manuál pro monitorování služeb a aktivit v pracovní skupině romské etnikum – aktualizace září 2017
Manuál, jak monitorovat služby a aktivity vzešel z podnětů členů pracovní skupiny, kteří vyjádřili potřebu mít jasný návod na to, co a jak monitorovat 
a k čemu monitorování je.

KDO A CO SE MONITORUJE

Každý člen pracovní skupiny RE nebo jeho stálý zástup mají právo účastnit se monitorování. Nikdo nemonitoruje služby či aktivity své domovské organizace. Monitorují se služby či aktivity těch poskytovatelů, kteří jsou členy pracovní skupiny romské etnikum. Seznam služeb či aktivit určených k monitorování vychází z podaných žádostí o podporu, které poskytovatelé podávali do dotačního řízení SMO na aktuální kalendářní rok. Ti poskytovatelé, kteří žádost o podporu do tohoto dotačního řízení nepodávali, ale předpokládají, že na následující kalendářní rok budou žádost podávat, se mohou dobrovolně přihlásit manažerce pracovní skupiny RE k monitorování své služby či aktivity. Naopak ti poskytovatelé, kteří předpokládají, že o podporu již na následující rok žádat nebudou, mohou rovněž nahlásit manažerce, ať monitorování u nich neprobíhá, že se nebudou hlásit s danou službou či aktivitou do dotačního řízení SMO.

Smyslem monitorování  je zjišťování, jak je služba potřebná a v praxi klienty či uživateli využívána.

KDY PROBÍHÁ MONITOROVÁNÍ

Monitorování služeb či aktivit probíhá v průběhu března – září příslušného kalendářního roku. Z tohoto monitorování se vypracovává zápis dle vzoru, který je součástí tohoto manuálu. 

JAK ČASTO SE MONITORUJE

Každá služba nebo aktivita je v průběhu stanoveného období monitorována jednou různými členy pracovní skupiny nebo jejich stálými zástupci. Provádět monitorování je právem, nikoliv povinností. Ten, kdo nechce monitorovat projekty, k tomu nebude nucen. To, že někdo nechce monitorovat, sdělí před rozdělováním projektů k monitorování, manažerce PS RE. Může tedy dojít k tomu, že někteří členové nebo jejich stálí zástupci budou monitorovat více než jednu službu/aktivitu.
Výběr služeb či aktivit k monitorování
Služba či aktivita k monitorování je přidělována losem. 
ZPRÁVA Z MONITOROVÁNÍ
Z každého monitorování monitorující osoba vypracovává zprávu. Pro vypracování zprávy je určen formulář Zpráva z monitorování, který je součástí tohoto manuálu. Zpráva z monitorování slouží jako podklad pro hodnocení služeb či aktivit, které probíhá v pracovní skupině v průběhu měsíce listopadu. 
Zpráva z monitorování je monitorující osobou zpracována do jednoho týdne 
od monitorovací návštěvy. Poté je monitorující osobou zaslána do organizace, kde monitorování probíhala. Ta má dva dny na to, aby se ke zprávě případně vyjádřila, vysvětlila nesrozumitelnosti. Pak je zpráva zasílána manažerce pracovní skupiny.
OHLÁŠENÍ MONITOROVÁNÍ

Monitorování je prováděno na základě ohlášení, a to 1-7 dní před plánovanou návštěvnou.

OBSAH MONITOROVÁNÍ

Obsahem monitorování je zjištění, jak služba v praxi funguje, a to návodně dle otázek, které jsou součástí monitorovací zprávy. Monitorovací zpráva je rozdělena 
do 5 oblastí:

1. Oblast cílové skupiny, obsazenosti služby/aktivity, počtu klientů, kontaktů
a intervencí
· Kolika klientům je v době monitorování služba/aktivita poskytována?

· Kolik klientů se průměrně za měsíc (případně den) obrací na službu/aktivitu?

· Kolik klientů službu/aktivitu využije za rok?

· Kolik klientů službu/aktivitu využilo od počátku roku do dne monitorování?

· Kolik kontaktů a intervencí je průměrně denně poskytnuto?

· Kolik kontaktů a intervencí bylo poskytnuto v měsíci, kdy je monitorování prováděno, a v předcházejícím měsíci?

· Pokud je situace v době monitorování jiná než obvykle (počet klientů, kontaktů, intervencí), čím je to způsobeno?

· Byl ve službě/aktivitě zaznamenán v poslední době nějaký větší výkyv v potřebě klientů využívat službu? Čím si myslíte, že je to způsobeno?

· Musí služba/aktivita odmítat klienty z kapacitních důvodů? Kolik jich bylo od počátku roku?
2. Oblast působnosti služby/aktivity (místní, časová, co nabízí)
· V jakých lokalitách služba/aktivita působí? 

