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Abstrakt:

Tato bakalarska prace je zaméfend na monitoring a evaluaci socialnich sluzeb.
Zminéné problematika neni pFilis znama verejnosti, proto jsem se rozhodla, Ze toto téma
zpracuji. V socialni oblasti se stale néco méni a zdokonaluje, v platnost vchazi zakony,
novelizace, vyhlasky a probihaji socialni reformy. Da se tedy fFici, Ze v téhle oblasti,
predevsim v posledni dobé se toho hodné déje.

V prvni Casti této prace jsem se pokusila nastinit tuto problematiku. Tato Cast
obsahuje tfi zasadni témata, a sice socialni sluzby, monitoring a hodnoceni (evaluaci).
V prvni Casti jsou zpracovany socialni sluzby, v ivodu jsem se zabyvala jejich
charakteristikou a vyvojem po roce 1989, aby bylo ziejmé, jak velky progres miizeme
zaznamenat. PokraCovala jsem alespon kratce predstavenim zékona ¢. 108/2006 Sb.,
ktery ustélil socialni sluzby a véci s tim spojené, jako jejich financovani a poskytovani.
Je zde zminéné jak tvorit smlouvu o poskytovani sluzby ¢i vymezeni pfispévku na péci
a podobné.

Ja jsem se zamérila predevsim na popis typl socialnich sluzeb, a to socialni
poradenstvi, sluzby socialni péce a sluzby socialni prevence, a sice z ddvodu, Ze ve
vyzkumné ¢asti jsou dle téchto typll respondenti déleni.

Dalsi dvé podkapitoly jsou zaméfené na poskytovatele a zfizovatele sluzeb s ¢imz
souvisi i samotné financovani sociélnich sluzeb. A jako posledni ¢ast prvni kapitoly me
prace jsem zvolila rozebrani a pfriblizeni Standard( kvality socialnich sluzeb.
Nezachazela jsem do hloubky, cilem bylo pouze pfibliZit toto téma.

Po seznameni se socialnimi sluzbami se v druhé kapitole vénuji popisu jejich
monitoringu neboli sledovani. V prvni Casti jde o jeho samotné pfiblizeni a
charakteristiku. DalSi tfi podkapitoly jsou zaméreny na jeho cil, strukturu a konstrukci,
to je dopInéné o dvé schémata pro lepSi predstavivost. Posledni podkapitola se vénuje
propojeni monitoringu a hodnoceni.

Treti a posledni Cast prvni poloviny prace je vénovana evaluaci, tedy hodnoceni
a vyhodnoceni vysledk(, ke kterym se da dojit pomoci monitoringu. Nejdfive jde opét o
pfiblizeni tohoto tématu, tedy samotné charakteristice. Do dalSich podkapitol je



zasazeno rozdéleni evaluace dle druhd, typl a také funkci. Tato kapitola uzavira celou
prvni ¢ast mé préce.

Cast druha, tedy vyzkumné, je vénovana aplikaci teoretickych poznatkd
ziskanych z literatury do praxe. V prvni Casti je popsana metodika vyzkumu a jsou
vytycené vyzkumné otazky. Vyzkum jsem kvili tématu zvolila kvalitativni. Dle mého
nazoru je v této oblasti dllezity primy kontakt a tudiz i rozhovor by mél byt osobni.
Také z dlivodu blizsiho zaméreni se na organizace poskytujici socialni sluzby.

Co se tyce souboru respondentll, vedla jsem rozhovory v osmi institucich.
Instituce jsem vybirala dle dvou kritérii. Zaprvé podle cilovych skupin, tedy klientd, pro
registrovanych sluzeb, které poskytuji tak, aby zastupovaly vSechny typy sociélnich
sluzeb - socialni poradenstvi, sluzby socialni péce a sluzby socialni prevence. Zaroven
se povedlo, Ze jsou zastoupeny vSechny sluzby i dle jiného déleni, a to sluzby
ambulantni, terénni a pobytové. Vybirala jsem vzdy dvé sluzby sobé podobné, aby tu
byla mozZnost porovnani. Nutno podotknout, Ze bohuZel v nékterych organizacich
spolupraci odmitli anebo vilbec neodpovédéli. Naopak v organizacich, kde mi vysli
vstfic, byli nadmiru ochotni a sdilni, coZ préci podstatné ulehCilo a zpfijemnilo.

Co se vysledkl tyce, tak byly rozmanité z diivodu rdznosti poskytovanych
sluzeb a rozdili mezi cilovymi skupinami. Ve vSech organizacich je monitoring
provadén. Odpovédi se lisily vtom, jakym zplsobem je provadén a jak Casto. Ve
sluzbach pobytovych se provadi pomoci dotaznikll, protoZe je to nejjednodussi a
nejefektivnéjsi. Ve sluZzbach zaméfenych na poradenstvi, krizovou pomoc a intervenci
se tenhle zplsob aplikovat nedd, klienti na dotazniky ve vétSing pripadli odpovidat
nebudou, coZ je pochopitelné, takze v téchto pFipadech se kontroluje ¢etnost kontaktd,
intervenci, sledovani, ktera sluzba se vyuZziva vice, ktera méné a navratnost. V cilové
skupiné déti a mladeze se dotazniky také Casto nepouZivaji, vyuZiva se spiSe forma
rozhovoru, anonymnich schranek i zapisovych knih, které monitoruji Gcast. A pak,
v neposledni fade, efektivnost projektl a program(. V posledni organizaci, ktera je
zaméfena na osoby zdravotné znevyhodnéné, jde o postiZeni télesné i kombinovang, se

vétSinou monitoring provadi také formou evaluacnich dotaznik(l, které ale vypliuji



zékonni zastupci klientd. Ohledné pravidelnosti provadéni monitoringu se da Fici, ze
kaZdoroCné, aZz na jednu organizaci, vykazuji finalni statistiky. Popfipadé dochazi
k mésicnim Ci Ctvrtletnim konzultacim. A vSichni respondenti se shodli, Ze se sluzby a
jejich efektivita s kvalitou sleduji priibézng.

Na zavér mohu fFici, Ze ztoho co jsem vypozorovala, jsou klienti v dobrych
rukou. Kvalita poskytovanych sluzeb se zvySuje, stejné tak i jejich spektrum. Pracovnici
byli ve vétsiné pFipadd do své prace zapaleni, stale se snazi pfinaset néco nového. Préaci
podtrhuji pfilohy, schémata a tabulky.

Ohledné pFinosu mé prace. Rekla bych, Ze jde hlavné o urgité vniknuti do této

problematiky. Jeji pribliZzeni a prozkoumani.



Abstract:

This thesis is focused on monitoring and evaluation of social services. Mentioned
issue is not well known to the public, therefore I decided to process this topic. The
social sphere is constantly changing and improving and new laws, amendments,
regulations and ongoing social reforms come into force. We can say that many changes

have taken place in this area of social services especially in the recent years.

In the first part of this thesis I tried to outline this issue. This section contains three
major subjects such as social services, monitoring and evaluation. The first part deals
with the social services. The introduction is focused on the characteristics and
development after 1989, to make it clear what a great progress can be recorded. Then a
short introduction the Act No. 108/2006 Coll. which stabilized the social services and
issues associated with it, such as the financing and provision, fallows. It is mentioned
here how to create a contract for the provision of social services or definition of the care

allowance, etc.

| focused mainly on the description of the types of social services which are social
counselling, social services and social prevention services because in the second part of
my thesis there is a research where the respondents are divided by these types of social

services.

The next two subsections are focused on service providers and founders and on
actual financing of social services. As the last part of the first chapter of my thesis I
chose analysis and specification of the quality standards in social services. | did not go
into detail as the intention is just to introduce this topic.

After the introduction to social services in the second chapter | deal with the
description of the monitoring of social services. The first part is an introduction to this
topic and its characteristics. The next three subsections are focused on its aims, the

structure and construction. They are complemented by two schemes for better



imagination. The last section is dedicated to connections between monitoring and

evaluation.

The third and final part of the first half of my thesis is focused on the evaluation,
I.e. evaluation and interpretation of results, which can be reached by monitoring. It is
again the outline of the characteristic of this topic. The following chapters deal with the
division according to kinds, types and functions of the evaluation. This chapter
concludes the first part of my thesis.

Part Two, the research, is devoted to the application of theoretical knowledge from
the literature into practice. The first section describes the methodics of the research and
outlines the research questions. | chose a qualitative research because according to this
topic a direct contact is important and therefore the interviews are better to be personal.
It is also important because it gives us closer look at the organizations providing social

services.

With regard to the group of respondents, | have interviewed respondents in eight
institutions. The institutions were chosen according to two criteria, firstly by target
groups, i.e. the clients for whom the services are intended as the effort was to
encompass the widest possible spectrum, and secondly according to the registered
services that they provide in a way to represent all types of social services - social
consulting, social services and social prevention services. It also represents all services
according to another division, namely ambulatory, landscaping and residential services.
| always chose two services when one was similar to another, because of the possibility
of comparison. It should be mentioned that, unfortunately, some organizations refused
to cooperate or did not answer at all. In contrast, in organizations where I came forward,
were extremely helpful and communicative and it made the job much easier and more

pleasant.

The results are diverse because of the diversity of services and differences between
the target groups. In all organizations the monitoring was carried out. The responses
differed in the way of implementation and frequency. In residential services it is carried



out by using questionnaires, because it is the easiest and the most effective way. In the
services focused on consulting, crisis support and intervention this method cannot be
applied, as the clients would not answer on questionnaires in most cases, which is
understandable. In such cases | focused on the frequency of contacts, interventions,
monitoring of the usage frequency of the services, and return. For the target group of
children and youth the questionnaires were not used also, | applied the method of
conversation, anonymous mailboxes or sign-up date books that monitored attendance.
And last but not least, the effectiveness of projects and programs. In the last
organization that is focused on the disadvantaged persons, persons with a physical or
combined disability, the monitoring is often took the form of evaluation questionnaires
also, however these questionnaires were filled by the guardians of these clients.
Concerning the regularity of the monitoring implementation, we can say that all
organisations but one show the final statistics every year. Alternatively, there are
monthly or quarterly consultations. Moreover all the respondents did agree that the
service and the quality of their effectiveness are monitored continuously.

In conclusion, I can say from what | have observed, the clients are in good hands.
The quality of provided services has increased, as well as their spectrum. In most cases
the workers were passionate about their work and they try to bring something new into
it. The thesis is underlined with attachments, diagrams and tables.

This thesis may be beneficial because in my opinion it explores and outlines this

issue.
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Uvod

Problematika monitoringu a evaluace neni pfili§ zndma. Verejné se o tomto tématu
vi jen malo. Pfitom je velmi dllezita, protoze ovliviiuje nejen prostfedi poskytovani
socialnich sluzeb, persondl, ale hlavné kvalitu poskytovanych sluzeb. Diky monitoringu
a evaluaci zjistujeme spokojenost uzivateld socialnich sluzeb a tim ji mlzeme i
ovlivnit, popfipadé zvysit. Kvalita je velmi subjektivni a individualni. PoZadavky na
kvalitu se také velmi lisi, ale obecné se stupriuji. Velmi dllezité je, aby prostiedi, kde
jsou sluzby poskytovany, napliovalo fyzické, psychické, socialni i spiritudlni potfeby.

Poskytovani socialnich sluzeb klientlim se stale vice rozsifuje a stava se ¢im dal tim
vyznamnéjSi soucasti socialni prace. VSichni bychom si méli byt védomi toho, Ze se
v nepfiznivé socialni i zdravotni situaci mlzeme ocitnout také a prirozené budeme
vyzadovat kvalifikovanou pomoc a ztohoto divodu, tedy zdlvodu kvalitni a
kvalifikované pomoci uzivatelim, by mély socidlni sluzby odpovidat urgitym
standardCim kvality a pfedevsim potfebam uzivatel(.

Prihodnymi nastroji ke zjisténi a popfipadé zvySeni kvality sociélnich sluzeb
mohou byt monitoring a evaluace. Diky témto nastrojim mulzeme ziskat vétsi a
komplexnéjsi prehled o stavu sociélnich sluzeb v jakékoliv organizaci a diky tomu Ize
pfistoupit k urCitym opatfenim. Monitoring se zabyvad monitorovanim, pozorovanim,
zafizeni socialni sféry a evaluace neboli hodnoceni je proces, ktery méfi a hodnoti,
v naSem pfipadé kvalitu socialnich sluzeb. Oba tyto procesy tedy pfispivaji ke
zmapovani, zjisténi kvality a k celkovému rozsifeni kvalitnich sociélnich sluzeb
klientdm.

V teoretické Casti této prace se vam pokusim pribliZit nejen monitoring a evaluaci,
ale i socialni sluzby obecné. Jak se vyvijely, jak jsou ¢lenéné, financované a podobné.

Druha Cést této préce je zaméfena na vyzkum. Cilem je tedy zjistit, co si dotdzani,
v naSem pripadé vedouci pracovnici ¢i manazefi, ktefi byli vybrani z rliznych typl
zafizeni, mysli o poskytovani sluzeb, zda u nich probiha monitoring a evaluace,
popfipadé jakym zplsobem jsou provadény. Pokud zde monitoring a poté evaluace

nejsou provadeény, tak zda by mély byt a jakym zplsobem.
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Vyzkum bude provadén mnou, jakoZto nezavislym pozorovatelem, ktery nemé
zadné osobni vazby k vybranym institucim, tudiz by nemélo dojit ke zkreslovani
vysledkd.

Z&vér této prace je vénovan shrnuti celé bakalafské prace a zamysleni se nad

vyzkumnou ¢asti, zdali je né¢im pFinosna.
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1 Soucasny stav

1.1 Socialni sluzby

Socialni sluzby jsou poskytovany lidem spole¢ensky znevyhodnénym, a to s cilem
zlepsit kvalitu jejich Zivota, pFipadné je v maximalni mozné mire do spolecnosti zaClenit,
nebo spolecnosti chranit pred riziky, jejichZ jsou tito lidé nositeli [19].

Diky tomu sociélni sluzby zohledfiuji nejen uZivatele socialnich sluzeb, ale i jeho

rodinu, popfipadé skupiny, do nichZ patfi, €i zajmy SirSiho spoleenstvi [19].

1.1.1 Vyvoj poskytovani socialnich sluzeb

V zacatcich statu a prvotnich spole€enstvich byla péfe o potfebné zajiStovana
predevsim rodinou ¢i kmenem. DllezZita, a v té dobé nezbytna, byla vzajemna pomoc
poskytovana nemocnym, starym a jinak znevyhodnénym ¢lenlim spolecnosti.
V pribéhu starovéku vznikaly prvni zafizeni pro sirotky, nemocné ¢i chudé [19].

Rozvoj vice institucionalizovaného poskytovani sociélnich sluzeb v Evropé byl
zplsoben prijetim krestanstvim s idedlem lasky k bliznimu, které pfinutilo lidi
k zamysleni se nad otdzkou moralky a etiky. Diky teéto skutecnosti se zaCala rozvijet
socialni solidarita, ktera vedla k zakladani cechd, jeZ podporovaly své Eleny a také ke
vzniku rdznych vadl pri klasterech, které zfizovali sirotcince, chudobince ¢i Spitaly
[19].

Procesem urbanizace a modernizace v 19. a 20. stoleti byly zapfiinéne velké
zmeény v oblasti socialni prace. Socialni prace se stala nutnéjsi, osobngjsi a
profesiondlngjSi. ZaCaly se objevovat ve vétSi mife dobrovolné a svépomocné
organizace a také se zvysila Uloha statu [19].

Po roce 1989 doslo v CR k zahéjeni transformace v oblasti socialnich sluZeb.
K zahdjeni tohoto procesu doSlo v souvislosti s politicko-ekonomickymi zménami, a
protoZe socialni systém nebyl pFipraven na feseni rliznych socialnich situaci a jejich

dasledk, které plynuly z ekonomické reformy, tak byla nutna vyrazna reformace [19].
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Z&kon o socialnich sluzbach wvznikal vice nez 10 let, to ovlivnilo proces
transformace celého socialniho systému, coz branilo jejich dalSimu vyvoji [3].

AZ do roku 2006 byly sluzby poskytovany na zakladé zakona z roku 1988 (zékon €.
100/1988 Sh.), tento pravni predpis byl upraven vyhlaskou ¢. 182/1991 Sb., bohuzel obé
tyto normy neodpovidaly aktualnim potfebam spolecnosti a socialnim sluzbam v ni
poskytovanych. Vyznamny rozvoj v oblasti socialnich sluzeb nastal az po ucinnosti
zakona €. 108/2006 Sh. o socialnich sluzbach. Ridici, metodicka a koordina&ni ¢innost
byla ponechana v rukou Ministerstva prace a socialnich véci [3].

