SOCIALNI SLUZBY A JEJICH EFEKTIVNOST
SOCIAL SERVICES AND THEIR EFFICIENCY

Martin Sobotka

Abstract: The article deals with the issue of social services and with the ways of their
insurance of their efficiency production and using. The concept of efficiency is based
on economy and effectiveness. At the same time, this concept is further influenced
with specific nature of social services. We can partially define and characterize these
services as the part of public services. However, the essence of the social services exceeds
the limits of public services and is becoming the private services. Rather, The production
and consumption of these services is subject to the market principles. The aim of this article
do not relate with the all partial elements of social services (the large diversity can cause
that the securing of efficiency will be necessary adapt to these partial specifics). The point
of view which is used in this article generalizes the category of social services as the
specific entity and searches these services as a public service.
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Uvod

Socialni sluzby jsou fenoménem, ktery provazi clovéka v urcitych etapach jeho Zivota,
zejména v situacich, kdy jeho Zivotni troven klesa, nebo kdy se jedinec stava tzv. socidlné
potfebnym. Socidlni sluzby potom pomahaji piekonat kritickou situaci, nebo ji alespon
zmiriuji. Z tohoto divodu piedstavuji socialni sluzby faktor podpory kvality zivota.
Zaroven vSak vSeobecna omezenost zdroji (penéznich 1 lidskych a materialovych) nuti
hledat odpovéd’ na otazku, jak efektivné zajistit produkei téchto sluzeb.

Clanek nabizi moznost, jak hledat faktory, které ovliviiuji poskytovani socialnich sluzeb.
Zaroven se snazi zhodnotit dopady téchto faktorii na efektivnost poskytovani socialnich
sluzeb. Jednou z moznosti je vyuziti ptistupt systémové dynamiky, kterd pomaha vnimat
svét jako systém, jehoZz prvky jsou navzajem provéazané. Tento piistup umoznuje zjistit, jak
chovani jednoho prvku ovlivni prvek dalsi a jakym zpiisobem se potom toto chovani
promitne v systému jako celku. Ptistup syst¢emové dynamiky by tak mohl ptispét k tizeni
efektivnosti socialnich sluzeb.

1 Charakteristika socialnich sluzeb

Socialni sluzby lze podle jejich povahy zatadit z velké casti do kategorie veifejnych
sluzeb. Nelze konstatovat, Ze spadaji zcela do této kategorie. Mertl [7] uvadi, Ze
charakteristika socidlnich sluzeb je v podstaté¢ kontroverznim tématem. Divodem je fada
pohledu a pfistupt k jejich vlastni klasifikaci. Znacna jejich heterogennost jednoznaénou
klasifikaci téchto sluzeb ztézuje.
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Zékon o socidlnich sluzbach (108/2006 Sb.) definuje socidlni sluzby jako Cinnosti, které
zajist'uji pomoc a podporu osobam za ucelem socialniho zaclenéni nebo prevence socialniho
vylouceni. Tyto sluzby zahrnuji:

e Socidlni poradenstvi,
e sluzby socidlni péce,
e sluzby socidlni prevence.

Socialni sluzby podle své povahy tedy lze z ekonomického hlediska zatadit do kategorie
smiSenych statkli, protoze nespliiuji zakladni charakteristiky Cistych vetejnych statkli. Lze je
vSak zafadit i do kategorie soukromych statki. Camsky, Sembdner a Krutilova [2]
piipominaji, Ze oblast socialnich sluzeb prosla zeyména po roce 1989 rozsdhlymi zménami.
Cést téchto zmén souvisela pravé také s jejich marketizaci a komercionalizaci. Socidlni
sluzby se tak z Casti zacaly poskytovat individualizované na zdkladé obchodniho kontraktu
mezi poskytovatelem a uzivatelem.