· Odkud přicházejí klienti do služby/aktivity? (ideálně vymezit na lokalitu, ulice, domy)

· Kdy je služba/aktivita poskytována (provozní doba služby)?

· Je plně využívána provozní doba služby/aktivity? Jsou nějaká období, kdy služba/aktivita není klienty využívána? Čím si myslíte, že je to může být způsobeno?

· Co služba/aktivita nabízí?
· S jakými problémy se klienti na službu/aktivitu obrací?

· Obrací se klienti na službu/aktivitu i s něčím, co služba/aktivita nenabízí? S čím nejčastěji?
· Jak má služba či aktivita nastavenou kapacitu? Je naplňována?
3. Oblast personálního zajištění služby/aktivity (běžně, v době monitorování)
· Kolik pracovníků a na jakých pozicích službu/aktivitu zajišťovalo v době monitorování?

· Kolik má být ve službě/aktivitě pracovníků v sociálních službách pro přímou práci s klienty a s jakými pracovními úvazky?

· Kolik má být ve službě sociálních pracovníků pro přímou práci s klienty a s jakými pracovními úvazky?

· Pokud v době monitorování službu/aktivitu nezajišťoval takový počet pracovníků, jaký měl, čím to bylo způsobeno?

· Kolik je ve službě ostatních pracovníků – nepřímých pro práci s klienty, ale důležitých pro chod služby/aktivity?

· Je dle slov pracovníků monitorované služby či aktivity počet pracovníků dostatečný? Chybí jim někdo?

· Došlo ve službě/aktivitě ke změně počtu pracovníků oproti předcházejícímu roku?

4. Oblast materiálně technického vybavení a zázemí služby/aktivity
· Co vše je využíváno pro poskytování služby/aktivity? – počet a velikost místností, PC a další kancelářská technika, internet, automobil, jiné pomůcky apod.

· Chybí něco při poskytování služby/aktivity? Co?

· Je některé vybavení, které je potřeba obměnit (co konkrétně, jak je to staré)?

· Je služba/aktivita spokojena se svým zázemím? Pokud ne, tak jakou změnu by uvítali?

5. Informovanost o službě/aktivitě
· Jak je možno se o službě/aktivitě dozvědět? Kde všude jsou informace o tom, co, kdy a kde  služba/aktivita nabízí zveřejněny?

· Jsou tyto informace přístupné i potenciálním klientům (např. na budově, kde služba sídlí)?

· Zjišťuje služba/aktivita u klientů, jak se o ní dozvěděli? Pokud ano, tak jaké jsou nejčastější odpovědi?

Jednotlivé oblasti se monitorují na základě návodných otázek tak, aby každé monitorování bylo jednotné a srovnatelné.
Zpracovali členové PS RE v březnu 2015. Na jednání skupiny 2.4.2015 byli přítomni s manuálem seznámeni. Aktualizace manuálu byla odsouhlasena 
PS dne 21.9.2017.
ZPRÁVA Z MONITOROVÁNÍ SLUŽEB A AKTIVIT V PS RE

Název zařízení:

Adresa:

Jméno osoby, která provedla monitorování:

Jméno osoby z organizace, která byla u monitorování přítomna:

Datum monitorování:

	Popis provozu služby při monitorování:
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· Kolik klientů službu/aktivitu využilo od počátku roku do dne monitorování?

· Kolik kontaktů a intervencí je průměrně denně poskytnuto?

· Kolik kontaktů a intervencí bylo poskytnuto v měsíci, kdy je monitorování prováděno, a v předcházejícím měsíci?

· Pokud je situace v době monitorování jiná než obvykle (počet klientů, kontaktů, intervencí), čím je to způsobeno?

· Byl ve službě/aktivitě zaznamenán v poslední době nějaký větší výkyv v potřebě klientů využívat službu? Čím si myslíte, že je to způsobeno?
· Musí služba/aktivita odmítat klienty z kapacitních důvodů? Kolik jich bylo od počátku roku?


	2. Oblast působnosti služby/aktivity (místní, časová, co nabízí)

· V jakých lokalitách služba/aktivita působí? 
· Odkud přicházejí klienti do služby/aktivity? (ideálně  vymezit na lokalitu, ulice, domy)
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· Je plně využívána provozní doba služby/aktivity? Jsou nějaká období, kdy služba/aktivita není klienty využívána? Čím si myslíte, že je to může být způsobeno?
· Co služba/aktivita nabízí?
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· Chybí něco při poskytování služby/aktivity? Co?
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· Zjišťuje služba/aktivita u klientů, jak se o ní dozvěděli? Pokud ano, tak jaké jsou nejčastější odpovědi?




Podpis osoby, která provedla monitorování:
