zdroje ptijma u poskytovatelt ziizovanych na zakladé zakona ¢. 108/2006 Sb.

rozeznavame tyto:

e Dotace ze statniho rozpoctu

e Dotace z rozpoctl obci, mést a regionti

e Prostfedky z programt Evropského spolecenstvi
e Piispévky zfizovateli

e Uhrady od klientt

e Unhrady z vefejného zdravotniho pojisténi

e Dary

e Vedlejsi hospodarska a mimotadna ¢innost (18)

Jako ukdzku zastoupeni jednotlivych zdroji piijmu piikladam graf niZe,
na kterém je vidét, jakym zpusobem se na financovani projevil institut ptispévku
na péci. V Priloze A jsou pak piilozeny grafy popisujici podil socialnich sluzeb na HDP
(Graf A1) a vyvoj vydaji na socialni sluzby v letech 1995 — 2010 (Graf A2).

Uhrady za oSetr. péci
2,8%

dotace
33,2%

prispévek na péci
43,5%

uhrada klienta
20,5%

Graf 1 Struktura financovani socialnich sluZeb za rok 2010 v CR (33)
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Problémy, se kterymi se organizace v ramci financovani setkavaji, mohou nastat
V nastaveni poméru vybranych zdroji a stanoveni minimdlnich finan¢nich prostredki

na uzivatele, pfi zachovani podminky kvality poskytované socialni sluzby (18).

Dotace ze statniho rozpoctu poskytované MPSV jsou poskytovany na zakladé
zadosti predlozené prislusSnym krajskym ufadem, jejiz soucasti musi byt stfednédoby
plan rozvoje socialnich sluzeb (23). Zasady vlady pro poskytovani dotaci casto
neumoziuji vetejné prospéSnym spolecnostem fadné planovani vlastni ¢innosti. Dotace
byvaji Casto pfiznavany v poloviné roku, pficemz do jeho konce musi byt vyCerpany.
Proto se organizace potykaji s problémy s finanénimi toky a tudiZ i obtiznou realizaci
svych programi. Casto se tak musi spoléhat na jiné zdroje ve formé sponzorskych dari,

ptispévku ¢lenti nebo vynosu z vlastni ¢innosti (8).
1.1.7 Kuvalita poskytovanych socialnich sluzeb

V pribéhu 60. let minulého stoleti vzniklo hnuti spotiebitelti, které pomohlo
spotiebitelim ve vlastni identifikaci a domdhéani jejich prav. Tato skutecnost se
postupné pienesla i na klienty socialni prace jakozto zakazniky sféry socialnich sluzeb.
Nejprve v soukromém sektoru, kde se sluzby poskytuji s Uhradou, si klienti lehce
osvojili moznost vyjadieni své nespokojenosti. OvSsem pro klienty vetejného sektoru je
posiluje a klienti sami si uvédomuji sva ocekavani a prava k jejich uskute¢néni. Dochazi
tak k vétsimu pochopeni spolecnosti, ze i ti klienti, ktefi za poskytnuté sluzby neplati

piimo, jsou k t€émto sluzbam opravnéni a poZaduji také kvalitu (24).

Diiraz na respektovani prav a distojnosti klienti v soucCasnosti podtrhuje
povinnost poskytovatelti socialnich sluzeb dodrzovat tzv. Standardy kvality socialnich
sluzeb (4). Smyslem tohoto procesu sledovani a nasledného hodnoceni kvality
socialnich sluzeb je pfedev$im ochrana klientll a potfeba kontroly efektivity vyuzivani

vetejnych zdroju v souvislosti s témito sluzbami (13).
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Standardy kvality socialnich sluzeb

Standardy kvality socialnich sluzeb vznikaly na pudé MPSV ve spolupraci
suzivateli i poskytovateli socidlnich sluzeb v prabéhu téi let, aby zajistily jejich

poskytovani zpiisobem odpovidajicim evropskym standardtim (4).

Od ledna roku 2007 se Standardy staly zavaznym pravnim ptedpisem a jsou
obsaZeny v provadécim piedpisu k zakonu o sociélnich sluzbach ¢. 505/2006 Sb. Jsou

povazovany za vsSeobecné pfijatou predstavu o tom, jak ma vypadat kvalitni socialni
sluzba (16).

Jedna se o soubor kritérii, jejichz prostfednictvim je definovana tato kvalita,
a které jsou méfitkem pro inspektory kvality kontrolujicich plnéni téchto podminek.
Tyto inspekce mohou monitorovat ¢innost jednotlivych poskytovatell, upozornit na
pfipadné nedostatky nebo nasledné zapficinit odebrani registrace k poskytovani
socialnich sluzeb (4). V neposledni fadé¢ pomahaji klientim s orientaci na trhu sluzeb a

jsou vyuZzivany organizacemi samotnymi k vlastnimu hodnoceni (16).

Vzhledem Kktomu, Zze se maji tykat vSech druhui socialnich sluzeb, jsou
formulovany obecnéji (16). Jejich hlavnimi okruhy, které jsou poté dale definovany,

jsou:

e Cile a zplsoby poskytovani socidlnich sluzeb

e Ochrana prav osob

e Jednani se zajemcem o socialni sluzbu

e Smlouva o poskytovani socialni sluzby

e Individudlni planovani sociélni sluzby

e Dokumentace a poskytovani socialni sluzby

e StiZnosti na kvalitu nebo zptisob poskytovani socialni sluzby

e Navaznost poskytované socialni sluzby na dalsi dostupne zdroje
e Lidskeé zdroje a vzd€lavani pracovnikii v socialni sféte

e Mistni a ¢asova dostupnost poskytované socialni sluzby
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¢ Informovanost o poskytované socialni sluzbé
e Prosttedi a podminky poskytovanych socidlnich sluzeb
e Nouzové a havarijni situace
e ZvySovani kvality poskytované socialni sluzby
(14)

Cinnost Asociace poskytovateld socidlnich sluzeb CR

Asociace poskytovatell socialnich sluzeb CR  podporuje jednotlivé
poskytovatele, a tim zaroven i uZivatele sociélnich sluzeb, jiz od roku 1991, pfi¢emz
mezi jeji posledni projekty patii napiiklad Znacka kvality ,, jako nastroj a méfitko
kvality zcela bézné v mnoha zapadoevropskych zemich tak pfichazi do CR, aby kvalitu
socialnich sluzeb u néas nejen méfila, ale vedla dlouhodobé k jejimu zvySovani.
Predmétem méfeni a kvality je zde pobytova sluzba — domovy pro seniory. Od
standardt kvality se odliSuje dobrovolnosti a motivaci managementu sociélnich sluzeb

k ziskavani vyssiho ohodnoceni, tedy i neustalému zvySovani kvality (1).

V ¢ervnu roku 2010 pak Asociace zacala realizovat projekt E-Qualin,
piedstavujici model méfeni a zvySovani kvality vyvinuty pro domovy pro seniory,
domovy pro osoby se zdravotnim postizenim a pro ambulantni sluzby. Uspé&sné je jiz
realizovan ve statech jako Rakousko, Lucembursko, Francie nebo Belgie. Dochézi diky
nému ke zlepSeni urovné poskytovani socidlnich sluzeb. U nds je vSak tento model

aplikovan pouze na domovy pro seniory (6).

Norma CSN EN ISO 9001:2000

ISO je zkratkou pro Mezinarodni organizaci pro normalizaci (International
Organization for Standardization). Je nevladni organizaci spolupracujici s instituty
ze 162 zemi, a to jak téch vzniklych a ovladanych staty, tak s instituty vzeSlymi
ze soukromého sektoru. Zminéna norma se tykd managementu jakosti. Mezi jeji
zakladni pozadavky patii neustélé zlepSovani a spokojenost zakaznika, popi. klienta.
Poméahé organizaci identifikovat a uspotadat vSechny probihajici ¢innosti, stanovit jasné

pravomoci a odpovédnosti za jejich fizeni a pfispiva k celkovému zprihlednéni
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fungovani organizace. Jako nékteré z jejich piinosi bych uvedla zvySeni hodnoty
organizace, zlepSeni jejiho obrazu ve spole¢nosti, snizeni organizac¢nich naklada, lepsi
interni komunikaci nebo vy$$i spokojenost zaméstnanci a stim souvisejici vySSi

spokojenost i u klientt (11).

Tyto normy byly pfijaty na zakladé podnéti EU usnesenim v roce 2000 jako
Narodni politika podpory jakosti (NPJ), pfi¢emz jejim stéZejnim cilem tehdy bylo
ptispét k bezproblémovému vstupu CR do Evropské unie (13).

Kromé pfistupid zabezpeceni jakosti vychdzejici z pozadavkd norem ISO se
ve svéte setkavame s ndzorovymi proudy tzv. TQM (Total Quality Management). Jedna
se o manazersky piistup sméfujici k dlouhodobému uspéchu pies spokojenost klientd,
pfi¢emz se vice zaméfuje na samotné pracovniky organizace a jejich motivaci, protoze

prave oni jsou klicem ke kvalitnim sluzbam (3).
1.1.8 Planovani rozvoje socialnich sluzeb

Prisa tika, ze ,,zdakladnim poslanim fungovani statu je vytvaret podminky pro
stabilitu a regulovat socidlni klima, tlumit socialni napéti a rozvojem socialnich
cinnosti stabilizovat poméry ve spolecnosti tak, aby se socialni subjekty mohly piné

rozvijet, pusobit a realizovat viastnimi silami svoje cile. * (26)

Jednim ze zpUsobu tohoto rozvoje je zpracovavani stfednédobého planu podle
zakona o socialnich sluzbach, ktery musi sestavovat kraj a mtze obec (27). Kazdopadné
po novelizaci zminéného zakona v roce 2009 bylo navic podpoifeno zapojeni obci diky

jejich povinnosti sdélovani relevantnich informaci (19).

Systém planovani rozvoje socialnich sluzeb je zakotven v Zakoné o socialnich
sluzbach, pficemz plan (komunitni plan) je zde (29) definovan jako vysledek procesu
aktivniho zjisStovani potfeb osob ve stanoveném Uzemi a hledani zpusobu jejich
uspokojovani s vyuzitim dostupnych zdroju. Jeho obsahem je zptisob zpracovani planu,

povinnosti zacastnénych, zptisob sledovani a vyhodnocovani planu, a také strategie
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zajiStovani a rozvoje socialnich sluzeb a zpusob provedeni zmén v jejich poskytovani
(27).

Stat ptitom koncipuje normativy vybavenosti uUzemnich celkd socidlnimi

sluzbami. Jakykoli nadstandard kryje obec z vlastnich prostredku (27).

Aktivity statu se tak postupné snizuji a naopak se zvySuje role samospravnych
organt, obci a kraji, jakozto zakladnich ob¢anskych komunit. Rizikové socialni jevy
jsou v ramci jednotlivych obci/kraji vyrazné diferencovany a jejich nezvladnuti v misté,

tj. obci, miZze znamenat naslednou vétsi spolecenskou destabilizaci (26).

Komunitni planovani

Jedné se o moderni manaZerskou metodu planovani rozvoje sluzeb na daném
Uzemi pro skupiny osob znevyhodnénych v daném c¢ase. UmozZiuje tak rozvijeni

socialni ekonomiky na zaklad¢ mistnich potieb (20).

Dle Krausové (12) ,,se komunitni planovani soustieduje na analyzu socidalnich
podminek a sluzeb, stanovuje cile, pripravuje sluzby, mobilizuje zdroje a implementuje

programy a provadi jejich evaluaci.*

Vaskova a Zezula (28) definuji komunitni planovani socialnich sluzeb jako
»metodu, kterou lze na urovni obci nebo kraju planovat socialni sluzby tak, aby
odpovidaly mistnim specifikim i potrebam jednotlivych obcanii.” Vyhodou tohoto
planovani je zapojeni vSech tucastnikt systému socialnich sluzeb, tj. uzivateld,
poskytovatelii (vefejnych, soukromych i dobrovolnych) a zadavatelii, ¢imz se posiluje
legitimita rozhodovani zastupitelskych organti. Komunitni planovani vede ke zvySovani
dostupnosti a kvality sociélnich sluzeb, které diky nému navic odpovidaji mistnim
potfebam. Z ekonomické stranky je pfinosné také tim, Zze zvySuje efektivitu vyuzivani

finanénich prostfedku, protoze je vynaklada pouze na opravdu potiebné sluzby (28).
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Jejich postaveni, tzv. triadu, nejlépe vystihuje obrazek na webovych strankach

vénovanych pravé komunitnimu planovéni:

Zadavatelé

Poskytovatelé UZivatelé

Obrazek 1 Triada (20)

Zpracovatelem komunitniho planu je, tedy znovu, kraj nebo obec. Pokud je to
mozné, pak krajsky plan vychazi z plani obecnich. Pfi jeho sestavovani je kromé
poskytovatell a uzivatelit mozné také zapojeni dalSich organizaci, kterych se oblast

sociélnich sluzeb dotyka. Jsou to napiiklad nemocnice, policie nebo Skoly. (20)

Dle Zezuly a Vaskové (28),, ¢im vyssi je mira zapojeni dalsich organizaci..., tim

vysSi je efektivita procesu komunitniho planovani.

Spravné sestaveny komunitni plan by mél obsahovat popis a analyzu existujicich
poskytovatelti socialnich sluzeb, rtzné socialn¢ demografické Udaje a progndzy
vychazejici ze SWOT analyzy (23), ptani a potieby obyvatel tykajici se socialnich
sluzeb, kratkodobé a dlouhodobé cile a priority jejich rozvoje, ¢asovy plan a zasady,
které bude v jeho realizace tfeba dodrzet, stanoveni podilu odpovédnosti a zavazka
jednotlivych ucastniki a postup sledovani a vyhodnocovéani. Béhem jeho vypracovavani

by méla byt pribézné informovana také vefejnost, a to jiz od jeho zapoceti (28).

V konzulta¢nim dokumentu Bila kniha v socialnich sluzbach (2) se tomuto
tématu samoziejm¢ také veénovali a vytvorili schéma vztahu raznych instituci

K procesiim zpracovani statnich a regionalnich plana:
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Makroekonomicks prostifedi
Statni (Madni) politika a priority
Demografie
Mezinarodni zawvazky

MPSW
Statni politika, pricrity,
Mawrhy Poskytovani Zdroje na podporu standardy sociaini

projekt informaci pro inovaci (datacs palitiky; legislativni a

. . . N . regulatomi prostifedr;

fina manitorovani a nestatnim neziskowvym méfitka pro hod i

z ESF hodnoceni organizacim, NNO) wkonL
poskytovanych clle poskytovani shudsb
sluFeb
L

Pfisp&vky mistnich Regionalni priorty socialniho a
pland ke zpracovani ekonomického roevoje
regionalni pland a
plani na vyuZiti
strukturainich fondd Paskytovani infonmaci pro
monitorovani a hodnoceni

poskytovampch slufeb

Realizace pland rozwoje
mistnich sluZeb pfi wuZiti
~astnich 2dnojlr

Demografie v misté

Mistni potfebny
Monitorowani a hodnooeni slufFeh
poskytovanych na mistni drowni

Obrézek 2 Soustava spolupracujicich organt (2)

1.2 Monitoring

1.2.1 Definice

Hrabankova (10) uvadi, Ze ,,monitoring je proces, ktery by mél umoznit
poskytovani, sledovani a vyhodnocovani informaci.* Diky tomuto procesu je mozné
sledovat ucinnost jednotlivych realizovanych programi. Monitorovani ndm umoziluje
klast otazky a hledat na né¢ odpovédi. Je timto nutnou podminkou pro dosazeni

vytycenych cilt.

Monitoring je dusledné kontrolovani, zda péfe a socidlni programy nalezité
funguji. Hodnotnym cilem monitoringu je identifikace nastroju, které by mohly byt

vyuzity ve zméné kvality Zivota uzivatell a peCovateli (10).
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Co se tyce socialnich sluzeb, ukazuje se, ze neni dost dobfe mozné objektivné
hodnotit a kvantifikovat jejich koneéné vystupy a vysledky jen z hlediska a pohledi
ekonomickych, ale Ze je nutné uplatiovat i kritéria mimoekonomickéd souvisejici

~ s

se socialni hodnotou tohoto “zboZi* zvl&stniho charakteru (5).

1.2.2 Struktura monitoringu

Monitorovani se uskutecniuje ve vSech jednotlivych castech projektu. Provazi ho
tedy od sbéru a zpracovani dat az po jeho realizaci. Hrabankova (10) monitoring

rozliSuje podle Grovné projektovani, ¢asového hlediska a predmétu nebo obsahu.

V piipadé¢ urovné projektovani se postupuje v souladu s procesem tvorby
programové dokumentace, tzn. od vzniku programu, pies stanoveni priorit a opatieni
az po realizaci konkrétniho projektu. Samotné monitorovani vSak probiha v opaéném
sméru (10).

Tvorba programové dokumentace

r

Program Prlority Opatieni Projekt

v

e
A

Monitoring

Schéma 1 Struktura monitorovaciho procesu (10)

Podle ¢asového hlediska Ize monitorovaci proces rozdélit dle jednotlivych etap,

tj. etapy pred, v prib&hu a po skonceni realizace.

