
 
METODA MONITOROWANIA  

KONTRAKTOWANYCH USŁUG SPOŁECZNYCH  
DLA OSÓB STARSZYCH  

 
NARZĘDZIE ANALIZY WARTOŚCI KONTRAKTOWANYCH 

USŁUG SPOŁECZNYCH 



ELEMENTY NARZĘDZIA 

1. Metoda monitorowania 

2. System informatyczny 

3. Pakiet edukacyjny 
 



METODA  

MONITOROWANIA 



ZAŁOŻENIA METODYCZNE 

• Cele monitoringu 

• Zasady monitoringu i gromadzenia danych 

• Podmioty zaangażowane w proces monitorowania 

• Przedmiot monitoringu i zakres gromadzonych 
informacji 

• Struktura NAWIKUSA 



CELE MONITORINGU 

• poprawa jakości i dostępności usług publicznych 

• poprawa efektywności i skuteczności usług 
publicznych 

• wzrost zadowolenia odbiorców usług publicznych 

• zapewnienie interesariuszom i beneficjentom 
procesu wytwarzania i świadczenia określonych usług 
publicznych informacji niezbędnych do oceny 
działania tego systemu i jego ewentualnej korekty 



STRUKTURA 

1. Zasady metody monitoringu 

2. Standardy realizacji usług 

3. Metodyka monitoringu 

4. Metody pomocnicze zbierania danych 



ZASADY MONITORINGU 

• zaangażowanie i odpowiedzialność partnerów 
procesu monitorowania w celu zapewnienia 
efektywności i skuteczności tych działań oraz 
obiektywnej oceny ich wyników 

• niezależność osądu jako konieczność bezstronnego, 
pozbawionego uprzedzeń podejścia przy analizie i 
ocenie wyników w celu uzyskania przydatnych do 
zarządzania projektem wskaźników rezultatów 



ZASADY MONITORINGU 

• otwartość i przejrzystość, czyli stworzenie atmosfery 
wzajemnego zaufania 

• zmniejszenie zapotrzebowania na nowe 
sprawozdania poprzez jak najbardziej efektywne 
wykorzystanie już istniejących i/lub opracowanych 
danych 

• benchlearning 



Standardy (1) 

Standard Obszar Kryterium 
Standardy 
formalno-
organizacyjne 

Wymogi formalne  Organizacja wewnętrzna 

Standardy 
organizacji usług 

Dobre 
współzarządzanie 

Dobre zarządzanie  
Planowanie roczne 
Zbieranie opinii zwrotnych 

Systematyczna poprawa jakości 

Zachowanie poufności 
Partnerstwo Zaangażowanie  



Standardy (2) 
Standard Obszar Kryterium 

Standardy 
dotyczące 
personelu 

Kwalifikacje personelu 

Kompetencje personelu 

Szkolenia i doskonalenie zawodowe 

Kodeks etyczny  

Standardy obsługi 
klienta 

Prawa 

Karta praw 
Równe traktowanie 
Procedury skargowe 
Wolność wyboru 

Uczestnictwo 
Informowanie 

Upodmiotowienie podopiecznych 

Standardy 
zapewniania 
dostępu do usługi 

 Dostęp Lokalizacja i zaplecze  
Dostęp do 
wszechstronnego 
wsparcia  

Wszechstronne wsparcie 



Przykład opisu i struktury standardu 

 



Rodzaje standardów 

• standard wejścia – minimalny, obligatoryjny - 
bez spełnienia tego standardu nie można 
ubiegać się o środki publiczne 

• standard kontroli jakości – stopień spełnienia 
standardu kontrolowany na etapie weryfikacji 
jakości usługi 



METODYKA 
N

G
O

JS
T KontrolaKontrola

Monitorowanie

Świadczenie kontraktowanej usługi

Audyt Audyt



FAZY 

Faza I: Przygotowanie czynnika ludzkiego i 
danych wejściowych 

Faza II: Wykonanie zadania i jego 
automonitoring przez NGO 

Faza III: Sprawozdawczość NGO i JST 

 



FAZA I 

 



FAZA II 

 



FAZA III 

 



MONITORING WEWNĘTRZNY 
Etap 1. Przygotowanie programu monitorowania 

Etap 2. Gromadzenie danych 

Etap 3. Analiza wyników monitorowania  

Etap 4. Wykorzystanie wyników – schemat działań korygujących 

Etap 5. Ocena wyników działań korygujących 

Etap 6. Audyt 

Etap 7. Przygotowanie raportu monitoringowego i sprawozdań 
 



Monitoring wewnętrzny (1) 
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Monitoring wewnętrzny (2) 
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Badanie jakości 



Badanie jakości 



Badanie efektywności 



Badanie jakości i efektywności 
Mierniki jakości Mieniki efektywności 

J1 Zadowolenie klientów E1 Stopień osiągnięcia celu 
obsługiwanych osób starszych. 