1.1.2 Zé&kon €. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbéach

Tento zakon prinesl do systému socialni pée v Ceské republice mnohem vice
zmeén, nez se od néj ocekavalo [3].

Smysl zékona o socialnich sluzbach Ize sledovat v ramci dvou zékladnich cild. To
je jednak zabezpecCeni socialni péce viem osobam, které ji nezbytné potfebuji a jednak
naprava deformovanych pravnich vztahli mezi statem, poskytovateli socialnich sluzeb a
jejich uzivateli [3].

Zakon o socialnich sluzbach wvytvofil prostfedi pro rozvoj vztahl mezi
poskytovateli socialnich sluzeb a jejich uzivateli, zaloZeny na rovnopravnosti,
dobrovolnosti, individualnim pfistupu a na Usili o nevyClefiovani adresatd socialnich
sluzeb z prirozeného prostiedi ze spolecnosti. DulezZitd je spoluprace mezi
poskytovateli, uZivateli a osobami jim blizkymi [3].

Socialni sluzby jsou poskytovany na smluvnim zéakladé, kde poskytovatel a
zajemce o sluzbu vyjednavaji podminky poskytnuti sluzby. Zajemce o sluzbu uzavira
smlouvu dobrovolné za podminek, na kterych se obé strany shodnou. Dilezita je
rovnost poskytovatele a uzivatele pfi podepisovani smlouvy [3].

Zéakladnimi zasadami zakona jsou bezplatné socialni poradenstvi pro kazdého,
zachovavani lidské distojnosti a respekt k lidskym a ob&anskym praviim a opravnénym

zajmlm, individudlni pfistup, aktivizace k samostatnosti, podpora pfi zakotveni
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Vv pFirozeném socialnim prostfedi, rovnopravnost a dobrovolnost. Na zékladé téchto
zasad byly vypracovany standardy kvality socialnich sluzeb [38].

V tomto z&koné se objevily nové instituty, kterymi jsou prispévek na péci,
registrace poskytovatele socialnich sluzeb, fyzické osoby jako poskytovatelé socialnich
sluzeb, smlouva o poskytovani socidlnich sluzeb, standardy kvality sociélnich sluzeb a
inspekce poskytovani sociélnich sluzeb, jejichZ tkolem je vytvofit podminky k naplnéni
cild pravni Gpravy [38].

1.1.3 Druhy poskytovanych sluzeb
Zéakon €. 108/2006 Sh. déli socialni sluZzby na socialni poradenstvi, sluzby socialni
péce a sluzby socialni prevence. Dalsi déleni je dle mista a zplsobu poskytovani

socialni péce, a to pobytové, ambulantni a terénni [38].

1. Socialni poradenstvi

Socialni poradenstvi mdze byt poskytovano jako zakladni nebo odborné. Zakladni
socialni poradenstvi poskytuje osobam potfebné informace prispivajici k reSeni jeho
nepriznivé sociélni situace. Socialni poradenstvi je zakladni Cinnosti pFi poskytovani
véech druhl socialnich sluzeb. Odborné socialni poradenstvi je poskytovano se
zaméfenim na potreby jednotlivych okruhli socilnich skupin v obéanskych,
manzelskych, rodinnych poradnach, poradnach pro seniory a poradnach pro osoby se
zdravotnim postiZzenim. Tato sluzba je obsaZena i ve sluzbéach socialni péce a prevence.
SluZzba obsahuje zprostfedkovani kontaktu se spoleCenskym prostfedim, socialné
terapeutické Cinnosti a pomoc pFi uplatiiovani prav, opravnénych zajm( a pfi

obstaravani osobnich zaleZitosti [38].

2. Sluzby sociélni péce

v

Sluzby sociélni péCe jsou v zékoné €. 108/2006 definovany jako sluzby, které
,,napomahaji osobam zajistit jejich fyzickou a psychickou sobéstacnost s cilem umoznit

v v/

jim v nejvysSi mozné mife zapojeni do béZzného Zivota spolecnosti a v pripadech, kdy
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toto vyluCuje jejich stav, zajistit jim dlistojné prostredi a zachazeni.©“. Mezi tyto sluzby
jsou fazeny napf. osobni asistence, peCovatelska sluzba, tisfiova asistence, podpora
samostatného bydleni, denni nebo tydenni stacionafe Ci chranéné bydleni. SluZzby
socialni péce jsou poskytovany s thradou nebo bez Ghrady [38].

3. Sluzby sociélni prevence

v

Zé&kon €. 108/2006 definuje Cinnosti sluzeb socialni prevence jako ty, které
,.,napomahaji zabranit socialnimu vylouceni osob, které jsou timto ohrozeny pro
krizovou socialni situaci, Zivotni navyky a zplsob Zivota vedouci ke konfliktu se
spolecnosti, pro socialné znevyhodnujici prostfedi a ohrozeni prav a opravnénych
zajm0 trestnou Cinnosti jiné fyzické osoby. Cilem sluzZeb socialni prevence je napoméahat
osobam k pfFekonani jejich nepfFiznivé socialni situace a chranit spolecnost pfed vznikem
a Sifenim nezédoucich spolecenskych jevd.““. Napriklad sluzby rané péce, azylové
domy, krizovou pomoc, nocleharny, domy na pll cesty, intervenéni centra,
nizkoprahovéa zafizeni pro déti a mladez. Sluzby socialni prevence jsou poskytovany
bezplatné, popripadé s ¢asteCnou finanCni ucasti klienta. VétSinou jsou poskytovany

formou terénni a ambulantni [38].

1.1.4 Zrizovatelé a poskytovatelé sociélnich sluzeb

Jako zfizovatel se oznaCuje subjekt, ktery je za praci poskytovatele odpovédny.
UZivatelem je potom osoba, kterd sociélni sluzby vyuZiva.

ZFizovateli zafizeni, kde jsou poskytovény sociélni sluzby, v CR mohou byt obce,
kraje a MPSV (Ministerstvo prace a socidlnich véci) anebo nestatni organizace jak
ziskové, tak neziskové [19].

e  Obce

Obce, ramci své samostatné plisobnosti, mohou socialni sluzby zfizovat jako vlastni
organizacni slozky bez pravni subjektivity, které se vyuZivaji spiSe v pfipadech, kdy jde
o0 sluzbu, kterd je nenarocna na personal, prostory, techniku anebo jako pFispévkové
organizace, ktera je tedy naopak zfizovana v naro¢néjsich pfipadech [19].
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. Kraje

Kraje zfizuji své sluzby stejné jako obce bud' ve formé svych organizacnich slozek
nebo jako prispévkové organizace. Po roce 2002 se po okresech staly kraje zfizovateli
vétSiny zafizeni socialni pece [19].

. MPSV

V soucasnosti je ministerstvo zfizovatelem péti rliznych specializovanych Ustavi
s celostatni plsobnosti [19].

Primarnim ukolem MPSV je pfipravovani dlouhodobych systémovych opatfeni a
prislusnych pravnich predpisd a také podpora rozvoje kvality poskytovanych socialnich
sluzeb. Jde napfiklad o podporu:

- Planovani sité socialnich sluzeb v krajich a obcich opirajici se o zjisténé potreby

lidi

- ZvySovani odbornosti a kvality poskytovanych sluzeb s dlrazem na ochranu

prav uzivatell sluzeb

- ObCanskych a svépomocnych aktivit, tj. neziskového sektoru [22]

e Nestatni neziskové organizace a fyzické osoby

Neziskové organizace tvofi vyznamnou Cast vSech rozvinutych demokratickych
spolecnosti. Jde o oblast, ktera slouzi k zaopatfeni socialnich, vzdélavacich, kulturnich a
zdravotnich potfeb. V neziskovém sektoru je velmi dllezity faktor solidarity,
dobrovolnosti, altruismu a celkové ochoty se zapojit. Nejsou zfizovany za Ucelem
dosazeni zisku a nasledného prerozdéleni. Jsou soucasti tzv. Tretiho sektoru stejné jako
napfiklad obCanské sdruzeni, rozpoCtovad organizace, prispévkova organizace Ci
pravnickd osoba. Zakladatelem mohou byt jak fyzické osoby s trvalym pobytem
v Ceské republice, tak pravnické osoby se sidlem v Ceské republice. Pro vznik je
nezbytna zakladaci smlouva [6].
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1.1.5 Financovani socialnich sluzeb

Jedna se o financovani ve sféfe verejného a nestéatniho neziskového (non profit)
sektoru. Na vefejny sektor miizeme nahlizet jako na vyznamnou soucast v narodnim
hospodarstvi v demokratickém statu, zahrnujici rlizné ¢innosti a vztahy ekonomickych
subjektl. Do verejného sektoru patfi organizace a instituce, které se zabyvaji
poskytovanim specifickych statkd anebo redistribuci. Instituce a organizace jsou
financovany bud C¢astecné nebo UpIné z vefejnych prostfedkd a také jsou spojeny
s fiskalnim systémem a rozpoctovou soustavou. Vefejny sektor je na strané jedné
produktem verejného financovani a na strané druhé je to ,,motor*, ktery zpétné vyvolava
kolobéh prostfedk(l ve vefejné rozpoctové soustavé. Verejny sektor je mozné Clenit na
sektor statni a municipalni vefejny. Druhy typ je nestatni neziskovy tedy non-profit
sektor. Soucasti tohoto typu jsou v podstaté funkéné podobné Cinnosti, jako v sektoru
verejném. Rozdil je v tom, Ze non-profit sektor funguje na zékladé nestatniho vlastnictvi
organizaci a instituci a financovani neni podminéno poskytovanim prostiedk( z verejné
rozpoctové soustavy. TudiZz zaméstnanci nejsou statnimi zaméstnanci a velka cast
tohoto odvétvi je zavisla na dobrovolnické praci, kdy spolu s tim se tu uplatfiuje princip
obcanskeé solidarity, filantropie a charity [10].

Pokud je zfizovatelem a poskytovatelem néktery z vySe uvedenych subjektd (tzn.
obce, kraj, MPSV), tak jsou sluzby financovany zrozpoctu pravé toho urcitého
subjektu, a to pIné anebo jen z C&sti. Pokud jsou zfizovatelem a poskytovatelem
sociélnich sluzeb nestatni neziskové organizace, tak maji moznost, ale nemaji na to
pravni narok, dostavat za svou ¢innost dotace z verejnych rozpo¢td. Coz jsou pravé
rozpocty krajli, obci a ministerstev [19].

Nestatni poskytovatelé socidlnich sluzeb vznikaji az od roku 1990, do té doby
nebylo mozné poskytovani sluzeb ze strany neziskovych subjektd. Momentalné je
mozné zakladat poskytovatele v socidlnich sluzbach ve tfech pravnich formach a témi
jsou obcCanska sdruzeni, obecné prospésné spolecnosti a cirkevni pravnické osoby.
Dalsim subjektem mohou byt nadace, ale ty sluzbu neposkytuji, mohou ji pouze
financovat [19].

19



Jednim ze zdroji financovani je Ghrada samotného obcana, jemuZ je sluzba
poskytovana. Zaroven je poskytnuti socialni sluzby pravem obcana, takze ten pokud
sluzbu prokazatelné potfebuje, tak je mu poskytnuta, i kdyZ na ni nema prostfedky a
naklady poté hradi obec Ci stat. Pokud ale nejde o nezbytné poskytnuti, tak se stat
finan¢né nepodili [36].

V oblasti financovani jsme zaznamenali zasadni zménu, a to zavedenim prispévku
na péci, coz je davka poskytovana osobam, které jsou zavislé na pomoci osoby jiné.
Velikost prispévku je ovlivnéna zdravotnim stavem klienta a tudiz jeho zavislosti a
potfebou pomoci druhé osoby a také na véku klienta, kdy se pomoc lisi tim, zda jde o
osobu mladsi 18 let anebo naopak starsi 18 let. O poskytnuti tohoto pFispévku rozhoduje
obecni Gfad s rozsifenou plsobnosti [21].

Jeden z charakteristickych rysd socialnich sluzeb je, Zze dochazi k vice zdrojovému
financovani. Veskeré zdroje financovani jsou zavislé na fadé okolnich faktor(
souvisejicich s poskytovatelem a sluzbou samotnou [21].

U poskytovatelll, ktefi zfizuji sluzby na zékladé zakona ¢. 108/2006 Sh.
povaZzujeme tyto zdroje pFijmu:

e Dotace ze statniho rozpoctu

e Dotace z rozpoctl obci, mést a regiond

e Prostredky z programi Evropského spolecenstvi
e Prispévky zfizovatelli

e Uhrady od klientd

e Uhrady z vefejného zdravotniho pojisténi

e Dary

e VedlejSi hospodéarska a mimoradna ¢innost [21]
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1.1.6 Standardy kvality poskytovanych socialnich sluzeb

Kvalita je velmi dilezitym prvkem v oblasti poskytovani socialnich sluzeb. Sluzba,
kterd je kvalitné poskytnuta, miiZe zabranit socialnimu vylouceni neboli exkluzi jedince
ze spolecnosti [9].

Obecné uznédvan definice kvality socialnich sluzeb zni ,,kvalita je jako cil snazeni
po dokonalosti, je metodou a zplsobem podpory aktivni Gcasti pracovnikl zaloZzena na
angaZovanosti a odpovédnosti kazdého jednotlivce“[7]

Dulezity uvadény znak kvality socialni sluzby je schopnost této sluzby podporovat
jednotlivé uzivatelé sluzeb v naplriovani cild, kterych chtéji pomoci socialnich sluzeb

dosahnout pfi feSeni vlastni nepfiznivé socialni situaci [17].

1. Charakteristika standard( kvality socialnich sluzeb

Standardy popisuji, jak ma vypadat kvalitni socialni sluzba. Jsou ur¢itym souborem
méfitelnych a ovéfitelnych kritérii. Smyslem standardd je umoznit prikaznym
zplisobem posoudit kvalitu poskytovanych sluzeb. Dilezitym rysem standardi je jejich
obecnost, daji se aplikovat na jakykoliv druh socialni sluzby [17].

Neni mozné dobfe porozumét standardiim kvality socialnich sluzeb bez alesporn

zakladni znalosti kvality a metod pro jejich zavadéni [2].

Mezi zplsoby hodnoceni socialnich sluzeb miizeme zafadit napiiklad:
e Asociaci poskytovatell socialnich sluzeb CR
Tato asociace podporuje jak poskytovatele, tak i uzZivatele sociélnich sluZeb, a sice
jiz od roku 1991, rozSifovanim védeckych a vyzkumnych poznatk(. Jednd se o
nejrozsifenéjsi profesni sdruzeni poskytovatel(i socialnich sluzeb v CR. Realizuje riizné

programy a projekty na podporu kvality [1].
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e 1SO 9000
Jedna se o International Organization for Standardization — Mezinarodni organizaci
pro standardizaci. Vyviji mezinarodni normy, a to jiZz od roku 1947 (dodnes jich
vytvofila az 19 500). V soucasné dobé je jejim ¢lenem 162 zemi [15].
e TQM - Total Quality Management — Kompletni fizeni kvality
Jde o jeden zcelosvétové nejpouzivanéjsich pristupl v oblasti Fizeni jakosti
v organizacich [20].
Jako dal$i mdzeme uvést napriklad:
e EFQM - European Foundation for Quality Management — Evropsky fond
pro kvalitu Fizeni
e CAF - Common Assessment Framework — Spolec¢ny hodnotici rdmec

e PAN - Procesni analyza neziskové organizace [20]

2. Vyznam standard( socialnich sluzeb

Standardy, které popisuji kvalitu socialnich sluzeb, jsou pfinosem jak pro
poskytovatele, tak pro uZivatele socialnich sluZeb. PfestoZe standardy jsou urceny pro
vdechny typy socialnich sluzeb, nejvétSi vyznam maji pro Ustavni zafizeni. Zavadéni
standardl, které jsou orientovany na podporu nezavislosti na socialnich sluzbéach,
prispiva k poskytovani pomoci a podpory uzivatelim podle jejich opravdovych potreb
nikoli véem a v identickém mnoZstvi a identickym zplisobem. Ocekavanym vysledkem
téchto standardd je zvyseni efektivity vyuZiti prostfedkd vynaloZenych na socialni
sluzby. Mély by vést k rozvoji socialnich sluzeb a ke zkracovani ¢ekaci doby v Gstavni
péci. Tim se socialni sluzby stanou vefejnou sluzbou, ktera bude dostupna vsem, kdo ji
potfebuji [17].
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3. Druhy standard( kvality socialnich sluzeb

Kvalitu je nutné hodnotit dle obecné uznavanych pravidel, coz jsou v tomto pFipadé
Standardy. Ty byly vytvofeny ve spolupréaci s uZivateli i poskytovateli socialnich
sluzeb.