Z hlediska pfedmétu odliSujeme finanéni a technicky monitoring, pficemz
financni se zaméfuje na vynalozené prostiedky v priibéhu celého Zivotniho cyklu
programu a porovnava skuteCna a ofekdvand data a technicky zavisejici na vécném
zaméteni projektu, kdy se podle charakteru problému zvoli zptsob sbéru dat. Oba typy

jsou Uzce provazané (10).
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V nékterych zemich, napiiklad ve Velké Britanii, se vytvafi monitorovaci
schéma ¢i graf (Monitoring Chart). Na list¢ je uvedena matice celého tydne a jeho
pribéhu béhem poskytovani socialni sluzby. Jsou zde vyznaceny hlavni ¢asti dne, jako
je ob&d nebo ulehnuti. Diky tomu mohou byt jednotlivi manaZzefi stale v obraze, i kdyz
nejsou piitomni na pracovisti. S timto schématem jsou obeznameni také samotni klienti

a mohou se tak lépe zapojit do nasledného rozhodovéani o dalsim pokrac¢ovani (3).

1.2.3 Konstrukce monitorovaciho systému

Pii sestavovani monitorovacitho systému je tfeba si spravné stanovit
a formulovat cile. Jejich plnéni je pak umoZnéno prostfednictvim indikatort
tj. ukazatelii s pfislusnou formou a naplni. Tyto ukazatelé musi spliovat pozadavek

relevantnosti, jednoznacénosti, méfitelnosti, dostupnosti a aktualnosti (10).
Samotné indikatory se d¢€li na:
e Indikatory vstupt ¢i zdrojii — udavaji ptiznané finan¢ni prostredky

e Indikatory vystupti — vyjadfujici operacni cile, tj. konkrétni opatfeni nutna

k dosazeni cile

e Indikatory vysledki — vyjadiujici specifické cile, tj. ¢eho mad byt dosazeno

konkrétnimi opatfenimi
¢ Indikétory dopadl — vyjadiujici globalni cile, tj. co ma byt kone¢nym efektem
(10)

Nejvyznamnéj$i informace pouzivané v monitorovacim systému dodavaji
predevsim realizatofi projektl. Podstatné je také zajistit jejich dostatek ke splnéni

pozadavku hodnoceni a zaroven nepodstatné informace vyc¢lenovat (10).
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1.2.4 Konstrukce indikatora

Indikator je ve své podstaté ukazatelem, ustalilo se vSak pouZivani tohoto
vyrazu. Jedna se o nejvyznamnéj$i nastroj monitorovaciho systému, ktery slouzi

soucasné k hodnoceni i kontrole (10).

Hrabankova (10) uvadi, Ze v jeho konstrukci musi byt vZdy obsazeny tyto prvky:
e KA&d - tzn. ¢islo oznalujici kategorii, kam je sméfovana podpora (mysleno
podpora ze strukturélnich fondd, kde jsou kategorie rozliSeny dle pofadovych cisel);

toto neni zavazne, ovsem jevi se jako ucelné.

e Typ ukazatele - ten definuje, zda jde o vystup, vysledek nebo dopad,;

konkretizuje tedy sledovany efekt.

e Definice ukazatele - upfesiiuje vécny obsah a charakteristiku objektu; jde

o zpisob naplnéni zvoleného typu ukazatele.

e Jednotka méfeni - jednotka, jejimZ prostiednictvim vypoéteme efekt; urCuje se

s ohledem na zminény efekt, dostupnost dat a dynamiku sledovani ukazatele.

e Casova dimenze - ta udava, za jaké obdobi bude efektu dosazeno, tzn. do kolika

mésict/rokd/ jde o trvaly efekt.
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1.2.5 Rizika tisp&nosti monitoringu

Monitorovaci systém je vystaven fad¢é rizik souvisejicich s daty, se kterymi
pracuje. Ty mohou omezit nebo zkreslit jeho vypovidaci hodnotu. Jako hlavni prekazky
Hrabankova (10) uvadi:

e udaje, které nejsou na piislusné Urovni k dispozici
e 0pozdéné zvetejnéni nékterych dat

e Spatnou strukturu indikatort.

1.3 Evaluace

1.3.1 Definice

Evaluace, jinym slovem vyhodnocovéni, je proces dukladného sbéru,
zpracovani, systematického a ptrehledného uspotfddani a nasledného vyhodnoceni dat

a informaci s cilem ucinit na zaklad¢ zjisténych skute¢nosti potiebna rozhodnuti (7).

Jedna se o piezkoumavani toho, zda socidlni péce a programy dosahuji co mozna

nejlepsich vysledku pro uzivatele, jejich rodiny a samotné pracovniky (21).

Evaluace méa lidem pomociredukovat nejasnosti a zlepSit efektivitu
a optimalizaci realizace programu. V podstaté tedy cinit v budoucnu rozumna
rozhodnuti (24).

Pocatky programové evaluace mohou byt datovany jiz pred Ctyfmi stoletimi,
kdy Thomas Hobbes se soucasniky hodnotili socialni podminky a pii¢iny rtuznych
sociélnich udalosti. K nejvyraznéjsimu rozvoji vsak doslo se vznikem socialniho statu,
ktery mél za cil odstranéni socidlnich problémua diky rGznym socialnim programtim.

Postupem ¢asu navic ptibyla povinnost informovat o vysledcich jeho ¢innosti Sirokou
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vefejnost a sponzory, protoze ti samoziejmé chtéli védét, jak je nakladano s jejich
prostfedky a zda byly cile jednotlivych programi skute¢né naplnény. Probihd ptitom
na riznych polich statu, at’ uz je to vzdelavani, kriminalita, zaméstnanost nebo socidlni

zabezpeceni (24).

Podle Matouska (15) slouzi evaluace socidlnich programi k zodpovézeni

nasledujicich otazek:
e Je program konstruovan adekvatné vzhledem k cili?
e Opira se obhajitelné teoretické predpoklady?
e Co jsou silné a slabé stranky programu?

e Je zapotiebi financovat program prostiedky, které jsou na néj redlné

vynakladany?
e Ma personal dostate¢nou kvalifikaci vzhledem k jejich tikolim?
e Je program poskytovan ve stejné kvalit¢ vSem zdjemctim?
e Lisi se n&jak planované aktivity s klienty od téch uskuteénénych?
e Jaka je optimalni délka programu pro jednoho klienta?
e Profituji z programu nékteré typy klientd vyznamné jinak nez ostatni?
e Jaky druh zpétné vazby o vlivu programu dostavaji pracovnici organizace?
e Je tato zpétna vazba vyuzivana pro zménu v programu?
e Maji klienti dostate¢ny vliv na podobu programu?

Ve své podstaté je dle Smutka (24) hlavnim Ukolem evaluace ,,produkovat

uzitecné informace, které mohou rozsirit nase znalosti a dostupné technologie
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a postupy, které pouzivame K reseni socidalnich problémii a zlepsit tak kvalitu nasich

Zivotii. *

Evaluacni vyzkumy by mély byt soucdsti planovani a implementace novych
programu (24). Objektivni a nezavisla hodnoceni socialnich programti jsou potiebné
pro ty, kdo o nich rozhoduji, ty, kdo jsou zaméstnavani jako jejich realizatofi

a samoziejme také pro samotné uzivatele socialnich sluzeb (15).

Topinka (12) za hlavni kritéria vyhodnocovani funk¢nosti a efektivity sluzeb
povazuje ,pocet uzivateld, jejich spokojenost se sluzbou, dostate¢né informovani
o sluzbach, zajisténi odpovidajici kvality sluzeb, organiza¢ni kulturu, zajisténi
vhodnych materidlnich podminek, odborn¢ pfipraveny persondl a dostatecné

financovani provozu zatizeni.*

1.3.2 Role evaluatori a ,,stakeholders*

Aby se maximalizoval vliv evaluatorli na design a implementaci programi, musi
dojit k porozumeéni organiza¢niho prostfedi, ve kterém pracuji. A to jak formalnim tak
neformalnim podminkam. Je zde proto nutné ziskat podporu v konkrétni instituci nebo
organizaci. Casto v souvislosti stimto zmifovan rozdil v pfistupech externich
a internich evaluatord. Externi evaluatofi jsou v podstaté nezavislymi konzultanty, coz
znamend, Ze nemaji v organizaci dlouhodobou pozici. Naproti tomu interni evaluatory
zaméstnava organizace na plny uvazek. Ackoli jsou tedy jejich vyzkumné metody

totozné, jejich vztah k organizaci se béhem evaluace projevuje (24).

Podle Smutka (24) ,,vsoucasnosti jen mdlokdy evaludtor hraje roli pouze
objektivniho hodnotitele...Castéji vyznamnym zpiisobem interaguje se stakeholders
(participanty, zainteresovanymi osobami) a bere v uvahu jejich pohled na véc a jejich
zdjmy pri sestavovani designu evaluace. ““. Evaluator by mél evaluaéni otazky objevovat
skrze hloubkové rozhovory s participanty programi, pfiéemz se musi dbat na

duvéryhodnost obou stran. Role ,stakeholders” je tak béhem hodnoceni programu
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vyznamnad vtom sméru, ze nepiimo ovliviiuji jeji prubéh, prezentaci vysledkd a

V podstaté i vnimani role evaluatora jim samotnym (24).

1.3.3 Typy evaluace

Formativni

Hlavnim cilem formativni evaluace je zjisténi, zda je potfeba zlepSeni nebo
n¢jaké zmény programu, proto poskytuje zpétnou vazbu lidem, kteti by tento proces
uskute¢nili. Ti jsou zde tedy cilovou skupinou pfijemct informaci. Je zde kladen diraz
na identifikaci silnych a slabych stranek programu a na zkuSenosti planovaci, praktika

a participantti programu (24).

Tento postup se pouziva zejména v ranych fazich nebo v pribéhu programu.
Vyuziva se zde jak kvantitativnich tak kvalitativnich metod. Kvalitativni ovSem
prevazuji a z toho divodu je narony na cas, protoze je zde potieba udrzovat uzky
kontakt s programem, souvisly sbér dat a pravidelné poskytovani zjisténych informaci

zainteresovanym osobam (24).

Vzhledem K propojeni rtiznych socialnich programu s politikou ve smyslu jejiho
bezprostiedniho vlivu na jejich existenci je tfeba pocitat s politickym vlivem evaluatora,
piestoze by to nebyl jeden zjeho cili. Jednotlivé socidlni programy navic ptlisobi
na Zivoty jak klientd a jejich nejblizSich, tak i zaméstnanci. Obé tyto skuteCnosti
zpusobuji, ze prijeti vysledného ohodnoceni byva u zainteresovanych lidi subjektivné
zabarveno, a to prestoze jsou v procesu evaluace uzivany védecké, tedy objektivni,

postupy (24).

Sumativni

Sumativni evaluace se zaméfuje na celkovou efektivitu a dopad programu
a jejim zamérem je zjistit, zda by program mél &i nemél pokradovat. Casto je vyuzivana
z popudu politikii a sponzoru ke zji$téni, jestli je zde stale divod vynakladat na tyto

ucely jejich finance a prostiedky (24).
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Z divodu zaméfeni na rozsah plnéni stanovenych cild dominuji v sumativni
evaluaci kvantitativni metody a techniky sbéru dat. Evaluatofi maji spiSe nezavislé
a odloucené role od programového personalu a jejich zpétna vazba ma podobu formalné

sepsané zpravy prezentované po skonceni evaluace (24).

Smutek uvadi mysSlenku Scrivena, ktery sumativni evaluaci ptiklada vysadni

status a formativni evaluaci poklada za jeji piipravny program (24).

Na zavér prikladdm schéma vztahu monitorovaciho a evalua¢niho procesu

od Hrabankové.

MONITORING

Vstupy, ’ =
zdroje vystupy

HODNOCENI

Vysledky =—JJ» Dopady

Schéma 2 — Zakladni propojeni monitorovaciho a evalua¢niho procesu (10)
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2 CIL PRACE A VYZKUMNE OTAZKY
2.1 Cil préace

Tato bakalaiska prace je zaméfena na zjisténi postupu monitoringu a hodnoceni
poskytovanych socialnich sluzeb na uzemi mésta Ceské Bud&jovice a piipadné

na poukazani na jeho problémové oblasti.

V jejim pribéhu se zaméfim na Vyvoj organizace, uroven pokryti potieb klientu,
zpusoby komunikace mezi poskytovateli a jejich klienty a zainteresovanymi ufady.
Nejen ve vertikalnim, ale 1 horizontdlnim sméru mezi poskytovateli navzdjem a mezi

urady navzajem.

Hlavnim cilem je vyhodnoceni soucasného stavu monitoringu a hodnoceni
poskytovanych sluzeb vybranych organizaci a spravnich organi. Vystupem bude

zhodnoceni tohoto procesu a piipadné navrhy na jeho zefektivnéni.

2.2 Vyzkumné otazky

1. Je pocet socialnich sluzeb dle tazanych opravdu dostacujici?

2. Jak se zjist'uje jejich kvalita a odezva od klientt?

3. Neni mozné postup jesté vice propracovat, aby se dosdhlo co nejvétsi
efektivity?

4. ZlepSuji se postupem cCasu procesy a prizplisobuji se nejnovejSim

pozadavkiim?
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3 METODIKA

3.1 Metodicky postup

Prakticka cast byla provadéna formou kvalitativniho vyzkumu. Ten podle
Hendla vyuziva induktivni formy védeckych metod, hloubkové studium jednotlivych
ptipadll a nejrizngjsi formy rozhovord. Orientuje se na exploraci problému a probiha

V pfirozeném socialnim prostiedi. (9)

UZita metodika se sestiva ze sekundarni analyzy dat pfevazné vystupu z jednani,
napi. Kulatych stolti a vyhodnoceni jednotlivych akénich plant, a metody rozhovoru
s néslednou triangulaci dat. Ta byla provedena pouze v pfipadé rozhovort s pracovniky
dvou spravnich organt. Vystupy zrozhovori nemohly byt nijak dale ovétovany
vzhledem k jejich subjektivnimu zabarveni kazdého z respondentd. Pouze informace
ohledné setkavani s afady v ramci planovani byly fakticky potvrzeny spolu s triangulaci

rozhovoril s pracovniky zminénych organii vefejné spravy.

Rozhovory mély polostrukturovanou formu, kterd umoznila piipadné reakce
na odpovédi dotazovanych. Byl provadén ve dvou typech, pro spravni urady a pro
poskytovatele. Pro poskytovatele dale obsahoval témata otdzek rozdélené na ty, které se
tykaji monitoringu a hodnoceni v ramci organizace, a ty, které souviseji se vztahem se
spravnimi ufady. Prvni otdzka se v obou typech nejdiive soustiedila na subjektivni
nazor ohledné poétu sluzeb v Ceskych Budgjovicich. Jejich piepis je zahrnut v kapitole
9 Prilohy B.

3.2 Charakteristika vyzkumného souboru

Soubor dat, se kterymi jsem pracovala, tvoii zprdvy Magistratu z monitoringu
a hodnoceni a vyhodnoceni jednotlivych ro¢nich Akénich plant. Zkoumany soubor
obsahuje dva pracovniky spravnich organti mésta Ceské Bud&jovice a sedm pracovniki

registrovanych poskytovatell socidlnich sluzeb plsobicich na tomto izemi.
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Pracovnici byli seznameni s t¢elem a anonymitou naseho rozhovoru. Ten byl
v Sesti piipadech mnou zaznamenavan pisemné na misté a ve téech ptipadech nahravan
na audiozaznam a posléze smazan. V jednom ptipadé¢ jsem vyuzila telefonického
doplnéni informaci. Rozhovory byly provadény v mésici Cervenci, pouze jeden
rozhovor v mésici kvétnu. Soubor jsem koncipovala tak, aby zahrnoval oba spravni
ufady pusobici na izemi mésta. V ptipadé poskytovatelt pak byly obsahnuty rizné
pravni formy neziskovych organizaci i pfispévkové organizace zfizované méstem a

krajem.

31



4 VYSLEDKY

Vysledky byly uspofadany do dvou ¢asti podle zkoumanych soubort. V prvni
jsou uvedeny vystupy zrozhovor provadénych s pracovniky spravnich ufadd, tzn.
Magistratu mésta Ceské Bud&jovice a Krajského utfadu Jihoéeského kraje. V druhém
ptipad¢ se jedna o rozhovory s pracovniky registrovanych poskytovatel na Gzemi

meésta S riznymi pravnimi formami a ztizovateli.
Nejdrive vSak priblizim lokalitu a zapojené poskytovatele socidlnich sluzeb.

4.1 Definice Gzemi Statutarniho mésta Ceské Budé&jovice

Krajské a okresni mésto Ceské Bud&jovice funguje jako spravni, hospodaiské
a kulturni stfedisko jiznich Cech. V minulosti k nému byly pfipojeny nékteré okolni
obce. V soucasnosti jej tvoii 11 katastralnich tzemi — Ceské Budgjovice 1 az 7, Ceské
Vrbné, Haklovy Dvory, Tiebotovice a Kaliité u Ceskych Bud&jovic piicemz cela jeho
rozloha nyni &ini 50,6 km?. Podet obyvatel k bieznu 2011 byl 93 883.