Podobné z institucionalniho hlediska (podle typu financovéni), které déli ekonomické
statky na Cisté trzni statky, necisté trzni statky a netrzni statky, umoziuje zaradit tyto sluzby
opét do vSech tii kategorii. Mertl [7] dodava, Ze v této souvislosti 1ze zminit zékladni
rozdéleni vydajl na socialni sluzby na:

e Vydaje soukromé (na zaklad¢ rozhodnuti jednotlivce),
e vydaje vefejné (na zaklad¢ vetejné volby).

Vydaje soukromé jsou zavislé na odpovédnosti a pristupu jednotlivce ke své
socidlni situaci. Nesporné jsou vSak také zavislé 1 na disponibilnich zdrojich jednotlivce
(tedy na jeho rozpoctovém omezeni). Soukromé vydaje na socidlni sluzby nevytvareji
v okamziku jejich spotieby zdroje k jejich financovani. V podstaté se vyuziva nepiimych
mechanismi financovani, jako jsou zdroje jinych subjektii (rodinna solidarita) nebo dochazi
k rozlozeni financovani v Case. Zaroven soukromé vydaje piedpokladaji konkrétniho
Clovéka, ktery je schopen se neustdle a pravidelné¢ raciondlné rozhodovat. Efektivnost
soukromych vydaji na socidlni sluzby je tak postavena na zéklad¢ individualnich
preferenci. (blize viz [7])

Vetejné vydaje jsou realizovany na zékladé principli a postupl vefejné ekonomie. Stat
poskytuje socialni sluzby sdm nebo prostfednictvim alokace vetejnych prostredki
podminénymi legislativnimi pravidly garantuje dostupnost téchto sluzeb. Stat potom vytvari
politiku socidlnich sluzeb, kterd by méla odrazet priority spolecnosti. Tim se v podstaté
dostavame ke kategorii vefejného z4jmu, s niZ se v literatuie 1 v praktickém Zivoté Casto
operuje. Diskuzi nad definici vefejného z4jmu mizeme nalézt napf. v [6]. Z mnoha zde
uvadénych definic lze uvést napt. tu, kterd vefejny zajem ztotoziiuje s jakymkoliv
opatfenim, které zvySuje celkovou velikost uziteCnosti ve spolecnosti. Ochrana, Pavel
a Vitek [8] upozornuji, ze obsah tohoto pojmu je normativni. V obecném pojeti se jim totiz
muZe rozumét takovy zajem, ktery odpovidd potfebam vetejnosti jako celku. AvSak
nalezeni kritéria pro stanoveni tohoto zajmu je dano normativnim pohledem na dany
problém a na dopady (ekonomické i socialni) na cilové skupiny. Normativni povaha
rozhodovani o vyuziti vefejnych zdrojli pro financovani vetejnych sluzeb vSak nevylucuje
nutnost zkoumani efektivnosti téchto sluzeb, protoze zékladni ekonomicky problém
omezenosti zdroju pronika i do této oblasti.
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2 Pristupy k hodnoceni efektivnosti
2.1 Hodnoceni efektivnosti ve verejném sektoru

Pozadavek na hodnoceni efektivnosti vyplyva z potieby vyuzit vhodnym zplsobem
vzacné dostupné zdroje. Cibakova a kol. [1] pfipomind uzsi a §irSi chapani efektivnosti
ve vetejném sektoru. UZ$i chapani Ize spojit s paretovskou efektivnosti, které predpoklada,
ze optimalni je takové feSeni, kdy nemtizeme zvysit uzitek jednotlivci, aniz bychom snizili
uzitek ostatnim subjektim. Predpokladem tohoto pozadavku je:

e Hospodarnost pii alokaci finan¢nich prostfedkii na vefejné statky ve vefejném
sektoru produkovane,

¢ individualni uzitek jednotlivce pii uspokojovani statkii,
e kolektivni uzitek, ktery je souhrnem individualnich uzitkt jednotlivei.

Takto pojaty kolektivni uzitek vSak je obtizné kvantifikovatelny, protoze jednotlivcei jsou
rozdilni, co se ty¢e miry uspokojovani potieb. Také dosaZeni paretovské efektivnosti v praxi
neni vzdy realné. Pokud zvySime uzitek socidlné slabSich obcant, je nutné toto zvySeni
kompenzovat snizenim ostatnich vetfejnych vydaji, nebo danové zatizit ostatni skupiny
obyvatel.

