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Uvod

Vodic i savjeti za poboljSanje zaposljivosti i ublazavanje nezaposlenosti

Cilj publikacije

Cilj ovog vodica je pomo¢i razvoj planiranja usluga socijalne skrbi na lokalnoj razini u
Republici Hrvatskoj. Tu su objasnjene metode i instrumentarij koji je koristen u pilot
Zupanijama, a sadrzani su 1 primjeri kako se oni primjenjuju. Takoder se daju upute za
ono §to se pokazalo najveéim izazovom — dobivanje potrebnih informacija. Upute su
pripremljene tako da pomognu lokalnim dionicima na¢i odgovore na sljedeca pitanja.

Koje su potrebe za uslugama socijalne skrbi na nasem podrucju?

Koje se usluge sada pruzaju u zadovoljavanju tih potreba?

Koje se promjene dogadaju u Siroj okolini koje mogu imati utjecaj na pruzanje
usluga socijalne skrbi?

Pruzaju 1i se usluge s skladu s najboljom praksom i dogovorenim standardima
kvalitete?

Postizu li pruzene usluge socijalne skrbi dobre u¢inke za korisnike?

Daju li pruzene usluge socijalne skrbi odgovarajuéu vrijednost za novac?

Koji je najvazniji uoceni jaz?

Sto se moZe uéiniti drugadije da se postignu bolji uéinci za korisnike?

Proces je pod utjecajem:
e Kklasi¢nog pristupa strateSkom planiranju;

¢ naglasku na postizanje boljih u¢inaka za primatelje usluga;

e pristupu organizacijskom razvoju koji se temeljiti na nacelu pozitivnog uvida

(ispitivanja), odnosno na pretpostavci da osoblje €ini najbolje $to zna, da su sve
organizacije u neCemu dobre, te da je identificiranje i daljnja izgradnja na tim

temeljima klju¢ djelotvornog razvoja.

Zasto plan?

Dobro osmisljen plan povecava vjerojatnost da ¢e svakodnevne aktivnosti voditi do
zeljenog ucinka. Planiranje pomaze Clanovima organizacije u usmjeravanju na prave
prioritete, te pospjeSuje postupak timskog rada u ostvarivanju tih prioriteta. Planiranje
samo po sebi ne stvara rezultate; ono je sredstvo, a ne konacni cilj. Potrebno je provesti
planove kako bi se ostvarili rezultati.



Zasto plan na lokalnoj razini?

Osoblje koje radi na lokalnoj razini ima izravna iskustva o lokalnom stanju i problemima
koje susre¢u korisnici njihovih usluga. Oni imaju jedinstveni polozaj za rad u partnerstvu
s ljudima na terenu za oblikovanje usluga koje se mogu Sto je viSe moguce prilagoditi
potrebama lokalne zajednice. Planiranje na lokalnoj razini preusmjerava pozornost s
pojedinacne usluge na to kako se zajedniC¢kim pruzanjem usluga moze stvoriti lokalna
mreza usluga. Time se pozornost posvecuje vezama izmedu usluga i savladavanju
moguceg jaza.

Takvim se planiranjem uzimaju u obzir resursi koji su na raspolaganju na lokalnoj razini i
iznalazi nacin za unapredenje kvalitete 1 kvantitete pruzenih usluga. Tako se spoznaje
koja se financijska pomo¢ realno moze ocekivati od srediSnje drzave 1 lokalnih izvora.

To predstavlja slozeni odabir.....onima koji su ga najsposobniji u€initi.

Tko treba biti ukljucen?

Razvoj planiranja usluga socijalne skrbi na lokalnoj razini zahtjeva ukljucenog velikog
broja dionika. Svaka lokalna jedinica treba identificirati glavne dionike, a oni c¢e
vjerojatno biti:

e Osoblje iz centara za socijalnu skrb, ustanova koje pruZaju usluge stalnog
smjesStaja i dnevnog boravka, pomo¢ i njegu u ku¢i korisnika, udomiteljstva i
usluga savjetovanja, upucivanja i podrske. Trebaju biti ukljuceni predstavnici iz
javnih i drzavnih stanova te nevladinog sektora.

e Predstavnici Zupanije, gradova i opcina.

e Korisnici usluga i njegovatelji.

e Osoblje iz organizacija koje pruzaju socijalne usluge mora usko suradivati s
drugim sustavima kako bi se zadovoljile potrebe korisnika. To znaci ukljuciti
predstavnike iz sustava zdravstva, obrazovanja, zapoS$ljavanja, organizacija za
ispunjavanje slobodnog vremena i usluga rekreacija.

e Predstavnici privatnog sektora koji pruzaju socijalne usluge.

Kako ¢e izgledati plan?

Konacna ¢e se struktura odrediti na lokalnoj razini, a ovdje su neka podrucja koja se
op¢enito ukljucuju:

«  Zupanijski pregled: podaci o stanovni§tvu, oblici i obuhvat pruzanja socijalnih
usluga i njihovo koristenje;
* Vrijednosti i nacela: koja uvjerenja poti¢u zZupanijski pristup u pruZanju usluga;



Klju¢na ostvarenja;

Kljuéni prioriteti buduceg razvoja;

Financijska pitanja: sazetak kako se koriste financijski resursi, predlozene
promjene u obrascima raspodjele, nova ulaganja;

Sazetak plana pruzanja usluga za najvaznije skupine korisnika;

Sustav pracenja.

Uvod u strateSko planiranje

Siroka rasprostranjenost strate$kog planiranja

Stratesko planiranje predaje se na poslovnim Skolama Sirom svijeta i mnogo ga koriste
javne, privatne 1 neprofitne organizacije. Ono pruza alat kojim se omogucava
rukovoditeljima, menedzerima i drugim dionicima usmjeravanje pozornosti na stratesko
razmiSljanje 1 djelovanje kako bi udovoljili izazovima koji nastaju u turbulentnom i
nestabilnom okruzenju.

Izazovi s kojim se susrece sustav socijalne skrbi u Hrvatskoj jesu:

starenje stanovniStva;

nedovoljna razvijenost usluga utemeljenih u zajednici;

preveliko oslanjanje na koriStenje usluga stalnog smjestaja za pojedine skupine
korisnika usluga;

usmjerenost usluga stalnog smjestaja nije dovoljno dobra na one s najvecom
razinom potreba;

aktivnosti centara za socijalnu skrb u velikoj su mjeri usmjerene na isporuku
novc¢anih naknada;

nedovoljna koordinacija izmedu socijalnog sektora i drugih sustava (zdravstva,
zapoSljavanja, obrazovanja i drugih) kako bi se pruzilo integrirano zadovoljavanje
potreba korisnika usluga;

nepostojanje sustava za osiguranje i poboljSanje kvalitete pruzenih usluga;
potreba za ve¢im ukljuc¢ivanjem korisnika usluga u planiranje i pruzanje usluga;
ograniceni financijski resursi za podr§ku novom razvoju.