]

by VeeenRdR Hru‘h‘w
4L Cervany S
"'l]kudac %

e

Obréazek 3 — Mapa mésta Ceské Budgjovice (30)

32


http://toulavakamera.ceskatelevize.cz/article.asp?article_id=1500&play=1�
http://toulavakamera.ceskatelevize.cz/article.asp?article_id=1500&play=1�

4.2 Popis dotazovanych subjektu

Tabulka 1 Dotazované subjekty

Tyflokabinet, 0.p.s.

socidlni rehabilitace
odborné socialni poradenstvi

zrakove postizeni obfané

Poskytovatelé Registrované sluzhy Cilova skupina Ziizovatel
odborné socialni poradensti 0s. se zdrav.. mentalnim, &L
socidlng aktivizacni slufby nebo kombinovanym postifenim
KONICEK o.s. sociilni rehabilitace semniofi neziskova
déti a mladeZz ohroZena neZzadoucimi nestatni organizace
spolefensioymi jevy
Lo nps p&Eov.atallaké sluzba ceniofi gazliakmé.
osobn asistence nestatnd organizace
Centrum BAZALKA o.p.s. t}:dm 3tgc1qriar déti s téZloym zdravotnim postifenim ln&inakm'a.
denni staciondf nestitni organizace
privodcovské a piedditatelské sl. neziskova

nestatni organizace

domov pro seniory

Diecézni charita CB

terénni programy
intervenéni centrum

osoby v nepfiznivé Hvotni sifuaci

- . _— odlehéovaci sluzba . Magistrat mésta
Centrum socidlnich sluZeb Staroméstska o i semiofi S .
socialng aktivizacni sluZba pro seniory Ceske Bud&ovice
pecovatelska slufba
odborné sociilni poradenstvi neziskova

cirkevni organizace

Domov Libnié a Centrum sociilnich sluzeb Empatie

tydenni stacionaf
denni stacionaf
chranéné bvdlend

osoby s mentilnim postizenim

Krajskoy ofad
Jihoceského kraje

Zadavatelé

Magistrat mésta Ceské Bud&jovice
Krajsky ifad Jihofeskeho kraje
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4.3 Rozhovory s pracovniky zadavateli

o Prvni otazka se tykala ndzoru, zda je pocet socidalnich sluzeb dostacujict

vzhledem k potiebam lidi.

Podle respondenta z Magistratu mésta pocet odpovida, ale problémem je
udrzovani jejich kvality a stavu. Z pohledu Kraje ,,je zdkladni sit nastavena, to

samozrejmé s ohledem na finance.*

Zajimava byla pozndmka respondenta z Krajského ufadu, ktery uvedl, ze se
setk&va s tim, ze ob¢ané ¢asto ani nevédi, co si pod socialnimi sluzbami ptedstavit, a tak

se setkava i s tim, ze do pfipadnych pozadavkl se dostanou také mateiské Skolky.

o Dalsi otazky jiz smerovali na samotny proces monitoringu. Druhd otdzka Se
soustredila na postupy pri sledovani poskytovanych sluzeb.
Respondent z Magistratu mésta uvedl, ze pracuje s daty, ktera mu jednotlivi
poskytovatelé sdéli. Zadné inspekce mésto neprovadi. Data také piimo mésto nesbira.
Za sledovani vSak mohou byt pokladany také zapisy ze schiizi jednotlivych pracovnich

skupin.

Respondent z Krajského tfadu uvedl, Ze sledovani samotné je t€Zké, protoze
poskytovatelé vykazuji odlisSna data. Toto se tykd systétmu MPSV, kde je problém
predevsim s anonymnimi sluzbami, ,,u kterych poskytovatelé zaznamenavaji odlisné
veci, a je pak tezké je néjak jednotné vyhodnotit V soucasnosti na Krajském utradé

kontroluji pouze, zda vykaz je, ¢i neni zadan.

o Nasledujici otazka byla smérovdana na uzivané indikatory.

V ptipadé respondenta Magistratu bylo poukazéno na to, Ze s nimi maji problém.
Zasadnim indikatorem je zde pocet uzivateld, i kdyZ bylo upozornéno na to, ze ,,je
pravda, Ze to nemusi ve své podstaté vypovidat o skutecné potrebnosti sluzby.*

Dalsi problém byl u obou respondentti spatfovan v posuzovani intervence nebo

kontaktti, protoze ,, kazdy pracovnik to miize vidét jinak, z jiného Uhlu.** Pracovnik je
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zde mySlen na strané¢ poskytovatele. Dochazi zde ke zkresleni pocta. Nektefi
z poskytovatelt si vedou pouze kontakt, tedy osobu, kterou poté vickrat nezapoditaji,
pfestoze ji poskytnou poradenstvi napiiklad pétkrat. Jini poskytovatelé naopak
zapocitavaji kazdou intervenci, bez ohledu na to, zda to byl ten samy clovek.
U terénnich sluzeb se sleduje pocet uzivateli nebo ¢asovost sluzby.

U pobytovych sluzeb je tak proces sledovani nejsnazsi, protoze zde se sleduji
luzka, tzn. obsazenost. JednodussSi je také, dle respondenta z Magistratu, sledovani
sluzeb, kde je poskytovatel pouze jeden na celém Uzemi. Mezi sluzby, které se sleduji
Spatn¢, zafadil respondent z Magistratu sluzby terénni a poradenstvi. Respondent
z Krajského ufadu vidél problém nejvice u preventivnich anonymnich sluzeb.
U terénnich sluZzeb se odliSuji poskytovatelé bud’ ve vykazovani poctu uzivateli, nebo
Casovosti sluzby. Respondent také uvedl, Ze ,,také s kapacitami je problém, protoZe ty
muzou byt uddavany jako okamzité nebo maximdlni, nebo ty, kterych jsou ten den

3

V zavislosti na poctu pracovnikii schopni. *

. Dalsi otazka se zameérovala na to, jak casto probiha monitoring.

Respondent z Magistratu data sbira jednou rocné. Poté pak probiha jejich
aktualizace a srovnavani s piedeslymi léty. Jednou za étyfi roky pak také rozesila mésto
poskytovatelim dotazniky. ,,Dotaznik ale neni standardizovany a my jsme pokaZzdé
pouZili dotaznik jiny - zpracovava se dle aktudlni potreby zjistovani dat*. Respondent
V tomto sméru zminil rozdilné postupy jednotlivych obci.

Respondent z Krajského tfadu uvedl, Ze ,,v rdmci registrace priibézné, navic diky
ohlaSovaci povinnosti. Pak v rdmci planovani také pribézné, ale minimdalné jednou za

rok.“.

o Poté jsme probirali dobu, jeZ sledovani a vyhodnocovéani zabere.

Respondent z Magistratu uvedl, Ze jde o kontinuélni proces probihajici po cely
rok. Padla zminka o pfidélovani dotaci, které s timto piimo souviseji, zapocinajicich
v prosinci a vlednu skoncené schvalenim. Potom nésleduje v druhém ptlroce jeho

vyhodnocovani.
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Respondent Krajského utadu upozornil na to, ze jsou ,,béhem roku porad zmeny

‘

kvitli zdrojum*, coz zapticinuje to, Ze v podstaté stale néco sleduji ¢i vyhodnocuji.
Stanovuji si tak jednoduSe datum, ke kterému data o sluzbach budou brat. Timto datem

je vétsinou konec srpna nebo zafi.

o Dalsi otdzka byla vénovana zpiisobu prace s daty. Zpiisobu, jak se vyhodnocuji.

Oba respondenti uvedli, Ze Zadny specidlni program nebo software na
vyhodnocovani nemaji.

Respondent z Krajského utadu pak poukazal na to, Ze se tato moznost zvazovala,
ale ,,poskytovatelé u? je zapisuji do programu MPSV, nechtéli jsme je zatézovat “, a také
na to, Ze spiSe pracuji v ramci pracovnich skupin v procesu planovani, kde dochazi
k diskuzim. Zapisy z nich jsou poté zvefejiiovany na webovych strankach.

Respondent z Magistratu tdaje od poskytovatelt zadava do Excelu, kde ma kazda
organizace svou tabulku. Vyuziva se pfi tom aplikace OKsluzby. Zminil se ale, Ze ,,je to

‘

dost pracné, ..., urcité by pomohla néjaka webova aplikace.

o Poté jsem se ptala na pocet zapojenych pracovniku, zda je dostacujici nebo zda
Jjich naopak neni prilis.

V ptipad¢ respondenta z Magistratu jsem byla ptekvapena tim, ze celou ¢innost
provadi jediny pracovnik. ,,Je urcité nepostacujici. Chtélo by to dva pracovniky na plny
uvazek, ale délam to sama ja s cdastecnym uvazkem a pomaha mi obcas kolegyné.

Respondent z Krajského tfadu mi piesné popsal pocet a ¢innost jednotlivych
zapojenych pracovnikli. Tti pracovnice na plny tivazek jsou zaméstnany na oddéleni
registrace; dvé pracovnice se vénuji dotacni politice sluzeb; dale je zapojen jeden
metodik, jeden planovac a dvé inspektorky. Respondent dodal, ze ,,dle mého to staci,

zbytecné moc to také neni. *
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. Dalsi otazka smerovala na nazor, zda jsou financni prostredky a c¢as obétované na

tuto cinnost adekvatni k vysledku.

Respondent z Magistratu podotkl, Ze mésta se na tomto procesu nijak finanéné
nepodili, ,,déldme to viastné zadarmo . Letos v8ak dotace na planovani mésto dostalo.

Respondent z Krajského utadu upozornil na to, ze ,,cas, ten je tu nekoncici.*.
Respondent se také zminil o tom, Ze i pfestoze se individudlni projekty povedly a plany
byly tfeba i1 dobie zpracovany, stejné¢ neuspeli (minéno stranou poskytnutych financi
poskytovatelim od statu). Piesto vidi pozitivné skutenost, Ze si alespoii zmapovali
sluzby a mohla tim byt nastavena dota¢ni politika samotného kraje. Zaujalo m¢ zminéni
o potencialni lobby probihajici v této sféfe na arovni MPSV, ,,Stdvd se, Ze ¢tu velmi
dobre zpracovany plan néjakého poskytovatele, ktery Zada o grant, ale nakonec se
dozvim, Ze mu ho nepriznali a naopak grant byl dan nekomu, kdo se prilis o rozvinuti

sluzeb nezaslouzi.

o DalSim tématem byli poskytovatelé a jejich zapojeni do komunitniho planovani

a vitbec jejich hlas pri riiznych rozhodnuti.

Dle respondenta z Magistratu je zapojeni poskytovatelti maximalné dostate¢né.
Maji moznost se kdykoli zapojit a jsou v tomto podporovani. V ramci mésta funguje
Sest pracovnich skupin. Jsou to:

- Sluzby pro déti a mladez

- Poradenstvi

- SluZby pro osoby v piechodné socialni krizi

- Sluzby pro seniory

- SluZby pro osoby ohroZené zavislosti nebo zavislé na navykovych latkach

- Sluzby pro osoby se zdravotnim znevyhodnénim
V kaZdé z nich maji svtij hlas doty¢ni poskytovatelé.

Respondent z Krajského tiradu uvedl, ze jejich zapojeni je dostatecné, a ze zajem

opravdu je. Zde je pracovnich skupin pét. V poméru k méstu je vynechana skupina
Poradenstvi. Poskytovatelé zde maji vzdy jednoho zastupce. Jako problémovéjsi

hodnotil tento respondent opak, tedy neopodstatnéné zapojeni poskytovatele, ktery
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fakticky Zadnou sluzbu v kraji neposkytuje, ,,ale md napsané celostdtni piisobeni

V registraci, a kviili vidiné vyssich dotaci se chce zucastnit. *

o Nésledovala otézka, kterd se tykala zapojeni samotnych uZivateli nebo
i obcanui.
Respondent z Magistratu uvedl, Ze jsou, i kdyZ je jejich zapojeni

komplikovanéjsi. UZivatelé se zapojuji pies poskytovatele. Vefejnost jako takova se
zGcCastnila poprvé minuly rok, a to diky dotaznikiim rozdavanym v OC Merkury. Byla
jsem upozornéna, ze ,,Kdokoli se miize ucastnit verejného projednavani, ale téch se
skoro nikdo neucastni. ...Verejnost nemd zdjem, lidi c¢asto ani nevi, co si pod pojmem
socialni sluzba predstavit.

Respondent z Krajského tGfadu podotkl, ze ,,uroven kraje vzhledem k velikosti
neni komunitou, proto je stim problém*. Také souhlasil, Ze uZivatelé jsou v podstaté
ucastni pies své poskytovatele.

Na trovni kraje byla zminéna tcast dalSich organizaci, jako napi. Narodni rady
zdravotné postizenych nebo riiznych organizaci seniord.

Faktem je, Ze na webovych strankach obou instituci se obcané, a tim

i uZivatelé, mohou obezndmit s pozvankami na projednavani vSech planovanych zmén.

o Dalsi otazka smérovala k moznostem obcanii seznamit se s vysledky.
Respondent z Magistratu plany zvefejituje na webovych strankach. Také jsou
tam k nahlédnuti vSechny souvisejici finalni dokumenty. Magistrat vychazi lidem
vstiic, jak muze — ,,My se snazime lidi co nejvice informovat: na webu, v novinach
nebo nasim pruvodcem socialnich sluzeb, ktery jsme vydali uz desaty.
Respondent z Krajského uradu také uvedl zvefejiiovani na webovych

strankach. Dal§imi zminénymi zplsoby pak byly probihajici seminaie a workshopy.
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. Posledni otazku jsem zamérila na projekt MPSV , Podpora procesi

V socialnich sluzbach* a jeho potencialni prinos.

Respondent z Magistratu popsal tento projekt predevs§im jako vyzvu méstim,
aby vénovali vice Casu planovani socidlnich sluzeb, ,,5l0 tedy hlavné o financni
prispévek mireny jako podpora k tomuto planovani, protoze vétsina mést to neprovadi,
kdyz nemusi.* Respondent také zminil, Ze jizni Cechy jsou vtomto sméru
pokrokovéjsimi, protoze zde se tak dé&je jiz ve vétSiné mést, z nichZ posledni byla
Sobéslav.

Respondent z Krajského ufadu vidi tento projekt jako pfinosny. Hlavnim cilem
je podle n&j zajistit dostupnost socialnich sluzeb. Zminil se o schlizich nékterych jeho
skupin. Navic m¢ seznamil s nejnovéjsi vyzvou MPSV na podporu planovaciho procesu
véetné &astky 70 mil. korun na jeho realizaci v Ceské republice, kterou chce opét
podpofit predevsim obce v planovacim procesu. Ty mohou do 27.9. podavat Zadosti.

V této otézce jsem narazila na rozpor v odpovédich na dobu trvani projektu.
Jeden z respondentt uvedl, Ze projekt jiz bude koncit a druhy, Ze bude jesté tfi roky
trvat. Na oficidlnich strankéch bylo uvedeno datum ukonceni projektu jako 31. kvéten
2015. Chybnou informaci prvniho respondenta si vysvétluji velkym zaneprazdnénim

a mnozstvim vyzev, grantl a projektil, se kterymi musi pracovat.

4.4 Triangulace ziskanych dat z rozhovori s pracovniky spravnich uradi

Vzhledem k povaze otdzek jsem provedla triangulaci ptes webové stranky, kde

jsem postupné studovala jednotlivé dokumenty, které ob¢ instituce zvetejiuji.

Jednd se o stranku Rozvojového planu socidlnich sluzeb mésta Ceské
Budgjovice (http://rpss.c-budejovice.cz/) a stranky Krajského ufadu Jihoceského kraje
(http://www.kraj-jihocesky.cz/). Na téchto adresach jsem prochazela vyhodnoceni
Ak¢nich plant, seznamy organizacnich struktur a data jejich schizi, zpravy

Z monitoringu a vyhodnoceni a také popisy nékolika individualnich projekti.

Odpovédi na otazky ¢islo 3-6 a 9-11 se shoduji s udaji mnou nalezenymi

ve zminénych dokumentech.
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Odpovédi na posledni otazku jsem porovnala s popisem projektu ,,Podpora
procesti v socialnich sluzbach na strankach Evropského socialniho fondu v CR

(Dostupné z: http://lwww.esfcr.cz/projekty/podpora-procesu-v-socialnich-sluzbach).

Zbytek otazek mél subjektivni charakter. Cilem bylo zjistit nazor respondentt,

data jsem proto neovétovala.

4.5 Rozhovory s pracovniky jednotlivych poskytovateli

. Prvni otazka se tykala ndzoru na pocet socidlnich sluzeb poskytovanych na

uzemi mesta.