Sir§i pojeti efektivnosti stavi na porovnani vystupl a vstupt. Z hlediska samotného
hodnoceni efektivnosti je nutné vénovat pozornost také dalSim pojmim, které jsou
s efektivnosti spojeny. Lze se tedy setkat s pojmy:

e Hospodarnost,
e UcCinnost.

Hospodarnosti se rozumi takové pouziti zdroji, kdy stanovenych cili a ukold
dosahujeme sco nejniz§imi ndklady. Hospodarnost se tak vztahuje k proziravému
finanénimu managementu, ktery zahrnuje sniZovani naklad prostfednictvim ucinnéjSich
procesti obstaravani a Gispor.

Picek, Ochrana [9] zminluji problematiku hospodéarnosti v oblasti vefejné spravy
zejména v kontextu vybéru vetfejnych zakézek, kde se jako jedno z hlavnich kritérii pouziva
pouZito i pouze toto kritérium). V piipadé CR je mozné v této souvislosti také zminit
ustanoveni zdkona o finan¢ni kontrole. Aplikace kritéria hospodéarnosti jako jediného
pro vybér vetejné zakazky je mozna. Dal$i podminkou vSak je skuteCnost, Ze dana
minimalni Groven vydaji zabezpeci poZadovanou kvalitu.

Utinnost se sleduje ve vztahu ke stanovenym cilim a dosaZenym vysledkiim
(4€inklim ¢1 dopadiim). Také ji 1ze vymezit jako takové pouziti prostiedki (vefejnych),
které zajisti optimdlni miru dosaZenych cili pi1 splnéni stanovenych cili. Kritérium
ucinnosti tedy provéfuje ekonomickou racionalitu pouzitych zdroji. V praxi se casto
zkouma stupen naplnéni cili s ohledem na vynaloZené néklady. Pro samotné hodnoceni se
muze pouzit fada kvantifika¢nich nakladové uzitkovych metod.

Na tomto misté je vhodné zminit, Ze napt. Ceska legislativa pojem ucinnost nepouziva.
Tento termin nahrazuje pojmem ,,ucelnost®.
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Halaskova [3] dodava, Ze pojmy UcCelnost a hospodarnost jsou svym obsahem piibuzné.
Proto jejich rozliSovani miize Cinit obtize. Zejména to plati, pokud UCinnost (Ucelnost)
posuzujeme jako vztah mezi prostfedky a dosazenymi vysledky.

2.2 Hodnoceni efektivnosti socialnich sluzeb

Jak bylo vySe uvedeno, piestavuji socialni sluzby specidlni typ vetejnych sluzeb
(z ¢asti se 1 pojeti vefejnych sluzeb vymykajici). Stejné tak hodnoceni efektivnosti
socialnich sluzeb neni v Ceské republice pravidelnd provadéné. Na tuto skutednost
upozoriiuje napt. MatouSek [5], kdy pfipomind, Ze zavadéni standardd kvality
(uplatiiované v souvislosti se zakonem 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach) netesi otazku
efektu sluzby. Zaroven socidlni sluzby jsou jednim z poslednich typl vefejnych sluzeb,
u kterych se zac¢ind uplatiiovat védecky pristup ke zkoumandi jejich efektivnosti.

Védecky piistup posuzovani se za€ind prosazovat zejména v 60. a 70. letech 20. stol.
Diiraz se klade zejména na poznévani kauzdlnich vztahli mezi socidlnim problémem,
socialni sluzbou a dosaZzenym efektem. Cilem je nalézt kritérium, podle kterého by bylo
mozné posoudit, zda poskytnuta sluzba je dobra &i $patni. Casto se k tomu pouZivaji
experimentalni pokusy.

