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5. konference kvality ve ve řejné správ ě   
Paříž 20. - 22. 10. 2008 
 
PŘIHLÁŠKA 
 
Struktura dobré praxe: 
Název témat  
Zapojení ob čanů – hnací síla zlepšení kvality ve ve řejných 
službách  
Dobrá praxe  
Zahrnutí ob čanů do r ůzných etap rozhodovacího procesu 
 
Název p řísp ěvku: 
Možnosti zapojení ob čanů – ve řejnosti a uživatel ů – k získání 
optimální sít ě kvalitních sociálních služeb 
 
jméno organizace - zodpov ědný pracovník  
Ministerstvo práce a sociálních v ěcí ČR 
Odbor sociálních služeb 
Mgr. Kristýna Čermáková, PhDr. Radek Suda 
+ 
Agora Central Europe 
PhDr.Ing. Pavel Mi čka 
 
Krátká souhrnná informace 
Zlepšování systému sociálních služeb v ČR právním zakotvením a 
implementováním metody strategického plánování (KP)  a 
standard ů kvality (Std Q) sociálních služeb.  
Metodou komunitního plánování lze zapojit ob čany dané lokality 
do rozhodovacích proces ů a struktur celého procesu plánování 
sociálních služeb. Ob čané jako potenciální uživatelé 
sociálních služeb či sami služby využívající a nebo jako 
poskytovatelé či ve řejnost, mohou vstupovat do procesu 
s podn ěty ovliv ňujícími podobu výstup ů. Metodické vedení 
procesu plánování říká jak to ud ělat, ob čané říkají co ud ělat. 
Princip demokracie a rovnosti ú častník ů je maximáln ě zachován. 
Vzhledem k tomu, že dostupnost a kvalita sociálních  služeb 
jsou dva pilí ře reformy sociálních služeb a plánování 
sociálních služeb a inspekce poskytovatel ů jsou pak nástroji 
používanými k dosažení dostupnosti a kvality, nelze  proces 
strategického plánování a zvyšování kvality od sebe  odd ělit, a 
naopak musí být kompatibilní a podporovat jeden dru hého. 
Optimální stav je, jsou-li na daném území sociální služby 
dostupné a kvalitní, problém nastává v p řípad ě, jsou-li služby 
nekvalitní a dostupné, nebo naopak je jich minimum a 
existující nejsou kvalitní. K tomu aby došlo k vyro vnání 
nabídky s poptávkou (vyrovnání nabídky s poptávkou nelze nikdy 
dosáhnout), respektive k p řiblížení se kýženého stavu, pom ůže 
inspekce poskytovatel ů – hodnocení kvality a výstupy pak mohou 
být použity ke strategickému plánování.  
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V čem spo čívá zlepšení kvality 
Vznik právního rámce pro sociální služby - zákon o sociálních 
službách ú činný od 1.1.2007: 

- plánování rozvoje soc. služeb 
- působnost ve řejné správy v sociálních službách 
- inspekce poskytování soc. služeb 
- povinnosti poskytovatele soc. služeb a standardy 

kvality soc. služeb 
Implementace této právní normy v praxi: 

- podíl ob čanů – potenciálních uživatel ů  - na zajišt ění 
dostupnosti sociálních služeb zapojením do plánován í 
služeb v komunit ě 

- podíl ob čanů – aktuálních uživatel ů – na dosažení 
kvality konkrétní využívané služby zapojením do pro cesu 
poskytování služby a zjiš ťováním zp ětné vazby     

 
Kontext dobré praxe 
Plány rozvoje sociálních služby n ěkterých obcí, akce a 
aktivity doložené p ři procesu plánování a tvorb ě plánu. 
Dotazníky o spokojenosti s poskytovanými sociálními  službami. 
 