VSichni respondenti se zde v podstaté shodli na tom, ze pocet sluzeb je
dostate¢ny, ovSem problém vidéli v jejich spektru. Pét respondentli uvedlo nedostate¢né
zajiSténi potieb seniorl. V ramci rozhovorl se objevovaly navrhy na zfizeni dennich
stacionafti pro seniory nebo chudobinci, tedy sluzby pro seniory, kteti nemaji dostatek
finanénich prostiedkd ani nemohou o¢ekavat pomoc rodiny na to, aby mohli byt piijati
do klasickych domovi pro seniory, , napiiklad domovii pro seniory mdme na pocet
dostatek, ale neresi se, co s lidmi, kteri si je nemohou dovolit. “ a jeden respondent pak
zminil také lazkové krizové centrum nebo hospic s dodatkem, ze ,,na druhou stranu,
situace klientii, kteri by je potrebovali se vidy nakonec néjak vyresi. Mohou byt prijati

‘

do podobnych typii zarizeni nebo v pripadé hospice do jiného mésta.

Dva respondenti poukazali na nepokryté potieby lidi trpicich autismem a jeden
respondent také na Spatnou situaci lidi s organickym poSkozenim mozku po nehodéach,

ktefi navic nemaji potiebny vék na umisténi do zatizeni.

Jeden z respondent vSak zastava nazor, ze ,.finance, které na to mésto dostavd,
Jsou vyuzivany tak dobre, jak jen to jde.**

Jeden zrespondentd pak uvedl, ze je ve mésté az priliS vysoky pocet
poradenskych sluzeb. Zvlasté téch orientovanych na dluzniky.
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o Druha otazka smeérovala na monitoring poskytovanych sluzeb v ramci

organizace.

Otazka kvality byla v odpovédich zodpovézena ve vSech piipadech dodrzovanim
Standardii kvality socidlnich sluzeb. VSichni respondenti také uvedli dotaznikova
Setfeni.

Tti respondenti ur¢ité pravem zna¢né vyzdvihovali kazdodenni kontakt s klienty.
Dva respondenti také poukazali na pravidelna setk&vani s pracovniky, kde ,,se ujistuji,
zda poskytuji sluzby tak, jak maji.“.

Jeden respondent uvedl hodnoceni vlastnich individudlnich plant na jejich
zaveru.

Dva respondenti zminili kontrolu zvenci, tedy inspekce kvality. Jeden z nich pak
také kontroly z dalSich instituci.

Vsichni respondenti méli ziizeny prostor na piipadné stiznosti uzivatelt.

Jeden respondent (pfispévkova organizace kraje) vyuziva specialniho programu
Signus, kam zadava osobni udaje klientt, jejich diagnozu a datum piijeti. Navic v rdmci
néj vede i poradnik.

Jeden respondent (cilova skupina déti s tézkym zdravotnim postiZzenim) vyuziva

také vedeni sesitl, které pravidelné€ posila zdkonnym zastupciim klienta.

o Treti otazka se tykala indikatorii vykazovanych poskytovateli.

V piipadé pobytovych zafizeni, ktera se tykala tii respondentt, uvadéli monitorovaci
proces nejvice pies pocet obsazenych luzek, tedy kapacitu. V odpovédich se Easto
objevovala poznamka k rozdilu mezi kapacitou okamzitou nebo maximalni denni ¢&i
tydenni, ve které se jednotlivi poskytovatelé¢ 1isi, ¢ehoz si jsou toho védomi -
- ,,co bych ale jesté poznamenal je, Ze se lisi u poskytovatelii zadavani kapacity. Chci
Fict, Ze nekdy nevi, jestli zadavat okamzitou, denni nebo tydenni kapacitu. Nebo spise

jednoduse kazdy zadava jinou.*
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Respondenti se sluzbami ambulantnimi, kterych bylo pét, udali téi vykazovana
data formou kontaktl a intervenci a jeden formou okamzZité mozné kapacity (jednalo se
o socialn¢ terapeutickou dilnu). Jeden respondent uvedl, Ze v rdmci sbéru dat pro mésto

zadava take néklady na sluzbu.

U terénni pecovatelské sluzby jeden respondent uvedl jako indikator skutecny

pocet navstév pecovatelek a kontaktu.

Jeden respondent uvedl pouze casovy udaj, ¢imZz se pak prizpisobuje

pozadavkiim od vykazii riznych instituci, kde se Casy méni.

Diilezitou informaci pro m¢ byla skute¢nost, ze systétm MPSV casové velmi
presné odlisuje tyto indikatory u poradenstvi.,,Kvili pozadavkim MPSV dokonce
pomalu stopujeme, protozZe v jejich systému se nas to vidy ptad na rozdéleni. Do 15
minut, 16-30 minut, 31-45 minut a do hodiny.*“ Jeden respondent také projevil vlastni
zmatenost nad pfesnym rozdélenim socidlniho poradenstvi a socidlni rehabilitace,
., pokud mi prijde klient, ktery potiebuje pomoci s nécim, k cemu potiebuji pocitac, a ja
mu poskytnu poradenstvi, nacez ho naucim, jak s pocitacem lépe zachazet, pak uz je to

preci socidlni rehabilitace. A kde by byla hranice, kdy opét zapnout stopky?

Potésujici informaci bylo, kdyz jeden zrespondentd poukazal na posun ve
sjednoceni indikatort, kdy ,na méste v ramci komunitniho planovani doSlo letos
k posunu. V poradenstvi se dohodlo jejich spolecné vykazovani. Jedna se o kontakty
a intervence. Ustadlilo se, Ze kontakty budou casové odpovidat casu do 30 minut

a intervence nad 30 minut.* Jedna se v3ak zatim pouze 0 izemi mésta
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Tabulka 2 Sledované indikatory

Poskytovatelé Registrované sluzby Sledované indikatory
odborné socidlni poradenstvi pocet a délka kontakth a intervenci
KONICEK os. sociilng aktivizatni shuzby poéet a délka kontakth
socidlni rehabilitace poéet a délka kontakth a intervenc
s pecovatelska sluzba pocet skuteénych navitév a tkond

osobni asistence

poéet skutetnych nivitév a tkonl

Centrum BAZATKA o.ps.

trdenni stacionaf
dennd stacional

okamzitd kapacita v éislech
denni kapacita v éislech

Tyflokabinet, 0.p.s.

privodcovske a pfedcitatelske sl
soctalni rehabilitace
odborné sociilni poradenstvi

mnoZstvi asu a oznaceni klienta
mnozstvi asu a oznaceni klienta
mnozstvi fasu a oznadend klienta

Centrum socialnich sluzeb Staroméstska

domov pro seniory
odlehcovaci sluzba
soctalng aktvizaéni sluzba pro sentory

soudet poskvinutych dinnosti
soucet poskytnutych cinnosti

pecovatelska sluzba poéat klienth
odborné socialni poradenstvi poéet kontakth pocet intervenci
Diecézni charita CB terénni programy poéet kontakt pocet intervenci
inferventni centrum poéet kontaktl potet miervenci
Domov Libi¢ a Centrum socidlnich  |tydenni stacionaf okam?itd kapacita ek
sluzeb Empatie denni stacionaf okamzita kapacita
chranéng bvdleni okamZitd kapacita thzek

Pozn. Kontakt je vymezen dobou do 30 minut, intervence nad 30 minut. Takto je to v rAmci mésta.

V ptipadé jinych systémil se jedna o rozdéleni po 15 minutach az ke dvéma hodindm a vétSinou je

pouZivan vyraz ,,setkani“.

. Nasledujici otazka smeérovala k Cetnosti provadeni sledovani.

24

Nejcastéjsi odpoveédi bylo sledovani z pokynu MPSV, tedy jednou ro¢né. To

uvedlo pét respondentd. Zbyli dva respondenti, ptedpokladam, na toto v tu chvili pouze

nepomysleli.

Jednoro¢ni dotaznikové Setfeni zminilo pét respondentti. Jeden respondent

uvedl obecné jednoro¢ni zhodnoceni ¢innosti organizace.

Jeden respondent v ramci dotaznikového Setfeni zminil i jednoroéni osloveni

obci a pracovniki - ,,mdme dvé etapy vlastné rozdélené: v dubnu oslovujeme uZivatele,
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a poté pracovniky, obce a lékare. " Respondent také uvedl, ze nékolikrat ro¢né klicovi
pracovnici peCovatelské sluzby osobné oslovuji uzZivatele.

Jeden respondent také upozornil na SirSi spektrum sluzeb, kvili kterym zatim
dotazniky nesjednotili, ale Casem toto provedou.

Dva respondenti uvedli ve svych odpovédich také rtizné porady, v rdmci nichz
se probiraji postupy a piipadné né&jaké zmény ¢i stiznosti. Tyto probihaji pfiblizné
jednou za dva tydny a v ptipadé problému samoziejmé Castéji.

Respondent z pfispévkové organizace kraje zminil mésiéni zpravy
0 obsazenosti a po¢tu zadosti.

Tti z respondentt uvedli také sledovani v rdmci pfiznanych dotaci ¢i granti.

Jeden respondent zminil ¢tvrtrocni monitorovaci zpravy posilané donatorm.

. Na predeslou otazku navazoval dotaz na dobu trvani sledovani a vyhodnoceni.

Dva respondenti uvedli, Ze se jedna o celoro¢ni soubézny proces, pficemz jeho
vyhodnoceni trvad né€kolik mdlo hodin, a poté jsou s vysledky sezndmeni klicovi
pracovnici. Cas ,,zavisi na tom, jaké vysledky jsou predneseny; miize to byt v ramci
jedné porady, ale i nekolika.

Ti1 respondenti poukazali na komplikovanéjsi proces tykajici se systému
MPSV. ,, Ale mohlo by to byt rychlejsi, kdyby to stale nepozmeénovali. *

Dva respondenti zminili, Ze by proces byl jednodussi, pokud by méli k ruce
elektronicky program.

Dva respondenti uvedli dobu sledovani a vyhodnoceni vlastnich dat jako mésic

az tf1 mésice.

. Dalsi otazka smerovala na zapojeni uzivatelu.

Vsichni respondenti potvrdili zapojeni nazoru klientt do svych sledovani ptes
dotaznikova Setfeni. Pouze v jediném piipad¢ se procesu vzhledem k cilové skupiné

zapojili zakonni zastupci.
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Jeden respondent pak uvedl, Ze v nékterych jeho zafizeni jsou dotazniky

standardné po cely rok, prfedevsim v pobytovych zatizenich, a jinde pravidelné probiha.

Navic byl opét vyzdvihovan kazdodenni kontakt, takze ,,jak bylo receno, kazdodenni
kontakt je pro nas rozhodujici. Pokud néco chybi, nékomu se néco nelibi, casto jidlo

I3

samoziejmé, tak okamzité resime a zaznamendame to na papir.

o Posledni dvé otdzky se tykaly oblasti planovini a komunikace s Magistratem
a Krajskym uradem. N pripadé prispevkovych organizaci jsem se ptala také na

potencialni vyhody.

VSichni poskytovatelé byli soucasti pracovnich skupin plsobicich na méste.
Nekteii v jedné a jeden ve v8ech. Na kraji ptisobi vzdy zastupce za druh sluzby. Jeden
poskytovatel pak uvedl, Ze , v pripadé kraje jedname pres nasi zdastupkyni v ramci
klientii se zdravotnim postizenim. Casto s ni hovorim. “

Jednou se objevila také zminka, Ze poskytovatelé jsou mozna zapojeni az moc,
protoZze potom ,je to casto ndrocné vSe stihat, samotnou organizaci a schiize.
Poskytovatelé v pracovnich skupinach se schazi mési¢né a pisi poté zpravy a navrhy.
DalSi respondent pak uvedl, Ze ,,kazdopddné vim, ze pani reditelka se tomu musi hodné
venovat a vim, ze je také problém s tim, Ze plno jinych reditelii nebo ucastnikii nema cas
resit veci ohledné vilastniho provozu, protoze praveé musi psdat néco na komunitni
planovani.

Respondenti vsak ptevazné souhlasili s dostatecnym zapojenim poskytovateli.
Ti1 z respondentti uvedli, Ze je to také zptisobeno vyssi Sanci na ptiznani grantti.

Jeden respondent pak poznamenal, Ze ,,ne kaZdy poskytovatel vidi smysl
V komunitnim planovani. Ono je tézké planovat na néjakou delsi dobu, kdyz nevite, cO
bude za rok.*

Respondent zastoupeny ve vSech skupinach, mySleno 1 koordinaéni
a planovaci, poznamenal: ,,Nyni probih& aktualizace pro novy plan sluzeb, a my jsme
zastoupeni skoro Vv kazdé ze skupin, takze pomérné casto, reknéme mésicné se schazi

pracovni skupina, jednou za cas se pak schadzi ridici skupina, to je tak trikrat ctyrikrat
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rocné a koordinacni nepravidelné, jak je treba, ale reknéme jednou za dva mésice
jednou za meésic ale i. Jako monitorovaci skupina jsme se sesli minuly rok v zari
nékolikrat.

Ohledné zapojeni uzivateli to vidi jeden respondent takto: ,, U uzivatelii je to
slabsi, i kdyZ se je Magistrat snaZi zapojit, vzhledem K tripartite, ale je to spise takové to
,,0 Nas bez nas*. Magistrat se je snaZi napriklad i prostiednictvim webu naldkat na
jednéni.*

Jeden zrespondentd navic podotkl, Ze Casto ani samotni spolupracovnici
nemaji povédomi o komunitnim planovani.

Ohledné¢ komunikace s krajem respondenti uvadéli méné Casté schiize, ale
naptiklad ,,porddd informacni semindre k jejich grantovym vyzvadm, to se nés tykaji
hlavné ty pro Romy a drogové zavislé. Také v ramci Individualniho planu kraje s nimi
komunikujeme. To je tak, ze MPSV zvoli castku a kraj ji pak preléva. “ Nejpodstatnéjsi
komunikaci pak bylo vyfizovani udaji ohledné registrace.

Zajimava byla pozndmka jednoho respondenta, Ze ,,obcas jsou plany rychle
., zpichnuté “ a jejich realizace je kostrbatéjsi, ale to se lepsi. Na kraji na tom pracuje
méné lidi a fakticky to vedou tri, proto jsou podle mé vétsi sance na uspéni realizace
tam.*

Dva respondenti z ptispévkovych organizaci na otazku o piipadnych vyhodach
shodné odpovédeli, ze vyhodou je urcité jistota existence a urcité finanéni podpory, ale
na druhou stranu oba uvedli, Ze jsou vice svazani oproti neziskovym organizacim, kde
je ve&tsi svoboda. Jeden z respondentli poznamenal, Ze , preci jen ale, zridila ndas
k nécemu, tak po nds samoziejmé také néco chteji.

Poskytovatel, jehoz zfizovatelem je mésto, uvedl, ze ,,Spoluprace s méstem
probiha castéji, jednou za dva tydny se schdzi prispévkové organizace u naméstka.
Byvame také prizvani i do komise, kdyz se nékam zarazuje Zadatel.” Déle také pokud
nastane néjaka zména, mésto ochotné své poskytovatele ptizve, aby je s ni seznamilo
a co nejlépe je o ni poucilo.

Posledni vyhodou byla také mozna vyssi tispésnost pii vypisovanych grantech.
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5 DISKUZE

V ramci tématu mé bakalarské prace jsem se snazila proniknout do problematiky

hodnoceni a monitoringu v organizacich pohybujicich se v oblasti socialnich sluzeb.

Snazila jsem se ptitom vybrat si vyzkumny soubor tak, abych tim obsahla co
nejruznorod€jsi spektrum. Jednalo se o oba spravni ufady pusobici v této sféte, tedy
Magistrat mésta Ceské Bud&jovice i Krajsky ufad Jihoceského kraje. Mezi
poskytovateli jsem chtéla mit zahrnutou neziskovou organizaci, cirkevni neziskovou

organizaci i pfispévkovou organizaci mésta a kraje, coz se mi podafilo.

Vyzkumu se nakonec zcastnilo sedm poskytovatelti a dva pracovnici urada.

U v8ech mi byly poskytnuty dostatecné ¢asové moznosti na polozeni otazek.

Na otazku prvni, vénovanou subjektivnimu nazoru na poéet sluzeb v Ceskych
Budgjovicich, se ani v jednom pfipadé neobjevila vytka na jejich pocet, ale ve vétSing
ptipadi byly respondenty ptimo navrhnuty zafizeni, ktera ve mésté chybi. Mezi nimi se
nejvice objevovala zafizeni s cilovou skupinou seniord, kterd jiZ v soucasnosti tvori
velkou ¢ast uzivatel socidlnich sluzeb. Do budoucna jsou navic vefejn¢ velmi dobie
znamy progndzy o dalSim demografickém vyvoji obyvatelstva ve vyspélych zemich,
mezi néZ jisté patii i Ceska republika. Co viak s timto tématem souviselo, bylo také
snizovani mnozstvi finan¢nich prostiedk, jimiz lidé, pfedevsim pak seniofi, disponuji.
Z tohoto divodu byly nejéastéjSimi jmenovanymi typy zafizeni chudobince, denni

stacionare a krizova luzka.

