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Předmluva

Pravděpodobně všichni budeme v některé chvíli svého života potřebovat využít pestré nabídky sociálních služeb. Když k tomu dojde, budeme si přát, aby se jednalo o sociální služby, na které se můžeme spolehnout. Zároveň si potřebujeme být jisti, že služby budou bezpečné, s patřičnou kontrolou znemožňující jakékoli zneužívání nebo špatné zacházení s uživateli. Již v současné době chceme mít jistotu, že bez ohledu na to, v jaké části České republiky žijeme, bude tyto sociální služby dosažitelné v nejlepší kvalitě. 

Dle programového prohlášení vlády České republiky hodlá v řízení veřejného sektoru z úrovně veřejné správy vláda postavit bariéry tendencím k prohlubujícím se rozdílům mezi jednotlivými kraji a okresy vytvořením systému standardů dostupnosti služeb sociální a technické infrastruktury. Tyto standardy mají být koncipovány na dynamickém základu a mají být podrobovány soustavné analýze. Ministerstvo vnitra proto jako nedílnou součást reformy veřejné správy rozvíjí práce na koncepci zvýšení účinnosti veřejného sektoru.

V souladu s Programovým prohlášením vlády České republiky a v návaznosti na aktivity Ministerstva vnitra v rámci reformy veřejné správy, Ministerstvo práce a sociálních věcí připravuje jako součást reformy sociálních služeb dynamické standardy výkonnosti, které budou jedním z nástrojů zajišťujících vyrovnanou regionální dostupnost těchto služeb pro jejich uživatele.

Aby jednotlivé výstupy prací na reformě a výsledný systém sociálních služeb byly kompatibilní s praxí běžnou v zemích EU, musí být porovnávány se zahraničními zkušenostmi. Ministerstvo práce a sociálních věcí za tímto účelem navázalo spolupráci s britským Ministerstvem pro mezinárodní rozvoj, která se uskuteční formou společného projektu, jehož cílem je vytvořit podmínky pro sociální a ekonomickou soudržnost uplatňováním spravedlivé sociální politiky a citlivé praxe při poskytování sociálních služeb.

Cílem této studie je představit řešení problematiky standardizace vybavenosti regionů sociálními službami ve Velké Británii. Velká Británie má dlouhou tradici v poskytování sociálních služeb a zkušenosti s jejich modernizací, která tam v současné době probíhá. Součástí modernizačních snah je také úsilí o zvýšení účinnosti sociálních služeb s ohledem na vynaložené finanční zdroje. Tato studie proto popisuje základní východiska a principy nově zaváděného kontrolního systému hodnotícího výkonnost sociálních služeb.

PhDr. Běla Hejná
náměstkyně ministra pro úsek sociální politiky a sociálních služeb
Obsah

1

Úvod

Nejlepší hodnota (Best Value)
2


Rámec řízení výkonnosti pro nejlepší hodnotu
3


Stanovení strategických cílů sociálních služeb
5


Vyhlášení národních priorit
6


Definování místních cílů výkonnosti
7


Uzavření výkonových smluv
7


Tvorba a vymezení výkonnových ukazatelů
8


Cíl výkonových ukazatelů
9


Druhy výkonových ukazatelů
9


Kategorie výkonnových ukazatelů
10


Rozsah výkonových ukazatelů
11


Struktura výkonového ukazatele
13


Způsob využití výkonových ukazatelů
15


Stanovení standardů výkonnosti
16


Řízení a hodnocení výkonnosti
17


Stimulace záměrů (Challenge purpose)
20


Konzultace místního společenství (Consult community)
20


Srovnání výkonnosti (Compare performance)
20


Soutěžení s ostatními (Compete with others)
21


Místní plán výkonnosti
22


Zpráva o plnění cílů a hodnocení výkonnosti sociálních služeb
23


Beacon councils
23


Přezkoumání výkonnosti
23


Audit Místních plánů výkonnosti
24


Inspekce
24


Plná moc nejvyšší instance
25


Závěr
26


Literatura
27


Příloha A
30


Příloha B
36




Úvod

1.1 Sociální služby patří ve Velké Británii k hlavním veřejným službám. Využívá je půldruhého miliónu lidí ve všech částech země počínaje venkovskými oblastmi a konče hustě osídlenými centry velkoměst. Poskytování této formy péče a pomoci představuje výdaje na sociální služby ve výši 9 miliard liber. Sociální služby poskytují ochranu zranitelným skupinám společnosti a významnou měrou se podílí na odstranění jejich sociálního vyloučení. 

1.2 Sociální služby ve Velké Británii zahrnují 

· podporu dětí a rodin,

· umístění dětí v dětských domovech nebo umístění v adopci,

· řešení případů zanedbání péče nebo zneužívání dítěte,

· pomoc občanům s postižením a jejich rodinám, aby žili co možná nejlépe s péčí a podporou doma případně v domovech s pečovatelskou a ošetřovatelskou službou,

· pomoc občanům s duševním postižením k nezávislému životu,

· péče o seniory, pomoc, aby zůstávali aktivní a nezávislí doma případně péče o ně v domovech s pečovatelskou službou.

1.3 Řízení takto rozsáhlého komplexu veřejných služeb představuje soubor složitých a náročných operací. Vysoce kvalitních a hodnotných sociálních služeb je proto možné dosáhnout pouze za předpokladu existence spolehlivého managementu, systému sdílení informací a systému hodnocení výkonnosti. K tomu, aby bylo zajištěno, že občanům budou doručovány moderní a spolehlivé sociální služby podle jejich potřeb, je třeba, aby monitorování a systematické hodnocení výkonnosti bylo prováděno jak na místní tak národní úrovni.

1.4 Na základě zjištění z provedených kontrol inspekčním orgánem (SSI) je možno konstatovat, že v případě poskytovatelů sociálních služeb existuje ve Velké Británii mnoho příkladů dobré praxe a že místní orgány obecně zajišťují sociální služby v dobré kvalitě. Na druhé straně však bylo identifikováno několik příkladů, kdy služby nebyly poskytovány v dostatečném rozsahu a dostatečně efektivně. 

1.5 Britská vláda proto vyhlásila akční plán nazvaný Modernizace sociálních služeb, kde si za hlavní cíl klade zlepšení kvality sociálních služeb a zvýšení jejich účinnosti s ohledem na vynaložené finanční zdroje. Základním záměrem vlády je zajistit, že sociální služby budou lépe sloužit lidem.

Nejlepší hodnota (Best Value)

2.1 Proces Nejlepší hodnota je uplatňován na všechny veřejné služby, které orgány místní správy zajišťují, včetně sociálních služeb. Tento systém představuje přísný a systematický přístup k zvyšování účinnosti veřejných služeb zajišťovaných na místní úrovni. 

2.2 Nejlepší hodnota představuje povinnost zajišťovat / doručovat služby tak, aby odpovídaly jasným standardům výkonnosti / dostupnosti - zahrnujících jak kvalitu tak cenu služby - tím nejhospodárnějším, nejúčinnějším a nejefektivnějším způsobem, který je k dispozici. Cílem procesu Nejlepší hodnoty je zajistit kontinuální zlepšování výkonnosti a zaručit, že budou poskytovány takové sociální služby, které snesou srovnání s těmi nejlepšími. Orgány místní správy jsou odpovědné na jedné straně místním občanům, na druhé straně se zodpovídají Britské vládě, jako reprezentantovi širších národních zájmů. Systém Nejlepší hodnota umožňuje orgánům místní správy, aby prokázaly svým voličům a národní vládě, že dosahují nejlepších výsledků při vykonávání svých povinností.

2.3 Proces Nejlepší hodnota také mění způsob, kterým se ústřední správa věnuje výkonnosti orgánů místní správy. Nové pravomoci umožňují vládě stanovit výkonové ukazatele pro nejlepší hodnotu (BVPI’s), s jejichž pomocí místní orgány plánují a zajišťují zlepšování své činnosti, jakož i předepisovat celostátní minimální standardy výkonnosti, které by měla naplňovat všechna místní společenství. Aby byl proces zlepšování výkonnosti sociálních služeb usnadněn, Britská vláda definovala rámec řízení výkonnosti sociálních služeb pro nejlepší hodnotu, kde soustředila klíčová statistická opatření pokud jde o poskytování sociálních služeb, včetně ukazatelů nejlepší hodnoty. 