Akté ři 
Na úrovni m ěst a obcí vstupují do p řípravy plán ů rozvoje 
sociálních služeb t ři hlavní akté ři:  
A) Uživatelé, které lze chápat jako sou časné klienty r ůzných 
sociálních služeb i jako uživatelé potenciální a te dy širokou 
veřejnost. Navíc ob čan může v jednu chvíli být sou časným i 
potenciálním klientem služeb ur čeným r ůzným sociálním skupinám 
(jako matka s d ětmi s r ůznými problémy i jako dcera pe čující o 
seniora). 
B) Poskytovatelé sociálních služeb a tedy velké spe ktrum 
organizací zajiš ťujících často velmi rozlišné služby. 
S ohledem na právní formu mohou být poskytovateli o rganizace 
pocházející z ve řejného, neziskového i soukromého sektoru. 
C) Zadavatelé sociálních služeb, jimiž jsou nej čast ěji 
představitelé místní samosprávy, kte ří jsou odpov ědní za 
zajišt ění sociálních služeb.  
 
Hlavní p řístup / pojetí dobré praxe  
 
Výstupy komunitního plánování, tedy dostupné a kval itní 
služby, jsou závislé na principech, kterými se celé  komunitní 
plánování řídí. Za všechny uve ďme alespo ň princip partnerství 
a rovnosti či princip dohody a hledání kompromis ů. Rovnost a 
partnerství garantuje, že všichni ú častníci a jejich názory 
mají stejnou váhu a nikdo nesmí být z komunitního p lánování 
sociálních služeb vylu čován či diskriminován. Toto je velmi 
důležité práv ě pro uživatele a celou ve řejnost, která tak 
poprvé má možnost velmi efektivn ě ovliv ňovat budoucí podobu 
(dostupnost a kvalitu) služeb. Odbourává se tím uza vřený 
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expertní p řístup plánování, ve kterém hlavní roli hrají 
externí odborníci a samotní uživatelé jsou jen pasi vními 
příjemci jejich rozhodnutí. Naopak aktivní zapojení u živatel ů 
a celé ve řejnosti vede k objevování nových nápad ů a řešení, 
které ve svém d ůsledku vedou k jednozna čně kvalitn ějším 
službám. Stejn ě tak se na kvalit ě a dostupnosti plánovaných 
služeb podílí i princip dohody. Zkrátka není možné naplánovat 
a realizovat služby, na kterých se spole čně nedohodli 
uživatelé, poskytovatelé a zadavatelé. Je z řejmé, že služby, 
které vzniknou konsensuální cestou, p ředstavují optimální 
řešení (jako pr ůsečík všech p řání a pot řeb na jedné stran ě a 
možností či kapacit na stran ě druhé). Tato řešení mají nejen 
kvalitativn ě vyšší úrove ň, ale rovn ěž mají širokou ve řejnou 
podporu.  
Rovné a vyvážené zastoupení všech t ří hlavních skupin aktér ů 
se p řitom prolíná celou strukturou KPSS od nejvyšších řídících 
struktur až po pracovní skupiny zabývající se jedno tlivými 
oblastmi. 
 
Míra úsp ěchu 
Exitující krajské či obecní plány sociálních služeb a 
realizovaná opat ření, inspek ční zprávy o úrovni poskytovaných 
služeb, analýzy spokojenosti ob čanů, uživatel ů a optimální 
správa ve řejných financí u zadavatel ů - samospráv. 
 
Hlavní p řekážky 
Pasivita ob čanů, neporozum ění uživatel ů, nedostate čná aplikace 
právních norem, nezajišt ění financování aktivit.  
 
Přínos dobré praxe  
Přínos metody komunitního plánování sociálních služeb  lze 
identifikovat v mnoha rovinách. Vždy ale platí, že samotný 
proces plánování je pro celou komunitu stejn ě d ůležitý jako 
samotný výstup  - plán rozvoje sociálních služeb. D íky 
otev řenosti plánovacího procesu a d ůrazu na skute čné pot řeby 
uživatel ů, široké ve řejnosti i poskytovatel ů a p ři znalosti 
limit ů a možností zadavatel ů, vzniká velmi kvalitní dokument 
s neobvykle velkou mírou ve řejné podpory. Zárove ň ale vznikají 
nové a kvalitativn ě vyšší vazby v rámci komunity (mezi 
uživateli, poskytovateli a zadavateli) a roste d ůvěra v celý 
systém. Komunitní plánování navíc vzniká uvnit ř komunity 
samotné a zkušenost, kterou tímto komunita získá, j e 
využitelná i v dalších plánovacích procesech (nap ř. 
strategické plánování rozvoje m ěsta).     
 