Dale mé vzhledem k mé pracovni zkusSenosti s lidmi trpicimi autismem zaujal
respondent, ktery zminil Spatné zabezpeceni této cilové skupiny, se kterym naprosto
souhlasim. Posledni cilovou skupinou, jejiz potfeby nemohou byt zatim naplnény, jsou
lidé s organickym poskozenim mozku po trazech, kterym je naptiklad tficet let
a nemohou jim byt proto poskytnuty sluzby v jinych zafizenich. Jsou na né bud'to pfilis

mladi nebo pfili§ stafi.
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Co se tyCe rozsifovani sluzeb, je jasné, ze v soucasné dob¢ na tuto Cinnost
nebude dostatek prostredku. Jak uvadi Tomes (27), stat ma vlastni piedpisy tykajici se
zakladniho obsahnuti potfeb klientl a ptipadné dalsi rozsiteni si financuji sami obce,

proto je sloZité tyto potieby uspokojit, piestoze s nimi jsou obce obezndmeny.

DalSim okruhem otdzek bylo samotné hodnoceni v organizacich, jeho prubéh,
sledované indikatory a vyhodnoceni. Zamétila jsem se zde i na rozdily v indikatorech
vykazovanych v ramci vlastni ¢innosti a indikatord sledovanych Ministerstvem prace
a socialnich véci ¢i Evropské unie a jejich grantl. VétSina respondentl byla nucena vést
vice druht zapisti, aby poté mohla vykazovat rizné indikatory. Pfesto se v nich
respondenti v nékterych sluzbach stale rozchazeji. Oblast poradenstvi je zatim ziejmé
jedinou, kde prob¢&hlo v tomto sméru sjednoceni, na druhou stranu je to pouze v ramci
mésta, takze poskytovatelé stale musi vykazovat i dalsi data pro systtm MPSV

a zvlast také pro jednotlivé projekty, na které jim byly poskytnuty granty.

Toto je ovSem zasadnim problémem, protoZe, jak uvadi Hrabankova (10),
podstatou uspéchu monitorovaciho procesu a jeho vyhodnoceni je pravé konstrukce
indikatort. Jejich Spatnou strukturu pak vidi jako jednu z hlavnich piekazek. DalSim
negativem je pfiliSné zatiZzeni poskytovatelli administrativou souvisejici s tim, Zze musi
vykazovat vetS§i mnozstvi indikatorti pro piipad, Zze by je potiebovalo tteba MPSV.
Respondenti se zminovali Casto také o tom, Zze pravé ono samo je Casto méni, to
dokonce i kazdoro¢n¢. Poskytovatelé si tudiz nemohou osvojit ani jeden postup, ale

stale ho jsou nuceni ménit.

V piipad€é ambulantnich sluzeb je tento nedostatek vidét nejvice. Nejcastéji jsou
vykazovany kontakty a intervence odliSené podle ¢asu hranici 30 minut. Do tabulek
MPSYV jsou vSak vykazovéna setkani, a to odliSend ¢asem po 15 minutich az po delsi
nez hodinu. Poskytovatelé, ktefi s timto zatim nemaji zkuSenost, pak mohou do systému
zadavat smyslend ¢i pfi nejlepSim priblizna data, kterd zkresluji vysledek. Dalsi véci,
ktera se téchto sluzeb tyka, je vykazovani pouze jediného indikétoru - poctu uzivateli -
- vV n€kterych z dotacnich projektd. Neni zde pak vidét skute¢né zatizeni poskytovatele.

Pokud totiz oba uvedou pouze pocet, feknéme 100 uzivatelll, nedozvime se poté uz to,
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7ze prvni mé¢l za rok uskute¢nénych 800 kontakti a druhy 200. Tim pieci dochazi

k dalSimu pochybeni.

Resenim této situace je sjednoceni vykazovanych indikatort zptisobem, ktery
bude vice odpovidat tomu, co si sami poskytovatelé vedou a zaroven si zachova svou
vypovédni hodnotu. Samoziejmé tedy s ohledem na charakter poskytovanych sluzeb.
Stémi by mél byt kazdy novy poskytovatel vstupujici do sféry socialnich sluzeb
seznamen jiz na pocatku své Cinnosti, aby nedochazelo zpétné ke zkresleni doty¢nych
vysledki. Pokusila jsem se v tabulce niZe navrhnout indikatory tak, jak si myslim, Ze by
mohly byt akceptovany. Vyuzila jsem pfitom nejcastéji vykazovanych dat

poskytovatelt.

Tabulka 3 — Navrh indikatora

Forma socialni sluzby | Indikatory

Terenni potet kontaktd do 30 minut  |potet intervenci nad 30 minut | popf. asow Gdaj a jejich pofet uvedenj u klienta
Ambulantni potet kontaktd do 30 minut  |poet intervenci nad 30 minut | popf. asow Gdaj a jejich pofet uvedenj u klienta
Pabytova okamiita kapacita - obloinost

Na vyzkumnou otdzku smétujici ke zjistovani kvality a odezvy od klientii bylo
ve vSech ptipadech odpovézeno formou Standardl kvality poskytovanych sluzeb, coz je
pochopitelné vzhledem k pokynim Zakona o socialnich sluzbach a jeho provadéci

vyhlasce.

Ovsem velmi mé¢ potéSilo zaméfeni poskytovatelit na kazdodenni kontakt
s klienty a feSeni jejich stiznosti Casto s moznosti schiizky s fediteli, kteti jim byli
otevieni. Takto se jednalo nejen v neziskovych organizacich, ale tento piistup byl
prostoupen vSemi oslovenymi poskytovateli, coz jsem mohla pozorovat pii jejich
fungovani, i kdyZ byla moje navstéva casto nepfili§ dlouha. Jak poznamendva Duben

(5), ,,predpokiladem dobrych vysledkii jsou dobré mezilidské vztahy... vybudovani na co

vvvvv
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Pti ziskavani informaci pro vyzkumnou otizku zaméfenou na moZznost
zefektivnéni zminénych postupii jsem narazila na dvé poznamky ohledné ptipadného
zavedeni elektronické databdze, kam by se zadavali sledované indikatory a popiipadé
by je také vyhodnocovala. Tento systém maji pouze v jednom z dotazovanych zafizeni.
V ostatnich bud’to pracuji v Excelu nebo vyuZivaji pouze papirové formy. Zde bych
proto vidéla prostor pro zlepSeni a urcit¢ ulehceni prace V ptipadé, ze k vétSimu

sjednoceni sledovanych indikéatord nedojde.

Co se tyce oslovenych uradl, ty nejvice pouzivaji program Excel, ale také
programu OKsluZba, kterd je v sou¢asnosti pozménéna z divodu prevedeni této ¢innosti
statem na externi firmu. Ta ovSem nema se socidlnimi sluzbami pfili§ zkuSenost. Dalsi
véci, kterou zde povazuji za problém, je v pfipadé¢ Magistratu mésta zapojeni pouze
jediného pracovnika s ¢astenym tvazkem, byt nesmirné schopného a s velkou davkou

nadseni.

Posledni vyzkumnou otazkou bylo, zda se ¢asem procesy zlepsuji a pfizpisobuji
se nejnovejSim pozadavkim. Zde jsem toho nazoru, Zze vzhledem k vétsi konkurenci
mezi zafizenimi a priinikem manazera do této sféry specifickych sluzeb se tak jiste déje.

Poskytovatelé sami uvadéli nékdy i moznd rozsiteni svych sluzeb.

V pfipadé aradi pak jist¢ 1 diky mnou oslovenym pracovnikim dochdzi
K posuntim kuptedu a to pfedevsim v ramci planovani sluzeb, at’ uz je to rozvojovy plan
socialnich sluzeb mésta nebo stiednédoby plan kraje. Vénovala jsem se také zapojeni
poskytovatelt do téchto procest. Ti mi potvrdili, Ze moznosti vyuZzivaji a jsou za ni radi.
Utady tak navic ziskaji nezastupitelny pohled na véc. Zapojeni obéanti se ¢asem snad
také bude zvySovat, avSak zatim lidé tomuto ptili§ pozornosti nevénuji, coz mi oba
pracovnici potvrdili. Je to ziejmé zptsobeno tim, Ze pokud se to ¢lovéka piimo netyka,
tak neciti potfebu se projevovat. Ti, co jsou pak zasazeni néjakou socialni situaci, jsou
nakonec spokojeni ,,s tim svym poskytovatelem* a staci jim vyplnéni par dotaznika
u n¢j. Dale bych dodala, ze divodem mohou byt liché ptfedstavy lidi o socialnich
sluzbach. NejenZze mi jeden z respondentti potvrdil, Ze néktefi lidé nevédi, co si pod

nimi predstavit, ale Payne (21) naptiklad uvadi studii, ve které se ukazalo, ze vétSina
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lidi m& o socialnich sluzbach negativni obrazek, protoze lidé, se kterymi pracovnici

ptichdzeji do styku, jsou problémovi a téZce se s nimi muze pracovat.
Do této otazky spada také jiz vyse probrané téma vykazovani indikatori.

Dle mého nazoru pracuje naSe mésto i kraj v oblasti monitoringu a planovani
efektivné, zvlasté pak v poméru k ostatnim krajim. Naslouchd poskytovatelim a snaZzi
se zapojovat i samotné obCany. Problémem je ovSem cCinnost organi vzdalenéjsich

naSemu Uzemi komplikujicich ¢innost poskytovateli a odvadéjicim jejich pozornost,

vvvvvv
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6 ZAVER

Za poslednich n€kolik let se toho v sociélnich sluzbach udalo mnoho. Pied péti
lety nabyl G¢innosti dlouho ocekavany zakon, ktery do této sféry lidmi pottebnych
sluzeb vnesl alespon néjaky tad a rozvinul ho. Z ,,obycejnych™ uzivateli se stali
zakaznici ¢i klienti, neziskové organizace ziskali vEtsi prostor a podporu pro svou

pusobnost a stat dal vétsi slovo krajim a obcim v planovani systému jejich vlastnich

socialnich sluzeb.

Cilem mé préace bylo hloubé&ji poznat procesy, které vyuZivaji poskytovatelé
socialnich sluzeb pfi vlastnim monitoringu, a postupy, jimiz se Magistrat a Krajsky urad

staraji 0 potieby ob&anti Ceskych Bud&jovic v ramci téchto sluzeb.

Teoretickou Cast jsem pojala jako seznameni se socidlnimi sluzbami a jejich
systétmem fungovani a pfiblizeni tloh jednotlivych subjekti pfi jejich ziizovani,

poskytovéani a planovani. Dale jsem se vénovala metodam monitoringu a evaluace.

V praktick¢é  ¢asti  jsem  pomoci kvalitativniho  vyzkumu  formou
polostrukturovaného rozhovoru zjistovala odpovédi u osmi respondentti, dvou ze
spravnich organt mésta a sedmi respondentt z fad poskytovateli. Poskytovatele jsem si
vybrala s ohledem na jejich cilovou skupinu, pravni formu a zfizovatele tak, abych
obsahla co nejvétsi Sifi. Byly mezi nimi piispévkoveé organizace mésta i Kraje,
neziskové organizace ve formé 0. S., 0. p. s. i organizace zfizena cirkvi. OdliSné u nich
byly také registrované sluzby, diky c¢emuz je ve vysledcich jasné vidét rozdil

Vv posuzovani napiiklad ambulantnich sluzeb v poméru k pobytovym.

Stanovila jsem si Ctyfi vyzkumné otazky. Prvni z nich sméfovala na subjektivni
hodnoceni poétu socilnich sluzeb v Ceskych Budgjovicich. Zde byl v odpovédich znat
diraz spiSe na jejich spektrum, které se ukdzalo podle mnohych jako nepfili§ obsahlé.
Casto bylo poukazovano na potfeby seniori, coZ je problematika, ktera se ¢asem bude
podle statistickych prognéz stale vice dostavat do popiedi. OvSem uz v soucasnosti by

mélo dochazet k diskuzim nejen o pfipadném zvySovani poctu lizek v domovech pro
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seniory, ale také je ticba poukazovat na jina feSeni, ktera Ize nabidnout lidem ve Spatné

finan¢ni ¢i rodinné situaci.

Dalsi otazku jsem zamcéfila na zpisob hodnoceni kvality sluzeb a odezvy
od klientu. Zde se vzhledem k zavedeni Standardi kvality odpovédi podobaly. Pouze
Krajsky tGfad vzhledem k tomu, Ze inspekce letos piesla pod spravu Utadu prace, uvedl
pouze kontrolu souvisejici s registraci. Zapojeni klientd bylo u vSech poskytovatela
velké. Byli zapojovani nejen pomoci dotaznikil, ale poskytovatelé¢ casto uvadéli
dulezitost pfimého kontaktu s nimi a to kazdodenniho, ktery jist¢ vypovi vice. Pouze
urady poukazaly na mensi zapojeni klientid i obcanské spolecnosti viibec, zvlasté pak do
komunitniho planovani, kde by je radi vidéli ve vétSim zastoupeni. Je ziejmé, ze vétSina
spole€nosti se o socidlni sluzby nezajima, dokud je nezacne potiebovat. Klientim pak

staci sam poskytovatel a poptipad¢ dotaznikové Setteni.

Tteti otdzka byla viceméné v rozhovoru skryta. Dala jsem vSem respondentiim
moznost se K postuptim vlastnim i postuptim ufadt vyjadtit v plné mitfe. Vyplynuly tak
predev§im rozpory s Casem obé&tovanym vytvafeni co nejdokonaleji zpracovanym
Standardam a metodikam, s ¢asem vénovanym klientim. V piipadé Magistratu by také

bylo ziejmé téeba posilit pracovni silu zabyvajici se sledovanim a planovanim sluzeb.

Problémy byly také s tim, Ze fakticky neexistuje jednotny systém hodnoceni pro
vdechny poskytovatele, resp. rozdéleny podle druht sluzeb. Dochazi tak k rozdilim
Vv pojeti indikatoru ,,kontakty* ¢i ,,intervence®, které se u poskytovatela 1isi. Lisi se tim
padem 1 zapocteni uzivatelé, pricemz nékdy se objevi uzivatel zapocteny pouze jako
osoba, tedy jednou, a naopak n€kdy kazdy jeho, naptiklad telefonicky, kontakt

s poskytovatelem.

Posledni otazka, zda se procesy piizpusobuji nejnovéjsim trendim, je mnou po
uskute¢nénych rozhovorech zodpovézena pozitivne€. Je ziejmé, ze se zvIasté po nasem
vstupu do Evropské unie jsou poskytovatelé i zadavatelé tlaceni k vétsi aktivité, a to jak

ve zvySovani a kontrole kvality, tak v efektivnim planovani.
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Piiloha A — Obréazky a grafy
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Piiloha B — Prepisy rozhovora

Rozhovor, Magistrat mésta Ceské Bud&jovice

1, Odpovida pocet socialnich sluZeb potiebam klienti?

Ano, odpovida. Problémem je spi§ udrZovani jejich stavu a kvality.

2, Jak postupuje magistrat pii sledovani poskytovanych sluzeb?
Kvalitu oficialné nesledujeme, to je tikolem Krajského ufadu a jeho inspekce.

Jinak je na poskytovatelich jaké informace nam sdeli.

3, Na jaké indikatory se magistrat zaméruje?

S témi se dost trapime. Hlavnim je pro nas ale pocet uzivateld, i kdyz je pravda,
ze to nemusi ve své podstaté vypovidat o skutecné potiebnosti sluzby. Posuzovani
intervence nebo kontaktil je také velmi slozité, protoZze kazdy pracovnik to mize vidét
jinak, zjiného uhlu. U pobytovych sluzeb je to tedy nejsnazsi, Spatné se sleduji ty
terénni nebo poradenstvi. Kdyz je druh sluzby zastoupen pouze jednim poskytovatelem,

je to také snazsi.

4, Jak casto toto sledovani probiha?

Data se sbiraji 1x ro¢né, vzdy pak probiha jejich aktualizace a srovnavani.
Také minimaln¢ 1x za Ctyfi roky rozesilame dotazniky poskytovatelim, ale muze se to
dit Cast&ji. To zalezi na dané obci a zpusobu planovani a praci s uzivateli. Dotaznik ale
neni standardizovany a my jsme pokazdé pouzili dotaznik jiny (zpracovava se dle

aktudlni potfeby zjiStovani dat). Takze co obec, to jiny dotaznik.

5, Jaka je doba trvani sledovani a nasledného vyhodnoceni?
Je to kontinudlni proces probihajici celoro¢né. Zacind to (pridélovani dotaci)

v prosinci, Vvlednu je schvalen. V druhém pilroce pak probihd vyhodnoceni.



Vyhodnocovani neni nikde ptesné dano a kazdd planujici obec si ho muze

nastavit dle svého (pokud vitbec plan vyhodnocuje).

6, Jakym zpiisobem se vyhodnocuji ziskana data?
Speciélni program na to nemame, udaje zadavam do Excelu. Kazda organizace
tu ma svou tabulku. Je to dost pracné. Vyuziva se taky aplikace OKsluzby.

Urcité by pomohla néjaka webova aplikace ale.

7, Je pocet zapojenych pracovniki magistratu do sledovani a vyhodnocovani
téchto sluZeb postacujici nebo naopak neni jich zapojeno vice nez je potieba?
Je urcité nepostacujici. Chtélo by to 2 pracovniky na plny uvazek, ale délam to

sama ja  scasteénym  uvazkem a  pomaha mi  oblas  kolegyné.