	GRAF 1 - CHARAKTERISTIKY ŘÍZENÍ SOCIÁLNÍCH SLUŽEB PRO NEJLEPŠÍ HODNOTU

	hospodárně (economic way)

- získáváním lidských a materiálních zdrojů v odpovídající kvalitě a množství za nejnižší možnou cenu

	účinně (efficient way)
- dosahováním maximálního výkonu pro danou kombinaci zdrojů (vstupů) nebo používáním minimálního množství zdrojů pro zajištění požadovaného množství a kvality služeb

	efektivně (effective way)
- naplněním očekávání a požadavků uživatelů a dosažením stanovených cílů a zamýšlených záměrů


Rámec řízení výkonnosti pro nejlepší hodnotu

3.1 Přestože sociální služby jsou ve Velké Británii zajišťovány v souladu s principem subsidiarity orgány místní správy, musí být těmito orgány spravovány v souladu s legislativním rámcem a definovanými zásadami určenými národní vládou. Na národní úrovni vláda ve spolupráci s orgány samosprávy, nevládními organizacemi, poskytovateli i uživateli služeb definuje vlastní kontext - rámec řízení výkonnosti sociálních služeb pro nejlepší hodnotu následujícím způsobem:

· příslušné ministerstvo definuje strategické cíle sociálních služeb a stanoví tak, jaké očekává / požaduje, že budou výsledky zajišťovaných sociálních služeb;

· příslušné ministerstvo vyhlásí národní priority (NPG) a definuje tak, jaké jsou klíčové cíle, které mají být dosaženy ve střednědobém horizontu;

· příslušné ministerstvo uzavře s občany Výkonovou smlouvu o sociálních službách (PSA) kde společně stanoví, co bude vláda plnit na oplátku za finanční prostředky investované do sociálních služeb;

· na základě široké diskuse a s ohledem na pohled uživatelů služby, poskytovatelů služeb, lidí rozhodujících ve vládě a kontrolorů zdrojů ministerstvo vyhlásí Výkonové ukazatele pro nejlepší hodnotu (BVPI’s), které jsou závazné a dále definuje doporučené Výkonové ukazatele (PI’s);

· příslušné ministerstvo vyhlásí jako výsledek konzultačního procesu celostátní minimální standardy výkonnosti a prostřednictvím orgánů místní správy / inspektorátu zajistí hodnocení / přezkoumání jejich naplňování;

· v případě, že jsou při hodnocení / přezkoumání výkonnosti sociálních služeb shledány závažné nedostatky, vláda využije pravomoci státní intervence, aby zajistila zlepšení; tento institut je označován jako Plná moc nejvyšší instance.

3.2 Na místní úrovni je rámec řízení výkonnosti sociálních služeb tvořen z následujících klíčových elementů:

· orgány místní správy stanoví vlastní cíle pro oblast sociálních služeb;

· orgány místní správy stanoví vlastní měřítka - ukazatele - výkonnosti (LPI’s) s ohledem na strategické cíle sociálních služeb a národní priority;

· orgány místní správy zveřejní přehled zajišťovaných sociálních služeb, cíle a ukazatele výkonnosti a účinnosti v Místním plánu výkonnosti, kde zároveň objasní, jakým způsobem jakým způsobem byly ukazatele konsultovány s veřejností (místním společenstvím);

· orgány místní správy zajišťují každoroční hodnocení výkonnosti v oblasti sociálních služeb, východiskem pro toto hodnocení je soustava následujících řídících procesů: stimulace záměrů (Challenge purpose), srovnání výkonnosti (Compare performance), konzultace místního společenství (Consult community), soutěžení s ostatními (Compete with others);

· orgány místní správy vydávají jednou za pět let Zprávu o plnění cílů a hodnocení výkonnosti sociálních služeb. Součástí této zprávy je také srovnání s výkonem ostatních orgánů místní správy a informace o tom, jak by dle daňových poplatníků, uživatelů a poskytovatelů služeb mohly být sociální služby rozvíjeny.

3.3 Rámec řízení výkonnosti pro nejlepší hodnotu obsahuje také nezávislou kontrolní úroveň složenou z následujících elementů:

· Revizní komise (Audit Commission) stanoví vlastní měřítka - ukazatele - výkonnosti (ACPI’s);

· Revizní komise ve spolupráci s inspekčním orgánem (SSI) provádí nezávislý audit Místních plánů výkonnosti a inspekci jednotlivých orgánů místní správy; přezkoumání výkonnosti každého orgánu místní správy je provedeno jednou za pět let.

3.4 Rámec řízení výkonnosti pro nejlepší hodnotu shromažďuje informace o výkonnosti jednotlivých orgánů místní správy s cílem:

· pomoci těmto orgánům vytvářet vlastní měřítka pro hodnocení výkonnosti sociálních služeb, umožnit jim srovnání výkonnosti s ostatními orgány místní správy;

· zajistit, že tyto orgány místní správy pracují efektivně při naplňování cílů sociální politiky i při vlastním doručování sociálních služeb;

· ohodnotit jejich pokrok při naplňování strategických cílů a národních priorit;

· mapovat a podporovat příklady dobré praxe (viz. 3.39 Beacon Councils);

· identifikovat ty orgány místní správy, jejichž výkon je špatný, a zajistit že dojde k zlepšení výkonnosti.

3.5 Řízení výkonnosti sociálních služeb pro nejlepší hodnotu je ve Velké Británii dovedeno do celkového integrovaného rámce, kde jednotlivé elementy - prvky rámce - mají své místo jak s ohledem na příslušnou úroveň řízení (národní, místní případně kontrolní) tak ve vtahu k časovému horizontu - plánu implementace. Tento integrovaný rámec je nastíněn na následujícím grafu (graf 2 na str. 5); jednotlivé elementy každé etapy postupu řízení výkonnosti jsou podrobně popsány v zbývající části této sekce.

	GRAF 2 - Integrovaný rámec řízení výkonnosti pro nejlepší hodnotu

	
	Národní zájem
	
	
	
	Místní zájem
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	Strategické cíle sociálních služeb, národní priority
	
	Stanovení cílů a priorit pro oblast 
sociálních služeb
	
	Místní cíle výkonnosti
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	Výkonové smlouvy
	
	Určení odpovědností, očekávání 
a navazujících zdrojů k dosažení vzájemně odsouhlasených cílů a priorit
	
	Upřednostnění nejslabších oblastí 
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	Výkonové ukazatele

BVPI’s, (AC)PI’s 
	
	Stanovení měřítek výkonnosti
	
	Výkonové ukazatele 

LPI’s
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	Standardy výkonnosti

	
	Zajištění řízení a hodnocení výkonnosti 
v oblasti sociálních služeb

(Stimulace, Srovnání, Konzultace, Soutěžení)
	
	Doplňující akce:
· Místní plán výkonnosti 


	

	
	
	
	
	
	· Zpráva o plnění
	

	
	
	
	Přezkoumání výkonnosti 
v oblasti sociálních služeb 
 (Audit / Inspekce)
	
	      cílů …

· Beacon Councils  
	

	
	
	
	
	
	· Identifikace
	

	
	Plná moc nejvyšší instance 
(státní intervence)
	
	Oblasti vyžadující zásah oznámeny 
příslušnému ministrovi
	
	      nedostatků

(EFGM®, ISO9000, 
ISO14001, Charter Mark, LE-EMAS…)
	

	
	
	
	
	
	
	


Stanovení strategických cílů sociálních služeb

3.6 Pro to, aby sociální služby sloužily lépe občanům, potřebují určitým způsobem nasměrovat. Soustava strategických cílů je definována na dynamickém základě; tyto cíle jsou zaměřeny na oblasti, kde je potřeba zlepšení do budoucna nejvíce zřejmá. Vláda (resp. příslušné ministerstvo), která tyto strategické cíle definuje, tímto způsobem vyjadřuje, jaké očekává / požaduje, že budou výsledky zajišťovaných sociálních služeb na místní úrovni. Přehled strategických cílů v oblasti sociálních služeb pro dospělé občany včetně jejich kódového označení obsahuje následující schéma (graf 3 na str. 6). Takto jasně definované cíle umožňují orgánům místní správy, aby soustředili své úsilí na změny, které jsou potřebné k modernizaci sociálních služeb. 

	GRAF 3 - STRATEGICKÉ CÍLE V OBLASTI SOCIÁLNÍCH SLUŽEB PRO DOSPĚLÉ OBČANY

	A 1.0
	Podporovat nezávislost osob, které potřebují služby sociální péče organizované místními úřady, při současném respektování jejich důstojnost a soustavném zvyšování jejich společenské a ekonomické spoluúčasti.