J2 Poprawa zadowolenia klientów  E2 Efektywność kosztowa. 

J3 Chęć dalszego korzystania z usług 
ośrodka 

E3 Udział środków własnych w 
realizowanym działaniu. 

J4 Chęć polecenia ośrodka E4 Efektywność zatrudnieniowa 
personelu. 

J5 Brak rekomendacji zmiany 
funkcjonowania ośrodka 

E5 Postęp finansowy realizacji usługi 



Badanie jakości i efektywności 
Charakter zmiany Ocena 

zmiany 
Zalecenia 

Bardzo negatywna  3 Bezwzględne podjęcie natychmiastowych 
działań naprawczych  

Średnio negatywna 2 Podjęcie działań naprawczych 
Mało negatywna 1 Obserwacja wskaźnika przy kolejnym 

badaniu 
Neutralna 0 Kontynuować działania 
Mało pozytywna +1 Kontynuować działania 
Średnio pozytywna +2 Kontynuować działania 
Bardzo pozytywna +3 Kontynuować działania 



Analiza wartości 

 



Indeks wartości 

 

𝑊 ≅
𝐽1 ∙ + 𝐽2 ∙ + ⋯ + 𝐽5  ∙    

𝐸1 ∙ + 𝐸2 ∙ + ⋯ + 𝐸5 ∙ 
 



SCHEMAT  

DZIAŁAŃ  

KORYGUJĄCYCH 
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RODZAJE STRATEGII 
Strategia 1 – utrzymać jakość, obniżać koszty 

Strategia 2 – utrzymać koszty na tym samym poziomie, polepszać 
jakość 

Strategia 3 – polepszać jakość jednocześnie zmniejszać koszty  



KONTROLA 
Etap 1. Opracowanie zbiorczego planu (harmonogramu) kontroli 

Etap 2. Przygotowanie kontroli 

Etap 3. Realizacja kontroli kontraktowanej usługi 

Etap 4. Opracowanie protokołu pokontrolnego 

Etap 5. Analiza rozbieżności wyników kontroli 

Etap 6. Realizacja zaleceń pokontrolnych 

Etap 7. Ocena realizacji zaleceń pokontrolnych  

Etap 8. Opracowanie sprawozdania 
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KONTROLA 
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METODY POMOCNICZE 
• Metoda badania satysfakcji klienta 

• Metoda oceny spełniania standardów przez NGO 

• Metoda badania efektywności 
 



Metoda badania jakości usługi 

Przygotowanie do badania 

Realizacja badania 
ankietowego 

Generowanie raportu z 
wynikami badania  

1 

2 

3 



Metoda oceny spełnienia standardów 

Wybór standardów świadczenia usług 

Ocena stopnia spełnienia standardów 
minimum (etap opcjonalny) 

Ocena spełnienia standardów 
świadczenia usług 

Generowanie raportu z oceny stopnia 
spełnienia standardów jakości usług  

1 

2 

3 

4 



Metoda badania efektywności 
ekonomicznej 

Selekcja standardów (mierników) 

Gromadzenie danych  

Ocena spełnienia standardów (mierników) 

Weryfikacja danych i wskaźników  

Generowanie raportu 

1 

2 

3 

4 

5 



Zespół ds. Monitoringu 
• doskonalenie/aktualizacja metody i narzędzi monitorowania 

• gromadzenie, przetwarzanie oraz analiza danych i informacji 
uzyskanych w czasie procesu monitorowania 

• przygotowywanie raportów z monitorowania 

• konsultacje raportów z monitorowania 

• ocena wyników monitorowania 

• przygotowanie rekomendacji, dotyczących zmian w sposobie 
realizacji określonych standard 

 



Raport monitoringowy 

1. przedmiot i kontekst monitorowania 

2. standardy i kryteria objęte monitoringiem 

3. zastosowane metody 

4. wyniki badań: 

• stopień spełnienia standardów 

• analiza wartości mierników jakości i efektywności, w tym 
wartości 

5. wnioski 

6. rekomendacje poprawy elementów usługi sformułowane 
przez pracownika JST 



SYSTEM 

INFORMATYCZNY 

NAWIKUS 



Elementy SI NAWIKUS 

• Portal informacyjny  

• Podsystem Generatora Wniosków Aplikacyjnych (GWA)  

• Podsystem Elektronicznego Wspomagania Monitoringu 
Kontraktowanych Usług (EWMKU) 