Stanje u Hrvatskoj je jako sliéno onome u Sirem europskom kontekstu. I1zazovi koji stoje
pred javnim socijalnim sluzbama Sirom Europe jesu:

udovoljavanje sve vecih zahtjeva za uslugama;

izrazavanje (artikulacija) potreba korisnika;

veca ukljucenost korisnika u pruzanje usluga, ukljucuju¢i odmak od pruzanja
usluga kojim se poti¢e ovisnost korisnika o sustavu prema veéem aktivhom
ukljucivanju i1 osnazivanju korisnika;

naglasak na troSkovnoj ucinkovitosti i mjerama za smanjivanje izdataka -
posebice kako su zemlje Clanice pripremale svoja gospodarstva i proracune za
Europsku monetarnu uniju (EMU);



sve veci naglasak na uvodenju obiljezja trzista (marketisation) u pruzanju usluga i
nastojanje da u pruzanju socijalnih usluga sudjeluju svi sektori (javni, privatni 1
NGO-i) uz odgovarajucu regulaciju javnih financija;

poboljsavanje kvalitete usluga 1 kvalitetne inicijative povezane s boljom
koordinacijom pruzanja usluga; modernizacija javnih sluzbi i novi oblici
menedzmenta javnog sektora;

unaprjedenje kvalitete radnog vijeka, stvaranje jednakih moguénosti te
usuglaSavanje radnog 1 slobodnog vremena.

(Izvor: European Foundation for the Improvement of Living and Working Conditions, 2006)

Stratesko planiranje pruza okvir za identificiranje i rjeSavanje problema unutar i izvan
organizacije kojima se odreduje buduéi uspjeh.

Sto je stratesko planiranje?

Stratesko planiranje je proces odredivanja dugoro¢nih ciljeva organizacije i utvrdivanja
najboljih nacina za ostvarivanje tih ciljeva. MozZe se definirati i kao putokaz koji vodi
organizaciju od onoga gdje je sada do mjesta gdje bi Zeljela biti za pet ili deset godina.

Stratesko planiranje je sredstvo rukovodenja i upravljanja

Kao sredstvo rukovodenja u procesu se mozemo pitati : “Cinimo li pravu stvar?"

Kao sredstvo upravljanja, postupak planiranja dopusSta utvrdivanje Ccinjenice da
organizacija “stvari radi na odgovaraju¢i nacin."

Tri kljuéna pitanja

Stratesko planiranje obuhvaca tri klju¢na pitanja:

® gdje smo sada

® odje zelimo i¢i

® kako to ostvariti

Sedam koraka strateskog planiranja

Stvoriti viziju

Pojasniti misiju

Definirati pitanja

Utvrditi ciljeve 1 nastojanja
Odrediti planove provedbe
Provesti i evaluirati planove
Zapoceti plan u novoj godini




Stvoriti viziju

Izjava o viziji opisuje buducnost koju zelimo postici, rezultate koje zelimo poluciti 1 koja
obiljezja organizacija treba imati kako bi se postigli ti rezultati. Izjava o viziji pruza smjer
1 inspiraciju za odredivanje ciljeva organizacije te predocuje smisao “buduceg smjera.”

Primjeri izjava o viziji
“Sanjam ....... ” — Martin Luther King Mladi
“Do kraja desetljeca, dovesti cemo Covjeka na Mjesec.” — John F. Kennedy

“Uc¢inimo siromastvo dijelom povijesti”
Globalna kampanja koju je zapocela Nevladina britansko- irska koalicija

“Vizija bez akcije je samo san.
Akcija bez vizije je samo gubitak vremena.
Vizija i akcija mogu promijeniti svijet.”

U raspravi oko navedenih tema, naglasak treba biti na sljede¢im obiljezjima:

» U srediStu pozornosti je korisnik usluga;

» Vise usluga koje su vezane za zajednicu,

» Naglasak na integriranoj lokalnoj mrezi pruzatelja usluga;

» Jace partnerstvo s nevladinim udrugama;

» Ukljucivanje obitelji i Sire zajednice;

* Dovesti pruzanja usluga blize zajednici (kroz manje smjeStajne domove
utemeljene u lokalnoj zajednici / dostupne usluge i djelovanje kroz druge kroz
druge usluge koje postoje u tom podrucju - kao Sto su zdravstvene i obrazovne
ustanove te centre koje mogu pomo¢i pruzanju usluga socijalne skrbi u ruralnim
podrucjima).

Idealno bi bilo da se izjava o viziji temelji na zajednickom videnju osoba koje pruzaju i
koje koriste usluge. Kako predstavnici zupanija postanu sve sposobniji u ukljuc¢ivanju
korisnika usluga, moze se ocekivati da ¢e buduce izjave o vizijama biti jo§ bolje 1
razvijenije u odrazavanju teznji Sire skupine sudionika.

Misija

Izjava o misiji je navod o tome kakvom se organizacija zeli pokazati. To je navod o
razlozima postojanja organizacije, zaSto je ona osnovana, kome ona sluZzi te $to se nada
posti¢i u buduénosti. Pozorno odredena izjava o misiji to¢no opisuje poslovanje i potice
ljude koji sudjeluju u tom uspjehu.



Razvijanje izjave o misiji

Izjava o misiji organizacije treba odgovoriti na tri klju¢na pitanja

Koje su potrebe koje nastojimo udovoljiti (smisao organizacije)
Sto ¢inimo u udovoljavanju tih potreba (poslovanje organizacije)
Koja nas nacela ili vjerovanja vode u radu (vrijednosni sudovi organizacije)

Primjeri izjava o misiji

Greenpeace se zalaze za pozitivne promjene kroz akciju. Nastojimo ocuvati
prirodni svijet i potaknuti mir. Istrazujemo, izlaZzemo i upozoravamo na
narusavanje Covjekove okoline Sto ga Cine drzave 1 korporacije Sirom svijeta.
Zalazemo se za odgovornost prema okoliSu i socijalno pravedna rjeSenja,
ukljucujuéi znanstvene i tehnicke inovacije.