	A 2.0
	Umožnit osobám, které obdrželi rozhodnutí o potřebě péče, žít bezpečným, plnohodnotným a pokud možno normálním životem v jejich vlastním domově kdykoliv je to proveditelné.

	A 3.0
	Zajistit, aby lidem v produktivním věku, kteří potřebují asistenční služby, byly poskytovány tyto služby způsobem, který vezme v úvahu a pokud možno maximalizuje jejich schopnost (a stejně tak schopnost pečovatele) nastoupit do zaměstnání, zůstat v něm nebo se do něho vrátit. 

	A 4.0
	Spolupracovat s ministerstvem, s uživateli, pečovateli a místními orgány, aby se zabránilo zbytečnému přijímání klientů do ústavní péče a docházelo tak pokud možno k zlepšování jejich zdravotního stavu a byla tak podporována nezávislost potenciálních uživatelů.

	A 5.0
	Umožnit neformálním pečovatelům, aby pečovali nebo pokračovali v pečování tak dlouho, jak si to sami a uživatelé jejich služeb přejí.

	A 6.0
	Plánovat, zprostředkovávat, nakupovat a monitorovat poskytování sociálních služeb, které jsou cenově výhodné, bezpečné a přiměřené jejich potenciálním uživatelům.

	A 7.0
	Identifikovat osoby, které potřebují sociální služby, přesně a důsledně posoudit jejich potřeby, navrhnout / zprostředkovat odpovídající sociální služby a nadále mapovat, zda poskytované služby jsou přiměřené vyvíjejícím se potřebám a jsou stále účinné.

	A 8.0
	Aktivně zapojit uživatele i pečovatele do plánování služeb, zajistit, že jsou tyto služby “šité na míru” a jsou schopné rozpoznávat a přizpůsobovat se potřebám konkrétního jednotlivce; zajistit účinné mechanismy k projednávání stížností.

	A 9.0
	Zajistit prostřednictvím regulačních oprávnění a povinností, že osoby v regulovaných službách (SPO) budou chráněni proti újmě a nízké úrovni péče. 

	A 10.0
	Zajistit, aby pracovníci sociální služeb byli náležitě vyškoleni a kvalifikováni, podporovat zvyšování jejich úrovně vzdělávání.

	A 11.0
	Zajistit pro uživatele nejlepší hodnotu za zdroje dostupné na poskytování sociálních služeb; plánovat tyto zdroje; umožnit volbu a různé přístupy k uspokojení potřeb za odlišných okolností; zajistit, aby financování sociálních služeb bylo transparentní, konzistentní a spravedlivé a aby docházelo k maximalizaci příjmů, přičemž nedocházelo k deformacím a překážkám, které by negativně ovlivňovali výsledek péče o jednotlivce


Vyhlášení národních priorit

3.7 Dosažení všech strategických cílů na místní úrovni je poměrně náročné a složité. Národní vláda si je této náročnosti a významnosti procesu modernizace sociálních služeb vědoma a uvědomuje si, že je proto třeba definovat priority modernizačního procesu. Tyto priority jsou definovány v dokumentu Přehled národních priorit (NPG) a pro období 1999 - 2002 kupříkladu zahrnují posilování spolupráce zainteresovaných subjektů v oblasti sociálních služeb, podporu nezávislosti uživatelů služeb či péči o osoby s duševním postižením. 

Definování místních cílů výkonnosti

3.8 Podstatnou součástí integrovaného rámce řízení výkonnosti sociálních služeb pro nejlepší hodnotu je definování cílů výkonnosti, které představují takovou úroveň zabezpečení sociálních služeb, kterou orgán místní správy očekává během definované časové periody naplnit; tato úroveň se vyjadřuje prostřednictvím výkonových ukazatelů. Britská vláda požaduje, aby cíle výkonnosti byly stanoveny příslušnými orgány místní správy pokud možno ke všem výkonovým ukazatelům pro nejlepší hodnotu; tyto cíle by měly být podnětné / náročné, nicméně musí být realistické. 

3.9 Poskytování sociálních služeb s vysokou úrovní kvality a současně za přijatelných nákladů začíná představou orgánu místní správy o potřebách a očekáváních místního společenství. Při stanovení cílů výkonnosti pro sociální služby orgán proto místní správy musí brát v úvahu:

· do jaké míry místní komunita podporuje sociální služby a jaké jsou její potřeby v této oblasti,

· jaké služby zajišťuje ve vlastní režii, jaké jiní poskytovatelé, jak jsou tyto služby propojeny a jak na sebe navazují,

· co si o službách myslí jejich uživatelé / pečovatelé,

· jaké služby je schopen zajistit soukromý i neziskový sektor,

· ve který oblastech je třeba poskytování sociálních služeb zlepšit,

· jaké jsou celostátní požadavky, jaké jsou zákonné normy a modely služeb pro jednotlivé skupiny klientely.

Uzavření výkonových smluv

3.10 Každé ministerstvo a státní úřad podepisují smlouvy o veřejné službě (PSA) - výkonové smlouvy
, kde stanoví, co bude vláda plnit na oplátku za prostředky investované do veřejných služeb. Uzavírání výkonových smluv znamená zprůhlednění činnosti vlády, protože se veřejnost může sama přesvědčit, jak vláda zajišťují plnění toho, k čemu se smlouvou zavázala. Výkonová smlouva obsahuje:

· úvod určující ministerstvo odpovědné za plnění povinností spolu s oblastí působnosti,

· cíle a záměry ministerstva nebo oblast jeho kompetence pokud je společná s jinými resorty,

· prostředky, které byly za tímto účelem přiděleny v rozpočtu (resp. jsou nárokovány v rozpočtovém výhledu),

· klíčové cíle výkonnosti, které mají být poskytováním služeb splněny a prioritní iniciativy, které mají být v této souvislosti uskutečněny,

· prohlášení, jak ministerstvo zvýší produktivitu svého působení.

	Graf 4 - výkonová smlouva dh pro oblast sociálních služeb (výběr)

	Úvod
	Ministerstvo zdravotnictví (DH)
Sociální služby v Anglii

	Cíle a záměry 
	Cílem je zajistit zodpovědnou sociální péči těm občanům, kterým se nedostává podpory, kterou potřebují.

Záměrem je umožnit občanům, kteří si nejsou schopni zajistit základní životní potřeby, žít tak plný a normální život jak je to jen možné.

	Finanční zdroje
	1999 / 00
	2000 / 01
	2001 / 02

	
	£ 8,915 miliard
	£ 9,408 miliard
	£ 9,906 miliard

	Klíčové cíle výkonnosti
	i.  Podporovat nezávislost občanů celostátním snižováním míry růstu naléhavých přijetí starších seniorů (nad 75 let) do rezidenční péče v přepočtu na obyvatele na  3 % během pěti let (do roku 2002 / 03) ve srovnání s průměrem 3,5 % za minulých pět let.  

ii.  Zabránit nenadálé ztrátě nezávislosti seniorů prostřednictvím realizace akčních plánů pro starší občany, zahrnujících preventivní služby, s termínem zahájení říjen 1999.

	Zvyšování produktivity 
	Vláda se zavazuje, že dosáhne zvýšení účinnosti zajištěním 2% nárůstu hodnotového ekvivalentu za vynaložené zdroje na sociální služby v období 1999 / 00 a 2000 / 01 a 3% nárůstu v období 2001 / 02.


Tvorba a vymezení výkonových ukazatelů 

3.11 Výkonové ukazatele jsou klíčovou součástí integrovaného rámce řízení výkonnosti sociálních služeb. Výkonový ukazatel představuje měřítko výkonnosti orgánu místní správy při uplatňování praxe veřejných služeb. Tyto ukazatele jsou zaměřeny na výstupy a výsledky; zahrnují jak kvalitativní tak kvantitativní rovinu praxe veřejných služeb. Jedná se o nástroj, který umožňuje srovnávací měření a který je prostředkem ke zvyšování efektivnosti při zajišťování / doručování veřejných služeb.

Cíl výkonových ukazatelů

3.12 Primárním cílem výkonových ukazatelů je poskytnout informace o naplňování definovaných cílů působení systému sociálních služeb, o všech klientských skupinách (skupiny občanů, kteří sociální služby využívají), o všech typech těchto služeb a v neposlední řadě o všech aspektech výkonnosti sociálních služeb. 

Druhy výkonových ukazatelů

3.13 S cílem zohlednit v procesu řízení výkonnosti sociálních služeb jak místní tak národní zájmy (a zároveň umožnit nezávislou kontrolu), v integrovaném rámci řízení výkonnosti spolu žijí různé druhy výkonových ukazatelů v závislosti na úrovni řízení - vytváří se tak rodina výkonových ukazatelů.

· Výkonové ukazatele pro nejlepší hodnotu (BVPI’s)


Tento druh ukazatelů zohledňuje bezprostřední národní zájmy v procesu zajišťování / doručování sociálních služeb; tyto ukazatele jsou závazné - umožňují proto srovnání výkonnosti různých orgánů místní správy jak mezi sebou tak během zvolené časové periody.

· Výkonové ukazatele příslušných ministerstev (PI’s)


Ukazatele tohoto druhu mají fakultativní charakter, existují na bázi doporučení, reprezentují integrovaný přístup vlády k hodnocení výkonnosti sociálních služeb; příslušné ministerstvo touto formou vyjadřuje jaké další údaje shromažďuje a analyzuje.

· Výkonové ukazatele Revizní komise (ACPI’s)


Revizní komise jako nezávislá instituce má ze zákona povinnost definovat soustavu výkonových ukazatelů; ukazatele tohoto druhu reprezentují širší národní zájmy v procesu zajišťování / doručování sociálních služeb a jsou závazné.

· Místní výkonové ukazatele (LPI’s)


Orgány místní správy zodpovědné za zajišťování / doručování sociálních služeb mají možnost definovat vlastní soustavu výkonových ukazatelů jako doplněk k ukazatelům na národní úrovni; ukazatele tohoto druhu mají orgánům místní správy pomoci vyhodnocovat naplňování vlastních místních cílů.

Kategorie výkonových ukazatelů

3.14 Sociální služby se liší od ostatních veřejných služeb tím, že mohou být poskytovány celou řadou různých způsobů - mohou být velmi flexibilní a variabilní. Pro to, aby výkonové ukazatele poskytovaly komplexní informace o všech aspektech řízení výkonnosti sociálních služeb pro nejlepší hodnotu, jsou rozděleny do následujících pěti kategorií - dimenzí:

· Národní priority a strategické cíle sociálních služeb


Ukazatele v této kategorii měří rozsah, ve kterém místní orgány sociálních služeb zajišťují naplňování celostátních priorit, dosahují strategických cílů sociálních služeb i svých vlastních místních cílů.

· Náklady a hospodárnost


Ukazatele v této kategorii vyjadřují rozsah, ve kterém místní orgány sociálních služeb zajišťují poskytování dobře fungujících služeb za přijatelné náklady.

· Efektivita poskytnuté služby a výsledky


Ukazatele v této kategorii analyzují rozsah, ve kterém služby odpovídají potřebám klientů, zda jsou tyto služby poskytovány v souladu s nejlepší praxí, podle platných norem, ve správné době, přiměřeně vyškoleným personálem. Součástí této kategorie jsou také ukazatelé, které zkoumají úspěch místních orgánů sociálních služeb pokud jde o zvyšování ekonomické a společenské participace uživatelů, vyrovnávání příležitostí klientů, o které se pečuje, a o podporování nezávislosti poskytováním bezpečných služeb.

· Kvalita služeb pro uživatele a pečovatele


Ukazatele v této kategorii mapují vnímání služeb uživatelem / pečovatelem a jejich zkušenosti s poskytovanými službami, přiměřenost služeb ve vztahu k individuálním potřebám, plynulost poskytování služeb a zapojení uživatelů / pečovatelů do hodnocení a kontroly.

· Dostupnost služeb, rovné podmínky 


Ukazatele v této kategorii měří rovné podmínky dostupnosti služeb ve vztahu k individuálním potřebám klientů, mapují existenci jasných kritérií možnosti volby a zajištění dostupných informací o poskytování služeb. 

	Graf 5 - Vybrané ukazatele výkonnosti sociálních služeb

	A 
Národní priority a strategické cíle 
	Zaměstnání, vzdělávání a výcvik osob, u kterých končí péče

Naléhavé přijetí starších seniorů do rezidenční péče

Naléhavé opětovné přijetí občanů s duševním postižením

	B
Náklady a hospodárnost
	Jednicové náklady domácí a pečovatelské péče o seniory

Jednicové náklady domácí  péče o osoby s tělesným postižením

Jednicové náklady domácí  péče pro dospělé

	C
Efektivita poskytnuté služby a výsledky
	Nově přijatí uživatelé v produktivním věku do rezidenční péče

Intenzivní domácí péče

Pomoc občanům s tělesným postižením, aby žili v přirozeném prostředí

	D
Kvalita služeb pro uživatele / pečovatele
	Dostupnost jednolůžkových pokojů

Podíl osob s rozhodnutím o potřebě péče včetně způsobu jejího zajištění 

Čekací doba pro komplexní péči

	E
Dostupnost služeb, 
rovné podmínky
	Uživatelé / pečovatelé,  kteří zaznamenali zvláštní zacházení s ohledem na rasu, sexuální orientaci či náboženské vyznání

Etnické složení osob, kteří obdrželi rozhodnutí o potřebě péče

Počet nových rozhodnutí o potřebě péče 


Rozsah výkonových ukazatelů

3.15 Soubor výkonových ukazatelů musí být na jedné straně ne příliš rozsáhlý tak, aby bylo možné ho spravovat a aby nezakládal další podněty pro růst administrativy, na druhé straně však dostatečně velký proto, aby postihoval všechny aspekty výkonnosti, všechny služby a všechny klientské skupiny. 

3.16 Pro hodnocení jednotlivých výkonových ukazatelů je možné využít následujících šest všeobecných kritérií - charakteristik dobrých výkonových ukazatelů:

· Odpovídající výsledkům


Ukazatelé by měly odrážet výsledky, jež v podstatě odpovídají působení sociálních služeb; ukazatelé by se měly soustředit na výsledky poskytovatelů služeb / komisionářů a měly by zohlednit naplňování role mezirezortních partnerů při posuzování komplexnějších potřeb.

· Zaměřené na důležité výsledky


Ukazatelé by měly pokrývat výsledky, a podle potřeby také procesy / postupy, které jsou relevantní a důležité pro uživatele, odborníky pro oblast sociálních služeb a řídící pracovníky a které odpovídají zájmům široké veřejnosti.

· Vyhýbající se nepříhodným podnětům


Ukazatelé by měl být představovány takovým způsobem, aby bylo možné jednat v souladu s nimi, aniž by se zaváděli nepříhodné podněty. Neměly by se proto vyskytovat snahy přenášet problémy na jiné zainteresované subjekty. V případě, že se taková situace vyskytne, měl by být současně posuzován jiný ukazatel jako protiváha.

· Monitorující změny


Ukazatel by měl umožňovat monitorovat změny a ty pak by měly být změřitelné. Nemělo by se jednat o ukazatel zaměřený na stavy, jejichž změna je tak nepatrná, že sledování se stává obtížným. Musí se proto zvažovat také míra změny. Klíčová je tedy otázka zda je tato míra dostatečně vysoká, aby měla význam pro řízení výkonnosti.

· Umožňující vyčerpávající měření


Měření ukazatele by mělo být spolehlivé a mělo by být vyčerpávající, i když pro některé ukazatele může být vhodný výběrový postup. Data by měla být ihned k dispozici v rámci přiměřeného času tak, aby měření bylo použitelné a aktuální.

	graf 6 - Hodnocení výkonového ukazatele

	Výkonový ukazatel je dobrý, protože ... 
	Výkonový ukazatel není dobrý, protože ...

	... neobsahuje žádné nepříhodné podněty.
	... vytváří nepříhodné podněty.

	... odpovídá sociálním službám.
	... neodpovídá sociálním službám.

	... je robustní.
	... data nejsou spolehlivá.

	... má dobré měřítko výkonnosti.
	... neukazuje, jaký má účel.

	... pokrývá prioritní oblast.
	... se nejedná o prioritní oblast.

	... ukazuje preferovaný trend / jasný směr.
	... neukazuje preferovaný trend / směr je nejasný.

	
	... existuje lepší ukazatel.


Struktura výkonového ukazatele

3.17 Aby byla zajištěna kompatabilita a snadná administrace výkonových ukazatelů, jednotlivé výkonové ukazatele jsou definovány v pevné struktuře, která zahrnuje identifikace ukazatele, jeho zdůvodnění, vazbu na strategický cíl, způsob konstrukce, zdroj dat, žádoucí rozměr ukazatele, navazující ukazatele doplňující informace a případné poznámky. Struktura výkonového ukazatele včetně vysvětlení jednotlivých polí je zobrazena na následujícím schématu (graf 7 na str. 13). Takto definované ukazatele poskytují na jedné straně přehlednou orientaci v rámci jednotlivých ukazatelů, na druhé straně zároveň umožňují pochopení širších vazeb na ostatní prvky rámce řízení výkonnosti sociálních služeb pro nejlepší hodnotu.  

	graf 7 - Struktura výkonového ukazatele

	Označení
	Název ukazatele

	Odůvodnění
	Položka zdůvodňuje zařazení ukazatele do souboru, zejména poskytuje informaci o jeho relevantnosti pro danou veřejnou službu a nabízí logickou vazbu na kategorii ukazatelů.

	Strategický cíl 
	Položka obsahuje odkaz na strategický cíl sociálních služeb v rozsahu ministerstva včetně jeho kódového označení.

	Konstrukce
	Položka obsahuje matematicky formulovaný vzorec, který kvantifikuje daný ukazatel.

	Zdroj dat
	Položka obsahuje odkaz na konkrétní pole standardizovaných výkazů, zpráv nebo statistických souborů, které obsahují proměnné matematicky formulovaného vzorce daného ukazatele.

	Hodnocení výkonnosti
	Položka definuje dobrý výsledek - žádoucí rozměr a trend ukazatele. 

	Navazující ukazatele
	Položka obsahuje označení a názvy navazujících ukazatelů; identifikuje jejich vzájemné vazby a předpovídá dopad tohoto ukazatele na hodnocení výkonnosti jiných ukazatelů.

	Doplňující informace 
	Položka definuje další relevantní údaje, které je možné využít při důkladnějším rozboru analyzovaného ukazatele. Umožňuje také postihnout základní vztahové souvislosti vyplývající z možných specifik místního společenství.

	Poznámky
	Položka obsahuje další důležité informace a poznámky vztahující se k danému ukazateli.


3. Následující grafické schéma (graf 8 na str. 14) obsahuje ukázku výkonového ukazatele s kódovým označením C29 - Pomoc občanům s tělesným postižením, aby žili v přirozeném prostředí. Kódové označení C29 znamená, že se jedná o ukazatel z kategorie C (Efektivita poskytnuté služby a výsledky), který má pořadové číslo 29. Označení BV v pravém horním rohu symbolizuje, že se jedná o výkonový ukazatel pro nejlepší hodnotu (BVPI’s).

	GRAf 8 - Ukázka Výkonového ukazatele

	C29
	Pomoc občanům s tělesným postižením, aby žili v přirozeném prostředí

	Odůvodnění
	Cílem sociálních služeb je předcházení sociálnímu vyloučení uživatelů služeb jejich začleňováním do běžného života společnosti. Podporování uživatelů v jejich vlastních domovech je proto klíčovou součástí tohoto úsilí. Tento ukazatel zahrnuje uživatele, kterým byla poskytnuta péče asistenční. Tato forma péče může zabránit nebo oddálit potřebu intenzivnější - rezidenční formy péče.

	Strategický cíl 
	A 1.0 Podporovat nezávislost osob, které potřebují služby sociální péče organizované místními úřady, při současném respektování jejich důstojnost a soustavném zvyšování jejich společenské a ekonomické spoluúčasti.

	Konstrukce
	Údaj o počtu dospělých do věku 65 let s tělesním postižením, kterým je poskytována pomoc v jejich vlastních domovech, vydělený počtem obyvatel místního společenství ve věku 18-64 let přepočtený na 1000 obyvatel.

	Zdroj dat
	Údaj o počtu dospělých do věku 65 let s tělesním postižením, kterým je poskytována pomoc v jejich vlastních domovech, je obsažen ve výkazu HH1, tabulka 2,  řádek 4, sloupec 1+2. 

	Hodnocení výkonnosti
	Dobrý výsledek je střední až vysoká hodnota tohoto ukazatele.

	Navazující ukazatele
	C27-Nově přijatí uživatelé v produktivním věku do rezidenční péče

C28-Intenzivní domácí péče

Nízká hodnota analyzovaného ukazatele C29 může indikovat nízkou úroveň asistenčních služeb, která se může odrážet ve vyšších hodnotách ukazatelů C27 a C28, které představují intenzivnější a nákladnější služby.

	Doplňující informace 
	Informace o jednotlivých formách poskytnutých služeb, skladbě těchto služeb, atd. Další informací je počet občanů s tělesním postižením v rámci místního společenství (např. z dávkových systémů); v případě, že je tento počet nižší než průměrný mohlo by to vysvětlovat nízkou hodnotu analyzovaného ukazatele C29.

	Poznámky
	Informaci o vývoji tohoto ukazatele je možné porovnat s ukazateli Revizní komise v této oblasti z let 1997/98 a 1998/9. 


Způsob využití výkonových ukazatelů 

3.19 Obecně je třeba mít na paměti několik důležitých skutečností při využití a hodnocení výkonových ukazatelů.

· Zjednodušený obraz reality

Výkonové ukazatele pouze indikují, neposkytují úplný obraz reality. Přestože je pro každý ukazatel definován rámec pro hodnocení výkonnosti - žádoucí rozměr a trend ukazatele, nelze tento rámec aplikovat bez ohledu na specifika místního společenství. V některých případech proto ukazatel, který je na první pohled hodnocen jako špatný, může být akceptovatelný. Při hodnocení výkonnosti místního společenství je však na druhé straně nezbytné analyzovat vztahy a vazby zejména u těch ukazatelů, které se na první pohled jeví jako dobré. Z těchto důvodů se nelze při vytváření závěrů spoléhat pouze na jeden z ukazatelů.

· Mapování vzájemných vazeb 


Při hodnocení výkonových ukazatelů je třeba analyzovat navazující - příbuzné - ukazatele. Například vysoká hodnota ukazatele X může být vysvětlena nízkou hodnotou ukazatele Y a podobně.

· Analýza dodatečných informací


Je třeba analyzovat doplňující informace. Každý ukazatel má proto definovány další relevantní údaje, které je vhodné využít při důkladnějším rozboru analyzovaného ukazatele.

· Komplexní přístup


Při hodnocení výkonových ukazatelů je třeba posuzovat ukazatele komplexně - nejen v rámci jednotlivých kategorií, ale také kategorii ukazatelů mezi sebou.

· Srovnávání srovnatelného 


Je třeba hodnotit podobná místní společenství. Hodnocení výkonnosti proto probíhá v rámci předem definovaných skupin místních společenství, které vykazují společné znaky a rysy.

· Srovnávání v čase


Výkonnost je třeba hodnotit v čase. Místní společenství s horším než průměrným výkonem, které se výrazně zlepšilo oproti referenčnímu období, je třeba hodnotit lépe než místní společenství s průměrným výkonem, které se však oproti referenčnímu období zhoršilo. Cílem by proto mělo být neustálé zlepšování výkonnosti bez ohledu na výchozí pozici. 

3.20 Výkonové ukazatele v oblasti sociálních služeb nabízí odpověď zejména na následující otázky:

· V jakém rozsahu orgány místní správy zajišťují občanům sociální služby spíše v přirozeném prostředí než v ústavních zařízeních?

· V jaké míře orgány místní správy zajišťují poskytování služeb již v současnosti tak, aby předcházeli nárůstu potřeb a zvyšování objemu sociálních služeb v budoucnu?

· V jakém rozsahu orgány místní správy naplňují přání občanů při zajištění poskytování sociálních služeb?

· Do jaké míry orgány místní správy zajišťují, že jsou sociální služby doručeny včas?

· V jaké míře orgány místní správy prostřednictvím sociálních služeb chrání zranitelné skupiny obyvatelstva?

· Do jaké míry municipality vytváří rovné podmínky pro etnické minority?

· V jakém rozsahu orgány místní správy kooperují efektivním způsobem s ministerstvem?

· V jaké míře orgány místní správy poskytují / obstarávají služby za přijatelné náklady?

Stanovení standardů výkonnosti

3.21 Významným elementem rámce řízení výkonnosti jsou standardy výkonnosti, které představují minimální přijatelnou úroveň zabezpečení sociálních služeb, kterou orgán místní správy musí naplnit; tato úroveň je vyjádřena prostřednictvím výkonových ukazatelů. Standardy výkonnosti jsou založeny na nejlepších mezinárodních odborných zkušenostech, očekávání uživatelů i veřejných očekáváních a reflektují politické priority; standardy výkonnosti respektují rozpočtové omezení. Dynamické standardy jsou prostředkem doručování / zajištění dodávky sociálních služeb ve výkonových smlouvách (rozlišují mezi prodávajícím / poskytovatelem a kupujícím / uživatelem, na kterého kladou důraz); narozdíl od staticky koncipovaných standardů plně respektují individuální potřeby specifických skupin obyvatelstva (jsou určeny poptávkou nikoliv vymezeny na základě státní regulace).  Pravomoc stanovit tyto standardy výkonnosti, které jsou po vyhlášení pro orgány místní správy závazné, má ze zákona Britská vláda resp. příslušné ministerstvo. Britská vláda si uvědomuje, že standardy výkonnosti představují vysoce účinný nástroj ovlivňování praxe sociálních služeb a používá tyto standardy střídmě / zřídka a pouze v případě, že sleduje širší národní zájmy.

3.22 Orgány místní správy jsou pro účely standardizace výkonnosti rozděleny podle převažujících sociálně ekonomických podmínek, rozsahu veřejných výdajů a řešených problémů do skupin.
 V rámci těchto skupin je následně posuzováno naplňování standardů výkonnosti v oblasti sociálních služeb jednotlivými orgány místní správy.

3.23 Pro vybrané výkonové ukazatele pro nejlepší hodnotu (BVPI’s), zejména pro ukazatele v kategoriích náklady / hospodárnost a kvalita služeb, Britská vláda požaduje, aby během pěti let úroveň zabezpečení sociálních služeb všemi místními orgány určité skupiny odpovídala takové úrovni, kterou dosahovalo na počátku pětiletého cyklu 25 % nejlepších orgánů místní správy dané skupiny. Znamená to tedy, že výsledky horního qvartilu (horních 25 %) orgánů místní správy určité skupiny v prvním roce hodnocení výkonnosti představují minimální referenční hladinu (benchmark) pro cíl výkonnosti zbývajících 75 % orgánů místní správy dané skupiny v pátém roce hodnocení výkonnosti. Zároveň se požaduje, aby orgány místní správy v rámci horního kvartilu vykazovaly průběžné a kontinuální zlepšování výkonnosti během pěti-letého cyklu.

	GRAF 9 - definice základních prvků rámce řízení výkonosti

	výkonový ukazatel (performance indicator)

- představuje měřítko výkonnosti orgánu místní správy při uplatňování praxe sociálních služeb

	standard výkonnosti (performance standard)
- představuje minimální přijatelnou úroveň zabezpečení sociálních služeb, kterou orgán místní správy musí naplnit; tato úroveň je vyjádřena prostřednictvím výkonových ukazatelů

	cíl výkonnosti (performance target)
- představuje takovou úroveň zabezpečení sociálních služeb, kterou orgán místní správy očekává během definované časové periody naplnit; úroveň se vyjadřuje prostřednictvím výkonových ukazatelů


Řízení a hodnocení výkonnosti

3.24 V souladu s principem subsidiarity jsou klíčovým aktérem v rámci procesu řízení výkonnosti sociálních služeb pro nejlepší hodnotu orgány místní správy, které jsou zodpovědné za zajištění / doručování kvalitních sociálních služeb. Aby bylo zajištěno, že orgány místní správy plní funkci řízení výkonnosti efektivně, mají povinnost provádět hodnocení základní výkonnosti a sestavovat o těchto hodnoceních zprávy. 

3.25 Účelem hodnocení základní výkonnosti je zajistit, aby docházelo k plynulému zlepšování sociálních služeb. Základním výstupem každého hodnocení proto jsou nově definované místní cíle výkonnosti, které přihlížejí k celostátním požadavkům kladeným na sociální služby a akční plán ukazující, jak by mělo být těchto cílů dosaženo. Proces řízení a hodnocení výkonnosti sociálních služeb pro nejlepší hodnotu je možné zobrazit ve formě šablony, která zobrazuje jednotlivé dílčí řídící procesy a aktivity v časové posloupnosti (graf 10 na str. 18).

	GRAF 10 - PROCES ŘÍZENÍ A HODNOCENÍ výkonnosti V OBLASTI SOCIÁLNÍCH SLUŽEB
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3.26 Jak je patrné z předchozího grafu proces řízení a hodnocení výkonnosti je zahájen tiskovou konferencí a sérií doprovodných instruktážních seminářů, na kterých je představen integrovaný rámec řízení výkonnosti, který je následně konzultován.
 Dále je proveden rozbor současného stavu doručování sociálních služeb v rámci místního společenství (proč?, jak?, kým?), který je za pomocí modelu EFQM® ohodnocen a jsou tak identifikovány oblasti, ve kterých je třeba zlepšení. Na tyto oblasti je dále soustředěna pozornost a s využitím ostatních schémat (ISO 9000, ISO 14004, LE-EMAS, Charter Mark, Investors in People …) jsou zejména v těchto oblastech mapovány vstupy, výstupy, procesy a jejich vzájemné vazby. Za pomocí vlastních (LP’s) i sdílených (BVPI’s, PI’s) výkonových ukazatelů  je provedeno srovnání výkonnosti a jsou identifikovány nedostatky řízení výkonnosti služeb pro nejlepší hodnotu, které jsou dále analyzovány. Následně jsou definovány možná řešení identifikovaných nedostatků, je provedena konzultace preferovaných řešení a s ohledem na názory uživatelů a všech ostatních zainteresovaných složek místního společenství jsou definovány cíle výkonnosti pro oblasti zlepšování. V rámci akčního plánu řízení výkonnosti je zobrazeno, jak orgán místní správy hodlá tyto cíle dosáhnout. Akční plán současně s komisionářským plánem, místním plánem výkonnosti, plánem zvyšování kvality služeb a přehledem služeb (včetně plánu jejich doručování) je nakonec jako nedílná součást integrovaného rámce řízení výkonnosti představen na tiskové konferenci a je diskutován se širokou veřejností. Celý proces řízení a hodnocení výkonnosti sociálních služeb pro nejlepší hodnotu se poté opakuje (proces proto bývá někdy označován jako smyčka neustálého zlepšování).

3.27 Při realizaci hodnocení základní výkonnosti sociálních služeb místní orgán tedy musí:

· rozebrat, proč, jak a kým je služba poskytována (stimulace záměrů),

· s pomocí výkonových ukazatelů provést srovnání vlastního výkonu s výkonností jiných orgánů s přihlédnutím k názorům uživatelů služeb a jejich potenciálních poskytovatelů (srovnání výkonnosti),

· poradit se s uživateli služeb, s pečovateli, s místními daňovými poplatníky a s širší veřejností při stanovení cílů výkonnosti (konzultace místního společenství),

· uplatnit korektní soutěž jako prostředek k zajištění efektivních a účelných služeb (soutěžení s ostatními).

Stimulace záměrů (Challenge purpose)

3.28 Úkolem místních orgánů je soustavná analýza všech druhů a forem sociálních služeb zaměřených na různé typy klientely. Orgány místní správa se při analýze zabývají otázkou, proč je určitá služba poskytována, na jakou klientelu je daná služba zaměřena, zda služba odpovídá potřebám uživatelů, zda je služba účinná, a mohla-li by daná služba být poskytována s větší efektivností a účelností. Základní hodnocení výkonnosti poskytuje příležitost k zvážení vhodnosti poskytování stávajících služeb dosavadním způsobem, má-li být zajištěno dosažení nejlepší hodnoty. Protože se potřeby místních obyvatel / uživatelů mění a protože jsou neustále vyvíjeny nové formy a metody poskytování sociálních služeb, může docházet k situacím, kdy dosud zavedené způsoby poskytování služeb přestávají být těmi nejúčinnějšími. Orgán místní správy musí mít jistotu, že poskytuje služby, které uživatelé a pečovatelé opravdu chtějí a že služby jsou přizpůsobeny individuálním požadavkům a nejsou vymezeny tradiční reakcí na modelové situace.

Konzultace místního společenství (Consult community)

3.29 V souladu s principem participace orgány místní správy zapojují uživatele a pečovatele do utváření a zavádění rámce pro řízení sociálních služeb. Smysluplná konzultace může zajistit, že služby lépe reagují na potřeby a specifika místního společenství, čímž zároveň dochází ke zvyšování důvěry veřejnosti v dané služby. Konzultační strategie musí do diskuse účinně zapojit všechny příslušníky společnosti, včetně skupin etnických menšin a ostatních skupin, kterým standardní způsoby poskytování služeb nemusí vždy dobře sloužit. Do procesu stanovení cílů v oblasti nákladů a kvality služeb místní orgány zapojují jak uživatele tak místní daňové poplatníky a podnikatele. 