Pozdéjsi pristupy (konec 70. let) upoustéji od cile vynést hodnotovy soud o poskytnuté
sluzbé. Posoudit sluzbu by m¢l jeji uzivatel. Také se klade diraz na zplsob poskytnuti
sluzby. V této souvislost je nutné zminit Carol Weiss (blize viz [5]), ktera upozoriuje
na neslucitelnost vyzkumu a socialnich programi. Organizace poskytujici socialni programy
jsou tlaceny ktomu, aby vychazely vsttic protichidnym z4jmim riznych politickych
struktur, které o existenci programu rozhoduji. Socidlni programy tak nemusi byt
poskytnuty vSem uZzivatelim ve stejné kvalité. Hodnoceni efektli programi tak miize byt
ovlivnéno zajmovymi skupinami.

Dalsi vyznamné stadium hodnoceni se opird o komplexni vyzkum socialnich programii,
které¢ by mélo zahrnovat:

e Rozbor potiebnosti programu,
e rozbor zplsobu realizace programu,
e rozbor uzite¢nosti programu.

Pfi samotném hodnoceni efektivnosti socidlnich sluzeb je nutné mit dale
na paméti (dle [7]):

e Zmeéna ve vysledné kvalité Zivota muze byt vysledkem dlouholetého vyvoje,
o efektivni socidlni péce se mlize projevit pouze jako zpomaleni negativniho trendu,

e hodnoceni efektivnosti v socidlni péci je Castecné subjektivni, protoze je zavislé
na sebehodnoceni uzivatela sluzeb.

Mertl [7] dale upozornuje, ze z vySe uvedenych okolnosti, které ovliviiuji efektivnost,
nelze potom socidlni sluzby brat pouze jako pouhou produkci téchto sluzeb, protoze
produkce socidlnich sluzeb tedy zahrnuje procesy:

e Koordinacné integratni — do procesu socidlnich sluzeb se zapojuje tfada dalSich
aktérli mimo poskytovatele a klienta,

e politicky — za podminek omezenosti zdroji se ptfedpoklada vetejna volba,
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e ucici se — nutnost zvladnout pomérné velky objem znalosti i nutnost pouclit se
z vlastnich chyb ¢i realizace existujicich projekt.

3 Efektivnost socialnich sluzeb a systémova dynamika

Z ptedchozi kapitoly plyne, zZe hodnoceni efektivnosti socidlnich sluzeb neni samo
o sob¢ jednoduchou zélezitosti. Navic vysledek poskytnuté sluzby je ve vétSiné ptipada
ovlivnén fadou faktor. At uz se jedna o osoby poskytujici sluzbu, podminky, za kterych je
sluZzba poskytnuta, nebo se mize jednat o spoleCenské prostiedi, v jehoZ ramci se socidlni
sluzby poskytuji. Proto se jevi jako vhodné posuzovat efektivnost poskytovani socidlnich
sluzeb na bazi komplexniho pfistupu.

Komplexni piistup (komplexita) 1ze vnimat ve dvoji podobé¢, jako (viz [10]):
e Detailni komplexitu,
e dynamickou komplexitu.

Detailni komplexita (téZ kombinatoricka komplexita) byva vnimana jako pocet prvkd,
které je pfi analyze Zadouci vzit v ivahu. Naproti tomu dynamicka komplexita pfistupuje
k analyze jako systému vztahl, které se nachdzeji mezi zkoumanymi prvky. Z tohoto
pohledu 1 vrelativné malém poc¢tu zkoumanych prvkl miiZzeme nalézt pomérné
komplikovany systém vzajemnych vztahii. Chovani takto vnimaného systému prvkt nemusi
tedy byt snadno odhadnutelné.

Védeckou disciplinou, kterd se zabyvd zkoumanim chovéani vzijemné provéazanych
prvkl, je pfistup systémové dynamiky. Jeji piistup k analyze zahrnuje zkoumani
tzv. zpétnych vazeb mezi prvky. To znamena, Ze systém nechapeme pouze jako fetézec
kauzéalné propojenych prvki. Pfi analyze se snazime vnimat i1 takové kauzalni vztahy, kdy
vysledek ur€itého chovani mize ovlivnit prvotni faktory, které toto chovani spustily. Navic
systtmova dynamika umoziiuje zapojit do analyzy také problematiku ¢asového zpozdéni.
Zejména pokud budeme analyzovat problematiku socidlnich sluzeb v dlouhodobém
horizontu (teprve tehdy mohou byt zmény v Zivoté uZzivatela sluzeb patrné, jak bylo vyse
uvedeno), hraje ¢asové zpozdéni jednu z hlavnich roli.

Systémova dynamika vyuZziva pro analyzu zobrazeni systému prvki ve formé
tzv. pti¢innych smyckovych diagramil a diagramt stavi a tokli. Vyhodou téchto néstroji je,
ze zkoumana struktura systému je relativné ptehlednd a vazby mezi prvky jsou snadno
graficky zachytitelné. Dalsi vyhoda pfistupu systémové dynamiky spociva v mozZnosti
doplnéni znazornéného systému o vzorce popisujici vztahy mezi zapojenymi prvky a tento
systém nasledné podrobit simulacim. Vysledek simulaci je ovlivnén zejména dvéma
zékladnim vazbami mezi prvky (viz napf. [4], [10]):

e Samoposilujici vazba (kauzalni vztah mezi prvky A a B je pozitivni, jestlize zména
u prvku A vyvola zménu u prvku B ve stejném sméru),

e vyvazujici vazba (kauzalni vztah mezi prvky A a B je negativni, jestlize zména
u prvku A vyvold zménu v prvku B v opacném sméru).

Konecny vysledek simulace dynamického modelu tak zavisi na vzdjemné propojeni
samoposilujicich a vyvazujicich se vazeb, na uvdzeni Casového zpozdéni ¢i na sile
vzajemnych vztahl. Kauzalita mezi prvky nemusi byt vyjadfena linedrng. Vztah miize byt
1 tzv. nelinedrni, kdy napt. velka zména u prvku A vyvola jen nepatrnou zménu u prvku B
a opacné mald zména u prvku A zpisobi velkou zménu u prvku B.
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4 Dynamicky model efektivnosti socialnich sluzeb

Ptistup systémové dynamiky umoziuje graficky zachytit pfislusny model efektivnosti
socidlnich sluzeb. Na obrazku 1 je zachycen zjednoduSeny model (v podobé piicinného
smyckového diagramu), ktery zachycuje hospodarnost poskytovani socialnich sluzeb.
Hospodarnost je vtomto modelu vnimdna prostfednictvim ndkladii na poskytovani
socialnich sluzeb.

Obr. 1: ZjednoduSeny model hospodarnosti socialnich sluzeb
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Tento zjednoduseny model zachycuje pouze nékolik zakladnich faktorii, kterymi jsou
pracovnici poskytujici socidlni sluzby, dobrovolnici, uzivatelé¢ socidlnich sluzeb. Lze
predpokladat, ze rust socialni potiebnosti s sebou piindsi zvySujici se pocet uzivatelt
socidlnich sluzeb. Rist poctu socidlnich pifipadi také klade zvySené naroky na pocet
pracovnikli v socidlnich sluzbach, ptipadné pocet dobrovolnikil, ktefi poskytuji socidlni
sluzby. Kladnd zména v poctu pracovnikd i uzivateli sluzeb ovlivni celkové naklady
na socialni sluzby. V tomto ilustrativnim modelu déale uvazujeme, Ze zména nakladi
(tedy uvazovany rist) bude mit pfimou souvislost s cenou, za kterou budou uzivatelé
nakupovat pfislusné sluzby (mtize se uvazovat cena trzni i cena v podob¢é uzivatelského
poplatku). VySe ceny vSak ovlivni dostupnost poskytovanych sluzeb. UvaZzované snizeni
dostupnosti tedy zpétné pocet uzivateli socialnich sluzeb a zaroven toto snizeni dostupnosti
bude zvySovat vyznamnost otdzky socialni potiebnosti. Do uvazovaného fetézce kauzalit je
podle obrazku 1 nutné zakomponovat také vliv dobrovolnikii, pfipadné vliv kvality
poskytovanych sluzeb.