Misija Amnesty International je provoditi istrazivanja i aktivnosti usmjerene na
sprjeCavanje 1 okoncanje ozbiljnih zloporaba po tjelesni 1 mentalni integritet,
slobodu savjesti 1 izrazavanja te oslobodenje od diskriminacije — u kontekstu
naseg rada na poboljSanju ljudskih prava utvrdenih u Opc¢oj deklaraciji o ljudskim
pravima.

Preporucljivo je raditi u manjim skupinama. Svaka skupina treba predloziti izjavu o
misiji koja odgovara na tri navedena pitanja. Usporeduju se prijedlozi, traze zajednicki
elementi, raspravlja o razlozima za neke vece razlike. PredloZena izjava o misiji odrazava
zajednicko videnje svih dionika.

Definiranje pitanja

Planiranje usluga socijalne skrbi je u prvom redu posveceno sljede¢im pitanjima:

Koje se potrebe trebaju udovoljiti?

Koje su usluge sada pruzaju u zadovoljavanju potrebe?

Koje promjene u Sirem okruzenju mogu imati utjecaj na pruzanje usluga socijalne
skrbi?

Pruzaju 1i se usluge s skladu s najboljom praksom i dogovorenim standardima
kvalitete?

Postizu li pruzene usluge socijalne skrbi dobre u€inke za korisnike?
Daju li pruzene usluge socijalne skrbi odgovarajucu vrijednost za novac?
Koji je najvazniji uoceni jaz?

Sto se moze uéiniti drugacije da se postignu bolji u¢inci za korisnike?

Za odgovor na pitanje i jasno definiranje problema koje plan mora rijesiti, neophodno je
provesti postupak prikupljanja i analiziranja informacija iz razli¢itih izvora, ukljucujuci
domace i vanjske dionike te druge raspolozive izvora podataka, te na njima Koristiti
raznovrsne kvantitativne i kvalitativne tehnike.



Procjena potreba: koje su neophodne informacije?

Analiza procjena potreba ukljucuje 4 izvora podataka
e demografski podaci;
e podaci o pruzanju usluga;
¢ individualna procjena i podaci o planiranju usluga;
e konzultacija s primateljima i davateljima usluga.

Demografski podaci

Demografski podaci imaju dvije svrhe. Prvo, tako se postavlja plan usluga socijalne skrbi u
kontekst jer se opisuje stanovnistvo kojem plan treba posluziti. Drugo, tako se stvara osnovica za
procjenu razine pruzanja usluga socijalne skrbi i omogucuje usporedba s ostalim podru¢jima (na
primjer, izmedu op¢ina, Zupanija ili zemalja).

Najvazniji demografski podaci na Zupanijskoj razini koje treba prikupiti su:
* Dobna struktura stanovnistva, posebice s obzirom na:
* Djecuimlade
+ StanovniStvo u radnoj dobi
» StanovniStvo 65 1 viSe godina Zivota

Vjerojatno bi bilo korisno provesti daljnju podjelu po dobi osoba starijih od 75 godina
zivota jer je to skupina koja ima najveéu razinu potreba za socijalnim uslugama.

* Rod (spol)

* Broj i postotak stanovni$tva s tjelesnim osSte¢enjima;

* Broj i postotak stanovnistva s mentalnim oSte¢enjima;

* Broj i postotak stanovnistva s psihickim oboljenjima;

* Broj i postotak stanovniStva s problemima ovisnosti o drogama ili

alkoholu;
» Upozorenja i uhi¢enja zbog droge i alkohola;
» Broj intervencije policije zbog sluc¢aja obiteljskog nasilja;

Taj spisak nije ovim okoncan, ali to je minimum potrebnih demografskih podataka.
Podaci o trendovima kao Sto su stopa starenja stanovniStva ili stopa smanjivanja
prirodnog prirastaja, mogu biti vrlo korisni za procjenu buducih potreba za socijalnim
uslugama. Takoder bi bilo korisno prikupljati najvaznije podatke o ¢imbenicima koji
utjecu na socijalnu iskljucenost, npr. zaposlenost i nezaposlenost, kako bi se stekao uvid
u stanje socijalnih usluga u Sirem zupanijskom kontekstu. Mnogo od tih podataka je na
raspolaganju u Statistickom ljetopisu Drzavnog zavoda za statistiku i zdravstvenim
statistikama.



Podaci o uslugama
Profil i obiljezja korisnika usluga

Sa stanovista planiranja je vazno spoznati koji se korisnici sluZze pojedinom vrstom
usluga kako bi se usluge prilagodile njihovim potrebama i identificirali moguci korisnici
koji sada nisu prisutni u uslugama socijalne skrbi. Kao minimalni zahtjev svi pruzatelji
socijalnih usluga trebali bi stvoriti sustav koji bi omoguéio rutinsko izvjestavanje o
sljede¢im informacijama:

* Rodni (spolni) profil;

* Dobnu strukturu:

* Prostorni raspored po opinama;

* Najvaznije prisutne probleme (temeljene na iskazu samih korisnika usluga i/ili
videnjima o njihovoj situaciji i zasto trebaju pomo¢). S obzirom na dvojnu ulogu
centara za socijalnu skrb, bilo bi posebice vazno identificirati traze li korisnici
pomoc:

» samo financijsku ili materijalnu pomo¢
* samo socijalne usluge
1 financijsku / materijalnu pomoc¢ i socijalne usluge

» Kontakt s drugim socijalnim sluzbama / ustanovama za pomo¢ u posljednje tri
godine;

« Kako je ostvaren prvi kontakt — npr., telefonom, pismeno ili osobnim posjetom
korisnika ili tre¢e strane.

Sadasnje koristenje socijalnih usluga

Koristenje usluga savjetovanja, upucivanja i podrske

Minimalno bi trebalo da sve usluge vezane uz informiranje i savjetovanje mogu pruZiti
uvid o:
* broju inicijalnih kontakata mjese¢no po pojedinoj skupini korisnika;
» koliko je bilo kasnijih kontakata pojedinoj skupini korisnika za pojedinu vrstu
usluga;
» prirodi kontakta, npr., telefonom, pismeno ili osobnim posjetom korisnika,
odnosno dolaskom sluzbe u dom korisnika;
* koja su usluge pruzene u sljede¢em kontaktu, na primjer, savjetovanje
informiranje, upucivanje u drugu sluzbu ili sustav, sudjelovanje u grupnoj terapiji
i sli¢no.
Koristenje usluga dnevnog boravka i stalnog smjestaja u ustanove
Ustanove koje pruZaju usluge dnevnog boravka i stalnog smjeStaja trebale bi voditi
dnevnu evidenciju o stvarnoj razini koriStenja svojih kapaciteta kako bi se mogle spoznati

stope mjesecnog 1 godiSnjeg koriStenja. Stopa koriStenja za usluge stalnog smjestaja moze
se izracunati na sljedec¢i nacin:



Ukupan ostvareni broj no¢enja x 100 = stope koriStenja u %
Raspolozivi broj no¢enja

Za lakse prikupljanje podataka, ustanove koje pruzaju usluge stalnog smjestaja trebaju
imati dnevno vodenje podataka o broju osoba koje su smjestene u ustanovu, te o ulascima
1 izlascima u smjeStaju u ustanovu. Ti su podaci bitni kod procjene stvarnih troskova
pruzanja usluga. Nemoguce je da neka ustanova ima 100% popunjenost kapaciteta, jer bi
to znacilo da se mjesto u njoj popuni isti dan kada ju napusti pojedini korisnik. Na slican
nacin, pojedine su usluge podlozne sezonskim fluktuacijama, pa tako usluge za
zbrinjavanje beskuénika se vise traze u zimskim nego u ljetnim mjesecima. U Hrvatskoj
postoji nekoliko ustanova koje pruzaju usluge stalnog smjeStaja Cija se razina
iskoristenosti veca od sluzbenog broja raspolozivih kreveta. Takoder treba voditi podatke
o koristenju usluga dnevnog boravka kako bi se spoznala razina koristenosti u odnosu na
moguci kapacitet.

Koristenje usluga pomoci i njege u kuci korisnika

Podaci o uslugama pomo¢i i njege u ku¢i korisnika trebaju ukljuciti prosjecan broj sati
tjedno pruzanja usluge, s posebnom pozornos¢u na korisnike koji imaju vise od 10 sati
pruzanja usluge tjedno. Takoder bi trebalo provesti daljnju podjelu na broj i postotak
osoba koje primaju sve oblike usluga — na primjer, dostavu hrane, osobnu njegu, pomoc¢ u
odrzavanju kucanstva i pripremi hrane i sli¢no.

Podaci o procjeni potreba

U cilju procjene potreba korisnika usluga, neophodni su sljede¢i podaci:

(a) broj 1 vrsta zahtjeva za uslugama;

(b) broj osoba za koje je procijenjeno da ostvaruju pravo na razlicite vrste usluga;
(c) broj osoba koje primaju razli¢ite vrste usluga;

(d) broj i vrsta zahtjeva koji nisu mogli biti ispunjeni.

Individualna procjena i planiranje usluga su presudne odrednice dobrog socijalnog rada.
Cilj je zajedno s korisnicima usluga i razviti holisti¢nu (sveobuhvatnu) procjenu njihovih
potreba. Proces razvoja, provedbe, pracenja i revizije plana usluga nuzan je za postizanja
zeljenih ucinaka za korisnike. To se moze ostvariti samo ako korisnici u potpunosti
sudjeluju u svim fazama procjene i ciklusa upravljanja (menedzmenta).

Podaci prikupljeni kroz individualnu procjenu potreba i planiranje usluga su od sredi$nje
vaznosti u razvijanju razumijevanja potreba korisnika, gdje je neophodno usluge
socijalne skrbi povezati s drugim uslugama i sustavima te gdje je najveci jaz. Sustavno
vodenje evidencije o tome koje se potrebe zasad ne mogu zadovoljiti (nezadovoljene
potrebe) pomoéi ¢e u identificiranju prioriteta buduceg razvoja sluzbe.
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Konzultiranje korisnika usluga i njihovih njegovatelja o potrebama

Ako su korisnici usluga i njihovih njegovatelja ukljuceni u planiranje 1 reviziju usluga
socijalne skrbi, sa sigurnoS¢u se moZe pretpostaviti da ¢e potrebe korisnika biti
zadovoljene. Razli¢iti se mehanizmi mogu provoditi za stjecanje uvida u stavove
korisnika i njihovih njegovatelja o potrebama. To ukljucuje rasprave u malim skupinama,
redovne sastanke, ciljane skupine korisnika, upitnike, polu-definirane intervjue, panel
rasprave s korisnicima usluga, izvjeStajne karte gradana i drugo. Pritom je bitno imati
jasnu spoznaju o tome koje se povratne informacije traze i trebaju li korisnici usluga
pruziti stav o svojim vlastitim potrebama kako bi doprinijeli $iroj strateskoj procjeni
budu¢ih potreba ili trebaju dati povratnu informaciju o tome kako se usluge mogu
poboljsati da bi se bolje zadovoljile njihove potrebe.

Procjena sadasnje razine pruZanja socijalnih usluge

Uparivanje usluga

Vazno je imati uvid u sve socijalne usluge koje se pruzaju na lokalnom podrucju. To
ukljucuje:

¢ usluge koje pruzaju tijela i organizacije srediSnje drzave, zupanije i op¢ina;

¢ usluge koje pruzaju nevladine organizacije;

e usluge koje pruza privatni sektor.

U ovom je primjeru, okvir za prikupljanje informacija organiziran prema vrsti usluge. To
se dalje moze razluCiti na pojedinu vrstu usluge koja je na raspolaganju svakoj
najvaznijoj skupini korisnika (na primjer, starije osobe, osobe s tjelesnim poteSkocama 1
sli¢no) u podru¢jima koja imaju znacajan broj usluga socijalne skrbi.

Usluga savjetovanja, upucivanja i podrske (tu treba ukljuciti usluge koje pruzaju centre
za socijalnu skrb, nevladine udruge koje pruzaju usluge savjetovanja i informiranja).

Ime ustanove Skupina Broj Broj Pruzatelj Broj
korisnika inicijalnih korisnika (drzava/nevladina plaéenog

kontakata usluga koji su | organizacija/ privatni | osoblja
godisnje kasnije sektor)

kontaktirali

sluzbu

tijekom

godine
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Pomo¢ i njega u kuci korisnika

Ime ustanove Skupina Broj korisnika Pruzatelj Broj placenog
korisnika (drzava/nevladina osoblja
organizacija/ privatni
sektor)

Dnevni boravak

Ime ustanove | Skupina Broj Stvarno Pruzatelj Broj
korisnika raspolozivih koriStenje (drzava/nevladina pla¢enog
mjesta uslugau % | organizacija/ privatni | osoblja
dnevnog sektor)
boravka

Dugotrajne usluge smjestaja

Ime Skupina | Broj Stvarno Pruzatelj Broj

ustanove | korisnika | kreveta | koriStenje | (drzava/nevladina | pladenog
usluga u | organizacija/ osoblja
% privatni sektor)

Kratkotrajne ili privremene usluge smjestaja (na primjer, sklonista, rehabilitacijski centri
za odvikavanje od droga i slicno)