Generator Wniosków 
Aplikacyjnych (GWA) 

1. Moduł zarządzania kontem organizacji pozarządowej 

2. Moduł przygotowania oferty realizacji zadania publicznego 

3. Moduł wydruku, zapisu, wysłania/anulowania oferty realizacji zadania 
publicznego 

4. Moduł informowania o stanie ofert po konkursie 

5. Moduł do przeglądania złożonych ofert 

6. Moduł obligatoryjnej (podstawowej) sprawozdawczości z realizacji usługi 
publicznej 

7. Moduł sprawozdawczości dotyczącej jakości i efektywności kontraktowanej 
usługi 

8. Moduł ogólnych komunikatów informacyjnych 



O 

• Profil  

– Zarządzanie kontem  

– Usuń konto  

– Zmień hasło 

• Konkursy 

– Konkursy trwające 

– Konkursy oceniane 

– Konkursy rozstrzygnięte 

– Archiwum 

– Wyszukiwarka 

• Obsługa ofert 

– Utwórz ofertę 

– Przygotowanie (edycja oferty) 

– Przeglądanie ofert wraz oceną 

– Oferty do urealnienia 

• Sprawozdawczość 

– Podstawowa sprawozdawczość 

– Sprawozdawczość dotycząca jakości i efektywności 

 



 



 



 



 



 



Korzyści z GWA 

DLA NGO: 

• Dane identyfikacyjne NGO wprowadza się tylko raz 

• Szybki dostęp do podpowiedzi przy wypełnianiu oferty 

• Automatyczne sprawdzenie poprawności wyliczeń 

• Możliwość skorzystania ze wcześniejszych ofert do 
przygotowania nowej (kopiowanie oferty) 

• Zabezpieczenie przed złożeniem oferty z błędami formalnymi 

 

 



Korzyści z GWA 

DLA JST: 

• Dostęp do aktualnej listy NGO 

• Możliwość prowadzenia korespondencji z wybranymi NGO 
realizującymi uczestniczącymi w danym konkursie 

• Szybka publikacja wyników oceny konkursowej 

• Modyfikacja standardów 

• Uwzględnienie standardów w wymogach konkursowych 

• Wspomaganie oceny formalnej i merytorycznej 

 

 



 

1. Moduł logowania 

2. Moduł zarządzania kontami UW 

3. Moduł definiowania i weryfikacji profili UZ 

4. Moduł wprowadzanie danych z oferty złożonej w formie papierowej 

5. Moduł zarządzania konkursem i określania standardów 

6. Moduł magazynu ofert 

7. Moduł oceny ofert 

8. Moduł obsługi umów 

9. Moduł komunikacji z UZ Portalu 

10. Moduł tworzenia i selekcji standardów 

11. Moduł oceny stopnia spełnienia standardów 

12. Moduł badania satysfakcji klientów OWOS przez UW 

13. Moduł badania ilościowego 

14. Moduł generowania danych do sprawozdań JST/UW 

15. Moduł zarządzania publikacją informacji statycznej w portalu informacyjnym 
 



 



 



 



 



 



 



 



Korzyści z EWMKU 

DLA NGO 

• Dane z oferty są wykorzystywane automatycznie do 
sprawozdania 

• Automatyczne wyliczenia sum 

• Zabezpieczenie przed przygotowaniem niepełnego 
sprawozdania 

• Sprawozdania cząstkowe są wykorzystywane do sprawozdania 
końcowego 

• Możliwość sprawdzenia  bieżących parametrów usługi 

• Bieżący monitoring usługi i możliwość szybkiej reakcji 

 



Korzyści z EWMKU 

DLA JST 

• Ujednolicenie sprawozdań 

• Możliwość przygotowania zbiorczych zestawień w przekroju 
różnych konkursów 

• Bieżący monitoring i możliwość szybkiej reakcji w przypadku 
zmian w parametrach usługi 

• Zgromadzenie w jednym miejscu całej dokumentacji związanej z 
daną organizacją 

 



Zamiast SI NAWIKUS 

 



Zamiast SI NAWIKUS 

 



PAKIET 

EDUKACYJNY 



  PAKIET EDUKACYJNY 

• Podręcznik stosowania NAWIKUS  

• Program szkoleń 

• Prezentacja multimedialna 

• Scenariusze ćwiczeń do Systemu Informatycznego 
NAWIKUS 

• Strona internetowa projektu (zawierająca m.in. 
wersje elektroniczne produktów projektu) 



www.fundacja.e-gap.pl/nawikus 

DZIĘKUJEMY ZA UWAGĘ 