8, Je obétovany ¢as a finan¢ni prostredky adekvatni k finalnimu vysledku?

Mésta se nijak finanéné nepodili. Honorovani za tuto Cinnost neni, to ani
Vv jinych méstech. Délame to vlastné zadarmo. AZ letos jsme dostaly néjaké dotace na
planovani.
Ur¢ité se to ale vyuzije. Poskytovatelé podle nich ale vytvaieji plany pro dalsi vlastni
¢innost. Slouzi také jako podlozeni pro dotacni fizeni neziskovym organizacim.
I ostatnim organizacim slouzi jako vyjadfeni k fizeni. K ostatnim referencim se

jednoduse ptida Plan socidlnich sluzeb.

9, Jsou poskytovatelé dostatecné zapojeni do procesu?

Ano, dle mého maximalné dostate¢né. Maji moznost se kdykoli zapojit
a vyuzivaji toho, fekla bych. Mésto planuje jiz od roku 2003, ale pocet sluzeb se stale
zvysuje, tehdy jich bylo nékolik desitek, ale ted’ uz jich mame pies sto. Kooperujeme
i s KU. Pracovnici obou nasich tfadii pendluji a predavaji si informace. Takovéto
propojeni ndm chvili trvalo, ale v soucasnosti uz velmi dobfe funguje. V ramci
poskytovatelt nam funguje Sest pracovnich skupin, které se jednou mési¢né schazeji

a probiraji dalSi postupy.



10, Uéastni se procesu také samotni uZivatelé sluZeb nebo i obéané?
Ano, 1 kdyz je to trochu komplikovangjs$i. Uzivatelé se zapojuji pfimo ptes
poskytovatele. Vetejnost se poprvé minuly rok zapojila diky dotaznikiim rozdavanych

v OC Mercury.

11, Jakym zpiisobem maji moZnost ob¢ané seznamit se s vysledky?

Plan je zvefejnén na webu, kde si mohou prohlédnout finalni vytvotrené
dokumenty. Pak se taky kdokoli mlze ucastnit vefejného projednévani, ale téch se
skoro nikdo netcastni. My se snazime lidi co nejvice informovat, na webu, v novinach
nebo naSim privodcem socidlnich sluzeb, ktery jsme vydali uz desaty. Vetejnost ale
nema zajem, lidi Casto ani nevi, co si pod pojmem socialni sluzba predstavit, mysli si

tteba, Ze to jsou 1 matetské Skolky.

12, Co byste Fekla k projektu Podpora procest v socialnich sluzbach?

Jde o vyzvu méstim ke tvorbé plant socidlnich sluzeb, ale uz pomalu kon¢i.
Davali na to dotace, Slo tedy hlavné o finan¢ni piispévek mifeny jako podpora k tomuto
planovani, protoZe vétiina mést to neprovadi, kdyz nemusi. V jiznich Cechach uz toto
déla vétsina mést, poslednim byla Sobé&slav.

Kraj se také snaZi, aby planovaly i obce s rozsifenou ptisobnosti. VyhlaSuje na to
i vefejné zakazky. Ceské Budg&jovice za né naposledy udélaly realizaci, vystavy,

aktualizaci webu, vzdélavani nebo brozuru.



Rozhovor, Krajsky tiad Jihoéeského kraje

1, Je podle Vas pocet a struktura sluZeb odpovidajici potfebam lidi?

To zéleZi. Z pohledu kraje je zakladni sit’ nastavena, to samoziejmé s ohledem
na finance. V ptipadé potieb uzivatell, se kterymi se setkavam, mezi né patii i to, co
socialni sluzby nejsou, napiiklad matefské skolky. Jinak co se ty¢e poctu, mame kolem

tfi set sluzeb a kolem sto tficeti poskytovateld, coz povazuji za vice nez dostate¢né

2, Jak postupujete p¥i sledovani poskytovanych sluzeb?

Tézce. Ze zékona ¢. 108/2006 Sb. vyplyva pribézné kontrolovani naplnéni
registrace na prislusném oddéleni. To se déje primérné nekolikrat roéné. Zmény jsou
ale hlaseny poskytovateli do osmi dni, ze zakona. Kvalitu od letosniho roku hodnoti
inspekce pobocky Utadu prace. U nas na Krajském ufadé jsou pak dvé pracovnice, které
mohou byt pfizvany nebo na jejichz vyzadani je kontrola uskutecnéna. Také
kontrolujeme, zda poskytovatelé zadali data do systtmu MPSV. Zatim se kontroluji
vykazy. Problemy jsou ale sanonymnimi sluzbami, u kterych poskytovatelé
zaznamenavaji odlisné véci, a je pak tézké je néjak

jednotné vyhodnotit. Zatim tedy zaznamenavame pouze, zda vykaz je ¢i neni.

3, Na jaké indikatory se tedy zamérujete?

Neni dosud nastavena Zadna metodika. U pobytovych sluzeb to jsou lizka,
u terénnich pak uZzivatelé¢ nebo Casovost sluzeb, u preventivnich anonymnich se to lisi
dle poskytovateld, protoze nékdo udava kontakty, nékdo intervence. Ty se zase mohou
ruznit, protoze nékdo kontakt vydefinuje jako osobu, ktera naptiklad za den zavola
tiikrat jako jeden kontakt a n€kdo jako tii. Také s kapacitami je problém, protoze ty
muzou byt uddvany jako okamzit¢ nebo maximalni nebo ty, kterych jsou ten den

Vv zé&vislosti na poctu pracovnikl schopni.



4, Jak Casto probiha sledovani?
V rdmci registrace tedy pribézné, navic diky ohlasovaci povinnosti. Pak v rdmci

planovani také priabézné, ale minimaln¢ jednou za rok

5, Jak4 je doba trvani sledovani a nasledného vyhodnoceni?
Béhem roku jsou pofad zmény kvuli zdrojim, takze na to je slozité odpovédeét,
protoze stile néco sledujeme a vyhodnocujeme. Musi se proto jednoduse stanovit

datum, ke kterému se socialni sluzby berou. To je vétSinou konec srpna nebo zafi.

6, Jakym zpiisobem se vyhodnocuji ziskana data?

Zé&dny software na to kraj nema, i kdyZ se to zvazovalo. Ale poskytovatelé uz je
zapisuji do programu MPSV, nechtéli jsme je zatéZovat. My spiSe pracujeme v ramci
nasich pracovnich skupin v procesu planovani. Z nich délame zapisy, a vse je pak opét

zvetejiiovano na webovych strankach.

7, Je pocet zapojenych pracovnikii dostacujici nebo neni jich naopak podle Vas
mnoho?

Na odd¢leni registrace jsou tfi pracovnice, které se tomu vénuji na plny uvazek.
Dalsi dvé pracovnice se vénuji dotacni politice sluzeb. Pak mame jednoho metodika,

jednoho planovace a dvé inspektorky. Dle mého to staci, zbyte¢n¢ moc to také neni.

8, Je obétovany cas a finance adekvatni k vysledku?

Cas, ten je tu nekonéici. Jen individualni projekty se povedly a plany byly také
zpracované dobfte, ale stejn¢ bych netekla, ze jsme uspéli. Alespon jsme si zmapovali
sluzby a mizeme nastavit dotani politiku kraje. Stavd se, Ze ¢tu velmi dobie
zpracovany plan néjakého poskytovatele, ktery Z4da o grant, ale nakonec se dozvim, Ze
mu ho nepfiznali a naopak grant byl dan nékomu, kdo se pfili§ o rozvinuti sluzeb

nezaslouzi. Je vidét, Zze lobby déla hodn€ a nékteti poskytovatelé uz to zjistili.



9, Jsou poskytovatelé dostate¢né zapojeni do procesu?

Z pohledu kraje ano, maji zdjem a jsou. Mame pét pracovnich skupin na principu
dobrovolnosti. Z pohledu mistniho také. Problémové je, kdyZz se chce zapojit
poskytovatel, ktery tu sluzbu prakticky nemd, jen ma napsané celostatni piisobeni
Vv registraci, a kvili vidin€ vysSich dotaci se chce zucastnit. To mu pak musim vysvétlit,

Ze mu to nijak nepomiize.

10, U¢astni se procesu také samotni uZivatelé sluZzeb nebo ob&ané?

Uroven kraje vzhledem k velikosti neni komunitou, proto je s tim problém, ale
poskytovatelé na sebe v podstaté pienaSeji také jejich roli. Na mistni urovni je to
samoziejm¢ lepsi. Na druhou stranu bych ale zminila naptiklad zapojeni Narodni rady
zdravotné postizenych nebo organizaci seniorti. Kazdopadné na webovych strankach se

obcané mohou se v§im seznamit. Vzdy jsou tam pozvanky na projednavani.

11, Jakym zpisobem maji ob¢ané moZnost seznamit se s vysledky?
Bézi proces planovani socialnich sluzeb a vSe je zvefejnovano. Také se mohou

ucastnit nasich seminaiti a workshopt.

12. Pomaha néjak projekt ,,Podpora procesu v socidlnich sluzbach?*

Ano. Jeho hlavnim cilem je zajistit dostupnost socialnich sluzeb.
Tento projekt bude béZet jesté dalsi tfi roky. Planovaci se v jeho reZii seSli minuly rok
Vv listopadu a vedouci odboru meli schizi v ¢ervnu. U kulatych stolti diskutovali
o moznych zlepSenich. Ted mam navic Cerstvou informaci z MPSV, které jeste
vyhlasilo vyzvu na podporu planovaciho procesu, na ktery ma pies 70 mil. korun na
celou Ceskou republiku. Podporuje v tom hlavné obce, byt ty tuto povinnost zatim

nemaji. Do 27. 9. mohou podévat Zadosti.



Rozhovor, KONICEK, o.s.

1, Je podlé Vas pocet a spektrum socialnich sluZeb ve mésté dostacujici?

Pocet ano, 1 spektrum, 1 kdyZ by se mohly rozsifit sluzby pro seniory myslim.
Ale finance, které na to mésto dostava, jsou vyuzivany tak dobie, jak jen to jde.

2, Jak postupujete pii sledovani Vami poskytovanych sluzeb?

Co se tyCe nasi kvality, tak krom¢ Standardii mame dotazniky Spokojenost se
sluzbou pfi projektu Integrace na trh prace. U ostatnich sluzeb mame individualni plany,
na jejichZ konci se vzdy zhodnoti. Samoziejmé je u nas moznost stiznosti a to jakoukoli
formou. Navic archivujeme vSechny sloZky, a tam to mame uloZené. Také z mésta nam
davaji zapeceténé krabice s dotazniky pro naSe uZivatele, které jim rozdame a nechame
je v klidu a bez nas vyplnit, aby nedoslo ke zkresleni.

3, Na jaké indikéatory se zamérujete?

Vzhledem k povaze naSich sluzeb vykazujeme kontakty a intervence. V ramci
mésta také vypliujeme néklady na sluzby. Co bych ale jesté¢ poznamenal je, Ze se lisi
u poskytovatelll zadavani kapacity. Chei fict, ze n€kdy nevi, jestli zadavat okamzitou,
denni nebo tydenni kapacitu. Nebo spise jednoduse kazdy zadava jinou. I kdyz ted’ se
nejvice vSichni zaméfujeme na okamzitou maximalni kapacitu, protoze to stoji
v pokynu MPSV.

Jak zapocitavate intervence?

Vedeme si kazdou provedenou intervenci, bez ohledu na to, zda se jednad o stejného
¢lovéka.

4, Jak casto probiha hodnoceni?

Do 30. 6. zpétn¢ vyplnujeme vykaz o poskytovanych sluzbach za minuly rok,
tak v ramci néj samoziejm¢. Potom kvili dotacim vypliiujeme dal$i zpravy, nékdy
v kvétnu, kde se pii té prileZitosti zaroven zhodnotime. A v Unoru ndm posila Kraj
a MPSV tabulky, kde vkladame dalSi data. Ty z MPSV jsou slozitéjsi. Zadavame tam
Udaje o organizaci a potom se vrhneme na nase sluzby.

Chodi nam samoziejmé kontroly, a to jak z kraje, tak z MPSV, finan¢niho ufade
a zEU. Ted by mé&li pro zménu chodit i z Ufadu prace, ale u nis zatim nebyli.



S tfedniky problémy nemame, ale ted’ zacaly vSe délat externi firmy, které v tom,
feknéme, piili$ neorientuji a zbyte¢né nam vraci napiiklad monitorovaci zpravy.

V organizaci jednou za tfi mésice kontrolujeme naSe sluzby, finance pak
pravidelné. Porady mame nejméné meésic¢né, problém ale feSime co nejdiive, hned.
U projekt pak mame porady jednou za dva tydny.

5, Jaka je doba trvani sledovani a nasledného vyhodnoceni?

Jedna se o celorocni proces. Zaznamenavame si kazdé zmény. Vedouci
pracovnik kazdé sluzby si vede zaznamy v rdmci své pracovni doby.

6, Jakym zpiisobem se vyhodnocuji ziskana data?

Klasickou statistikou. Zadavam Udaje do Excelu a vyhodnocuji je tam. To
prevazné finance. Ale co se tyCe kvality, archivujeme naSe dotazniky a piipadné
stiznosti. Neni to nijak nadmérné zatizeni, prosté statistika. Problém ale je, Ze co se tyce
organt, tak pofad néco méni, takze jeden rok si na néco zvyknete a piisti je to zase
jinak.

7, Jsou dle Vas poskytovatelé dostatecné zapojeni do komunitniho planovani?

To jisté jsou. Zvlast¢ my, myslim si, jsme vlastné ve vSech skupinach, véetné té
fidici a koordinac¢ni. A musim poznamenat, ze ve mésté jsou vSichni poskytovatelé vzdy
seznamovani s moznosti, jak se ucastnit a ¢ini tak. Jde Casto také o to, Ze se zvySuje
Sance na pfiznani dotaci a grantt, ale také nééemu ve mésté pomoci.

8, Jak a jak Casto probiha VaSe spoluprace s Magistratem ¢i Krajskym uradem?

Nyni probiha aktualizace pro novy plan sluzeb, a my jsme zastoupeni skoro
v kazdé ze skupin, takZze pomérné Casto, feknéme mési¢né pracovni, jednou za Cas se
pak schazi fidici skupina, to je tak trikrat Ctyfikrat rocné a koordinacni nepravidelné, jak
je tieba, ale feknéme jednou za dva mésice jednou za mésic ale i. Jako monitorovaci
skupina jsme se seSli minuly rok v zafi n¢kolikrat. Dale pak mésto pofada kazdoro¢né
nékolik vyzev, zadosti o dotace jsou samoziejme. Mésto je v tomto tieba pochvalit,
mam za to, ze Ceské Bud&jovice jsou ve sméru planovani a kontroly socialnich sluzeb
jedni z nejlepSich. Na Magistraté jsou Gizasni pracovnici, kteti se o to opravdu zajimaji
a chtéji s ndmi spolupracovat.

S Krajskym tufadem neni komunikace jisté tak castd. Poradd informacni
seminare k jejich grantovym vyzvam, to se nas tykaji hlavné ty pro Romy a drogové
zavislé. Také v ramci Individualniho planu kraje s nimi komunikujeme. To je tak, Ze
MPSV zvoli ¢astku a kraj ji pak preléva. Ty skonéily k 30.6. Na podzim pak bude novy.



V Unoru mu posildme prvni statisticky vykaz, v kvétnu pak druhy. Do 30. 6. zadavame
Udaje do nového OK systému, ted’ nevim, jak se ten novy jmenuje. UZ to je pfes
n¢jakou externi firmu. Cos e tye skupin, tak v kraji také v nékterych jsme, ale
schazime se pouze, pokud dostaneme dotace, tak poté kvuli konzultaci. S oddélenim
registraci jedname nejvice, protoZe tam hlasime veskeré zmény.



Rozhovor, Ledax, 0.p.s.

1, Jaky mate nazor na pocet sluZeb ve mésté?

Pocet je jist¢ velky, i kdyz jeho Site pfili§ ne. Ve mésté nejsou stale sluzby, po
kterych je a jist¢ bude rist poptavka. Napiiklad domovii pro seniory mame na pocet
dostatek, ale netesi se, co s lidmi, ktefi si je nemohou dovolit.

2, Jak postupujete pri sledovani Vami poskytovanych sluzeb?

Pravidelné setkavani s pracovniky, abychom se ujistili, Ze pracovnici poskytuji
sluzby tak, maji. Uzivatel i rodin, jak jsou spokojeni, zda maji néjaké piipominky
a mame také dotazniky pro pracovniky, co jim schazi k tomu, aby byli lepsi. Také
sledujeme, zda nam neunika pocet uzivatelt z divodu piechodu do jinych sluzeb, pak se
setkdvame v tymu vedoucich pracovniki a hleddme, ¢im by to mohlo byt, kazdou
sluzbu zvlast, fesime jeji kvalitu.

3, Na jaké indikatory se zamérujete?

My mame napsané Standardy kvality, které jsou metodikou a popisem.
UZivatelé jsou s nimi také seznameni v naSich novinach. Je to nase méfitko, jak mame
jednat. Ja jesté jako garant zjist'uji, jestli pracovnici jednaji prave dle téchto standardd,
a pokud zjistim, Ze je néco v rozporu, ptdm se proc, jestli jenom zapomnéli, nebo se
tomu jednoduSe nevénuji. A pti dotaznikovych Setfeni u uzivateli se ptdm na néjakou
zakladni ¢innost, napf. stravovani, a jak jsou s tim spokojeni, zda peCovatelky dodrzuji
individualni plan, chodi v¢as... Je to propojené s témi metodikami. Nase vykazovana
data do systému pak jsou formou kontakt a skute¢nym poctem navstév pecovatelek.

4, Jak ¢asto probiha hodnoceni?

Jednou za rok oslovujeme uzivatele dotaznikovym Setfenim a jednou do roka
obce a pracovniky. Napiiklad na zékladé¢ dotazniku jsme v pecCovatelské sluzbé
zaregistrovali dalSi sluzbu, osobni asistenci, kterou nasi uzivatelé postradali, v tom
vidim tu kvalitu. Mame dv¢ etapy vlastné rozdélené, v dubnu oslovujeme uzivatele
a poté pracovniky, obce a lékafe. Celkove, kli¢ovy pracovnici se nékolikrat do roka,
pravidelné, ptaji pfimo uzivateldi, naptiklad u pecovatelské sluzby. Ja si myslim,
V podstaté se to vSe tyka kvality. Ukazuje ndm to vSechno, nad ¢im my nepfemyslime,
co by nés nenapadlo.



5, Jaka je doba trvani sledovani a nasledného vyhodnoceni?

Hodné ¢asu, vzhledem ktomu, Ze je to 2x do roka. Mame to rozdélené,
informace se pfeddvaji a probihaji porady. Vyhodnoceni provadi vétSinou nejblizsi
pracovnik, ¢i vedoucim stfediska, poté diskuze se mnou, seznameni pecovatelek s tim.
Mgsic urcité, ne v kuse tedy. My jsme de facto povinni napsat o tom do mésice zpravu.

6, Jakym zpiisobem se vyhodnocuji ziskana data?

ZUstava to na papife. Individualné vSe prochazime a diskutujeme nad kazdou
otazkou v tymu.

7, Jsou dle Vas poskytovatelé dostatecné zapojeni do komunitniho planovani?

Nevim, myslim, Ze ne kazdy poskytovatel vidi smysl v komunitnim planovani.
Ono je t€Zké planovat na né&jakou delsi dobu, kdyz nevite, co bude za rok. Myslim, Ze ti
co chtéji, jsou dostatecné zapojeni. Ti co nechtéji, nezapojuji se, nebo to berou tak, ze
piijdou na jednani, ukazou se tam., splni, co se po nich chce, a odejdou. OvSem nemam
jim to za zlé, protoZe chapu, Ze ne viude je to smysluplné

8, Jak a jak Casto probiha VaSe spoluprace s Magistratem ¢i Krajskym uradem?

Utastni se ho feditelka nai spolegnosti, ktera je vedouci skupiny za seniory tady
na mésté. Resi se problematika socialnich sluzeb zaméfenych na seniory tedy. V krajské
skuping je takeé.

Kolikrat do roka?

Jednou za mésic se schazi na mésté a na kraji si nejsem jistd, ziejmé jednou za
néjakou dobu. Kazdopadn¢ vim, ze pani feditelka se tomu musi hodné vénovat a vim, ze
je také problém stim, Ze plno jinych Fediteld nebo Gcastniki nema Cas FeSit véci
ohledn¢ vlastniho provozu, protoze pravé musi psat néco na komunitni planovani. Ale
my se zapojujeme dost, pravé kvili tomu, Ze je pani feditelka vedouci skupiny. Hodné
kontaktuje ostatni poskytovatele a fesi jaké dalsi sluzby by byly potitebné pro seniory,
kde i ja feSim jaké dal$i sluZzby by mohly vzniknout, pticemz nechéapu, ze ted’ se fesi
htisté pro seniory, kdyZ je podle mé nutné fesit chudobu seniorti a to, ze si jich ¢im dal
vice nebude moci dovolit klasické domovy pro seniory.



Rozhovor, Domov Libni¢ a Centrum socidlnich sluzeb Empatie

1, Jaky je Vas nazor na pocet socialnich sluzeb a jejich spektrum v naSem mésté?

No, naptiklad pro nasi cilovou skupinu osob s mentalnim postizenim je pocet
dostate¢ny. Naptiklad my mame v potadniku po jedné az dvou osobach na chranéné
bydleni, takze zajem je tak akorat. Pro seniory bych také fekla, ze je dostacujici.
V domové se zvlastnim rezimem mame Vv pofadniku kolem devadesati lidi, ovSem
akutnich je tak deset zadosti, zbytek si to prosté jisti do budoucna. Mimochodem
piiblizné tficet z nich je z jiného kraje, ty vSak neupiednostiiujeme.

Z posledniho setkani v ramci planovani mésta bych dodala, Ze chybi sluzby pro
autisty. A také lidé s organickym poskozenim mozku ¢asto po urazech také nemaji
moznosti, protoZze pokud se Vam to stane ve tficeti, do zafizeni pro seniory vas jesté
nepiijmou.

2, Jak postupujete pii sledovani Vami poskytovanych sluzeb?

Vyuzivame program Signus, kde mame i poradnik. Je zase trochu jiny nez ten,
ktery jsme méli minule. Zadavame tam osobni udaje klientd, jejich diagnozu a datum
ptijeti. Po roce pak také obvoldvame zadatele na poradniku, zda nedoSlo k néjaké
zméné. To také proto, ze bychom v nejblizsi dobé chtéli zvySovat kapacitu, ale bude se
o tom jesté jednat. Kvalita se pak dodrzuje dle Standardi a provadime také dotaznikova
Setfent.

3, Na jaké indikatory se zamérujete? Myslim mimo kvalitu.

U tydenniho stacionaie a chranéného bydleni na luzka, tedy okamzitou kapacitu.
U domova se zvlastnim rezimem také ltzka a v nasi dilné, kterd je ambulantni sluzbou,
na jeji okamzitou moznou kapacitu, coz je patnact klientd. MPSV pak po nas také chce
u této sluzby pocet setkdni u daného uzivatele, které je navic ¢asové rozliSeno do 15
min, do 30 min... Vim, Ze stim je problém, protoZe Casto si toto poskytovatelé
nevedou a potom tam zadaji udaje, jak chtéji. Ono je to tézké takto sledovat. Pamatuji
si, Ze jsme také vypisovala ¢asy pouze odhadem. Ostatné MPSV po nas také chtélo
védet napt. pocet televizi na uzivatele; u domova se zvlaStnim rezimem pak jejich
predeslé bydlisté a vypsat chtéli i pocet transportnich zafizeni, ktera ale nebyla nikde
definovana. Zda je to i vytah nebo zvedak... A samoziejmé zaskrtavani ¢innosti, které



S klienty d¢lame, a které vzhledem k tomu, Ze tu jsou celoro¢né, tak je vcelku jasné, ze
to budou vsechny.

4, Jak Casto probihaji sledovani?

Jednou za rok ndm posila MPSV tabulky k vyplnéni, kraj chce znat jednou za
mésic nasi obsazenost a pocet zadosti. Dotaznikové Setfeni spokojenosti probiha také
ro¢n¢, jesté ho ale nemame vyhodnocené. Vzhledem k poctu sluzeb nejsou zatim nijak
moc sjednocené, ale ¢asem je chceme vice pfizptisobit.

5. Jak dlouho tak zabere vyhodnocovani?

Nez se sesbiraji data a udéla se z nich néjaky zavér, je to pfiblizné dva a z tii
mésice. Kazdy vedouci je rozdd svym pracovnikim, ktefi popfipadé¢ pomtizou
s vyplnénim klientovi, pak si je vedouci opét vyberou a dostanu je ja a mizu zacit
s dalSi praci.

6, UZivatelé se tedy zapojuji.
Ano
7, Jakym zpiisobem je tedy poté vyhodnocujete?

Nejdiive dotazniky projdu, zadam udaje do Excelu, vytvoiim tabulky a ptidam
slovné ptipadné stiznosti. VSe ziistava i v papirové podobé.

8, Jsou podle Vas poskytovatelé dostatecné zapojeni do procesu komunitniho
planovani?

Jsou, ale povédomi o tom asi neni velké. Myslim si, Ze i mezi naSimi pracovniky
byste nasla dost lidi, ktefi nevi, e néco takového je. Jinak fika se, Ze co je ve
Stiednédobém planu rozvoje sluzeb, to dostane také financni prostiedky. Je fakt, ze na
tom néco bude a to poskytovatele také 14ka.

Citite néjaké vyhody v tom, Ze VaSim zrizovatelem je kraj?

Urcité vetsi jistotu existence. Kraj ndm finance doplni, pokud nam jich MPSV pfizna
malo. Ale zase jsme vice svazani. Neziskové organizace maji proti nam zase vetsi
svobodu.

Jak byste zhodnotila Vasi spolupréci s témito urady?



Osobné se angazuji ve pracovni skupiné na mésté. Musim fici, Ze obc¢as jsou plany
rychle ,,zpichnuté*“ a jejich realizace je kostrbatéjsi, ale to se lepsi. Na kraji na tom
pracuje mén¢ lidi a fakticky to vedou tfi, proto jsou podle mé vétsi Sance na uspéni tam.

Rozhovor, Centrum BAZALKA

1, Odpovida dle Vas pocet sluzeb potiebam klienta?

Neodpovida. Co se ty€e naSi cilové skupiny, problémem je také financni
narocnost nékterych zatizeni, které zamezuje jejich vyuzivani ze strany klientd. Potfeby
autistl ovSem nejsou nijak zvlast uspokojeny. Oblast seniori by mohla byt vice
zabezpecena. Myslim Siroce, domovll pro seniory je tu v podstaté dost, ale chybi dalsi
typy sluzeb, jako denni stacionaf.

2, Jak postupujete pii sledovani Vami poskytovanych sluzeb?

Vedou se kazdodenni zapisy do formulait, kazdému ditéti se piSe zvlastni sesit,
ktery vzdy posilame i domt, evidujeme telefonaty a mimotadné udalosti a navic béhem
roku probihd hodnoceni celé organizace, jejich cilll. A to pravée skrze tyto vSechny véci.

3, Na jaké indikatory se zamérujete?

Pievazné na kapacitu, tedy obsazenost, kde také piizpisobujeme pocet nasSich
zaméstnancu v zavislosti na jednotlivych smlouvach a diagnozach klientt. V tydennim
stacionafi vykazujeme kapacitu tydenni, protoze klienti u nas zustavaji, a v dennim
jednoduse kapacitu denni.

4, Jak Casto sledujete sluzby?

Jednou rocné probihd hodnoceni cilii organizace a tedy vlastné celého jejiho
provozu. Jinak mame také u dvefi zfizeny boxy na pfipominky naSich klientl, resp.
jejich zakonnych zastupcu.

5, Jaka je doba trvani sledovani a nasledného vyhodnoceni?

Sledovani probihd v podstaté stale a vyhodnoceni provadi vedouci socialni
pracovnice piiblizné n€kolik hodin, a poté jsme s vysledkem seznamena ja a ostatni
kli¢ovy pracovnici, pfiemz o téchto vysledcich probiha diskuze. Cas proto zavisi na
tom, jaké vysledky jsou predneseny, miiZe to byt v rdmci jedné porady, ale i n¢kolika.



6, Jakym zpiisobem se vyhodnocuji?

Vysledky zlstavaji na papife, po tom, co je vyhodnotime, a jsou zalozeny do
archu. Zalezi na odpovédich a ptipominkach kazdopadné pokud to jde alespon trochu
jde, snazime se vyjit vstfic. Samozifejm¢ jsme Casto omezovani naSimi finan¢nimi
prostiedky.

7, Jakym zpiisobem se ti¢astni uZivatelé, presnéji tedy jejich zakonni zastupci?

Formou dotazniku, ktery jim jednou ro¢né predkladame anebo formou
zminéného boxu na pfipominky. Také se mohou tcastnit 1 nasi zaméstnanci, jsme mala
organizace, rodinna, takze pokud se vyskytne problém, jsme schopni ho ihned vyfesit.

8, Jsou dle Vas poskytovatelé dostateéné zapojeni do komunitniho planovani?

Do planovani urcité, ovSem uskute¢iiovani je véc jind. Zapojeni je velké také
vzhledem ke granttim.

9, Jak a jak ¢asto probiha VaSe spoluprace s Magistratem ¢i Krajskym uradem?

Jednou za mésic i Castéji kvuli seminaifim, a to s méstem. V piipad¢é kraje
jedname pftes nasi zastupkyni v rdmci Klientl se zdravotnim postizenim, se kterou ¢asto
hovofim.



Rozhovor, CSS Staromé&stska

1, Je podle Vas ve mésté dostatek poskytovanych socialnich sluzeb?

Myslim si, Ze jejich spektrum by mélo byt doplnéno naptiklad o lizkové krizové
centrum nebo hospic, ktery tu chybi. Na druhou stranu, situace klienti, ktefi by je
potiebovali, se vzdy nakonec n¢jak vyiesSi. Mohou byt piijati do podobnych typt
zafizeni nebo v piipadé hospice do jiného mésta. OvSem, tato tu chybi.

2, Jak sledujete Vase sluzby?

Sledujeme kapacitu. Co se ji tyCe, vyuzivame ji na sto procent, tedy 143 + 2
lizka. V piipadé peCovatelské péce se fidime podle toho, kolik mame k dispozici lidi,
od toho se odviji ostatni. Musime dodrZzovat maximalni kapacitu podle registrace. Jinak
co se tyce grantl, které mame na pecovatelskou sluzbu, to vykazujeme pocet klienti.

A kvalitu?

Obcas vyuzivame dotazniky, ale nejvice preferujeme piimé rozhovory, které
jsou na dennim potadku, protoze ty pro nas maji nejvétsi vypoveédni hodnotu. Tady se
lidé Casto zaleknou, kdyz vidi, ze maji vyplnit néjaké papiry a mize to zkreslovat. Kdyz
se jich zeptate, jak se dnes maji a co by potiebovali, a oni feknou, ze jsou spokojeni, ma
to pro nas vétsi cenu. Navic takto dokdZzeme rychle splnit jejich ptipadné pozadavky,
a proto vedeme zaméstnance, aby tak Cinili. Pokud ndm klientka fekne, Ze bychom
mohli na zahradce zasadit matu, kdyz je tam jeSté misto, neni divod, pro¢ s tim hned
néco neudélat. S dotazniky je to pro nas opravdu zbyteéné slozité, i kdyz je délame.
Klienti maji samoziejm&é moznost podavat stiznosti, také vétSinou Gstné rovnou panu
fediteli a vSichni jsou na to upozornovani. Také u nas jednotlivi vedouci usekt
kontroluji z vedenych zapisi naSe sluzby a jejich priabéh. A inspekce kontroluje naSe
Standardy. U pecovatelské sluzby kraji vykazujeme kontakty a u ostatnich poskytnuté
¢innosti

3, Jak casto sledujete?



Pokud nastane n¢jakd zména ve stavu, tak nasledné s ni, ale primérné myslim
tak jednou za deset dni. V podstaté ji sledujeme celoro¢né, e-mailem jsou rozesilany
pribézné informace o stavu. NaSi zaméstnanci jsou takto nauceni, tak, abychom m¢li
potad prehled. Kvalitu také permanentné v rdmci pfimého kontaktu.

4, Jak vyhodnocujete?

Po vyhodnoceni ukladame data do pocitace, vytvareji se k nim i grafy. Pokud
nejsou nijak alarmujici, coz se nam nestdva, na mésto je neposilame, ale pouze
ukladame do pocitace.

5, Jakym zpiisobem se procesu icastni uZivatelé?

Jak bylo feceno, kazdodenni kontakt je pro nas rozhodujici. Pokud néco chybi,
né¢komu Se néco nelibi, ¢asto jidlo samoziejme, tak okamzité feSime a zaznamename to
na papir.

6, Jakym zpiisobem se vyhodnocuji ziskana data?

Na datech nijak nelpime, snazime se hlavné o kvalitu v praxi. Lidé predkladaji
pfipominky a my se snazime najit feSeni. Jinak vystupy napiiklad z dotazniki
zaznamenané do pocitace zpracovavame hlavné v Excelu. Pokud narazim na néjakou
slovni poznamku, zahrnuji tam také, doplnim ji. Pfipominky pak pisemn¢ na papir.

7, Jsou poskytovatelé podle Vas dostate¢né zapojeni a slySeni v ramci magistratu
aKU?

Az moc dle mého. Vim, Ze je to Casto narocné vSe stihat, samotnou organizaci
a schtize. Naptiklad my jsme v pracovni skupiné pro oblast seniora.

Pocit’'ujete jinak to, Ze Vasim zFizovatelem je primo mésto?