Ime Skupina Broj Stvarno Pruzatelj Broj plac¢enog
ustanove korisnika kreveta koriStenje (drzava/nevladina osoblja
usluga u % organizacija/  privatni
sektor)

Ovaj se okvir moze dalje razradivati kako bi se obuhvatile i druge vrste usluga poput
mobilnih usluga, pucke kuhinje, skupina za samo-pomoc¢.
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Procjena raspolozivih informacija o postoje¢im uslugama u odnosu na stanovnistvo

Demografski podaci, zajedno s podacima o broju korisnika pojedinih oblika usluga,
mogu se koristiti u odredivanju postojece razine usluga u odnosu na stanovniStvo u
lokalnoj zajednici. Na nacionalnoj i Zupanijskoj razini potrebno je sustavno prikupljati
podatke poput:

e Broja osoba starijih od 65 godina u ustanovama stalnog smjeStaja na 1000
stanovnika starijih od 65 godina.

e Broja osoba starijih od 65 godina koje primaju usluge pomoci 1 njege u kuci
korisnika na 1000 stanovnika starijih od 65 godina

e Broja osoba mladih od 65 godina s psihickim ili osjetilnim oSte¢enjima koje
primaju usluge pomo¢i 1 njege u kuci korisnika na 1000 stanovnika mladih od 65
godina

e Broja odraslih osoba mladih od 65 godina s intelektualnim smetnjama koje
primaju usluge pomo¢i i njege u kuci korisnika na 1000 odraslih stanovnika
mladih od 65 godina.

e Broja odraslih osoba mladih od 65 godina s mentalnim bolestima koje primaju
usluge pomoc¢i i njege u kuci korisnika na 1000 odraslih stanovnika mladih od 65
godina.

e Ako je moguce, raspolozivi bi podaci trebali ukljucivati i broj no¢i pruzene njege
za vrijeme kratkotrajnog boravka (odmora) koje organiziraju ili financiraju
nadlezna tijela na 1000 osoba starijih od 18. (Pruzanje njege odmora odnosi se na
kratkotrajnu pomo¢ i1 njegu te boravke odraslih osoba za koje se procjenjuje da
trebaju redovitu pomoc¢ i1 za koje uobicajeno brinu i skrbe ¢lanovi porodice, a
privremeno ih zamjenjuju drugi njegovatelji ili su te osobe nakratko smjeStene u
ustanove, dok je redovni njegovatelj na odmoru ili nije u mogucnosti pruziti njegu
1 pomoc) .

e Broj djece za koju brinu drzavna tijela na 10.000 stanovnika mladih od 18 godina
starosti.

Ti podaci omogucavaju usporedbu stanja u lokalnoj zajednici s medunarodnim podacima
o pruzanju socijalnih usluga.

Procjena opsega lokalnih usluga i kako one rade zajedno: analiza mreze usluga
Cilj analiza mreze je:
(1) razviti pregled usluga koje su unutar Zupanije na raspolaganju svakoj skupini
korisnika usluga;
(11) identificirati mati¢ne (najvaznije) i pomocne usluge koje su na raspolaganju
glavnim skupinama korisnika usluga;
(ii1))  razmotriti odnos izmedu usluga i identificirati podru¢ja u kojima se one
trebaju osnaziti;
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(iv)  identificirati podruc¢ja u kojima je nedovoljan kapacitet ili se pojedine usluge
ne pruzaju.

Aktivnosti skupina: analiza mreze

U skladu s raspravom S§to bi predstavljalo logi¢no grupiranje glavnih skupina korisnika
socijalnih usluga, mogu se ustanoviti podskupine za sljede¢a podrucja:

A. Usluge odraslim osobama:
1. Starije osobe
2. Odrasle osobe s poteskocama u ucenju (mentalno hendikepirane osobe)
3. Odrasle osobe tjelesni invalidi
4. Odrasle osobe s problemima mentalnog zdravlja i problemima ovisnosti

B. Usluge djeci:
Djeca kojima prijeti zanemarivanje i zlostavljanje i djeca s posebnim
potrebama.

U analizu lokalne mreze takoder mogu biti ukljucene i druge skupine koje imaju potrebu
za socijalnim uslugama poput Zrtvi obiteljskog nasilja, beskuénici i osobe s HIVOM
/SIDOM.

Potrebno je provesti analizu mreZe usluga u skladu sa sljede¢im crtezom.

Pojedine
usluge se ne
pruzaju /
Nedostatan
Pomo¢ne Pomoéne
usluge usluge

Mati¢ne
(najvaznije)
usluge

Pomo¢ne Pomoc¢ne
usluge — usluge —
Potrebna bolja — Potrebna bolja
povezanost Pojedine povezanost
usluge se ne

pruZaju /
Nedostatan
kanacitet
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Mati¢ne usluge u prstenu su najvaznije usluge koje se pruzaju skupini korisnika.
Pomo¢ne su usluge one koje podrzavaju mati¢ne usluge u pruzanju holistickog
(sveobuhvatnog) odgovora na potrebe korisnika usluga.

Kombinacija mati¢nih i pomo¢nih usluga vjerojatno ¢e se mijenjati ovisno o
pojedinoj skupini korisnika usluga. Za starije osobe, na primjer, zdravstvene i
usluge socijalne skrbi ¢e vjerojatno Ciniti mati¢ne (najvaznije) usluge i biti ¢e u
prstenu. Za djecu i mlade osobe, mati¢ne (najvaznije) usluge u prstenu mreze bilo
bi obrazovanje.

Plan mreze trebao bi ukljucivati nevladine organizacije i usluge privatnog sektora
kao 1 statutarne (drzavne) usluge.

Pomoc¢ne usluge gdje je potrebna bolja povezanost su one koje bi trebale biti blize
mati¢nim (najvaznijim) uslugama, ili bi ¢ak 1 trebale biti dio srediSnjih usluga.

Analiza mreze bi trebala identificirati glavni jaz u pruzanju usluga s obzirom na to da se

pojedin

e usluge se ne pruzaju ili je nedostatan kapacitet.

Sto se moze nauditi iz analize mreze?

Analiza mreze provedena u tri pilot Zupanije otkriva brojne probleme:

(@)

(1)
(iii)

(iv)

(V)
(vi)

Znanje o raspolozivim uslugama uvelike se razlikuje. Za neke skupine
korisnika usluga znanje o nevladinom sektoru ograni¢eno je na to da je
poznato postojanje nevladinih udruga, ali nema spoznaja o tome S$to one
stvarno rade 1 koje usluge pruzaju.