Inovace a obsah dobré praxe 
V sou časné dob ě existuje v ČR celá řada p říklad ů dobré praxe, 
kdy sami uživatelé a široká ve řejnost aktivn ě spolupracují na 
tvorb ě plán ů rozvoje sociálních služeb. Tato spolupráce má 
přitom r ůzné formy. Zpravidla za číná mapováním pot řeb 
uživatel ů či zjiš ťováním názor ů na další rozvoj sociálních 
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služeb z pohledu celé ve řejnosti. Velmi se p řitom osv ědčuje 
forma dotazníkových formulá řů distribuovaných do každé 
domácnosti. Smyslem takové dotazníkové akce je dát co 
nejv ětšímu po čtu ob čanů z celého m ěsta možnost ovlivnit 
budoucí podobu sociálních služeb a dalších problém ů jejich 
každodenního života ve m ěst ě. Rozhodnutí vyplnit dotazník je 
pak na uvážení každého ob čana a i samotná míra návratnosti je 
významným ukazatelem zájmu ve řejnosti o dané téma. Velký d ůraz 
na sociální oblast byl obsažen v dotazníku zam ěřeném na rozvoj 
města Český Brod (cca 7000 obyv. region St řední Čechy). 
Dotazníková akce prob ěhla v roce 2007 a dotazník vyplnilo 587 
obyvatel. Návratnost se tak pohybovala kolem 25% (t zn. každá 
čtvrtá domácnost ve m ěst ě dotazník vyplnila). 
Stále čast ěji se ale mapování pot řeb soust ředí p římo na 
stávající uživatele sociálních služeb. V ětšinou jsou 
připraveny dotazníky pro r ůzné cílové skupiny (nap ř. pro 
seniory, osoby se zdravotním postižením, rodiny s d ětmi atd.) 
a prost řednictvím poskytovatel ů sociálních služeb 
distribuovány p římo uživatel ům. Uživatelé t ěchto služeb pak 
mohou nejen ohodnotit kvalitu využívaných služeb, a le mají 
také možnost říci jaké služby jim chybí, jaké je trápí 
problémy, či jakou pomoc by pot řebovali v r ůzných situacích. 
Dotazníky se p řitom nemusí nutn ě dostat do rukou jen sou časným 
uživatel ům služeb. V p řípad ě senior ů je často velmi vhodné 
sledovat i názory t ěch senior ů, kte ří zatím žádné služby 
nevyužívají. V roce 2007 prob ěhlo v Mladé Boleslavi (cca 44000 
obyvatel, region St řední Čechy) dotazníkové šet ření r ůzných 
cílových skupin.  Bylo získáno 365 vypln ěných dotazník ů od 
rodin s d ětmi, 330 od senior ů a 292 od osob se zdravotním 
postižením. 
Při t ěchto formách mapování pot řeb je ale velmi d ůležité, že 
sv ůj názor m ůže vyjád řit opravdu každý a navíc dotazníkové 
archy obsahují další d ůležité informace o pr ůběhu KPSS v daném 
měst ě. Práv ě díky dotazník ům se lidé o KPSS dozví více a 
dotazníky je p řimějí zamyslet se nad sociálními službami ve 
měst ě a velmi často je také motivují k dalšímu aktivnímu 
zapojení, a to zejména v rámci pracovních skupin či ú časti na 
veřejných setkání.  
Vždy ale platí, že názory získané p ři mapování pot řeb jsou 
cenným zdrojem pro pracovní skupiny p ři samotném plánování 
sociálních služeb. Vedle toho ale využívají pracovn í skupiny 
dalších analytických podklad ů, nap ř. analýzu poskytovatel ů 
sociálních služeb. Poskytovatelé sociálních služeb představují 
specifickou část ve řejnosti a lze je  navíc považovat za 
odborníky na danou oblast. Pro další plánování služ eb ve m ěst ě 
je proto nezbytné znát, jaké služby, komu, za jakýc h podmínek 
atd., poskytují i jaké mají plány do budoucna, co j e brzdí 
v dalším rozvoji a také jak sledují zp ětnou vazbu od klient ů. 
Výsledky analýzy poskytovatel ů proto p ředstavují další a 
důležitý pohled na sociální služby ve m ěst ě. 