Pod terminem standard je mozné si pfedstavit ,,psané nebo zvykové normy, které
oznaCuji Z&douci, cilové stavy a umoZiuji tak posuzovat miru jejich naplnéni
konkrétnimi subjekty [23].*

Vymezuji tak zplsoby poskytovani sluzeb a jsou garantovany pod pohrizkou

sankci pfi nedodrzeni podminek [17].

1. Proceduralni standardy socialnich sluzeb
Do této skupiny standard( se fadi standardy od ¢isla 1 po standard ¢islo 8. Coz jsou
jmenovité: Cile a zplsoby poskytovani socialnich sluzeb, Ochrana prav uZivatell
socialnich sluzeb, Jednani se zajemcem o sluzbu, Dohoda o poskytovani sluzby,
Planovani a priibéh poskytovani sluzeb, Osobni Gdaje, Stiznosti na kvalitu nebo zpisob
poskytovani socialnich sluzeb, Navaznost na dalSi zdroje [17].

2. Personalni standardy socialnich sluzeb
Sem spadaji standardy od Cisla 9 po Cislo 11, coZ jsou: Persondlni zajisténi sluZeb,
Pracovni podminky a fizeni poskytovani socialnich sluzeb, Profesni rozvoj pracovnika a

pracovnich tymd [17].

3. Provozni standardy kvality sociélnich sluzeb
Do této posledni skupiny standard( se fadi standardy od Gisla 12 aZ do Cisla 17:
Mistni a ¢asova postupnost sluzby, Informovanost o sluzbé, Prostfedni a podminky pro
poskytovani sluzeb, Nouzové a havarijni situace, Zajisténi kvality sluZzeb a jako
posledni Ekonomika [17].
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1.2 Monitoring

1.2.1 Monitorovaci systém

Monitorovani (monitoring) je proces, ktery by mél umoznit sledovani,
poskytovani a vyhodnocovani informaci. Jde o vytvoreni systému sbéru spolehlivych
financnich a statistickych informaci, o realizaci programu a projektd a o plnéni
stanovenych cilli [13].

Obsahuje rlizné informace, jako napfiklad hardwarové a softwarové prostiedky,
které se Fidi pfesnymi pravidly. Ridi se jimi takovym zp(isobem, aby dohromady tvofily
hierarchicky systém pro Fizeni, rozhodovani a hodnoceni ve vSech etapach a na vsech
rovnich tvorby programd a na né navazujicich projektd [13].

Ukolem tohoto systému, ktery je zaméfeny na Fizeni strukturalni pomoci, je zajistit
maximalni efektivnost realizovanych programl takovym zplsobem, aby umoznil
vyhodnocovani takovych dopad(l této realizace v souladu se stanovenymi cily
v programové dokumentaci [13].

Na jednotlivych trovnich projektl je postaven cely zaklad monitorovaciho systému
a umozfiuje vSem zainteresovanym institucim monitorovat program tim, Ze prezentuje
relevantni data na Grovni opatfent, priorit i celého programu. Hlavni ddiraz je nutno klast
na to, aby relevantni ukazatele byly identifikovany na Grovni opatfeni a priorit a aby
byly vyuzity pro vSechny projekty [13].

1.2.2 Cil monitorovaciho systému
Nutnou podminkou pro splnéni vytyCenych cild je zavedeni Gc€inného a
transparentniho monitorovaciho systému [13].

Monitorovaci systém podporuje pfipravu, realizaci a hodnoceni rozvojovych
aktivit, které jsou shrnuté v z&kladnich programovych dokumentech [13].
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Vyhodnocovani vysledk( pri pFipravé, realizaci a pfi hodnoceni rozvojovych

programtl a projektd musi monitorovaci systém plnit tyto zakladni funkce:

1.

Tvorba konzistentniho hierarchického systému poskytujici informace pro
vSechny drovné rozhodovani ve vsech fazich programd jednotlivych projektd.
Technické zabezpeceni kontroly vérohodnosti dat na vSech uUrovnich Fizeni
v souladu s procesem decentralizace statni spravy.

Zajisténi kontinualniho sbéru vychozich dat a jejich aktualizace

Pfiprava monitorovaciho systému jako soucast fidiciho systému strukturalni
pomoci

Zajisténi kontroly realizace, postupného napliiovani a uskute¢iiovani cilli [13]

1.2.3 Struktura monitoringu

Monitorovani je mozno rozlisit dle:

1. Urovné projektovani

Struktura monitorovaciho procesu postupuje zaroven a v souladu s procesem tvorby

programové dokumentace, coz znazorfuje nize schéma cislo 1. V pfipadé monitorovani

sledovani realizace obraci smér. Je zde urcCitd provazanost téchto Ctyf uUrovni

monitorovani, zaCina projektem, pokracuje pres priority a opatfeni a je zakoncena

kone€nym programem a ten ma pro strukturu monitoringu velky vyznam. Jde tedy o

urcité Casové rozvrzeni [13].

Schéma €. 1 Struktura monitorovaciho procesu

Tvorba programové dokumentace

v

Program — | Priority — | Opatfeni — | Projekt

4
<%

Monitoring

Zdroj: Hrabankova 2000 [13]
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2. Casového hlediska
RozliSeni monitorovaciho procesu dle stadia, v némz se pfiprava programu nachazi.
a) Etapa pFipravna — predrealizaCni (ex — ante)

Proces pred zahajenim realizace. Je tfeba prokazat, Ze program je vhodnym

prostfedkem pro feSeni problému v daném sektoru.
b) Etapa priibézné realizace — realizacni

Proces v prlbéhu realizace. Je tfeba prokazat, Ze realizace programu a jeho
jednotlivych programd respektuje systém stanovenych individualnich ukazateld
zavaznych pro realizaci.

c) Etapa po skonceni realizace — porealizacni (ex — post)

Nésleduje hodnoceni, které je zaméfeno na posouzeni vyuZiti efektivnosti a
Ucelnosti pomoci ze Strukturalnich fondd. Je tfeba prokazat, Ze byl program spinén
podle ¢asovych planii a rozpoétl. Pokud dojde k odchylkam, musi dojit k jejich
zdlivodnéni [13].

3. Obsahu, predmétu monitoringu

Z&kladni typy monitoringu jsou:

a) Financni

ZaloZen na sbéru dat a informaci tykajicich se vynaloZeni financnich prostredki
v pribéhu projektu.

b) Technicky

Struktura zavisi na vécném zameéreni projektu a podle charakteru se poté zvoli
zplisob sbéru dat [13].

1.2.4 Konstrukce monitoringu

PFi konstrukci je tfeba vychazet z funkci, které ma monitorovaci systém plinit, tj.
zejména:
e Hodnotit vécné a ekonomické dopady ucinnosti pFijatych opatfeni a
vynalozenych finanénich prostredk.

e Kontrola priibéhu feseni a pInéni stanovenych indikétord
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e Zajisténi kompatibility s platnymi legislativnimi normami CR a EU
e Predkladat vysledky hodnoceni

e Signalizovat negativni jevy vécného a finan¢niho charakteru [13]

1.2.5 Indikatory monitoringu

Aby byl program spravné strukturovany a UspéSny, musi mit stanoveny systém
indikator( [12].

Indikatorem je nazyvan ukazatel, ktery ma stanovenou svou vstupni i vystupni
formu a zéaroven i vécnou naplii a provadi hodnoceni UspéSnosti projektu od jeho
zaCatku pres realizaci az po dokonceni [12].

Aby indikator mohl plnit tuto ulohu, musi byt dostateCné relevantni, objektivni,
jednoznacny, prihledny, kvantifikovatelny a dostupny [12].

Z divodu navaznosti na podporu EU a na vazani na vystupy, vysledky a dopady,
ucinky z pozice charakteristiky cild rozliSujeme indikatory na:

e Indikatory vstupd, které udavaji pfiznané financni prostfedky

e Indikatory vystupl, které vyjadfuji operacni cile - konkrétni opatfeni
potfebné k dosazeni cile (pf.: Pocet vytvofenych pracovnich mist, pocet
vystavénych bytovych jednotek,...)

e Indikatory vysledku, které vyjadfuji specifické cile — to ¢eho ma byt
dosazeno konkrétnimi dil€imi cili (pF.: ZvySeni poctu umistnénych osob, snizeni
naklad(l na pfepravu,...)

e Indikatory dopadl — Gcink(, které vyjadfuji globalni cile, tedy to co ma
byt vysledkem rozvojoveho dokumentu (pf.: Zaktivizovani trhu préace, rychlejsi
pohyb zboZzi,...) [12]
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Schéma €. 2 Rozdéleni etap monitorovani a hodnoceni

Hodnoceni

Monitoring

Vstupy, ::>

Vysledky

Dopady
—)

zdroie

Zdroj: Hrabankova 2000 [13]

VySe uvedené schéma €. 2 znazorfuje, jak na sebe jednotlivé etapy monitorovani
navazuji. Vstupy a zdroje jsou finanéni prostfedky, které byly pfiznany uzivatellim,
vystupy poté odpovidaji vystuplm, které byly podporeny z financovani vefejnymi
zdroji. Vysledky jsou okamzité efekty vyuziti zdroji a dopady reprezentuji vazby mezi
vystupem a pfimim efektem, ktery ziskaji uZivatele [13].

Hodnoty, které ziskame pomoci monitorovacich indikator(i, miizeme vyuZzit pro
specifikaci silnych a slabych stranek a také pro predpoklady rozvoje organizace.
Predpoklady rozvoje vychazeji z odstranéni slabych stranek jednotlivych organizaci a
z podporeni stranek silnych. S vyuZitim hodnot souboru monitorovacich indikéatord se
stanovi prioritni oblasti rozvoje. Evaluaci na zakladé ziskanych hodnot monitorovacich
indikator(i vysledku a dopadu pak lze vyuzit pri utvareni strategie rozvoje organizace
[30].

Metodika monitorovacich indikatorl (vstup(, vystupd, vysledkl a dopadd) vychéazi
z pfedchozi analyzy dat, ktera spociva v analyze dokumentace vybranych projekt(

v ramci organizaci [29].
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1.2.6 Monitorovani a hodnoceni

Monitoring stejné jako hodnoceni vysledkl jsou jednim ze zakladnich principd,
které sleduji ucinnost zavedenych vysledkd. V pfipadé, Ze ma byt systém spravné
strukturovany, musi byt pfedem zvolen systém ukazatel(i [12].

Kvalitni systém pro monitoring a poskytovani hodnoticich informaci nabizi mnoho
vyhod a je ndpomocny pfi snizovani rizik. V informacnich systémech, které jsou
tvofeny pro monitoring, je rozhodujici pfedevsim struktura programu, ktera je poté
vyuZzita ve financnich tabulkdch. Monitorovaci systém musi tedy umozinovat celkovy
pohled na rozpocty a souhrnné efekty [13].

Systémem pro monitorovani a hodnoceni neni myslen pouze vznik jedné velke
integrované databaze, ale hlavné by mél byt brén jako zakladni informacni prostredi, ve
kterém je mozno zpracovavat vice databazi pro jednotlivé programy [13].

Nejvyznamngjsi informace, které se pouZivaji v monitorovacim systému, musi
dodavat realizatori projektl, coz jsou kone¢ni uZivatelé programd, protoZe jen oni maji
na zacatku projektu informace k dispozici [13].

Béhem realizovani projektd dochazi k predbéznému hodnoceni (ex-ante). Jeho
cilem je poskytnout informace, na jejichz zakladé bude mozné ohodnotit pfipadné
zlepSit kvalitu navrhovaného projektu. Tykd se to celého programu a na néj
navazujicich projekt( [13].

Toto predbéZzné hodnoceni je provadéno za UCelem upfesnéni strategie a alokace
dispozi¢nich finanénich zdrojd pro program a na néj navazujici projekty. Diky tomuto
pfedb&Zznému hodnoceni lze zjistit, zda jsou priority a cile relevantni a zda je jich tedy
mozné dosdhnout. Musi existovat vztah mezi potfebami - cili - aktivitami - vysledky.

s~ s

Vychodiskem je téZ posouzeni obtiZi pFi realizaci pfedchozich projektt [13].
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1.3 Hodnoceni (evaluace) poskytovanych socialnich sluzeb

Evaluace poskytuje zpétnou vazbu na kvalitu, efektivitu a funkénost produktd,
procest Ci rliznych aktérl. Bez hodnoceni by mnohé sluzby neposkytovaly

poZadovanou kvalitu, a proto je nutné neustale vytvaret zpétnou vazbu [14].

1.31 Proces Evaluace

Evaluaci mizeme chapat jako proces systematického shromazdovani dat o rdznych
aktivitach, charakteristikdch program(, personalu a podobné. Tyto shromazdéné tdaje
se daji vyuzit ke zleps$eni efektivnosti jednotlivych programd [14].

Dulezité je si zvolit cil evaluace, predmét evaluace a tedy i druh techniky, ktery
bude nejvhodnéjsi [14].

Evaluace v z&sadé zahrnuje uplatnéni vSeobecné znamych a uplatiovanych metod a
technik socialné-védniho vyzkumu. Pravé toto mdze odliSovat evaluaci od jinych forem

sociélniho vyzkumu [34].

1.3.2 Druhy Evaluace

Druh( evaluace je mnoho a je mozné ji ¢lenit dle riznych hledisek.

e Napfiklad ji mizeme rozdélit na evaluaci kvantitativni a kvalitativni.

1. Kvantitativni se vyuZiva pfedevsim pfi procesu, ktery hleda odpovéd na
pravidelnost a néjakého charakteristicky urc¢eného jevu. Tento druh evaluace je
zaloZen na velkém poctu respondentd, tim je flexibilni, snadné proveditelny a
vysledky Ize prezentovat srozumitelné.

2. Kvalitativni evaluace navazuje na ziskané informace a zkouma je dal. Je
mnohem néroCnéjsi nez kvantitativni a méla by byt provadéna nékym zkuSenym.
Odpovida na otazky pro¢ a jak. Charakteristicky je mensi pocet respondentd.
[14].
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e Dale mizeme evaluaci rozdélit dle hlediska ¢asového na Evaluaci ex-ante,
pribéznou/stfednédobou a na Evaluaci ex-post.

1. Evaluace ex-ante je provadéna na samém zacatku projektu a jejim cilem
je zjistit, jestli dany program FeSi skute¢né socialni potfeby. Posuzuje vyhody a
nevyhody projektu a je zakladem pro dalSi monitoring a hodnoceni.

2. Stfednédoba/priibézna evaluace se provadi v poloviné realizacni faze
projektu. Analyzuji se GCinky projektu, kvalita fizeni a financ¢niho Fizeni a
v neposledni fadé kvalita uzitych metod. Vychazi z hodnoceni ex-ante. Cilem je
zlepSeni projektu v pfitomnosti.

3. Evaluace ex-post vyhodnocuje program jako celek po jeho realizaci.
Analyzuje jeho efektivnost a pouziti kvalitnich zdrojd [14].

e A nakonec je mozné evaluaci rozdélit dle stanovenych cildi na Evaluaci

procesd, cill, posunu a kvalitativnich vysledkd.

1. Evaluace procesti ovéfuje, zda je napliiovano to, co ma byt naplnéno.
Pomaha ovéfit, zda vSechno bézi tak jak ma.

2. Evaluace cill uvazuje nad tim, jak jsou skuteéné cile a jak se jich
dosahuje.

3. Evaluace posunu ziskava informace o posunech ve vytvofenych
sluzbach, o tom, co funguje ¢i nefunguje a z jakého ddvod.

4. Evaluace kvalitativnich vysledk( ovéfuje a méfi dopad poskytovanych
sluzeb na cilové skupiny [14].
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1.3.3 Zakladni typy evaluace

Neformalnim a subjektivnim hodnocenim se zabyvame vSichni, a to béhem
viedniho dne. My se ted ale zaméfime na formalni a systematické zkoumani socialni
intervence ¢imz se zabyvaji predevsim profesionalni evaluatofi [33].

Formalni evaluaci mlzZeme definovat jako formu ,disciplinovaného zkoumani®,
aplikuje rdizné védecké procedury ke shéru dat a jejich analyze a tim jasné odliseny od
druhého jmenovaného typu [33].

Budeme mluvit o dvou typech formalni evaluace, a sice o Formativni a Sumativni
evaluaci [33].

1. Formativni evaluace mize byt provadéna, aby poskytovala zpétnou vazbu ke

zlepSeni ¢ehokoliv. Je pfi ni kladen dliraz na identifikaci silnych a slabych
stranek programu [33].
Cilovou skupinou jsou ti, ktefi maji odpovédnost za planovani a fizeni. Hlavnim
rysem se stava to, zZe je poskytovatelem informaci. Hlavni funkci evaluatora
jsou programové procesy. Popisuji jak konkrétni programy operuji, jak se jeho
Casti k sobé hodi a jak ten program vnimaji lidé. Evaluator priméarné identifikuje
sméry, jak by mohl byt program zlep3en [33].

2. U sumativni evaluace je nejdllezitéjsi determinovat celkovou efektivitu nebo
dopad programu. Na z&vér se uvadi urCujici aspekt, zda by mél program
pokraCovat Ci nikoliv. Je tedy spiSe orientovana na zavér, kdezto formativni
evaluace spiSe na akci. Sumativni evaludtor poddva zpravu o programu a
formativni evaludtor samotnému programu. Dalo by se fict, Ze formativni

evaluace pfipravuje program pro jeho sumativni hodnoceni [33].

1.34 Nastroje evaluace

Jednotlivé nastroje musi byt celkové nebo alespon Castecné standardizovany. Data

museji byt ziskana podobnym zplisobem, aby mohla byt povaZovana za spolehliva [14].
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Standardizovany nastroj je nastroj Fizeny a hodnoceny jednotnym zplsobem.

Jednotnym zplisobem se minimalizuje vliv vedlejSich faktord na vysledek méreni [14].

1. Dotaznik — touto formou se vétSinou provadéji prizkumy, jejichz cilem
je ziskat informace od velkého poctu respondentd. Je vhodny pro ziskani
specifickych a presné vymezenych informaci. Odpovédi jsou limitované
otazkou. Otazky mohou byt oteviené nebo uzaviené. Poskytuji zpravidla SirSi
spektrum, ale méné podrobnych Gdajtl [14].

2. Rozhovor — zpravidla je oproti dotazniku oteviengjsi forma sbéru dat.
PFinasdeji obsahlejsi a zajimaveéjsi informace, ale tyto Gdaje jsou Casto sloZité na
analyzovani. Take je to Casové naroCnéjsi technika, ponévadZ je vhodné ji
realizovat osobné. Rozhovory jsou cenné predevsim pro kvalitativni vyzkum,
protoZe je dotazovano méngé respondent( [14].

Rozhovor mizeme rozdélit na 4 zakladni typy:

o Neformalni rozhovor - tazatel se pfizplisobuje vyvoji rozhovoru

e Polostrukturovany rozhovor — od respondentli se ziska stejny typ
informaci, ma strukturu, ale i miru svobody.

e Strukturovany rozhovor — vSichni odpovidaji na stejné otazky

e Uzavieny rozhovor — vSichni maji stejné otazky a vybiraji ze

stejnych odpovédi [14]

3. Analyza dat - zahrnuje informace o socidlnich sluzbach, zapisy a
prezencni listiny z rlznych jednani apod. Tento nastroj ma mnoho vyhod,
ponévadZ poskytuje ucelené informace o celém procesu i o jeho historii a nejsou
ovlivnény aktuélnimi udalostmi. Analyza dat by meéla predchazet ostatnim
technik&m sbéru dat [14].

4. Pozorovani — je technika, pfi které je hodnotitel pFfitomny pfimo na
aktivité, kde hodnoti postoje, védomosti Ci prezentované nazory. Pozorovani je
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bud zuCastnéné, pfi kterém se pfimo UCastnime aktivity anebo nezucastnéné,

kdy je pouze pozorujeme [14].

1.35 Faze Evaluace

Faze evaluace jsou dil¢imi ¢astmi celého procesu evaluace. V jejich pribéhu jsou
feSeny ukoly, zodpovidany evaluacni otdzky a navrhovana doporuceni. Evaluace je tedy
rozdeélena do nékolika zakladnich nezavislych fazi, v ramci nich jsou zpracovavany dilCi

aktivity. Tyto faze se v prlibéhu realizace projektu mohou navzajem prekryvat [14].

Proces evaluace prochazi ¢tyfmi fazemi:

1. Pripravna faze — expertni tym vytvofi seznam zékladnich evaluacnich
otazek a také metody Setfeni. UrCuje se celkovy rozsah a struktura prace
evaluace. Vytvari se standardizovana struktura dotazniku, metodika analyzy a
Setfeni. Je vypracovan harmonogram projektu a po schvaleni vstupni zpravy

zadavatelem je dovrsena tato faze [14].

2. Ziskavani informaci a jejich analyza — probihd paralelné s fazi
pfipravnou, jsou shromazdovany nezbytné udaje a informace Ci souvisejici
dokumenty [14].

3. Hodnoceni neboli tvorba evaluacnich zavérll — na zékladé zaveérl
z analyz jsou formulovany doporuceni pro jednotlivd opatfeni, kterd vedou ke

zlepSeni kvality. Tato doporuceni jsou v zavéreCné zprave [14].
4. Predkladani zprav a sdélovani vysledkd evaluace — evaluator pripravi

vstupni zpravu, pribéznou zpravu a pripravi i zavérecnou zpravu. Zverejnéni

vysledk( pFispiva k pochopeni evaluace, jako uzite¢ného procesu [14].
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2 Cil prace a vyzkumne otazky

2.1 Cil prace

Cilem mé bakalarské prace je monitoring a evaluace poskytovanych sluzeb,
priblizeni vefejnosti tuto problematiku socialni oblasti a pFispéni ke zlepSeni
monitorovani sluzeb. V prvni ¢asti jde o pFiblizeni zékladnich pojmd, kterych se tato
prace tyka. Dale ve druhé ¢asti prace jsem vybrala osm rdiznych typl zafizeni socialnich

sluzeb, v nichZ jsem provedla rozhovor o monitoringu a hodnoceni sluZeb.

2.2 Vyzkumné otazky
Vyzkumné otézky jsou zaméfené na monitoring a nasledné hodnoceni kvality
sluzeb. Pokud je monitoring provadén. Dale, co je pfi monitoringu sledovano a jaké

ukazatele (indikatory) jsou sledovany. V neposledni fadé jak Casto je monitoring a
nasledné hodnoceni provadéno, popripadé jaké jsou jeho vysledky.
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3 Metodika vyzkumu

V druhé Casti, Casti praktické, jsem zjisténi z Casti prvni aplikovala v praxi. Ke
zkoumani byla zvolena metoda kvalitativniho vyzkumu s vyuZitim indukce. PouZitou
metodou je dotazovani a technika polostrukturovaného rozhovoru s pracovniky v
sociélnich sluzbach, které jsem v organizacich provadéla osobné. Déle byla vyuZita
sekundarni analyza dat.

Kvalitativnim vyzkumem se rozumi vyzkum, jehoZ vysledkd se nedosahuje
statistickych procedur. Dle Dismana ,,Je to nenumerické Setfeni a interpretace socialni
reality.” Kvalitativni vyzkum se snaZzi porozumét sociélni realité. Timto vyzkumem
mizeme ziskat mnoho informaci pfi malém poctu dotazovanych jedincl [4]. Petrusek
tvrdi, Ze ,,Pfedmétem kvalitativni metodologie je studium bézného kazdodenniho Zivota
lidi v jejich pFirozenych podminkach [26]. Jde o nahliZzeni na lidi a utvareni obrazu
v pfirozeném prostiedi, komplexngéji a vice do hloubky. Zahrnuje dva postupy, a to
pozorovani a rozhovor. Snahou kvalitativniho vyzkumu je specifikovat podminky, za
kterych se skutecnost ¢i jev mize vyskytovat na rozdil od jejich zobecriovani [34].

Jako nejvhodnéjsi techniku sbéru dat pro tuto praci jsem vybrala polostrukturovany
rozhovor, ten ma prfedem danou osnovu i nékteré otazky, ale stale jesté zajistuje
pruznost v ziskdvani informaci [11]. Proto jsem jej zvolila za hlavni techniku tohoto

vyzkumu.

3.1 Charakteristika vybéru organizaci poskytujicich socialni sluzby

Co se vzorku organizaci tyka, tak byl nasledovny. Vybrala jsem osm organizaci
s ohledem na sluzby, které poskytuji a cilovou skupinu na kterou jsou zaméfeni. Z
divodu toho, abych obsahla co nejvétsi spektrum cilové skupiny a vsechny typy
poskytovanych sluzeb, jako jsou socialni poradenstvi, sluzby socialni péce a sluzby
socialni prevence. Povedlo se mi zafadit tyto typy cilovych skupin - sluZzby pro osoby se
zdravotnim znevyhodnénim, sluzby pro seniory, sluzby pro osoby v socialni krizi a

sluzby pro déti a mladez. V nékterych organizacich se socialni sluzby prolinaji do vice

36



druhd. Jsou vybrany organizace typové podobné, aby byla zajisténa moZnost porovnani.

V kaZzdé organizaci byl dotédzan jeden pracovnik, manaZzer Ci osoba, kterd ma tuto

problematiku monitoringu na starosti. Vzorek mél byt plivodné vétsi, ale ne vzdy mi

bylo vyhovéno a byl poskytnut rozhovor. Pfesto jsem pFesvédcena o tom, Zze zkoumany

vzorek je dostaCujici.

Zafizeni sociélnich sluzeb vybrané pro vyzkum k bakalarské praci jsou nésledujici

(podrobnéji ve vysledcich) :

Diecézni charita Ceské Budgjovice - Poradna Eva pro Zeny a divky v nouzi
Socialni pracovnice: Bc. Lucie Kolafova, Dne: 22.6. 2012

Obcanské SdruZeni Theia — pomoc a poradenstvi pro tyrané Zeny a divky
Projektova a finanéni manaZerka: Barbora Cechové, Dne: 16.4. 2013

Intervenéni Centrum pro osoby ohroZené domécim nasilim Diecézni charita CB
Socialni pracovnice: Mgr. Vlasta Petrikov4, Dne: 12.4. 2013

Domov pro seniory Kaplice

Socialni pracovnice: Mgr. Hana Petrlickova, Dne: 3.7. 2012

Domov pro seniory Hvizdal, Ceské Bud&jovice, PO

Vedouci sociélniho Useku: Jaroslava MareSova, Dne: 5.4. 2013

Arpida, centrum pro rehabilitaci osob se zdravotnim postiZzenim, o.s.

Vedouci socialni pracovnice: Mgr. Dana Kopecka, Dne: 28.3. 2013

Meéstska charita Ceské Budgjovice — Nizkoprahové zafizeni pro déti a mladez
V.1.P

Socialni pracovnice: Bc. Jana Hovorkova, DiS, Dne: 19.6. 2012

Salesianské stredisko mladeze — DOm déti a mladeze, Nizkoprahové zafizeni pro
déti a mladez Bosko

Socialni pracovnik: Bc. Ludék Benes, DiS., Dne: 9.4. 2013
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4 Vysledky

4.1 Podrobnégjsi charakteristika souboru vybranych organizaci

Pro vyzkum jsem vybrala osm organizaci poskytujici socialni sluzby. Zaméf¥ila jsem

se na rlizné cilové skupiny, aby spektrum bylo Siroké. Zaroveri jsem organizace vybirala

dle druhd socialnich sluzeb, které poskytuji, aby byly zastoupeny jak sluzby socialni

prevence, tak socialni péce i socidlni poradenstvi. A pro moznost porovnani jsem

vybrala organizace podobné. V organizacich jsem mluvila se Sesti socialnimi

pracovnicemi, jednim socialnim pracovnikem a jednou projektovou a financni

manazerkou. Nésleduje pribliZzeni vSech organizaci, kde jsem provadéla rozhovor.

1. Diecézni charita Ceské Budgjovice — Poradna Eva pro Zeny a divky v nouzi

Ambulantni sluzba pro osoby od 16 let

Cilovou skupinou jsou obéti doméaciho nasili, obéti obchodu s lidmi, osoby
bez pristiesi, osoby s chronickym duSevnim onemocnénim, osoby v krizi,
osoby Zijici vsocialné vylou€enych komunitach, osoby, které vedou
rizikovy zplsob Zivota nebo jsou timto zplisobem Zivota ohrozeny, etnické
mensiny [32].

Poskytované sluzby jsou odborné socialni poradenstvi 837 a terénni
programy 869 oboji v souladu se zdkonem ¢. 108/ 2006 Sh. o socialnich
sluzbéach [38]

2. Obcanské sdruzeni Theia - pomoc a poradenstvi pro tyrané Zeny a divky

Ambulantni sluzba pro starsi déti (11-15), dorost (16-18), dospélé (19-64),
seniory (65-80)

Cilem je nabidnout pomoc a podporu Zenam, divkam i rodindm v obtiZznych
situacich souvisejicich s téhotenstvim, matefstvim, rodiCovstvim a
vztahovymi problémy, dale jsou cilovou skupinou osoby ohroZené
spoleCensky nezadoucimi jevy, obéti doméaciho nasili, osoby v krizi, rodiny
s détmi [27].
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Nabizené sluzby jsou dle zakona 108/2006 Sh. Odborné socialni
poradenstvi § 37, telefonické krizové poradenstvi a druhd registrovana

sluzba je Krizova pomoc § 60 [38]

3. Intervenéni centrum pro osoby ohroZené domacim nésilim Diecézni charita CB

SluZba ambulantni a terénni, pro osoby od 18 let
Cilovou skupinou jsou obéti domaciho nasili [16].
Sluzby jsou poskytovany zejm. dle zakona 108/2006 Sh. § 37 socialni

poradenstvi a 8 60a Intervencni centrum [38].

4. Domov pro seniory Kaplice

Forma poskytovani sluzby je pobytova pro seniory od 55 let [28].
Poskytuje sluzby dle zakona €. 108/2006 sb. o socialnich sluzbach Domovy
pro seniory § 49 [38].

5. Domov pro seniory Hvizdal Ceské Budéjovice, PO

Forma poskytovani sluzby je pobytova pro seniory od 50 let

UZivateli sluzby domova pro seniory jsou osoby v nepfiznivé socialni
situaci, ktefi nejsou pro svllj vék, ztratu sobéstacnosti, nemoc, zdravotni
postizeni nebo krizovou situaci, schopni sami si zabezpeCit a uspokojit
Zivotni potreby a vyZaduji pravidelnou pomoc jiné fyzické osoby [5].
Sluzby jsou poskytovany dle zakona 180/2006 Sh. o socialnich sluzbach,
jsou zde poskytovany sluzby dle § 44, § 48, § 49, § 50 [38].

6. Arpida, centrum pro rehabilitaci osob se zdravotnim postizenim, o.s.

Poskytované sluzby jsou ambulantni pro osoby skombinovanym
postizenim, osoby s mentalnim postizenim a osoby s télesnym postiZzenim
od 3 do 40 let [34].

Poskytované sluzby V centru ARPIDA, o0.s. jsou vsouladu se zakonem
108/2006 Sh. jsou zde zajistovany socialni sluzby: 846, 839, 854, 8§67, 8§70
[38].
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7. Méstska charita Ceské Budéjovice — Nizkoprahové zafizeni pro déti a mlade?
V.I.P.

e Forma poskytovani sluzby je ambulantni pro déti a mladez ohrozeni
spole€ensky nezadoucimi jevy od 15 - 26 let

e Nabizi zazemi, odbornou pomoc a podporu détem a mladezi, které jsou
ohroZeni spoleCensky nezadoucimi jevy, socialnim vyloucenim nebo se
nachazeji v obtizné Zivotni situaci [24].

e Poskytuji sluzby dle zakona 108/2006 Sh. Nizkoprahové zafizeni pro déti a
mladez: 862 [38].