Mreza mati¢nih usluga ¢esto je usmjerena na najvaznije specijalisticke usluge
socijalne skrbi.

Veze s uslugama koje pomazu integraciju i socijalno uklju¢ivanje korisnika
usluga poput zaposljavanja, obrazovanja, aktivnosti u slobodnom vremenu i
rekreacije opéenito su slabe.

Postoje pojedini korisnici usluga koji su “izgubljeni” u sustavu. Rijec je ¢esto
o osobama koje imaju visoku razinu potreba, a koje su izgubile kontakt sa
svojim obiteljima. Jedna skupina sudionika radionica je navela “za njih nitko
ne pita”.

Odnosi sa sustavom zdravstvene zastite su ¢esto ocjenjeni kao vrlo slabi.
Upravljanje odnosima medu sluzbama uglavnom se ostvaruje na bilateralnoj
osnovici, tako se predstavnici CSS-a mogu sastajati s predstavnicima
zdravstva ili obrazovanja, ali ne postoje mehanizmi koordinacije stalne
suradnje viSe organizacija u planiranju, provedbi i pra¢enju pruzanja usluga.

(vii)  Veze s drugim sluzbama uglavnom se provode kroz rukovodece osoblje osim

ako nisu vezane za pojedinog korisnika usluga. Ustanove socijalne skrbi na
zupanijskoj razini imale bi veliku korist od pojacane suradnje s drugim
sluzbama. Zato bi se moglo uvesti delegiranje (prenoSenje na nize razine
osoblja) obveze za brigu o vezama s drugim sluzbama tako da su zaposlenici
zaduzeni za uspostavljanje odnosa i razmjenu informacija za jednu ili dvije
sluzbe u mrezi i obavjestavanje o tome svojih kolega u timu.
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Analiza vanjskog okruZenja

PESTLE analiza je skraceni naziv za analizu politickih, ekonomskih, socijalnih,
tehnickih, legislativnih (zakonskih) i ekoloSkih ¢imbenika (iz okruzenja) koji mogu
utjecati na buduci razvoj organizacije.

PESTLE analiza je orude strateSkog planiranja predvideno za pomo¢ u utvrdivanju i
procjenu vanjskih ¢imbenika koji mogu pozitivno ili negativno utjecati na buduci smjer
organizacije.

PESTLE analiza je predvidena za razmatranje sljedecih pitanja

Koji su kljuéni politicki poticaji vazni za djelovanje organizacije?
Koji su vazni ekonomski ¢imbenici?

Koji su najvazniji druStveni (socijalni) 1 kulturoloski ¢imbenici?
Koji su najvazniji tehnicki imperativi, promjene i inovacije?

(Napomena — u nekim verzijama PESTLE analize tehnicko je postalo tehnolosko. To nije
bila namjera izvornog modela PEST analize u kojem se tehnicki aspekt odnosi na znanje
ili know-how ili nacine na koji se stvari rade, a ne na jednostavan razvoj tehnologije. Za
potrebu nasSe analize “tehnicke odrednice” su uzete u svom izvornom smislu i ukljucile
bi, na primjer, promjene u pristupu praksi socijalnog rada.)

e Sadasnje ili prijete¢e zakonodavne promjene koje utjecu na organizaciju?

e Ekoloskih ¢imbenika (iz okruzenje) koji utjecu na rad organizacije?

(Ovaj aspekt analize moze se uze definirati s obzirom na ekologiju ili Sire s obzirom

na ¢ovjekovo okruzenje.)

Neuspjeh organizacija u privatnom i javnom sektoru ¢esto se moze pripisati propustu
procjene potencijalnog utjecaja vanjskih ¢imbenika i poduzimanju neophodnih aktivnosti
u kapitaliziranje moguénosti i ublazavanju prijetnji.

PESTLE analiza objasnjava razliCite scenarije koji mogu nastati te kako oni mogu
pozitivno ili negativno utjecati na pruzanje usluga socijalne skrbi. Odnos izmedu
makroekonomskog okruZenja, prioriteta u javnoj potro$nji i prognoze za razvoj usluga
socijalne skrbi su kriticna podrucja za planiranje usluga socijalne skrbi. Tri ¢imbenika
mogu pojasniti to pitanje.
(1) Postoje mnoga iskustva koja ukazuju da se razvijanjem gospodarstva
povecavaju zahtjevi za uslugama socijalne skrbi.
(11) Stanovnistvo u Hrvatskoj ubrzano stari. Ljudi zive dulje ali ne moraju nuzno
biti boljeg zdravlja.
(ii1)  Financijski pokazatelji navode da nece biti znacajnijeg povecanja javnih
rashoda za sustav socijalne skrbi.
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Procjena kvalitete usluga

Razvoj standarda kvalitete za socijalne usluge predmet je istrazivanja druge komponente
projekta socijalne skrbi kojeg provodi Ministarstvo zdravstva i socijalne skrbi i vazan je
korak prema odredivanju sustava procjene i unapredenja kvalitete postojece prakse
pruzanja socijalnih usluga. Primjena standarda, ipak, u najvec¢oj mjeri ovisi o sposobnosti
osoblja da kriticki procjene svoj rad u odnosu na vazece standarde i spoznaju gdje su
potrebna poboljsanja.

Cilj
Medusobno ocjenjivanje treba posluziti kao:
* osnovica za procjenu kvalitete postojece prakse pruzanja socijalnih usluga;
» informacija o identifikaciji i selekciji klju¢nih prioriteta u Zzupanijskom planu
socijalnih usluga;
* nacin stjecanja iskustva za sudionike u odredivanju i provedbi procesa procjene
kvalitete;
» doprinos za buducée aktivnosti na razvoju standarda kvalitete i nacionalni sustav
pracenja djelovanja.

Vrijednosti i nacela koja se postuju tijekom procesa medusobnog ocjenjivanja

Ocjenjivanje bi trebalo biti konstruktivan proces koji potice razvoj, a ne stroga inspekcija
ili ispitivanje na kojem se moze proc¢i ili pasti. Pristup koji ¢e provoditi ¢lanovi
ocjenjivackog tima treba se temeljiti na naceli pozitivnog uvida (ispitivanja), odnosno na
pretpostavci da osoblje €ini najbolje $to zna, da su sve organizacije u neCemu dobre, te da
je identificiranje i daljnja izgradnja na tim temeljima klju¢ djelotvornog razvoja.

Clanstvo i obveze tima za medusobno ocjenjivanje
Svaki ¢e tim imati najviSe 5 ¢lanova ukljucujuéi:
* Najmanje 1 predstavnika NGO sektora;
« Clanove-specijaliste koji imaju iskustva iz podru¢ja usluga koje ocjenjena
organizacija pruza i ¢lanove iz drugih podrucja pruzanja usluga;
« Clanove iz ustanova koje pruzaju usluge smjestaja i ¢lanove iz drugih podrugja
kao Sto su lokalne usluge.

Medusobno ocjenjivanje ukljucuje proucavanje raspolozive dokumentacije o uslugama i
organizaciji — sluzbi — ustanovi koju posjecujete i ocjenjujete (tiskane materijale, planove
rada, izvjestaje 1 drugo); razgovor s osobljem i korisnicima usluga, uo¢avanje i zapazanje
te prouCavanje dokumentacije. Ocjenjivacki tim treba izlozite usmeni osvrt o najvaznijim
zapazanjima, te pismeni izvjestaj o najvaznijim nalazima, zakljucke i preporukama.
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Razvoj instrumentarija za provedbu procesa organizacijskog ocjenjivanja

Svaka od Zupanijskih radnih skupina pridonijela je razvoju instrumentarija za provedbu procesa
ocjenjivanja kvalitete pruzanja usluga s obzirom na Cetiri sljede¢e dimenzije:

Dostupnost — | Proces pruzanja | Ucinci za korisnike | Kontinuitet skrbi i njege —
usluga — usluga u socijalnoj (Sto se desava kada
skrbi — korisnika usluga u socijalnoj
skrbi napusta uslugu ili
prelazi u neku drugu
uslugu?).

Postizanje dobrih ucinaka za korisnike usluga

Sto su ucinci (ili ishodi)?

Planiranje temeljeno na u¢incima usmjereno je na to imaju li usluge utjecaj na promjenu
zivota korisnika §to se ti¢e stjecanja novih znanja i sposobnosti, promjene stavova ili
vrijednosti, promjenama uvjeta ili unapredenja statusa. Planiranje za postizanje boljih
ucinaka za korisnike socijalnih usluga nastoji ostvariti rezultate koje lokalno stanovnistvo
zeli 1 cijeni. U planiranju socijalnih usluga bitno je razlikovati ulazne odrednice (inputs),
izlazne odrednice (outputs) 1 kona¢ne ucinke (ishod) (outcomes):

Ulazne odrednice Financijski, ljudski, materijalni, vremenski i drugi resursi
(inputs) potrebni 1 koriSteni za pruzanja usluge.

Izlazne odrednice To su pruzene usluge i ostvarene aktivnosti te kratkorocno
(outputs) ili srednjoro¢no djelovanje provedenog programa. Izlazne

odrednice uklju¢uju usluge savjetovanja, dnevnog
boravka, smjeStaj u ustanovama, radionice i publikacije.
Konacni ucinak (ishod) | Promjene koje se dogadaju u zivotu korisnika kao rezultat
(outcomes) provedenih input-a i output-a.

Pocetna tocka za planiranje novih usluga ili razmatranje kako poboljsati postojece usluge
je imati jasan uvid u konacne ucinke (ishod) koji se Zele posti¢i. Sudjelovanje korisnika
usluga, njegovatelja 1 Sire javnosti u svakoj fazi ciklusa planiranja je presudna odrednica
uspjesnog planiranja boljih u¢inaka za korisnike socijalnih usluga.
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Stvaraju li pruZene usluge odgovarajucu vrijednost za potroSeni novac?: Razvoj
financijske analize

Odakle dolaze sredstva?

Za dobivanje pregleda o financijama potrebno je prikupiti sljedece informacije o svakoj
pojedinoj usluzi:

Sazetak financijskih pokazatelja za javne ustanove koje pruzaju socijalne usluge u Zupaniji

Ime Godisnji Iznos Iznos Iznos Iznos
ustanove tekuci sredstava iz | sredstava iz | sredstava od | sredstava
troSkovi srediSnje Zupanije lokalnih iz drugih
drzave vlasti izvora

Sazetak financijskih pokazatelja za nevladine udruge koje pruzaju socijalne usluge u Zupaniji

Ime Godisnji Iznos Iznos Iznos Iznos
ustanove tekuci sredstava iz | sredstava iz | sredstava od | sredstava
troskovi srediSnje Zupanije lokalnih iz drugih
drzave vlasti izvora

Ako je usluge kupila javna organizacija od pruzatelja u privatnom sektoru, tada 1 ta
sredstva trebaju biti ukljucena.

Izvori sredstava za drZzavne usluge socijalne skrbi i njege

Izvor Iznos sredstava %

SrediSnja drzava

Zupanijska skupstina

Lokalne vlasti

Medunarodne donatorske
organizacije

Drugo

Ukupni proracun za drzavne
usluge socijalne skrbi i njege
na razini zupanije
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Izvori sredstava za nevladine organizacije pruzatelje usluga socijalne skrbi i njege

Izvor Iznos sredstava

%

SrediSnja drzava

Zupanijska skupstina

Lokalne vlasti

Medunarodne donatorske
organizacije

Drugo

Ukupni proracun za nevladine
usluge socijalne skrbi i njege
na razini zupanije

Gdje sredstva odlaze?

Godisnji rashodi sredstava za drzavne usluge socijalne skrbi i njege

Vrsta usluge Iznos sredstava

%

CSS-i

Rezidencijalni smjestaj

Dnevna njega

Njega u kuéi

Drugo

Ukupni rashodi sredstava za
drzavne usluge socijalne skrbi i
njege

Godisnji rashodi sredstava za nevladine usluge socijalne skrbi i njege

Izvor

Iznos sredstava

%

Sredi$nja drzava

Zupanijska skupstina

Lokalne vlasti

Medunarodne donatorske
organizacije

Drugo

Ukupni proraun za nevladine
usluge socijalne skrbi i njege na
razini zupanije

Ako su raspolozivi podaci za privatni sektor korisno ih je ugraditi.
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Sto dobivamo za potrosena sredstva?

Ako su financijski pokazatelji vezani uz razinu aktivnosti, moze se ste¢i uvid o dobivenoj
vrijednosti za izdvojena sredstva. Podaci o koriStenju usluga, na primjer, okupiranost
kapaciteta stalnog smjestaja u ustanove, koristenje usluga dnevnog boravka, broj osoba
koji primaju pomo¢ i njegu u ku¢i, provedene procjene, broj pruzenih savjetodavnih
usluga, su presudni u analizi vrijednost za novac.