Urcité ano, a spiSe pozitivné, protoZe se nemusime piili§ bat o finance na nas
provoz. Na druhou stranu jsme mimo jiné vazani jejich smérnicemi a ptedpisy. Pieci jen
ale, zfidila nas k néemu, tak po nas samoziejmé také néco chté&ji. Ale neptijemneé to
neni, mame vé&tsi jistotu nez ,,neziskovky“. Jinak spolupréce s méstem probiha Castéji,
jednou za 2 tydny se schazi prispévkové organizace u naméstka. Byvame také ptizvani
i do komise, kdyz se né¢kam zatazuje Cloveék. S krajskym ufadem komunikujeme
prevazné ohledné registrace. Pokud u nds nastane néjaka zména. Také pokud jsou
n¢jaké zmény v zakon€, ochotné piizvou nés, 3 domovy pro seniory, aby nas o nich



poucili. A podle nasi Gspé$nosti ziejme také vdé€ime naSemu zfizovateli za Gispéchy pii
vypisovanych piispévkovych programech, grantech, protoze jsme zatim vzdy alespon
¢ast obdrzeli. Na rozdil od nékterych ,,neziskovek®.

Rozhovor, Diecézni charita

1, Odpovida podlé Vas pocet socidlnich sluZeb ve mésté potfebam lidi?

Myslim, ze ne, ale zalezi, o které mluvime sluzb&. Ne¢které jsou zde az
pfedimenzované a nckteré podle mého nézoru Uplné chybi. Naptiklad stacionafe pro
seniory, téch je malo, pfestoze by o ni byl zajem.

2, Jak postupujete pri sledovani sluzeb?

Co se tyka tieba kapacity, dodrzujeme ji v ramci nasi registrace, nékdy dokonce
nestaci. Z finan¢nich diivodu si v§ak nemiizeme dovolit rozsifeni. Sluzby jsou tedy pIné
vyuzity. Kvalitu si sleduji jednotlivi vedouci sluzeb ruku v ruce se standardy, které
pribézné aktualizuji a pracuji na nich. To by bylo vnitini sledovani a z vnéjsku statni
sprava hloubkové kontroluje nase sluzby inspekcemi.

3, Na jaké indikatory se zamérujete?

Zalezi samoziejmé na jakou nasi sluzbu. Napfiiklad jednotlivé standardy jsou
dalezité, hlavné tedy jak se napliiuji, nejen jak jsou napsané, protoze Casto se muze stat,
7e je pouze Spatn¢ definovany, ale v praxi se bez problémi dodrzuje. Kvalita se hodnoti
podle uzivatell samotnych, kteti maji moZnost se vyjadfovat a dévat pfipominky,
samoziejm¢ 1 anonymné. Nebo nékdo, kdo zajistuje uplatnéni na trhu prace, muze
jednoduseji sledovat svou uspésnost, ale my takové sluzby zrovna nemame. Mame
naptiklad dluhové poradenstvi, které je hodné t€zké jak vytesit, tak sledovat uspéchy.

Indikatory uvedené niZe byly zjistovany telefonicky primo v zarizenich

Intervencni centrum vykazuje pocet kontaktu (do 30 minut) a pocet intervenci nad (30
minut.) Zapocitavaji se také ty, co byly uskutecnéné pres e-mail ci pisemné. Pro
evropské projekty vykazuji pouze pocty 0sob.

Poradna Eva pro Zeny a divky v nouzi vykazuje Vv poradenstvi pocet uzivateli, pocet
kontaktit (do 30 minut) a pocet intervenci (nad 30 minut). V systétmu MPSV je pak



indikatorem pocet setkani (do 15 minut, do 30 minut, do 45 minut, do 60 minut a vice
nez hodina). Dale bylo poznamenano, ze MPSV indikdtory casto méni, ted je ma na
starost externi firma. Poradna si sleduje i oblast poradenstvi, tj. dluhy, nezaméstnanost,

bydleni...

V terénnich programech je vykazovin pocet uzivatelu, byla jsem ale upozornéna, ze dle
respondenta by bylo lepsi vykazovat pocet rodin, protoZe pravé na né se soustreduji.

Na meéste vramci komunitniho planovani dosSlo letos k posunu. V poradenstvi se
dohodlo spolecné vykazovani indikatorii. Jedna se o kontakty a intervence. Ustalilo se,
Ze kontakty budou casove odpovidat casu do 30 minut a intervence nad 30 minut.

4, Jak Casto a jak dlouho trva vyhodnoceni dat?

Napiiklad u monitorovacich zprav se kazdy ¢tvrtrok pisi zpravy, ale to zalezi na
donatorovi.

Jinak zpracovavame data do registrace, coz pftili$ ¢asu nezabere.
Telefonicky byly dodany dalsi informace nize

Vzhledem k tomu, Ze organizace zatim nedisponuje Zadnou elektronickou databazi, je
pro pracovniky proces komplikovanejsi. Probléemem je také samoziejmé nejednotnost
indikatori ve vztahu k MPSV a Evropské unii.

5, Jak jsou zapojeni uZivatelé do procesu?

Urc¢ité pres dotazniky. Nékde ¢as od ¢asu, nékde standardné k dispozici po cely
rok, to hlavné v pobytovych zafizenich, a n€kdy se to déla organizované a vzdy s tim
kterym Klientem.

6, Jsou poskytovatelé dostate¢né zapojeni do planovani na Magistratu a Krajském
uradu?

Vsichni nevim jestli, ale asi ne, kazdopadné Magistrat je velmi vstticny, a pokud
by byl ze strany poskytovatele zajem, tak urcit€¢ ma moznost se zapojit a dotazovat. Na
krajské tirovni je také moznost a od nas vim, ze navstévujeme jak mésto, tak magistrat.
I ze strany politickych kruht je o spolupraci velky zajem, myslim o hlas poskytovateli
a jejich podnéty. Otazkou je pak, co se z toho udéla. U uzivateld je to slabsi, i kdyz se je
magistrat snazi zapojit, vzhledem Kk tripartité, ale je to spiSe takovéto ,,0 nas bez nas“.
Snazi se je napfiklad i magistrat prostiednictvim webu naldkat na jednani. Ale je
pochopitelné , Ze je t€zké pro lidi s hendikepy, se zGcastnit a ani se jim nechce tam jit.
Je jich hrozné malo, téch, kteti do toho mluvi a je to Skoda.



7, Jak Casto probihaji takovato setkani?

Mg¢si¢né se schazi pracovni skupiny. My jsme ve dvou. Jinak také probihaji
kontroly.

Rozhovor, Tyflokabinet

1, Co si myslite o po¢tu sluzeb v nasem mésté?

Myslim si, Ze poradenstvi je tu zastoupeno az zbyte¢né moc. Zv1ast to zaméefené
na dluzniky. Naopak chybi lizka v pobytovych zafizenich pro seniory, i kdyZ se navic
jesté budou rusit. Také by to asi chtélo néjaka dalsi zafizeni pro handicapované déti,
myslim denni stacionafe pfedevSim. NaSe cilova skupina, tak tady mam za to, Ze
V podstat¢ nabidka odpovida aktualni poptavce.

2, Jak potupujete pii sledovani vasich sluzeb?

Zapisujeme si kazdy kontakt, v€etné Casu, ktery mu vénujeme. Pokud sem pfijde
jeden clovek vicekrat, pak ho vzdy s uvedenym casem, protoze ten pak také musime
vypliovat do vykazu z MPSV nebo Kraje. Dale si musime vést Gdaje o zakoupenych
zafizenich, jejich pouzivani, a pfipadné¢ o jejich prondjmu. Nejvice ale vyuzivame
prostého kazdodenniho kontaktu s Klienty.

3, Na jaké indikatory se zamérujete?

Kvalitu sledujeme dle Standardi. Vedeme si Cislo klienta, datum, typ sluzby,
pracovnika, ktery se mu vénoval a ptedevsim Cas, tedy zacatek a konec. Dale jesté jestli
se jednalo o terénni nebo ambulantni sluzbu.

Konzultace nebo intervence nepocitate?

Soustfedime se pouze na ten €as, protoZe jsem piipraveni na to, Ze pokazdé ho
nékomu budeme vypliovat. Jednou jako konzultaci, pak intervenci, nebo v piipadé
MPSYV jako setkani. Ale vim a chapu, ze vétSina poskytovatelu si tyto tdaje nevede, pti
nejmensim ti, co stoji na zacatku a jesté nevi, co je ¢eka. Pak urcité také dochazi ke
zkresleni, protoze nékteti lidi pfifadi, jak se jim zamane. Ja osobn¢ také toto rozdéleni
prilis nemusim. Mimochodem dalsi zajimavou véci v téchto jejich systémech je to, ze
nerozlisuji ve svych otazkach poskytovatele. Proto si pamatuji, Ze jsem zadaval i Udaj
kolik mam v objektu marnic nebo luzek... (pozn. Poskytovatel ma pouze sluzby



ambulantni a terénni). Dal§i, co mé trochu mate, je hranice mezi socidlnim
poradenstvim a socialni rehabilitaci. Pokud mi pfijde klient, ktery potiebuje pomoci
s néc¢im, kK cemu potiebuji pocitac, a j4 mu poskytnu poradenstvi, na¢ez ho naucim, jak
s pocitatem Iépe zachazet, pak uz je to preci socidlni rehabilitace. A kde by byla
hranice, kdy opé€t zapnout stopky?

Mame také zajiSténé misto na stiznosti, ale za celou dobu se ndm tam nic
neobjevilo. Jediny klient, ktery neni spokojen, si stéZuje vyhradné tGstné. Ale bohuzel,
S tim maji problémy ve vice méstech, protoze by nejradéji celd mésta ptizplsobil svému
zrakovému postizeni, ale to bohuzel nejde.

4, Jak Casto probiha hodnoceni?

Vzdy, pokud to vyZaduje mésto nebo MPSV. To je feknéme jednou za rok. Také
V ramci naSich porad, cozZ je tak jednou za dva tydny nebo vzdy, kdyz se objevi n&jaky
problém. Jinak naSe vlastni data nijak nevyhodnocujeme, pokud nenarazime na Zadny
problém. Jednoduse je zakladame.

5, Jaka je doba trvani zadavani udaji tedy, priblizné?

Musim fict, ze to bude tak hodinu, ale mohlo by to byt rychlejsi, kdyby to stale
nepozménovali a nemuseli jsme odpovidat na otazky typu: Kolik mate v objektu
marnic.

6, Zapojuji se i uZivatelé do sledovani?

Ano, délame mezi nimi dotaznikové Setfeni a samoziejmé také pruzné
reagujeme na jejich potieby.

7, Jsou dle Vas poskytovatelé dostatecné zapojeni do komunitniho planovani?

Ano, to jsou, mésto nam velmi vychazi vstiic. Je to ale také tim, ze se tak
Zvysuji Sance nejen na to, n¢jak se projevit ve mésté a néco zmenit k lepSimu, ale kvali
organizaci samotné, protoze mate veétsi Sanci neptiznani finanéni dotace a tim na preziti.

8, Jak a jak ¢asto probiha VaSe spoluprace s M & KU?

Na mésté jsme ve dvou pracovnich skupindch a schazime se tak jednou za
meésic. S Krajem komunikujeme hlavné kvuli registraci pfipadnym zméndm. Jinak
samotna spoluprace neni nijak nucena a mam za to, Ze jsme opravdu vSichni slySeni.
Pokud néco nevyjde, nemyslim si, ze by to byla vina mésta, le spiSe finan¢niho
nedostatku nebo zamitnuti ze strany MPSV.






	Úvod
	SOUČASNÝ STAV
	Sociální služby
	Vymezení pojmu
	Historický vývoj
	Právní zakotvení
	Zřizovatelé a poskytovatelé sociálních služeb
	Smlouva o poskytování sociálních služeb
	Financování sociálních služeb
	Kvalita poskytovaných sociálních služeb
	Plánování rozvoje sociálních služeb

	Monitoring
	Definice
	Struktura monitoringu
	Konstrukce monitorovacího systému
	Konstrukce indikátorů
	Indikátor je ve své podstatě ukazatelem, ustálilo se však používání tohoto výrazu. Jedná se o nejvýznamnější nástroj monitorovacího systému, který slouží současně k hodnocení i kontrole (10).
	Hrabánková (10) uvádí, že v jeho konstrukci musí být vždy obsaženy tyto prvky:
	Kód  -  tzn. číslo označující kategorii, kam je směřována podpora (myšleno podpora ze strukturálních fondů, kde jsou kategorie rozlišeny dle pořadových čísel); toto není závazné, ovšem jeví se jako účelné.
	Typ ukazatele - ten definuje, zda jde o výstup, výsledek nebo dopad; konkretizuje tedy sledovaný efekt.
	Definice ukazatele - upřesňuje věcný obsah a charakteristiku objektu; jde  o způsob naplnění zvoleného typu ukazatele.
	Jednotka měření -  jednotka, jejímž prostřednictvím vypočteme efekt; určuje se  s ohledem na zmíněný efekt, dostupnost dat a dynamiku sledování ukazatele.
	Časová dimenze - ta udává, za jaké období bude efektu dosaženo, tzn. do kolika měsíců/roků/ jde o trvalý efekt.
	Rizika úspěšnosti monitoringu

	Evaluace
	Definice
	Role evaluátorů a „stakeholders“
	Typy evaluace


	CÍL PRÁCE A VÝZKUMNÉ OTÁZKY
	Cíl práce
	Výzkumné otázky

	METODIKA
	Metodický postup
	Charakteristika výzkumného souboru

	VÝSLEDKY
	Definice území Statutárního města České Budějovice
	Popis dotazovaných subjektů
	Rozhovory s pracovníky zadavatelů
	Triangulace získaných dat z rozhovorů s pracovníky správních úřadů
	Rozhovory s pracovníky jednotlivých poskytovatelů

	DISKUZE
	ZÁVĚR
	SEZNAM POUŽITÝCH ZDROJŮ
	Literární zdroje

	[2] Bílá kniha v sociálních službách. MPSV ČR. MPSV ČR: Sociální služby [online]. ©2003 [cit. 2012-07-25]. Dostupné z: http://www.mpsv.cz/files/clanky/736/bila_kniha.pdf
	[3] COULSHED V., MULLENDER A. Management in social work: an introduction. 2nd ed. Basingstoke: Palgrave, 2001. 263 s. ISBN 03-337-2413-5.
	[4] ČÁMSKÝ P., SEMBDNER J., KRUTILOVÁ D. Sociální služby v ČR v teorii a praxi: an introduction. 1. vyd. Praha: Portál, 2011. 263 s. ISBN 978-802-6200-277.
	[6] E-Qualin [online]. ©2010 [cit. 2012-07-28]. Dostupné z: http://www.e-qalin.cz/
	[7] Evaluační činnost. In: Fondy Evropské unie [online]. ©2008 [cit. 2012-04-10]. Dostupné z: http://www.strukturalni-fondy.cz/Narodni-organ-pro-koordinaci/Evaluacni-cinnost-2
	[10] HRABÁNKOVÁ, M. Monitoring. 1. vyd. Praha: Institut výchovy a vzdělávání MZe ČR, 2000. 51 s. ISBN 80-7105-210-8.
	[11] International Organization for Standardization. ISO [online]. ©2011 [cit. 2012-04-10]. Dostupné z: http://www.iso.org/iso/iso_catalogue.htm
	[14] Manuál pro tvorbu a zavádění standardů kvality. [online] ©2012 [cit. 31.3.2012] Dostupné z:http://www.vcvscr.cz/ke-stazeni/38manual-pro-tvorbu-a-zavadeni-standardu-kvality.pdf?PHPSESSID=6fff443f64abcf5c7680d23081064a50.
	[15] Matoušek, O. Hodnocení sociálních služeb. In SMUTEK, M. a kol. Možnosti sociální práce na počátku 21. století: sborník příspěvků z minikonference. Hradec Králové: Univerzita Hradec Králové, 2005. 182 s. Texty k sociální práci. ISBN 80-86771-10-5.
	[20] O komunitním plánování. In: Komunitní plánování [online]. ©2009  [cit. 2012-07-25]. Dostupné z: http://www.komunitniplanovani.com/kp-o-komunitni-planovani_2/.
	[21] PAYNE, M. Social care practice in context. 1st. ed. New York: Palgrave Macmillan, 2009. 209 s. ISBN 978-0-230-52181-0.
	[22] PAYNE, M. The origins of social work: continuity and change. New York: Palgrave Macmillan, 2005. 306 s. ISBN 978-0-333-73791-0.
	[24] SMUTEK, M. Evaluace sociálních programů. 1. vyd. Hradec Králové: Gaudeamus, 2005. 132 s. ISBN 80-704-1811-7.
	[25] SMUTEK M., Sociální stát: úvod do studia. 1. vyd. Hradec Králové: Gaudeamus, 2005. 135 s. ISBN 80-704-1691-2.
	Zdroje obrázků a grafů

	KLÍČOVÁ SLOVA
	Seznam příloh
	Příloha A – Obrázky a grafy
	/Příloha A – Obrázky a grafy
	Příloha B – Přepisy rozhovorů