Zdroj: autor

Jiz vySe bylo poznamenano, hospodarnost a u€innost jsou piibuznymi pojmy. Je mozné
posuzovat ucinnost (GCelnost) jako vztah mezi prostiedky a dosazenymi vysledky.
Halaskova [3] poznamenava, ze rozdil mezi kritériem Ucelnosti a hospodarnosti spociva
v tom, Ze hospodarnost ve smyslu dosazené relace mezi vloZenymi prosttedky a dosazenym
vysledkem hodnotime vzdy jen pomoci kvantitativnich ukazateli (zpravidla v penéznich
jednotkach), acelnost mize byt vyjadiena i v jinych jednotkach.

Sluzbu je mozZné oznacit za ucinnou (Ucelnou), pokud dosahuje zamysSleného cile
bez ohledu na prostiedky a zdroje, které byly v ramci jejiho poskytovani vynaloZeny.
Pro samotné hodnoceni Uc¢innosti (ucelovosti) je nutné stanovit ukazatele, které nam ji
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zprostiedkuji. Napft. iniciativa Timur [11] doporucuje vyjadifovat G€innost prostfednictvim
ukazateld spokojenosti uzivatelll s danou sluzbou, pfipadné prostfednictvim dostupnosti
dané sluzby. Uroven spokojenosti 1ze hodnotit napt. prostfednictvim ukazatele:

e procento spokojenych ptijemct dané sluzby.

Pro kritérium dostupnosti 1ze zvolit ukazatele napf.:

e Mira snadného (obtizného) piistupu ptijemcii sluzby k sluzbé samotné,
e procento obyvatel bydlicich v dosahu 300 m od poskytovatele sluzby,
e procento obyvatel (domacnosti), které jsou piijemci sluzeb,

e pocet poskytnutych sluzeb v urcitém obdobi.

Haléaskova [3] v souvislosti s t€innosti hovoii také o pojmu pfiméfenosti. U ni lze
sledovat, zda provedené opatieni odpovida nebo odpovidalo sledovanému ucelu a nakolik je
¢i bylo dostatecné. Pii méfeni vynakladanych prostiedki lze sledovat také to, jak
poskytovani sluzeb respektuje soucasné vydajové moznosti.

Zavér

Rozvoj spole¢nosti, diiraz na riist kvality Zivota obyvatel nebo snaha o snizovani disparit
mezi jednotlivymi oblastmi v zemi s sebou piinasi pozadavky na zajiStovani socidlnich
sluzeb obyvatelstvu. Zarovenl vSak omezené zdroje, které lze zapojit do poskytovani
socialnich sluzeb, nds nuti klast si otazku tykajici se zajiSténi efektivnosti pii jejich
poskytovani. Podobn¢ jako v jinych oblastech, i zde se v ramci efektivnosti musi zkoumat
ucinnost sluzeb a jejich hospodarnost.

Oblast socialnich sluzeb je vSak také specifickou zejména tim, Ze zmény v kvalité zivota
lidi se neméni ihned pii jejich spotiebé. Prostfedky na jejich zajiSténi se vSak musi
vynakladat bezprostfedné. Tim spiSe potieba zkoumat efektivnost danych sluzeb se stdva
zasadnim problémem pfi jejich zajistovani. Také mnoho faktorti ¢i ménicich se podminek
nuti analyzovat ex ante, jaké sluzby poskytovat, jaké sluzby jesté podpofit, nebo naopak
utlumovat. Pfitom je dilezité vnimat vSechny aspekty, které jsou poskytovanim socidlnich
sluzeb dotCeny. Z tohoto diivodu se jevi jako vhodné pouzit pro jejich planovani ptistup
systtmové dynamiky. Jejim pifinosem je analyza dopadi kauzédlnich vazeb mezi
pfinosem je moZnost analyzy systému 1 v piipadech, kdy reakce mezi jednotlivymi prvky je
zatizena Casovym zpozdénim.
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