8. Salesianské stfedisko mladeZe - diim déti a mladeZe Ceské Budéjovice

e Poskytuje ambulantni a terénni sluzby

e Cilovou skupinou jsou déti a mladez ohroZené spoleCensky nezadoucimi
jevy, etnické mensiny od 6-26 let [25].

e Poskytuji sluzby dle zakona 108/2006 Sh. 8§62 [38].
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Tabulka 1 Poskytovatelé rozdéleni dle registrovanych sluzeb

Typy poskytovanych sluzeb

Néazev poskytovatele

Socialni
poradenstvi

Sluzby socialni péce

Sluzby socialni
prevence

DCHCB?*, Poradna

Odborné socialni

Eva pl’(\)/ a%rll); ia divky poradenstvi Neposkytuji Terénni programy
. Odborné socialni iy o
Theia, 0.s. poradenstvi Neposkytuji Krizova pomoc
DCHCB?*, Intervencni Neposkytuji
centrvum’pro ogo?y jako registrovanou Neposkytuji Intervencni
ohrozené domacim sluzbu centrum
nasilim
. Neposkytuji
Domol\é;rﬁcseenlory jako registrovanou Domov pro seniory Neposkytuji
P sluzbu
Domov pro seniory
Neposkviuif Domov se zvI&Stnim
Domov pro seniory . POSKYIUJ reZzimem i
. jako registrovanou Neposkytuji
Hvizdal . Domov pro osoby se
sluzbu / 2
zdravotnim postizenim
Odleh¢ovaci sluzby
. Rana pece
Arplda_l,_cen_trum pro Neposkytuji oy Sociélné
rehabilitaci osob se . ! Denni stacionar e
- jako registrovanou S terapeutické dilny
zdravotnim . Osobni asistence s
ostizenim. o.s sluzbu Socialni
P T rehabilitace
= Neposkytuji
**
MCH,SEV I 'F\,IZDM jako registrovanou Neposkytuji NZDM ***
T sluzbu
Salesianské stredisko i
P A e Neposkytuji
mI:rslndlgszi—eDﬁran(ﬁ 'a jako registrovanou Neposkytuji NZDM***
! sluzbu

***Bosko

Zdroj: Vlastni

* DCHCB - Diecézni charita v Ceskych Bud&jovicich
** MCHCB — Méstska charita v Ceskych Budgjovicich
*** NZDM - Nizkoprahové zafizeni pro déti a mladez

4.2 Rozhovory s pracovniky jednotlivych organizaci

Rozhovory jsem vedla osobné. Ve vSech organizacich méli moznosti se s otazkami

sezndmit dopredu, poslala jsem je e-mailem, coZz vSechno urychlilo, protoZe byli ve
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vSech pripadech urcitym zplsobem pripraveni. Rozhovor trval primérné hodinu. Nékde
déle, protoZze mi ukazovali prostfedi, ve kterém jsou sluzby poskytovany a podobné, a
jinde naopak probéhl velmi strucné, ale ve vSech pfipadech jsem dostala kompletni
informace.

Polostrukturovany rozhovor byl rozdélen na dvé Casti, a to pro respondenty z
organizaci, ktefi monitoring a naslednou evaluaci provadéji a pro pfipadnou skupinu
respondentl z organizaci, kde k monitoringu a evaluaci nedochézi. V Gvodu mé zajimal
ndzev organizace, dale nasledovaly dvé otazky, které byly spolecné pro oba typy
respondentli. A to — jaké socialni sluzby jsou v organizaci poskytovany a druha zdali
monitoring a hodnoceni provadéji. V dalSi ¢asti byla skupina otazek pro respondenty,
ktefi by odpovédéli, Ze monitoring a evaluaci provadéji a sada otadzek pokud ne. P¥i
kladné odpovédi nésledovalo dalSich pét otdzek. A to co se obecné sleduje pfFi
monitorovani socialnich sluzeb, jaké indikatory jsou pfi monitoringu sledovany, jaké
jsou jeho vysledky, dale jak Casto je monitoring provadén a posledni otazka byla, jak
Casto je provadéna naslednd evaluace. Padlo i par otdzek mimo ty v polostrukturovaném
rozhovoru napfiklad jestli si mysli, Ze je rozsah monitoringu dostatecny, zdali by se dal
néjak zlepsit. Pokud by byla odpovéd' zéporna, k Cemuz nedoslo, tak bych se ptala na
otazky, jestli si mysli, Ze by mél byt monitoring provadén, co by se mélo sledovat, jak
Casto, popripadé jakou metodou a jakym zplisobem by mél byt vyhodnocen (pfepisy

rozhovorti viz. Pfiloha B).

4.3 Vyuziti monitoringu a evaluace ve vybranych organizacich na

zakladé polostrukturovaného rozhovoru

e Prvni otazka se tykala registrovanych sluzeb, které organizace poskytuji.
Odpovédi se samoziejmé liily dle typu zafizeni. VSechny byly dle zakona ¢.
108/2006 Sh. V nékterych organizacich zminili, Ze zaCinali s néjakou sluzbou, u které
zjistili, Ze by bylo dobré ji rozsifit. Napfiklad u jedné organizace, ktera poskytuje sluzbu

krizova pomoc, si k této sluzbé zaregistrovali i socialni poradenstvi, protoze zjistili, Ze

42



je to nezbytné pro realné feSeni situaci. V dalSi organizaci je zaregistrované intervencni
centrum, dale jsem navstivila dvé nizkoprahovd zafizeni pro déti a mladez.
V pobytovych sluzbach pro seniory to byly domov pro seniory, domov se zvlastnim
rezimem, odlehCovani sluzby anebo domov pro osoby se zdravotnim postizenim. U
osob se zdravotnim postiZzenim to pak byly denni stacionaf, osobni asistence, socialné
terapeutické dilny, socialni rehabilitace €i rana péce. Doplfikovou sluzbou byva u vSech
organizaci poradenstvi.

e Druhéa otazka byla zamérena na to, zda li monitoring a naslednou evaluaci

poskytovanych sluzeb provadi. A jakym zptsobem.

Ve vsech dotazovanych organizacich néjakym zplisobem monitoring a
naslednou evaluaci provadéji, i kdyZ nékde je to zatim jen v malém méfitku a malo
rozsirené.

KdyZ jsem se zeptala, jestli si mysli, Ze by monitoring mél byt rozsifen, tak
v jedné organizaci fekli (NZDM Bosko), Ze rozhodné ano, Ze uz nad tim i premysli,
dokonce si respondent ode mé vzal odkazy na literaturu, kterd se timto zabyva.
V dalSich tfech organizacich mi respondenti fekli, Ze zlepSovat a rozSifovat je vzdycky
co, takze do budoucna je pravdépodobng, Ze k néjakym zménam dojde. V ostatnich
organizacich si mysli, Ze je monitoring dostacujici a nejsou si jisti, zda by ho bylo jak
rozsifit.

Vsichni respondenti se shodli, Ze urCitd zpétnd vazba je nezbytna pro dobré
fungovani organizace a tedy pro spokojené klienty.

Ne vSude se da monitoring efektivné provadét. Ve tfech organizacich, které byly
zaméfené na poradenskou Cinnost, krizovou pomoc a intervenci je to sloZité. Jedna
z pracovnic organizace Theia uvedla, Ze zkouSeli davat dotazniky ohledné spokojenosti,
ale vétSina klientd nebyla v situaci, ve které by chtéla vypliovat dotazniky o kvalité
sluzeb, Ci jejich pripadné zlepSeni a podobné. Ani ve formé rozhovoru na to neni
prostor. TakZe nékdy jde o subjektivni hodnoceni. Z&aroven se sleduji poskytované
sluzby a na zékladé toho se zjiStuje, jestli funguji nebo je nutna jejich zména. V jedné
z organizaci diky malému kolektivu mohou mezi sebou poskytnuté tkony hned probrat

a jednou mési¢né poradaji supervize.
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Ve sluzbach pobytovych, napfiklad v domovech pro seniory, je snazsi provadét
hodnoceni kvality na zakladé rliznych dotaznik(, které se pozdéji vyhodnocuji (viz
priloha A3). Nebo spise rozhovord, které jsou vice specifické k urCitym potiebam.
Zaroven v jednom z domov{ pro seniory mi respondent fekl, Ze vyuzivaji pritomnost
student(l na praxich jako soucast monitoringu v oblasti zaméstnanctl. Pozoruji, jak mezi
sebou pracovnici vychazi, jak komunikuji s klienty ¢i svedenim. Vedouci socialni
pracovnice uvedla, Ze pred nimi jako vedenim se mohou bat mluvit a maji z nich
respekt, ale pred nestrannym studentem jsou uvolnéngjs$i a student miZze vidét vice nez
oni zevnit, pak tedy mizou doporucit néjaké zlepseni nebo se miize samoziejmé zjistit,
Ze je vSe v poradku.

U organizace pracujici s détmi s téZkym zdravotnim postizenim se rozhovory Ci
stiznosti, popripadé dotazniky, probiraji se zakonnymi zastupci klientd. Dostavaji
evaluacni dotazniky ohledné kvality poskytovanych sluzeb.

U nizkoprahovych zafizeni je to také sloZitéjsi, protoZe déti tam maji moZnost
anonymity, mdzou prijit jen na chvili a pobyt s prateli. V tom pfipadé se monitoruje
pouze jejich poCet. V NZDM Bosko se po péti sezenich uz sepisuje smlouva (viz.
priloha Al), ale i tak pfi prichodu dostavaji dotaznik ohledné jejich Zivota, problémd,
motivaci pfichodu a podobné (viz. pfiloha A2). Zaroven dochazi k monitorovani terénu,
tedy prostfedi, kde klienti Ziji nebo Casto pobyvaji. Déale je vyuZita spoluprace se
socialnim kuratorem, ktery mdze davat nizkoprahovému zafizeni typy na potencionalni
klienty.

Ve vsech organizacich, které jsem navstivila, byla i mozZznost anonymni stiznosti,
byl tam vyhrazen prostor nebo néjaké schranka, kde se klienti mohly projevit, coz take
poskytuje zpétnou vazbu a dava tak urcity podnét ke zlepSeni.

e Treti otazka byla zaméfena na to, co presné sleduji pFi monitorovani

poskytovanych socialnich sluzeb.

Ve vSech pfipadech se sledovala spokojenost se sluzbami. V Arpidé se sleduji
vsechny podnéty a pripominky jak ze strany pracovnikl, tak ze strany zakonného
zastupce a to at’ ohledné obecného spektra Cinnosti, tak ohledné jeho kvality.
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V domovech pro seniory se zvIlasté monitoruje socialni Usek a zdravotni, dale
jestli jsou klienti spokojeni s aktivizatnimi €innostmi, s jidlem, bydlenim. Sleduje se,
jestli jsou respektovana zakladni lidska prava a distojnost seniorli. Dale je sledovana
komunikace mezi pracovniky a uZivateli - jestli je dostaCujici a zdali by se neméla
zlepsit. V pobytovych sluzbach i tfeba dennim stacionafi se sleduje kapacita organizace.

V poradnéach se sleduje pfedevsim délka konzultace, tedy urcita Casova nakladovost.
Ohledné finan¢ni stranky organizace sleduje pouze rozpocet, protoZe poradenska
¢innost je poskytovana bezplatné. V nizkoprahovem zafizeni, které spada pod Méstskou
charitu CB, se ekonomicka nakladovost pfimo nesleduje a na starosti ji ma zastitujici
organizace tedy MCHCB. Podobné to maji v poradné Eva, kde si rozpocet sleduji sami,
stejné tak i nakladovost jednotlivych aktivit a poté vystupy konzultuji s Diecézni
charitou CB. Poradna Theia je soukromé organizace, takZe si za rozpocet a nakladani
s nim odpovidaji sami. Sami si také shangji finance at’ uz formou grantd, dar(i nebo
dotaci.

Vsechny organizace sleduji délky probéhnutych konverzaci, pocty klientl a také
pocty intervenci, popf. kontaktd.

e Otazka Ctvrta sméfovala k indikatoriim, které jsou pFi monitoringu sledovany.

V poradnach se sleduje velmi pFisné délka kontakt(, ale respondenti sami uvedli, ze
i kdyZ maji Casové omezeny Usek, nemlzou klientovi, ktery ma néjaky vazny problém,
fici, Ze uz mu vyprsel Cas, takZe je to velmi individuélni, nékde Cas staci, jinde se to
trochu prodlouzi anebo naopak zkrati, v3e dle potfeby.

V pripadé pobytovych zafizeni, jimiz jsou dvé z uvedenych organizaci, je dilezitym
ukazatelem kapacita Ilzek a dale kvalita ubytovani, poskytované sluzby, napliovani
cild uzivatele, umoZnéni béznych socialnich vztahl, dodrzovani jejich prav,
respektovani dlstojnosti a podobné.

U respondentl v nizkoprahovych zafizenich zminili indikatory jako Gcast, ktera se
v obou pripadech téchto zafizeni sleduje dle zapisdi v dochazkové knize. Dal$im
indikatorem je kapacita jak programu, tak i napfiklad poCtu personalu na pocCet déti. Na
zakladé toho se popfipadé programy rusi, kdyZ nejsou produktivni a jsou zakladany
nové. V neposledni fadé se sleduji pocty tkonl na rok a také pocty klientd.
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V organizaci Arpida sleduji samoziejmé kvalitu, moznost rozsifovani sluzby,

¢innosti nebo personalu, zaroven i finan€ni rozpéti, zajemce o sluzbu, kapacitu.

e Na to navazuje otazka, jaké jsou tedy vysledky monitorovaciho systému.

V nékterych organizacich uvedli, Ze je to odvislé od projektd, pokud se povedou a
jsou opakovany, tak se da fict, Ze je zpétna vazba kladna. Jinde jsou pozitivni reakce
mensi, a tudiz se mdze program pozménit. V jednom z nizkoprahovych zafizeni fekli,
Ze monitoring je zaveden jen kratkou dobu, tudiZz nemohou uvézt néjaké relevantni
vysledky. Provadi se reflexe po programu, coz je velmi individudlni, ale pracovnici si
mysli, Ze je to skvéld véc. RozsahlejSi monitoring se u nich provadi teprve po druhé,
takZe se zjistuje, jak koncepce funguje a bude se urcité rozsifovat a néjakym zplsobem
meénit, na tom se jeSté pracuje. Ale vzhledem k tomu, Ze organizace funguje a stéle se
rozSifuje tak jsou klienti spokojeni.

V organizaci, kde je poskytovana krizova pomoc, vedouci fekla, Ze vysledky jsou
rozporuplne, nékteré problémy se vyresi, coZ je skvélé, ale jsou klienti, ktefi po Case
prijdou zpét, protoZe se problém vrétil. V jiné poradné ocefiuji, Ze diky monitorovacimu
systému védi, jak jsou urcité aktivity Casové narofné a mohou se na né tedy lépe
pfipravit. Jak pracovnice uvedla, tak samoziejmé i potéSi a motivuje zpétnd pozitivni
vazba od klientd. V intervenénim centru respondent fekl, Ze vétSinou necekaji az na
vysledky monitorovacich systémd, problémy se fesi pribézné, kdyz se néco nedari, tak
se to hned pozméni, ale obecné stiznost zatim nebyla Zadn4, asi i diky tomu
pribéznému feseni vzniklych problémd.

Ve sluzbéach pobytovych jsou vysledky také pozitivni, ale samoziejmé stiznosti
jsou. Dle dotazniku (viz. pfiloha A3), které klienti dostavaji je zjisténo napfiklad, Ze 8%
neni spokojeno se zdravotni péci nebo 7% s komunikaci personalu ¢i 11% by chtélo
rozsifit nebo doplnit sluzbu atd. V druhém domovu pro seniory mi respondent fekl, ze
maji vysokou navratnost dotaznik( a ty tvori vystupni informace pro zGc¢astnéné osoby.
Coz jsou podnéty pro zkvalitfiovani poskytované sluzby a i zpfijemnéni pracovniho
prostredi.
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e Posledni sada otdzek byla zaméfena na Cetnosti provadéni monitoringu a

nasledného hodnoceni.

VSichni respondenti uvedli, Ze finalni statistiky délaji jednou roc¢né. Zaroven vétSinu
Ukonl hodnoti pribézné.

V Arpidé provadéji kazdy mésic setkani se zastupci uzivatell a také schlize celé
organizace. Vyhodnocovani monitoringu provadi jednou, maximalné dvakrat rocng, ale
respondent poznamenal, Ze by se to mohlo rozsifit.

U obou pobytovych sluzeb uvadgji, Ze monitoring a evaluaci provadgji pravidelné.
V Domoveé pro seniory Hvizdal se vypliuji dva dotazniky za rok - jeden rozSifenéjsi
s vedouci sestrou ohledné sobéstacnosti, bezpecnosti, stravé, pobytu a tak dale a druhy
strucnéjsi (viz priloha dokumenty A3) zaroven kazdy tyden probihaji tzv. komunity —
zpétnd vazba ohledné jidla, pradla, komunikace apod. Déle se kona jednou za mésic
vybor obyvatel ohledné novinek a pfipominek. V neposledni fadé samozfejmé narazové
pohovory s pfibuznymi a jednou mési¢né se vybird anonymni schranka na stiznosti.
V druhém pobytovém zafizeni se dotazniky i ndsledné vyhodnocovani provadi vétSinou
jednou ro¢né, pokud neni potfeba vicekrat.

Respondent v intervenénim centrum Fekl, Ze jednou ro¢né se déla velka statistika
ukond, intervenci, klientli, kontaktli a ta se posila DCHCB do vyrocni zpravy (viz.
pfiloha A4), zaroven se také jednou ro¢né probiraji cile a poslani. Dale jednou za Ctvrt
roku se hodnoti spokojenost pracovnikll. S klienty se spokojenost Fesi pribézné.
Pravidelné se konaji supervize a intervize. Nové dochazi k setkani interdisciplinarnich
tymd, jako je napfiklad policie a OSPOD, ohledné spokojenosti v okrese.

V poradné Eva, ktera spada stejné jako intervenéni centrum pod DCHCB, se
zakladni ukazatele (kontakty a intervence) monitoruji meésicné. Kazdé dva tydny
dochazi ke klientskym a provoznim poradam, kdy se sejde cely tym, zjisti se co se délo
a co by se mélo udélat. Mésicné se vykazuji statistiky. Ohledné vice zdrojového
financovani se vedou Ctvrtletni terénni vykazy a pak se vydavaji rocni zavére€né
zpravy.

V organizaci Theia 0.s. maji pfimo na miru udélany datovy soubor, do kterého
vpisuji jaka sluzba byla poskytnuta, jak byla dlouhd, jakeé cilové skupiné. Vedouci
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pracovnice uvedla, Ze tento pfimo pfipraveny dokument zvySuje vérohodnost Cisel,
zjednodusuje to praci, je zkratka komfortnéjsi a zajistuje to priibézné sledovani Gdajd
Ve statistice.

Posledni dva respondenti, a sice z nizkoprahovych zafizeni, se shoduji na tom, Ze se
déla hodnoceni po kazdém programu. Dale v obou dvou pFipadech si pracovnici vedou
své individualni slozky nebo hodnoceni. V NZDM Bosko maji elektronicky systém, kde
jsou zaznamenané kvalifikované dohledy. Dale se délaji vykazy ohledné projektl pro
MPSV nebo Magistrat a pro stfedisko do vyrocni zpravy. Pracovnik uvedl, Ze néjaké
velké monitorovani organizace a jeho hodnoceni zatim provadéli jen dvakrat, teprve se
to u nich zavadi a probira se cela koncepce, coz je rad, protoZe ho tato problematika
zajima a chtél by, aby byla rozsirena v jejich organizaci. V druhé organizaci tohoto typu
si pro sebe délaji mésicni zpravy, poté se délaji zpravy Ctvrtletni a nakonec zpravy za
cely rok, takZe se da fict, Ze monitoring a jeho vyhodnoceni se provadi pravidelné.
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Tabulka 2 Monitoring a evaluace sluZeb v institucich

Nazev instituce

Zplsob monitorovani a
evaluace

Cetnosti provadéni
monitoringu a evaluace

Poradna Eva pro Zeny a divky

Sledovani intervenci,
kontakt(, poGtu uZivateld

Kazdé 2 tydny klientské a
provozni porady

VvV nouzi 1/ mésic statistiky
1/rok zavéretna zprava
Navratnost klientl, mnoZstvi 1/rok vykazy
Theia o, posl'<ytn.utych sluieob, Pribézné supervize
monitoring kontaktu a
intervenci

Intervencni centrum pro
osoby ohroZené domacim
nasilim

Formou rozhovoru,
pozorovanim intervenci,
pocet kontakt(l, stiznosti,

zpétna vazba od pozorovani
studentdl

1/rok cile a poslani
1/ mésic statistika na Gfad
Y4 rofné spokojenost
pracovnik(
1/rok finalni statistika

Domov pro seniory Kaplice

Formou dotaznikd a
rozhovord

Minimalné 1/rok

Domov pro seniory Hvizdal

2 Dotazniky, jeden z jich
rozSifenéjsi

1/mésic vybor zaméstnancti
2 dotazniky rocné

Arpida, centrum pro
rehabilitaci osob se
zdravotnim postiZzenim, o.s.

Evaluacni dotazniky a
konzultace se zakonnymi
zastupci uzivatell

Maximalné 1/rok

NZDM V.1.P

Kapacita (zapisova kniha),
vykony, efektivita programi

1/ mésic pro sebe
YaroCni zprava
1/rok finalni zpréva

Salesianské stredisko mladeze
— NZDM Bosko

Rozhovory, schranka ddveéry,
dochézkové knihy (kapacita)

Reflexe po kazdém programu
jinak nepravidelné

Zdroj: Vlastni
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5 Diskuze

Organizaci poskytujicich socialni sluzby je mnoho, ale bohuzel ne ve vsech
organizacich jsou ochotni poskytnout rozhovor. Nékolikrat jsem byla odmitnuta, ale i
tak jsem se pokusila shromazdit rliznorodé spektrum cilovych skupin a poskytovanych
sluzeb a myslim, Ze se mi to podafilo. Vybirala a oslovila jsem organizace tak, aby
obsahly vSechny tfi typy poskytovanych socialnich sluzeb (socialni poradenstvi, sluzby
socialni péée a sluzby socialni prevence). Zaroveri z diivodu porovnatelnosti jsem
vybrala sluzby podobné. Cilové skupiny, pro které jsou sluzby urceny, jsou nasledujici.
Osoby v socialni krizi, osoby se zdravotnim znevyhodnénim, seniofi, déti a mladez.
Nakonec jsem mluvila se socialnimi pracovniky v osmi organizacich vénujicich se
zminénym druhdm klientd.

VSichni, se kterymi jsem vedla rozhovor, byli velmi ochotni a vysli mi vstfic, jak
jsem potfebovala. Dochazela jsem za nimi pfimo do organizace a diky tomu jsem si
mohla prohlédnout pfimo prostfedi, ve kterém jsou sluzby poskytovany. V nékolika
organizacich mé vzali na celkovou prohlidku prostord, coz bylo velmi zajimavé.
Dostala jsem i rlizné materialy, které jsem si pozdéji procetla a dozvédéla jsem se dalsi
informace.

Jak jsem jiZz predtim uvedla, tak dotazniky byly posilany pfedem, aby se respondenti
na otdzky mohli pFipravit, coZ ve vech pFipadech ocenili.

Ted se zaméfim na otazky ve vyzkumu. Prvni otazka byla spiSe informativni a
tykala se typl zafizeni, a to z dlvodu, abych organizace pfiblizila a bylo jasné, s kym
rozhovor povedu. VSichni respondenti mi podali informace ohledné sluzeb, které
poskytuji, popfipadé uvedly paragrafy v zakoné ¢. 108/2006 Sh. pro upfesnéni. Nékteri
to doplnily o letaky, broZury a podobné.

Néasledovalo opténi, jestli monitoring a nasledné hodnoceni sluzeb provadgji. V
pfipadé negativni odpovédi jsem méla na respondenty pfipravenych péar otazek, a to
zdali by mél byt monitoring provadén, popfipadé jakym zplisobem ¢i jaka metoda by
mohla byt vyuzivana, poté co by se mélo sledovat a jestli by to bylo pfinosné.

50



Nakonec nebylo nutné tyto otazky pokladat, protoZe vSichni dotdzani monitoring a
evaluaci provadéji. Kazdy dle svych moZnosti, nékdo tedy ve vét§Sim meéfitku a
pravidelng, oproti tomu v nékterych organizacich je toto teprve v plenkéch. VSichni
respondenti ale povaZuji monitoring sluzeb za nezbytny. Uvedli, Ze kdyby ho
neprovadéli, tak nemaji Zzddnou zpétnou vazbu ke svoji préaci. Zaroven, jak uvedli, je
provadéni zpétné vazby a tim udrZovani popfipadé zvySovani kvality povinné. Chodi
inspekce, ktera to dle standardd kvality socialnich sluzeb hodnoti a kontroluje.

Co je sledovano pfi monitorovani sluzeb se liilo instituce od instituce. Diky tomu,
Zze poskytuji rGzné sluzby rlznym cilovym skupinam. V pfipadé sluzeb pobytovych se
sledovala kapacita prostoru, zdali mohou pfijimat dalSi klienty. V pFipadé, kdyz je
kapacita plna, tak se respondenti zminili, Ze doporucuji jinou instituci s podobnymi
sluzbami. Zaroven je sledovana spokojenost se sluzbami, kam mlzeme zaradit jidlo,
prostfedi, komunikaci s pracovniky, dodrZovani jejich prav a mnoZstvi aktivizatnich
sluzeb. V domové Hvizdal je dle mého nadzoru tento vybér veliky, klienti si tedy mohou
vybrat, co je opravdu bude bavit. Od rdiznych ruénich praci, keramiky, pleteni, kresleni
pfes moznosti kulturniho vyZiti. ProtoZe v tomto pfipadé jsou Klienti v misté ubytovani,
tak je samozfejmé jednodusi s nimi néco probrat, zjistit, co se jim nelibi, co by chtéli
zmeénit. V ostatnich sluzbach je tahle moznost mensi. Pfece jenom pokud klient nechodi
pravidelng, tak se s nim tyto véci probirat daji téZko.

V poradenskych sluzbach se sleduje, jaka sluzba je poskytovana. V pFipadé Poradny
Eva jde o to, jestli jsou vyuZivany spiSe terénni programy anebo spiSe socialni
poradenstvi, na zakladé toho se mohou tvofit riizné programy a inovace. Podobné je to i
v 0.8. Theia, kde sleduji, jestli je poskytovano vice sociélni poradenstvi, krizova pomoc
nebo popfipadé telefonickd krizova pomoc. Ve tfeti organizaci podobného typu, a to v
interventnim centru, se sleduje pocet krizovych intervenci, kolik se provadi
skupinovych a individudlnich psychoterapii, zaroven jak jsou G¢inné bezpec€nosti plany,
jak funguje osvéta o doméacim nasili. Ve vSech téchto zafizenich se zaroven povinné
sleduje délka intervence ¢i kontaktu, coz praci nékdy spiSe komplikuje, a to z dlivodu,
Ze kazdy klient ma individudlni problém a sledovat kaZzdou minutu jeho fecCi je téZké. A

i kdyby byla potfeba s nim rozhovor ukoncit, tak to neni vzdy mozné. Lidé tam chodi
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s problémem a tak se je pracovnici snazi vyslechnout a poradit jim at’ uz jde o ¢as navic
¢i nikoliv.

V dalSich dvou organizacich s cilovou skupinou zaméfenou na déti a mladez se
sleduje kapacita programu nebo projektu. Zaroven v obou organizacich jsou zavedené
dochazkové knihy, kam se klienti zapisuji, bud' pod pFezdivkou anebo krestnim
jménem. Dale se sleduje efektivita ¢i naopak neefektivita programil a také Gzemni
planovani. V jednom z téchto dvou zafizeni pracovnici dochazi i do rodin a tak se
sleduje klient v pfirozeném prostfedi. V druhém zafizeni dochazi k terénni kontrole,
prochdzi se mista, kde se déti zdrzuji a zaroveii se ptaji na nazor okoli. V obou
pFipadech, pokud poskytuji doucovani, se pak sleduji vysledky klienta.

V posledni organizaci s cilovou skupinou osob se zdravotnim a kombinovanych
postizenim se sleduje spokojenost se sluzbami, takZze samozfejmé podnéty a pfipominky
ze strany zakonnych zastupcd a spokojenost se zaméstnanci.

Cast tykajici se pfimo ukazatell (indikéator(i) monitoringu rozebira ukazatele, které
jsou sledovany ve vybranych organizacich. V Arpidé sleduji ekonomickou nakladovost
programll, diky tomu se mohou vyhledové tvofit programy nové. Daéle kvalita
poskytovanych sluzeb, dle standard(l kvality, na zakladé vysledk(l se sluzby a ¢innosti
mohou rozsifit, mohou zvysit kapacitu, vloZit do programu vice financi a rozsifit ho.

V nizkoprahovych zafizenich, jak jsem jiz zminila, je hlavnim indikatorem GcCast,
kapacita program(, jejich financovani a kvalita poskytovanych sluzeb. V jednom
z ,,nizkoprah(“ se sleduje i struktura klientd.

V zafizenich pobytovych je zasadni ukazatel kapacita I0zek a kvalita sluzeb.

V zafizenich zaméfenych pro osoby v sociélni krizi je nejddlezitéjsim indikatorem
délka intervenci. Je ur€ené kolik maji mit interven¢nich jednotek na tyden, jak ma byt
jedna dlouh&. To samé u krizové pomoci. VSechny tyto ¢asové jednotky jsou rozepsany
na strdnkach Ministerstva préace a socialnich véci.

Nakonec se zaméfime, jak Casto instituce provadéji monitoring a hodnoceni
poskytovanych sluzeb. VSichni respondenti se shodli, Ze vykazuji kazdoro¢né finalni
statistiky. Bud' je vykazuji centralni organizaci, jako nizkoprahové zafizeni pro déti a

mladeZ V.1.P., Méstské charité v Ceskych Budgjovicich, Poradng Eva a intervencni
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centrum Diecézni charité v Ceskych Budgjovicich, tam poté délaji finalni zpravy
anebo si je délaji samy, jako v ostatnich organizacich. V nékterych ze zminénych
organizaci si délaji pro informaci a vlastni pfehled statistiky mésicni, jinde Ctvrtro¢né
vykazuji spokojenost zaméstnancl, coz mé osobné prijde velmi dllezité a ne vSude se
tim zabyvaji. ProtoZe jak mlZou pracovnici v pomahajicich profesich délat préaci
efektivng, kdyZz samy nebudou spokojeni. V jednom z ,nizkoprah(“ provadéji
pravidelné reflexe, a to hned po programu, jak s pracovniky, tak s klienty, aby byla
patrna zpétna vazba a projekt se mohl opakovat, vylepsit, Ci zrusit. VSichni se shodulji,
Zze sluzby se monitoruji pribézné, coz se vyplati i ze stranky finanéni. Neplytvaji se
penize na projekty, které nefunguji a miZze se misto toho financovat néco
podnétngjsiho.

Diky vSem témto organizacim se socialni sluzby posouvaji dopfedu a potfebni maji
misto kam jit, kdyZ je zastihne néjakd nepfizniva sociélni situace nebo se ocitnou
v Zivotni fazi, ze které se samy nedok&Zou dostat. Dle mého nazoru viechny dotazované
instituce svou praci pini na vysoké Grovni. Jak dle standardl kvality tak i soudé dle
klientd. Dle mého nazoru, a nékteri respondenti mi dali za pravdu, jsou vsechny
statistiky, které museji organizace vykazovat vyS$$im organim, svym zplisobem
zbyteCné. Dokumenty jak postupovat jsou na strdnkéch zverejnény a je velmi sloZité se
ve vsech pokynech vyznat, zdrZuje to od prace, kterd by byla pfinosnéjsi. Samoziejmé,
Ze je dalezité védét kolik a jaké sluzby bylo poskytnuto, ale $lo by to snad udélat
jednoduseji.

Ve vSech organizacich se vyuZiva zaprvé monitoring technicky, ve formé zaméreni
se na projekt a na zakladé jeho charakteristiky se poté urci, jak se data budou shirat,
tedy jakym zplsobem jestli dotaznikem, rozhovorem, pozorovanim a podobné tak za
druhé monitoring financni, ktery je zaméfeny na shér dat a informaci, které vedou ke
zjisténi, jaké finance budou muset byt vynalozeny.

| kdyZ jsou organizace rlizné zamérené, najdeme i spolec¢né indikatory sledovani.
Jako druh poskytované sluzby, kapacita, finance a kvalita. Dale mizeme Fici, Ze jsou ve

vSech organizacich sledovany ukazatele vystupl a poté ukazatele vysledk(l, ponévadz
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slouzi k hodnoceni dosazenych vysledk(l a sleduji celkovou kapacitu a vykonnost.

Ostatni indikatory se lisi dle organizace.

Tabulka 3

Spole¢né indikatory

Druh poskytované sluzby

Kapacita

Finance

Kvalita

Navrzené indikatory

Pocet projektl

Propagace Cinnosti, reklama

Navstévnost webovych stranek

Absolutni poCet poskytovanych sluzeb

Zdroj: Vlastni

Ohledné nésledného vyuZziti v praxi si myslim, Ze by meéli byt vytvofene dalSi

indikatory a meély by byt vice sjednocené. Indikdtory méfi vytyCené cile, vysledky

realizace, jejich kvalitu a jejich kontext. Co se tedy jejich tvorby tyCe, urCité by mély

byt zamérené na vyuziti socialné ekonomického prostredi, coz mlize byt realizace cilli a

dale, aby mohly byt vyuZity pro monitorovaci funkci, a to jsou pfedevsim indikatory

vystupd a vysledk( a soucasng, aby zde bylo vyuZiti pro funkci evaluaéni, coz mohou

byt indikatory, ze kterych lze ohodnotit GspéSnost programu a zaroven ohodnotit

stanovené cile, které mizou byt indikatory dopad( hodnotici delsi ¢asovy Usek a na

zékladé toho se pfijimaji rlizna strategicka rozhodnuti.
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6 ZAavéer

Socialni sluzby jako takové se porad méni a zdokonaluji. V roce 2006 veSel
v platnost zadkon o socialnich sluzbach, coz byla, dalo by se Fict, revoluce v této oblasti.
Diky nému se konecné informace ustalily, staly se jasnéjSimi a pfehlednéjSimi. Stale
dochazi k novelizacim a vchazeji v platnost nové vyhlasky.

Cilem mé prace bylo zjistit ¢emu se monitoring a naslednd evaluace vénuje.
ProtoZe i pro mé to bylo nové téma, tak jsem se v pribéhu a pak i na zavér dozvédéla
mnoho novych a zajimavych informaci. Snazila jsem se zjistit jakym zplsobem a
Vv jakém rozsahu mnou vybrané organizace tuto problematiku vnimaji a jaké postupy
aplikuji ve svych sociélnich sluzbach. A déle jaky to ma vliv na klienty, ktefi ty sluzby
vyuZzivaji.

V teoretické Casti této prace jsem se pokusila o pfibliZzeni problematiky socialnich
sluzeb. Jak vznikly, jak se pozdéji rozsifovaly a vyvijely, poté jak je mizeme délit, kdo
nam je poskytuje a jakym zplsobem jsou financovany. V dalSich dvou castech
teoretické Casti jsou rozebrana témata monitoringu, jeho metody, indikatory, konstrukce
a na zavér je tu téma evaluace neboli hodnoceni, kde jde opét o sezndmeni se s jeji
strukturou.

V druhé Casti mé prace, tedy Casti praktické, jsem zjisténi z Casti prvni aplikovala
v praxi. Vyzkum byl kvalitativniho typu. Respondenty jsem vybrala z osmi organizaci
s ohledem na sluzby, které poskytuji a cilovou skupinu na kterou jsou zaméfeni.
Ddvodem bylo obsahnout co nejvétsi spektrum cilové skupiny a vsechny typy
poskytovanych sluzeb.

V Uvodu jsem si stanovila dvé vyzkumné otazky:

1. Provadi instituce socialni sféry monitoring a nasledné hodnoceni poskytovanych

sluzeb klientdim?

2. Jaké indikatory poskytovanych socidlnich sluZzeb organizace sleduji a

vyhodnocuji?

Odpovéd na prvni polozenou vyzkumnou otazku, jestli instituce socialni sféry

provadi monitoring a nasledné hodnoceni socilnich sluzeb, je nasledujici.
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Na z&kladé vyzkumu jsem zjistila, Ze vSechny instituce, které jsem vybrala a
zkoumala, monitoring a nasledné hodnoceni v urCité formé provadéji. V nékterych
organizacich by to nenazvali monitoringem, ale zpétnou vazbou, diky které zjistuji,
jestli programy a projekty funguji a zdali se organizace ubira tim spravnym smérem.
Jsou sledovany indikatory jak monitoringu technického, tak i finan¢niho. To jak
monitoring provadéji je rlizné, neni mozné to ve viech organizacich sjednotit, protoze
kazda z intuici je zamérena na jiné spektrum lidi, poskytuji rGzné sluzby, je tam rdzné
velky kolektiv. Proto jsem vybrala vZdy nékolik podobnych organizaci, abych mohla
porovnat, jak monitoring probiha v organizacich s podobnym zamérenim.

Druha poloZena otazka, jaké indikatory poskytovanych sluzeb organizace sleduji a
vyhodnocuji, byla opét zodpovézena rliznymi zplsoby. ProtoZe neexistuje jednotny
systém indikatorl, ktery by mél byt sledovan, tak se odpovédi lisily. Veskrze se
odpovédi tykaly kapacity - u pobytovych zafizeni kapacity l0zek, u zafizeni
ambulantnich kapacity klient(i v programech a projektech déle ¢asu, tedy jak dlouhé
intervence poskytuji, jak je kontakt dlouhy a Casty. Dale jaké sluzby jsou poskytovany,
které vice, které naopak méné, jaka je spokojenost uZivateld s jejich poskytovanim a
v neposledni fadé jejich efektivita.

Ohledné periodicity se ve vSech organizacich shoduji, Ze jednou rocné vykazuji
finalni statistiky. Poté se to rlizni, nékde provadgji mésicni kontroly a statistiky, nékde i
Ctvrtletni.

Na zaveér bych fekla, Ze monitoring a nasledna evaluace jsou provadény vsude. LiSi
se to pouze tim v jakém rozsahu. Co se indikator( tyce tak je nékolik typd, které jsou
spole¢né pro vSechny typy sluzeb, jako druh poskytované sluzby, kapacita, dale finance
a rozpoCet a samozfejmé kvalita. Ostatni se liSi dle poskytovanych sluzeb a cilovych
skupin.
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Priloha A
DokumentAl

Datum:

04b. ZAZNAM O UZAVRENi SMLOUVY

NZDM Bosko (pfi Salesianském stredisku mladeze — domu déti a mladeze Ceské
Budgjovice), Emy Destinové 1, 370 05 Ceské Budéjovice.

Za NZDM Bosko:
a uzivatel

bude bez Ghrady vyuZivat tyto programy: ...

nabidka ¢innosti:
- volnogasovky
- pokec s pracovniky
S [o747) =T (16 s o = TeTo ki (0)7] o 1| R SR

osobni cil (Co sited NEVIC PFEIEE?): ...... oo

- nasleduje individualni planovani

Info:

- pfedstaveni sluzby, pracovnik, popis nizkoprahovosti

- seznameni s pravy, pravidly a sankcemi

- upozornéni na cizi lidi ve Stedisku

- povéfeni k SPOD, oznamovaci povinnost

- moznost zUstat v anonymité ano ne

o pozn.: V pfipadé, Ze se uzivatel v ramci socidlni sluzby za&astni akce &i
pobytové akce, vystupuje z anonymity vyplnénim piihlasky.

- zapisovani dokumentace, v¢. citlivych Gdaji (sexualita, zdravotni stav, vira) +
pravo nahliZzet do dokumentace (uzivatel i ¢lenové tymu)

- mozZnost nechat nahlédnout do dokumentace i cizi osoby (napi. OSPOD, audit,
inspekce — kontroluji, zda s uzivateli pracujeme tak, jak mame) ano ne

- souhlas s umisténim fotografii na nasténce v klubovné ano ne

- moznost ukongit sluzbu (opakované porusovani pravidel, pfestane sem chodit)

klicovy pracovnik: ............cociiiiiiii
Platnost smlouvy:

Podpis uzivatele:.......................................



DokumentA2

Pocet stran:
02a. Dotaznik o mém Zivoté

Krestni jménol prezdivka:................ Pohlavi: ...........ccuuneeee.

Rok a mésic narozeni...................... Bydlisté - East mésta:......
1. trdveni volného €asu, KONiGKY:................ocoooo i
2. Skola, zaméstnani (vzdélani).............................. o, 7 B s iiisSs

e prospéch

¢ problémy ve Skole

o zaskolactvi

o brigady, zaméstnani, UP

5. rodina
a) uplna
b) nelplna (otec nebo matka pry¢)
¢) doplnéna (otec nebo matka pryg)

o UKOhOBYIS..........oiiiiiiiiiti e
8 S OUTOZCICrimen wvissics onss s s 55568 8 it e e A R S s
e jaky mas vztah rodi¢i (spole¢né traveni volného &asu)?.............................

6. Rizikové chovani

o Sikana (obét i zdroj)

o tyrani a zneuzivani

e ublizovani sobé (fezani...)

e navykové latky (co ajak €asto).............c.ccoociiiiii
problémy s jidlem
psychické problémy
nechranény sex
dal$i: neodborny piercing, fizeni bez RP nebo pod vlivem, extrémni sporty,
graffiti, rasismus, vandalismus, kradeze, gambling + PC, rvacky a nasili

a. Détsky domov c. Vychovny Gstav e. Lécebna
b. Diagnosticky Ustav d. Stfedisko vychovné péce



DokumentA3

Domov pro seniory Hvizdal Ceské Buddjovice PO, U Hvizdala 6. 370 11 Ceské Budéjovice

DOTAZNIK

Vazeny pane/Véazena pani,
tento dotaznik se tyka provadéného vyzkumu na téma »Spokojenost s Zivotem a sluzbami
v domove pro seniory™. Dotaznik je anonymni a veskerd Gdaje ziskané timto vyzkumem
nebudou nikde zvefejnény.

Dekujeme za Va3 ¢as vénovany vyplnéni a odevzdani tohoto dotazniku,

1. Jste spokojen(a) se zdravotnickou pédi ve VaSem socialnim zaiizeni?

[ ano O ne [ castecne

2. Jste spokojen(a) s pFistupem a komunikaci zdravotnického personalu?

[ ano O ne [ caste¢nd

3. Jste spokojen(a) s rozsahem pé&e pracovniki socidlniho aseku?

[ ano [ ne [ castecné

4. Jste spokojen(a) s pristupem a komunikaei pracovniki socidlniho useku?

[ ano [ ne [ castecnd

5. Myslite si, Ze je ve VaSem zafizeni dostateéné zachovdno dodrzovini Vasich lidskyclL
prav a distojnosti?

[ ano [ ne [ ¢astecns

6. Jste spokojena se stravovanim ve VaSem zavizeni?

[ ano O ne [ ¢aste¢ne

vorve

7. Myslite si, Ze by bylo ve VaSem zaFizeni zapotiebi doplnit & rozSiFit néjakou sluzbu
nebo ¢innost?

O ne O ano — uved'te jakou



DokumentA4

o individualn{ psychoterapie
e skupinova psychoterapie

Spolupracujici organizace

V rémci koordina¢ni role Intervenéni centrum spolupracovalo s nasledujicimi institucemi:
Policie CR

Oddélent socidlng-pravni ochrany déti méstskych ttada

Okresni soudy

Okresni statni zastupitelstvi

Ostatni organy vefejné spravy

Azylové domy

Nestatni neziskové organizace

Zdravotnickd zafizeni

Pocty uzivateli sluzby v roce 2012

Za rok 2012 se mezi Intervenénim centrem a ohroZenymi osobami uskute&nilo celkem 1.700
osobnich a telefonickych kontaktii, z toho 879 kontakti (10 — 30 min) a 821 intervenci (nad
30 min).

Intervenéni centrum za rok 2012 eviduje 64 p¥ipadi vykazéni ndsilné osoby ze spole¢né
domicnosti. Ve vSech ptipadech byli vykdzani muzi; 65x byly ohroZenymi osobami Zeny,
11x déti a ve 4 pripadech muZi. Nejvice se jednalo o nésili mezi manzely, nasili ve vztahu
druh-druzka a ve vztahu mezi zletilym ditétem a rodiem.

Kromg uZivateld sluzby na zakladg vykazani se na Intervenéni centrum v roce 2012 obratilo
224 uzivateli sluzby. Dale bylo 6 osobdm poskytnuto e-mailové poradenstvi a s 19 uZivateli
sluzby probihaly pouze telefonické konzultace.

Financovani

Intervenéni centrum bylo spolufinancovéno Evropskym socidlnim fondem a stitnim
rozpoétem Ceské republiky, dotaci z MPSV, piispévkem mést Ceské Budgjovice, Strakonice,
Tabor, Jindfichtiv Hradec a z vlastnich zdroji (dary).

g OPERACNIPROGRAM %@ PODPORUJEME
oopy | %, ﬂ LIDSKE ZDROJE L VA3IBUDGUCNOST
[~ 4 fand vCR  EVROPSKA UNIE A ZAMESTNANOST JIhOCESky kraj www.esfcr.cz

TENTO PROJEKT JE SPOLUFINANCOVAN EVROPSKYM SOCIALNIM FONDEM A STATNIM
ROZPOCTEM CESKE REPUBLIKY.

,Cim jsme Vim pomohli?“

»Pomohli jste mi pfekonat nedivéru a stud....

»Nechali jste si citlivé tdaje pro sebe....«

»Vyslechli jste m&, divéfovali jste mi, pfijali jste mé a nehodnotili jste mé...«
»Nemusela jsem vés pfesvéd&ovat o tom, co se stalo...

»Sejmuli jste ze mé& pocity viny...*

,,Ukazali jste mi cestu ven....”

»Nasmeérovali jste mé& na cestu — administrativng, ale i v Zivots.



Priloha B

PTepis rozhovor(

1. Rozhovor

Néazev organizace: Poradna Eva pro Zeny a divky v nouzi, Diecézni charita CB.

Jake socialni sluzby jsou ve vasi organizaci poskytovany?
Poskytujeme sluzby dle zakona €. 108/2006 Sh, o socialnich sluZzbach a to Socialni

poradenstvi a Terénni programy.

Provadite monitoring a nasledné hodnoceni sluzeb?

Ano provadime.

Co presné sledujete pFi monitorovani vasSich socialnich sluzeb?
Kazdy pracovnik si vede zvlast' vlastni ukazatele a zaroven si je sam vyhodnocuje.
Sleduji se tedy individualni zatéze a prace pracovnikl. Dale jednotlivé Casti intervence,
druhovad problematika. Samoziejmé sledujeme rozpoCet a néakladovost jednotlivych
aktivit. Sleduji se delky konzultaci tak tedy ¢asova nakladovost.

Jake indikatory (ukazatele) pFi monitoringu sledujete?
Sleduji se kontakty, pocty uzivateld dale jednotlivé oblasti intervence, jaka sluzba se
poskytuje vice a jaka méné. Dale kvalita sluzeb.

Jaké jsou vysledky monitorovaciho systému?
Diky monitoringu zjistujeme druhovou problematiku, ¢asovou naro¢nost programtl a
aktivit. Dale zpétna pozitivni vazba od klientl. Tvofi se individualni plany a jejich
hodnoceni.



Jak Casto provadite monitoring?
Zéakladni ukazatele monitorujeme mésicné (kontakty a intervence), jejich délku. Coz je
dobré pro planovani sluzby. TakZe ziskdvame mési¢ni statistiky. Dale mame Ctvrtletni
terénni statistiky. A poté rocni zavérecné zpravy, kde je kolik jsme mély uZivatel,
kolik jsme odvedly prace. Ty se odvadi organizaci.

Jak Casto provadite hodnoceni ziskanych ukazatel(?
K vyhodnocovani dochazi na klientskych poradach, kde se sejde cely tym. SepiSe se, co
se s klientem probralo, jak dlouhad byla intervence a obecné jak to probihalo. Na to
rovnou navazuje pripadné feseni, takze evaluujeme pravidelné kazdé 2 tydny, kdy tyto
klientské a provozni konzultace délame.

2. Rozhovor

Nazev organizace: Theia, 0.S.

Jake socialni sluzby jsou ve vasi organizaci poskytovany?
SluZby registrované dle zdkona ¢. 108/2006 Sh. mame krizovou pomoc a odborné
sociélni poradenstvi. Mimo sluzby registrované poskytujeme vzdélavani dospélych,
tvofime preventivni programy. Ambulantni sluzby se poskytuji na zékladé domluvy
s ostatnimi orgdny. Poté provadime i terénni poradenstvi. Mame pobocky jesté v
Jindfichové Hradci a také dojizdime do Ceského Krumlova.

Provadite monitoring a nasledné hodnoceni sluzeb?

Ano, da se Fict, Ze jistym zplisobem ano.

Co presné sledujete pFi monitorovani vasSich socialnich sluzeb?
Spokojenost  klientll se sleduje prdbézné, ale je to velmi subjektivni. Protoze

poskytujeme sluzby ze zadkona hrazené. TakZe sledujeme pouze naS rozpocCet na



jednotlivé programy. Také sledujeme, odkud kontakty jsou, abychom mohly zacilit
akci. Sleduje se cely pribéh navstévy. Také jak Gasto se kterd sluzba poskytuje. A

samozrejmeé kvalita sluzeb a kapacita.

PouZivate dotazniky k monitoringu a hodnoceni vasSich sluzeb?
Ne, nepouzivame. Parkrat jsme to zkusily, ale nemélo to velkou névratnost. Lidé je
nechtéli vypliovat a to se neni ¢emu divit. Nejsou UpIné v situaci, kdy by chtéli

vypliovat dotazniky.

Jake indikatory (ukazatele) pFi monitoringu sledujete?
Sleduje se Cas intervence. Jak dlouho se s klientem mluvi, kolik intervencnich jednotek
mame tydne. Samoziejmé spokojenost se sluzbami. ProtoZe jsme maly kolektiv tak

probihaji supervize pracovnikd, kdy indikatory probirame.

Jaké jsou vysledky monitorovaciho systému?
Vysledky jsou rozporuplné, protoze jak mame rlzné klienty, tak je vysledek prace
s nimi odvisli na jejich problému. Néktefi klienti své problémy vyfesi a uz se nevraci,

jini se bohuzel po Case vréti a tak s nimi pracujeme opakované.

Jak Casto provadite monitoring?
Mame vyborny databazovy systém, vytvorfeny na miru, coz ndam velmi ulehCuje praci.
Je to s tim mnohem komfortnéjsi a prehledngjsi. Je to pfimo pripraveny dokument kam
vpisujeme data, jako jaka sluzba se vyuziva, jak dlouha je intervence, jaka je cilova
skupina a tak dale. Zpétné nam to ukazuje priibéZznou statistiku, kolik jsme méli klientd,
kolik bylo poskytnutych kontaktd atd. Zvysuje to celkovou vérohodnost Cisel a zaroven
je to jednodusi. Kazdopadné kazdorocné z toho vykazujeme finalni zpravy a statistiky.

A klienti se monitoruji priibézné v jiz zminéném programu.



Jak Gasto provadite hodnoceni ziskanych ukazatel(i?
Hodnoceni se provadi pribézng, tim jak mame k dispozici stale statistiky, tak je to
jednoduché. Jinak pak jednou za rok dochazi ke zhodnoceni vsech ukazateld

dohromady.

Myslite si, Ze by mél byt monitoring rozSifen?
No myslim, Ze ho provozujeme v rozpéti, jaké nam dovoluje Cas a prostredky.
Samoziejmé, Ze by se to dalo jeSté néjak zlepsit, ale myslim, Ze je to pro naSe potfeby

dostacujici.

3. Rozhovor

Nazev organizace: Intervencni centrum pro osoby ohroZené domécim nasilim,

Diecézni charita CB.

Jake socialni sluzby jsou ve vasi organizaci poskytovany?
Poskytujeme sluzbu dle zakona €. 108/2006 Sb., a to sluzbu intervenéni centrum
§ 60a. Déale potom sluzby, které nejsou pfimo registrovang, ale souvisi s touto sluzbou.
Jako individuaIni a skupinové psychoterapie, krizovou intervenci, poradenstvi,
telefonické centrum, doprovody k souddm, tvorba bezpecnostnich pland, osvéta o

domécim nasili, tedy rdizné preventivni programy a podobné.

Provadite monitoring a nasledné hodnoceni sluzeb?

D4 se fici, Ze ano.

Co presné sledujete pFi monitorovani vasSich socialnich sluzeb?
Toho je vcelku dost. Sledujeme samoziejmé spokojenost klienta se sluzbami, jaka
sluzba se poskytuje vice a naopak. Jakym zplsobem je pomoc provedena, jestli

telefonicky, osobng, zéroven jeji délka. Zpétnou vazbu od klienta, jestli mu bylo



pomozeno, ale to je hodné subjektivni. Stiznosti klientll, které zatim Zadné nebyly,
jejich pocit po poskytnuti sluzby. Samoziejmé i spokojenost pracovnikl, zaroveri nam
pomaha i zpétna vazby od student(l, protoZe jsou, da se Fici neztcastnéni pozorovatelé.
Potfebnost sluzby, poskytovani pravniho poradenstvi. Finance na projekty, ale to ma

spiSe na starosti vedeni, Diecézni charita.

Jake indikatory (ukazatele) pFi monitoringu sledujete?
TakZe ty finance na naSi pobocku, tedy rozpocet, ktery se sklada z ¢astek od MPSV,
mésta, evropskych socialnich fond(l i kdyz jak jsem fikala, to ma na starosti spise
Diecézni charita, pod kterou spadame. Dal$imi indikatory jsou kontakty, pocet tkond,
¢as na to vynaloZeny, kapacita klientd, coz ma byt 180 na rok, ale vétSinou jich je

mnohem vic, takZe ta kapacita by méla bat urcité navysena.

PouZivate dotazniky k monitoringu a evaluaci poskytovanych sluzeb?
Ne a myslim, Ze vtomhle odvétvi socidlnich sluzeb se ani vyuZivat nedaji. Klienti

nejsou v situaci, kdy by je mohly vyplnovat.

Jaké jsou vysledky monitorovaciho systému?
No stiZznosti zatim Zadné nebyly, takZze na zakladé monitoringu si myslime, Ze préci
délame dobre. Stiznosti asi také nebyly kvili tomu, Ze problémy se fesi za pochodu,
tedy priibézné. KdyZz se néco nedafi, nebo to je jinak nez se predpokladalo tak se to
prosté pozméni. Na to sou také zamérené supervize a intervize, které provadi na zpétnou

vazbu od pracovnikl, miizeme se navzajem poradit a pomoci s klienty.

Jak Casto provadite monitoring?
Provadi se, jak sem fekla, pribézné. Ale finalni statistiky Gkond, €asl, klientl apod.
vykazujeme jednou ro¢ng. Pak mame mésiéné priibézné statistiky. Ctvrtrocné
zjistujeme spokojenost pracovnik(i a spokojenost klientli se provadi pribézné. Také
probiha nové setkani interdisciplinarnich tyma, jako jsou napfiklad policie, OSPOD a

podobné. Zaroven probihaji zminéné supervize, coz je také pribézné monitorovani.



Jak Casto provadite hodnoceni ziskanych ukazateld?
Hodnoceni se provadi také priibézné, vétSinou se ne¢eka na cely monitorovaci systém.

Problémy se vyhodnocuji a FeSi narazove.

Myslite si, Ze by se mél monitoring zlepsit?
VZdycky je co zlepSovat. Ale prozatim neni jina koncepce.

4. Rozhovor

Nazev organizace: Domov pro seniory Kaplice

Jake socialni sluzby jsou ve vasi organizaci poskytovany?
Dle z&kona €. 108/2006 Sh. Domov pro seniory.

Provadite monitoring a nasledné hodnoceni sluzeb?
Ano provadime. Priibézné Gstnim dotazovanim uzivatell a rodin. 1x ro¢né provadime
priizkum spokojenosti poskytovanou sluzbou formou dotaznikl(i pro uzivatele, dalsi
rodinné pfisludniky, zaméstnance a ostatni zainteresované osoby, které dochazi do

Domova (dobrovolnici, lékafi, pedikérka...)

Co presné sledujete pFi monitorovani vasSich socialnich sluzeb?
Spokojenost uZivateld, rodinnych prislusniki, zaméstnancd, ostatnich zainteresovanych

osob. Ekonomickou nékladovost tedy finance. Kapacitu lizZek.

Jake indikatory (ukazatele) pFi monitoringu sledujete?
Sledujeme kvalitu ubytovani, poskytovanych sluzeb, uklidu, stravovani, napliovani
potieb a cili uzivatele, umoznéni béznych socialnich vztahd, zda je sluzba poskytovana

vsouladu se zékladnim prohlaSenim organizace, zda umoZriujeme Zit uZivatellm



podobny zplsob Zivota, jako Zili doma, pFiiny nespokojenosti, uplatfiovani svych
zvykl, respektovani osobnich potieb, dodrZzovani intimity atd.

Jaké jsou vysledky monitorovaciho systému?
Vysoka navratnost, vystupni informace z vysledk( pro ztcastnéné osoby dotaznikového
Setfeni jsou podnéty pro zkvalitfiovani poskytované sluzby a zpfijemnéni pracovniho
prostredi.

Jak Casto provadite monitoring?

Minimalné jednou rocné.

Jak Casto provadite hodnoceni ziskanych ukazatel(?
Také jednou roc€né.

5. Rozhovor
Nazev organizace: Domov pro seniory Hvizdal

Jake socialni sluzby jsou ve vasi organizaci poskytovany?
Sluzby dle zakona ¢. 108/2006 Sh. § 44, § 48, 8§49, 850

Provadite monitoring a nasledné hodnoceni sluzeb?
Ano.

Co presné sledujete pFi monitorovani vasSich socialnich sluzeb?
Spokojenost s poskytovanymi sluzbami, spokojenost s komunikaci zaméstnanc(l. ZvIast
se sleduje socialni a zvIast’ usek zdravotni. Déle se sleduji aktivizaCni ¢innosti, jidlo,

bydleni, zda jsou dodrzovana lidska prava, ddstojnost klient(i a mnoho dal$iho.

Spokojenost sledujeme pomoci dotaznikd, které davame klientim. VétSinou dvakrat
roCné. Jeden je méné podrobny a tyka se pouze socialniho Useku. Nékdy nechavame
tyto dotazniky provadét studenty na praxich, protozZe jsou neztcastnéni a klienti feknou
vice. A druhy je mnohem rozsahlejsi, kde je zahrnut i Usek zdravotni. Studenti ndm

poskytuji i zpétnou vazbu ohledné zaméstnanct, protoZe vypozoruji vice nez my. Pred



vedenim maji vétSinou vSichni respekt. Zaroven i mohou vidét véci, které by se mohly

zlepsit z jejich hlediska.

Jake indikatory (ukazatele) pFi monitoringu sledujete?
Spokojenost uZivateld se sluzbami. Kvalitu sluzeb, kapacitu l0zek, a frekventovanost

sluzeb, které poskytujeme.

Jaké jsou vysledky monitorovaciho systému?
Vysledky maji pozitivni hodnoty. StiZznosti samoziejmé jsou, ale vétSinou jen v malém
méFitku a ne na podstatné véci. Stiznosti jsou na véci jako jidlo, ale je tézké se zavdécit
viem, kdyZ klienti jsou na dietach, ale sami si to neuvédomuji anebo spiSe nechtéji

uvédomovat.

Jak Casto provadite monitoring?
Jednou mésicné je vybor obyvatel, kde se probiraji pfipominky, novinky, stiZznosti,
anonymni schrénka. 2 dotazniky roc¢né. Kazdy tyden probihaji tzv. komunity, coZ je

povidani, urCita zpétna vazba ohledné jidla, pradla, komunikace a podobné.

Jak Gasto provadite hodnoceni ziskanych ukazatel(i?
Hodnoceni je v zavislosti na monitorovacich dotaznicich. Takze dochazi 2 krat ro¢né
k hodnoceni dotaznik{. A poté se hodnoti sluzby na poradach.

6. Rozhovor

Nazev organizace: Arpida, centrum pro rehabilitaci osob se zdravotnim postizenim,
0.S.
Jake socialni sluzby jsou ve vasi organizaci poskytovany?

Poskytujeme sluzby dle zakona €. 108/2006 Sh. Rana péce, denni stacionér, osobni

asistence, socialné terapeutické dilny, sociélni rehabilitace, a okrajové poradenstvi.

Provadite monitoring a nasledné hodnoceni sluzeb?

Ano, formou evaluac¢nich dotaznikd.



Co presné sledujete pFi monitorovani vasSich socialnich sluzeb?
Sledujeme spokojenost s kvalitou poskytovanych sluzeb a s ¢innostmi. Podnéty a
pripominky ze strany klientd nebo jejich zakonnych zastupcd. Také kapacitu klientd.

Jake indikatory (ukazatele) pFi monitoringu sledujete?
Ekonomickou nakladovost sleduje spiSe personalni oddéleni. Dochazi k financovani
vyhledové na zakladé program(i. A dal$im ukazatelem, ktery se sleduje, je kvalita
sluzeb, na zékladé ¢eho se poté sluzba tieba rozsifuje, ¢i personal se rozSifuje, a urcuje
se finanCni rozpéti, které bude potfeba. Reklama, kterd bude vytvorfena a podobné. A

také kapacitu program.

Jaké jsou vysledky monitorovaciho systému?
Diky dotaznik(im vime, co rozsifit, na co se zaméfit, co zménit. TakZze vysledky jsou

kladné. Organizace funguje a stale se rozsifuje.

Jak Casto provadite monitoring?
Dotazniky maximalné jednou ro¢né. Jinak probihaji pravidelné rozhovory s klienty €i

jejich zakonnymi zéstupci.

Jak Casto provadite hodnoceni ziskanych ukazatel(?
Stejné jako hodnoceni, jednou ro¢né.

Mél by byt monitoring a evaluace rozsiren?
Ano mohl by byt, ale zatim délame, co mlizeme.

7. Rozhovor

Nazev organizace: Nizkoprahové zafizeni pro déti a mladez V.I.P. Méstska charita

~

CB.



Jake socialni sluzby jsou ve vasi organizaci poskytovany?
Dle zakona €. 108/2006 Nizkoprahové zafizeni pro déti a mladez. Déale poskytujeme
rlizné ambulantni a terénni programy, dochazime do rodin, poskytujeme doucovani,
doprovody k soud(im, vytvarime rlizné socialni programy, preventivni akce, preventivni

programy, vychazi nam také Casopis.

Provadite monitoring a nasledné hodnoceni sluzeb?
Ano.

Co presné sledujete pFi monitorovani vasSich socialnich sluzeb?
Pocty uZivatelll, vékovou strukturu, efektivitu nebo naopak neefektivitu programd.
Jinak, co presné se sleduje je individualni od toho, co se zrovna provadi. Ekonomicka
nakladovost sleduje spiSe organizace, pod kterou spadame, tedy Méstskéa charita

v Ceskych Budgjovicich.

Jake indikatory (ukazatele) pFi monitoringu sledujete?
Dobrovolniky, ugastniky projektl, projekty, klienty, zapisuji se do zapisovych knih,
abychom méli prehled kdo je pFitomen. Finance v zavislosti na organizaci. Kvalita
poskytovanych sluzeb. Druh sluzby.

Jaké jsou vysledky monitorovaciho systému?
To je individualni, dle projektd. A také dle pracovnikd, protoZe si vedou svoje slozky.

Jak Casto provadite monitoring?
Vedeme si evidencni programy a uZivatelé maji slozky. Mésicné pro sebe vykazujeme

Vs v

zpravy. Poté organizaci se odvadgji Ctvrtletni a rocni zpravy.

Jak Casto provadite hodnoceni ziskanych ukazatel(?
V zévislosti na zpravach vykazovanych organizaci. A mési¢né evaluujeme svoje

zpravy.



8. Rozhovor

Nazev organizace: Salesianské stfedisko mladeze — diim déti a mladeze

Jake socialni sluzby jsou ve vasi organizaci poskytovany?
Registrovana sluzba je podle zakona €. 108/2006 Sh. Nizkoprahové zafizeni pro
déti a mladez. A dale poskytujeme Oteviené kluby, kde mame zhruba 300 déti, mame
dva kluby a dva terény, dohromady asi 14 program(l. Také pres léto pofadame tzv.

chaloupky, coZ jsou tabory. Probiha jich pres Iéto nékolik.

Provadite monitoring a nasledné hodnoceni sluzeb?
Ano, ale je to teprve v zaCatcich. Chtéli bychom ho rozSifit. Mé osobné tato
problematika velmi zajimé a uz sestavujeme koncepci, kterd by byla na naSe zafizeni
pouzitelnd. Jediné co tak davame dotaznik pfi pfichodu, ve kterém se dozvime néco o
zivoté klienta. Jinak jde vétSinou spi$ o formu rozhovoru. Také mame schranky diivéry,
kam se muze psat ohledné rozsifeni nebo o néjakou zménu nebo podat stiznost na

pracovnika.

Co presné sledujete pFi monitorovani vasSich socialnich sluzeb?
Sledujeme ucast, vedeme dochdzkové knihy, kde jsou pod prezdivkou nebo jménem
vedeni déti, které jsou pritomni. Dale sledujeme strukturu klient(, to znamend kolik je
Rom0 a kolik ,,bilych - gadz(“. Zaméfujeme se i na monitoring terénu, kontrolujeme
mista, kterd jsou problémova, popfFipadé se doptavame okoli. Dale spolupracujeme
s kuratorem pro mladez, ktery ndm dava typy na problémove déti. Samoziejmé pak

kvalitu vSech sluzeb, které poskytujeme a pak které jsou poskytovany vice a které méné.



Jake indikatory (ukazatele) pFi monitoringu sledujete?
Financovani sleduje ekonomické oddéleni organizace. Dale sledujeme Ucast, kapacita
programu, pocet personalu na pocet déti. Kvalita programd, kdyZ nenapini cile, tak se
zakladaji nové. Také se sleduji tkony a klienti. Dale se sleduje komunitni planovani.

Jaké jsou vysledky monitorovaciho systému?
To je tézké Fici, kdyz velky monitorovaci proces délame teprve podruhé. Ale pribézné
monitorujeme programy a nasledné je hodnotime na reflexich bezprostfedné po
programu, coZ si myslim, Ze je skvél véc. Jinak mame elektronicky systém, do kterého
piSeme kontakty, které se pak vykazuji MPSV. A monitoruji se projekty do vyroCnich
zprav strediska.

Jak Casto provadite hodnoceni ziskanych ukazatel(?
Pribézné. Na reflexnich poradach po projektu. A ve formach rozhovoru evaluujeme

rovnou.