3.30 Jako součást zapojení uživatelů služeb do vytváření služeb musí místní orgány prokázat, že správně pochopily názory uživatelů na služby, které jsou jim poskytovány. Místní orgány proto uskutečňují průzkumy veřejného mínění, zaměřené na zkušenosti a názory uživatelů a poskytovatelů služeb o spokojenosti s poskytovanými službami. Aby vláda umožnila místním orgánům srovnání výsledků z jejich průzkumů s ostatními orgány místní správy a zároveň mohla sledovat spokojenost uživatelů i pečovatelů celostátně, Ministerstvo zdravotnictví ve spolupráci s místní správou vypracovalo soubor zkoumaných otázek.

Srovnání výkonnosti (Compare performance)

3.31 Místní orgány mají povinnost porovnávat svou výkonnost s výkonností jiných orgánů místní správy. Výkonové ukazatele poskytují místním orgánům základ, aby učinily smysluplné srovnání výkonnosti poskytovaných sociálních služeb v pěti kategoriích (viz 3.14). Rozsah sdílených ukazatelů umožňuje místním orgánům srovnávat výkonnost v širší škále ukazatelů než u malého počtu ukazatelů nejlepší hodnoty sociálních služeb. Místní orgány tak mohou získat přesnější zhodnocení jejich vlastní výkonnosti i výkonnosti druhých a mohou tak mapovat, které jiné orgány by s nimi mohly být schopny spolupracovat při zlepšování jejich vlastní výkonnosti.

3.32 Místní orgány využívají i jiné zdroje srovnávacích informací kromě výkonových ukazatelů. Společné přezkoumání výkonnosti Inspektorátem sociálních služeb (SSI) a Revizní komisí poskytují místním orgánům hodnotné srovnávací informace včetně jejich rozboru. Dále jsou dostupné informace o dobré praxi z různých zdrojů včetně Národního ústavu sociální práce (NISW). Další cenné informace poskytuje orgánům místní správy Charta dlouhodobé péče. Tato Charta má za účel poskytnout uživatelům a pečovatelům více informací o tom, co by mohli očekávat od zdravotních, bytových a sociálních služeb. Informace z Charty jsou proto důležité pro každý orgán zvažující efektivnost své činnosti v těchto oblastech.

Soutěžení s ostatními (Compete with others)

3.33 Orgány místní správy musí dokázat, že jimi zvolený způsob doručování / zajišťování sociálních služeb zajišťuje nejlepší hodnotu a optimální výsledek pro uživatele i pečovatele. Služby by neměly být poskytovány přímo místním orgánem, jsou-li k dispozici jiné účinnější a účelnější prostředky. Pokud však místní orgány poskytují sociální služby samy, jsou povinni poskytovat tyto služby v kvalitě a s náklady, které jsou srovnatelné s těmi nejlepšími službami poskytovanými jinými místními orgány a soukromým a dobrovolným sektorem. 

3.34 Orgány místní správy ve Velké Británii úzce spolupracují se soukromým a dobrovolným sektorem. Asi 80 % služeb pro zdravotně postižené a 40 % domácí péče pro seniory již poskytuje soukromý a dobrovolný sektor. Mnoho orgánů je schopno zajišťovat / doručovat citlivější služby směsí veřejných, soukromých a dobrovolných služeb. Při realizaci základního hodnocení výkonnosti sociálních služeb mají místní orgány příležitost stavět na existujícím vztahu se soukromým a dobrovolným sektorem a rozvíjet nové přístupy k poskytování služeb. Otevřený přístup k soutěži s externími poskytovateli služeb na základě partnerství a nikoli konfrontace je klíčem k zajištění plynulého zlepšování kvality a snižování nákladů sociálních služeb.

3.35 Ve Velké Británii se používá komisionářský model doručování sociálních služeb, kde základem pro zajištění služby je institut vyjednávání mezi sociálním pracovníkem (komisionář) a uživatelem (komitent). V rámci modernizace sociálních služeb došlo k definování čtyřech klíčové prvků dobrého komisionářského pověření: analýza potřeb, strategické plánování, uzavření kontraktu a řízení trhu, sledování kontraktu. Všechny tyto čtyři prvky jsou součástí zajišťování nejlepší hodnoty. Rozbor potřeb a strategické plánování jsou klíčem ke stanovení smysluplných společných strategických cílů a místních cílů výkonnosti pro sociální služby.Uzavření kontraktu a řízení trhu jsou praktické procesy, jejichž prostřednictvím zajišťují místní orgány korektní soutěž. Aby místní orgány mohly úspěšně řídit místní trh sociálních služeb, musí nabízet různé typy kontraktů slibujících pozitivní výsledky pro uživatele. Smluvní ceny jsou stanoveny se zřetelem na podmínky trhu, náklady poskytovatelů a kvalitu služby a nikoli prostým mechanickým postupem. Dobří komisionáři také disponují mechanismy pro stimulaci nových služeb tam, kde byly zjištěny potřeby a služby nejsou k dispozici, například používání blokových kontraktů s odměnou poskytovatele za zajištění nové služby s garantovanou výší příjmu.

Místní plán výkonnosti 

3.36 Orgány místní správy každoročně zveřejňují přehled zajišťovaných sociálních služeb, cíle a ukazatele výkonnosti a účinnosti v Místních plánech výkonnosti (obecně označovány jako Best Value Performance Plan’s). Tyto plány poskytují jasný a praktický obraz o výkonnosti místního orgánu v oblasti sociálních služeb a plánu na jeho zlepšení. Konkrétních místní plány výkonnosti sociálních služeb obsahují:

· zprávu o stávající výkonnosti včetně srovnání s činností jiných podobných orgánů,

· cíle pro zlepšení služeb na jednoroční a dlouhodobé bázi. Cíle jsou stanoveny pro určitou činnost ve srovnání s příslušnými celostátními výkonovými ukazateli nejlepší hodnoty a případnými místně stanovenými výkonovými ukazateli. Orgány musí zajistit, že jejich cíle jsou slučitelné s příslušnými národními normami tam, kde takové normy byly zavedeny,

· strategie k dosažení cílů včetně informace o plánovaném rozpočtu a vývoji nákladů za jednotlivé typy služeb,

· zprávu o zjištěních Inspektorátu sociálních služeb / Revizní komise a o opatřeních, která místní orgán učinil jako reakci na inspekci resp. audit,

· připomínky a náměty místního společenství a uživatelů ke strategiím k dosažení cílů stanovených v plánu.

3.37 Místní plán výkonnosti je předmětem externího přezkoumání; sociální služby jsou v místním plánu výkonnosti přezkoumány od místního auditora pracujícího v tandemu s regionální úřadovnou Inspektorátu sociálních služeb (více viz. 3.41)

Zpráva o plnění cílů a hodnocení výkonnosti sociálních služeb 

3.38 Orgány místní správy vydávají jednou za pět let Zprávu o plnění cílů a hodnocení výkonnosti sociálních služeb (obecně označovanou jako Best Value Review). Součástí této zprávy je také srovnání s výkonem ostatních orgánů místní správy a informace o tom, jak by dle daňových poplatníků, uživatelů a poskytovatelů služeb mohly být sociální služby rozvíjeny. Konkrétní zprávy o plnění cílů a hodnocení výkonnosti sociálních služeb obsahují:

· průzkum veřejného mínění o spokojenosti uživatelů a ostatních obyvatel místního společenství s poskytovanými sociálními službami, 

· informaci o naplňování strategických cílů, zohlednění národních priorit a plnění místních cílů výkonnosti,

· hodnocení základní výkonnosti včetně srovnání vlastních výkonových ukazatelů (BVPI’s, PI’s a LPI’s) s výkonovými ukazateli jiných podobných orgánů,

· informaci o rozpočtu, vývoji nákladů a cenách jednotlivých typů služeb.

Beacon councils

3.39 Ve Velké Británii existuje tzv. institut Beacons Council (doslovný překlad “Signální / Strážní místní orgán”), který představuje ocenění místního orgánu za účinné řízení veřejných služeb. Cílem tohoto institutu je mapovat a podporovat příklady dobré praxe. V poslední době se zvažuje také udělování vyznamenání jednotlivcům, kteří pracují v oblasti sociální služeb, za dosahování vynikajících výsledků.

Přezkoumání výkonnosti 

3.40 V souladu s principem transparence hraje v rámci kontrolního systému významnou roli prvek nezávislého přezkoumání výkonnosti orgánu místní správy. Klíčovým aktérem v rámci tohoto procesu je Revizní komise (Audit Comission) a Inspektorát sociálních služeb (SSI), kteří jsou za přezkoumání výkonnosti spolu-zodpovědné. Revizní komise proto ve spolupráci s inspekčním orgánem provádí nezávislý audit Místních plánů výkonnosti a inspekci jednotlivých orgánů místní správy; přezkoumání výkonnosti každého orgánu místní správy je provedeno jednou za pět let.

Audit Místních plánů výkonnosti

3.41 Místní plán výkonnosti je předmětem externího přezkoumání; kombinace finančního dobrozdání od místního auditora společně s vyjádřením regionální úřadovny Inspektorátu sociálních služeb představuje směrodatnou zkoušku toho, zda výkonnost a plány příslušného orgánu věrně zobrazují a řádně zohledňují nejlepší hodnotu. Audit Místních plánů výkonnosti:

· prověří, zda informace o zdrojích, výkonech a výsledcích v plánu jsou přesné,

· prověří, zda plán byl vypracován v souladu se zákonnými požadavky,

· prověří, zda plány adekvátně reaguje na předchozí zjištění a návrhy opatření Inspektorátu sociálních služeb / Revizní komise a ostatní monitorovací činnosti,

· zhodnotí cíle navržené orgánem, zda jsou realistické a přitom dostatečně stimulující, aby zajistily nejlepší hodnotu a zda plány na dosažení cílů jsou dostatečně podložené,

· zahrnuje případné oznámení ministrovi sociálních věcí o oblastech vyžadující zásah, kde, jak se zdá, nejlepší hodnota nebude dosažena a je nutná hlubší inspekce nejlepší hodnoty nebo jiný zásah ze strany ministra.

Inspekce

3.42 Pravidelný cyklus revizní Místních plánů výkonnosti je doplněn hloubkovou inspekci řízení výkonnosti jednotlivých orgánů místní správy pro zajištění nejlepší hodnoty na poli sociálních služeb. Program inspekce sociálních služeb je zajišťován Inspektorátem sociálních služeb a společnými kontrolami Inspektorátu sociálních služeb a Revizní komise.

3.43 Společné kontroly poskytují přezkoumání efektivnosti orgánu sociálních služeb jako celku. Tyto společné kontroly hrají rozhodující úlohu v procesu Nejlepší hodnoty, neboť zajišťují nezávislé přezkoumání jednotlivých prvků rámce řízení sociálních služeb a doplňují tak základní hodnocení výkonnosti prováděné místním orgánem. Společná kontrola má za cíl potvrdit, že základní kontrola výkonnosti byla provedena v souladu se zákonnými požadavky a že cíle výkonnosti, které byly stanoveny pro budoucí léta, jsou dostatečně stimulující a je tak zajištěno, že místním občanům se dostane sociálních služeb v nejlepší hodnotě.

3.45 Frekvence přezkoumání výkonnosti každého orgánu místní správy je nejméně jednou za pět let, což odpovídá cyklu uplatňovanému místními orgány pro zveřejnění Zprávy o plnění cílů a základní hodnocení výkonnosti. Inspekce se realizují s frekvencí častější než jednou za pět let v orgánech, které byly označeny jako málo výkonné. Takové inspekce mohou být vyvolány předchozími společnými inspekcemi nebo jako reakce na důkaz špatné praxe nebo neschopnosti zajistit nejlepší hodnotu. Inspekce se následně soustředí se na specifické oblasti stanovené jako důležité u daného orgánu.

Plná moc nejvyšší instance

3.45 V případě, že jsou při hodnocení / přezkoumání výkonnosti sociálních služeb shledány závažné nedostatky, vláda využije pravomoci státní intervence, aby zajistila zlepšení; tento institut je označován jako Plná moc nejvyšší instance. Pravomoc využít tohoto institutu má příslušný ministr zodpovědný za sociální služby. Místní orgány mají v tomto případě povinnost:

· vypracovat akční plán zlepšení a zajistit specifikovanou úroveň výkonnosti souborem dat,

nebo
· přijmout externí pomoc při řízení

nebo
· v případě závažné závady strpět, že je odpovědnost za zajištění / doručování sociálních služeb převedena na jiný orgán, případně třetí stranu.
Závěr

4.1 Jako nedílnou součást modernizačního procesu v oblasti sociálních služeb Britská vláda zavedla novou celostátní úpravu monitorování výkonnosti na podporu nejlepší hodnoty. Integrovaný rámec řízení výkonnosti sociálních služeb poskytuje výchozí bod pro dynamické zvyšování účinnosti sociálních služeb v celé Velké Británii. 

4.2 Cílem této studie bylo představit řešení problematiky standardizace vybavenosti regionů sociálními službami ve Velké Británii. Tato studie proto popisuje základní východiska a principy nově zaváděného kontrolního systému hodnotícího výkonnost sociálních služeb. 

4.3 Protože Ministerstvo práce a sociálních věcí připravuje jako součást reformy sociálních služeb dynamické standardy výkonnosti, jako jeden z nástrojů zajišťujících vyrovnanou regionální dostupnost těchto služeb pro jejich uživatele, uvítali bychom Vaše připomínky, poznámky a náměty k analyzované problematice a rádi bychom poznali Váš názor na výhody, nevýhody, příležitosti a možná rizika řešení standardizace vybavenosti ve Velké Británii. 

4.4 Pomohlo by nám analyzovat vaši odpověď, kdybyste mohli použít formuláře přiložené v příloze B jako strukturu vaší odpovědi. Tento formulář je také zveřejněn na internetu (http://www.mpsv.cz) a pokud je to možné preferovány jsou elektronické odpovědi.

4.5 Odpovědi na tuto konzultaci laskavě zasílejte na níže uvedenou adresu do 30. června 2000.

Ondřej Mátl (e-mail: matlo(mpsv.cz)

odbor sociálních služeb 

Ministerstvo práce a sociálních věcí ČR

Na  Poříčním právu 1
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Příloha B - Formulář

Za pomocí zakřížkování  rámečků vyjádřete, prosím, jak užitečné byly dle Vašeho názoru jednotlivé části publikace a zda by jste uvítali více informací o dané části:

	Část publikace
	Málo užitečné
	
Užitečné
	Velmi užitečné
	Více informací

	Proces Nejlepší hodnota (str. 2)
	
	
	
	

	Přehled Rámce řízení výkonnosti (str. 3-5)
	
	
	
	

	Strategické cíle, priority, místní cíle (str. 5-7)
	
	
	
	

	Výkonové smlouvy (str. 7-8)
	
	
	
	

	Výkonové ukazatele (str. 8-16)
	
	
	
	

	Standardy výkonnosti (str. 16-17)
	
	
	
	

	Řízení a hodnocení výkonnosti (str. 17-23)
	
	
	
	

	Přezkoumání výkonnosti (str. 23-25)
	
	
	
	

	Plná moc nejvyšší instance (str. 25)
	
	
	
	

	Literatura (str. 27-29)
	
	
	
	

	Příloha A - Prezentace (str. 30-35)
	
	
	
	


Jaké jsou podle Vašeho názoru výhody, nevýhody, příležitosti a možná rizika řešení standardizace vybavenosti ve Velké Británii?

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	


Pomohlo by nám, kdyby jste vyplnili níže uvedené osobní údaje; odpovědět však můžete také anonymně.

	Jméno:
	

	Organizace:
	

	Kontaktní adresa:
	

	Telefon:
	

	Fax:
	

	E - mail:
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� OECD definuje výkonovou smlouvu jako “Množinu manažerských nástrojů používaných k určení odpovědností a očekávání mezi stranami k dosažení vzájemně odsouhlasených výsledků”.


� Některé z výkonových ukazatelů sociálních služeb mohou být společné pro více veřejných služeb. Ve Velké Británii jsou ze sady 50 národních ukazatelů výkonnosti sociálních služeb (BVPI’s + PI’s) 3 ukazatele shodné s ukazateli pro zdravotní služby a 3 jsou společné pro sociální služby a vzdělávání.


� Kritéria nejsou uváděny v nějakém zvláštním pořadí důležitosti, protože na všechny lze hledět jako na klíčové charakteristické rysy vhodných ukazatelů pro hodnocení výkonnosti.


� V Anglii jsou orgány místní správy rozděleny do následujících 5 skupin: Shire Counties, Unitary Authorities, Metropolitan Districts, Inner London, Outer London.


� Pole označená písmenem P představují klíčové aktivity řízení a hodnocení výkonnosti; jedná se o klíčové milníky postupu.
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