Jedini¢ni troskovi omogucavaju provedbu daljnjeg koraka u odredivanju svih cijena
vezanih uz isporuku jedinice usluge. Time se, ujedno, i pruza mogucnost usporedbe s
trosSkovima drugih slicnih usluga i/ili troSkovima drugacdijeg pruzanja usluga. Sve
navedeno je neophodno u utvrdivanju dobiva li se odgovarajuca vrijednost za ulozena
sredstva. Odredivanje cijena socijalnih usluga je stoga bitna sastojnica planiranja usluga
socijalne skrbi.

Jedini¢ni troskovi moraju biti na raspolaganju za sve usluge koje pruzaju ili financiraju
drzavne sluZbe. Jedini¢ni tro§kovi se obi¢no izracunavaju na sljedeci nacin:

Jedinicni troskovi za pojedinu vrstu socijalnih usluga

Vrsta socijalnih usluga Obracunska jedinica

Stalni smjeStaj u ustanove Tjedno po osobi

Pomo¢ i njega u ku¢i korisnika Po satu po osobi

Dostava hrane Troskovi po obroku

Dnevni boravak Po osobi po danu dnevnog boravka
Udomiteljstvo Tjedno po osobi

Privremeni smjestaj (zbog odmora njegovatelja) | Po osobi za 24 sata

Izravni troskovi nastaju tijekom pruzanja usluge. Neizravnim troskovima su troskovi koji
nastaju u organizaciji u cilju stvaranja podrske za pruzanje usluga.

Bitno da su u jedini¢ne troskove ukljuceni svi resursi koriSteni u pruzanju usluge. Na
primjer, jednokratna ulaganja za uredenje prostora ne bi trebala biti uklju¢ena. Sve
organizacije bi trebale pruziti jedini¢ne troskove za usluge koje pruzaju. Bez te
informacije teSko se moze provesti usporedba usluga i iznalazenje maksimalne
ucinkovitosti 1 kvalitete.

Odredivanje ciljeva i nastojanja: gdje je najvazniji jaz i Sto se moZe uciniti za
postizanje boljih u¢inaka za korisnike usluga?

Kada prikupite sve informacije biti ¢ete svjesni:

e Potreba za socijalnim uslugama na svom podrucju;
e Koje su usluge raspolozive u lokalnoj mrezi i gdje ju treba pojacati;
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e Tko trenutno koristi socijalne usluge;

e Sada$nja razina pruZanja socijalnih usluga u odnosu na stanovni$tvo;

e Razina koriStenja socijalnih usluga — jesu 1i one nedovoljne ili prevelike s
obzirom na potraznju;

e Koliko ljudi ostvaruje pravo na socijalne usluge, a koliko od onih koji ostvaruju
pravo ih stvarno i prima;

e [Kako se rasporeduju raspoloziva financijska sredstva na lokalnoj razini;

e Kolika je cijena usluga i koliko bi stajalo njihovo povecanje;

e Podrucja u kojima bi trebalo poboljsati kvalitetu usluga.

Cilj analize je utvrditi:

(1) gdje je potrebno povecati kapacitete

(i)  gdje se pruzanje usluga treba promijeniti, na primjer, pove¢anjem rashoda za
usluge pomoc¢i i njege u kuéi korisnika i/ili dnevnog boravka umjesto stalnog
smjestaja u ustanovu,

(ii1))  gdje su potrebna poboljSanja u kvaliteti pruzenih usluga

Te informacije ¢e omoguciti odredivanje ciljeva vaSeg strateskog plana.

Ciljevi su sveobuhvatna izjava o tome Sto organizacija nastoji posti¢i u sljede¢ih 3-5
godina. Ciljevi su usmjereni na najvaznije ucinke, poboljSanja ili rezultate, a po svojoj su
prirodi mjerljivi.

Primjeri ciljeva koji mogu biti utvrdeni kroz proces planiranja u Zupaniji:

e Povecati sudjelovanje 1 ukljuenost osoba s intelektualnim i tjelesnim oSte¢enjima
u sve aspekte zivota u lokalnoj zajednici;

e Osigurati jednake Zivotne Sanse i smanjiti opasnost od socijalne iskljucenosti 1
nejednakosti za djecu 1 mlade koji Zive u oteZanim uvjetima;

e Povecati dostupnost za usluge rane intervencije osobama s problemima mentalnog
zdravlja.

Kada su ciljevi usvojeni moguce je odrediti nastojanja.

Nastojanja su odredene, konkretne, mjerljive izjave o tome §to ¢e se uciniti u postizanju
cilja, obi¢no u razdoblju od godinu nada. Nastojanja uklju¢uju odgovore na sljedeca
pitanja: tko ¢e postici Sto i do kada.

Nastojanja trebaju biti “SMART” (Mudra): Specific (odredena); Measurable (mjerljiva);

Attainable (dostizna); Relevant (relevantna); i Time-Based (vremenski utvrdena) (uciniti
¢emo X u sljede¢ih Y godina.)
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Zbog financijskih ograniCenja, rijetko je moguce posti¢i sva Zeljena poboljSanja u
pruzanju socijalnih usluga. Prikupljanje informacija vam nece reci Sto trebate uciniti ali
¢e vam omoguciti ostvarivanje informiranog odabira vasSih lokalnih prioriteta.

Neki oblici poboljSanja pruzanja usluga znace i odredene troskove koji se moraju
razmotriti u kontekstu sveukupnih nacionalnih prioriteta. Druge mogucnosti poboljSanja
usluga gotovo da i nemaju financijskih posljedica ili su one vrlo male. Uz pretpostavku
da ne postoje prepreke u postojeCem zakonodavnom ili normativnom okviru, bilo je
potrebno utvrditi 1 predloZziti provodenje poboljSanja koja bi imala vrlo male troSkove 1
koja su u podrucju nadleznosti 1 djelovanja pruzatelja usluga na lokalnoj razini. U cilju
pretvaranja tih prioriteta u SMART nastojanja, ciljevi moraju biti vremenski odredeni a
potrebno je 1 imenovati nadlezno provedbeno tijelo.

Pracenje i evaluacija plana

Jednom kada je plan napravljen, vazno je uspostaviti sustav pracenja provedbe i
evaluacije rezultata. Klju¢na pitanja u pracenju plan su:
e Ostvaruje li se plan kako je predvideno s obzirom na ciljeve?
e Postoje li neke promjene u unutarnjim ili vanjskim ¢imbenicima koje uvjetuju
potrebu mijenjanja plan?

Sustav pracenja provedbe treba se usmyjeriti na ciljeve 1 nastojanja koja su utvrdena i
utvrditi u kojoj se mjeri postizu oc¢ekivani rezultati.
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