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Wprowadzenie

W niniejszym dokumencie prezentujemy Narzedzie Analizy Wartosci Kontraktowanych
Ustug Spotecznych (NAWIKUS), ktére umozliwia monitoring, a takie ocene sposobu realizacji
ustug spotecznych zlecanych przez jednostki samorzadu terytorialnego (JST) organizacjom
pozarzagdowym (NGO). Gtéwnym celem narzedzia jest poprawa jakosci, dostepnosci, efektywnosci
i skutecznosci ustug publicznych. Jest ono skierowane zaréwno do samorzaddw, organizacji
pozarzadowych, jak i samych odbiorcéw wsparcia. Monitoring ustug odbywa sie poprzez
poréwnywanie parametrow $wiadczonych ustug z obowigzujgcymi dla nich standardami
i miernikami. Systematyczne zbieranie danych w trakcie realizacji ustugi daje mozliwos¢ podjecia
dziatan doskonalgcych zaréwno po stronie urzedéw, jak i organizacji pozarzagdowych. Dzieki temu
mozliwy jest wzrost jakosci i efektywnosci dziatan realizowanych przez NGO, ktéry jednoczesnie
przektada sie na zwiekszone zadowolenie odbiorcéw ustug.

Narzedzie jest uzupetnione o system informatyczny, ktéry stuzy do obstugi catego procesu
kontraktowania ustug: od ogtoszenia konkursu przez JST, poprzez ztozenie ofert przez NGO, ocene
i wybor oferty, przygotowanie sprawozdan z realizacji ustugi, po monitoring i ocene jakosci oraz
efektywnosci wsparcia udzielanego przez NGO. System sktada sie z dwdch czesci: Generatora
Whnioskow Aplikacyjnych, przeznaczonego dla NGO i aplikacji pn. Elektroniczne Wspomaganie
Monitoringu Kontraktowanych Ustug, stuzgcej JST na kazdym etapie catego procesu
kontraktowania, umozliwiajgcej m.in. analize ofert i sprawozdan sktadanych przez NGO,
pomagajgcej kontrolowaé¢ zgodnos¢ realizacji ustug z zatozonymi poziomami ilo$ciowymi
i jakosciowymi z uwzglednieniem przyjetych standarddéw realizacji ustugi (automatyczna kalkulacja
miernikow).

Dzieki zastosowaniu narzedzia JST zyskujag mozliwos¢ systematycznego monitorowania
efektywnosci ekonomicznej i jakosci zlecanych ustug spotecznych. Dzieki zastosowaniu kryteriow
ilosciowych i jakosciowych pozyskane dane moga by¢ wykorzystywane przez JST na potrzeby
tworzenia zbiorczych zestawien i porownan miedzy podmiotami wykonujgcymi ustugi. Produkt
usprawnia tez wspodtprace z NGO oraz zwieksza jej transparentnos$é. Jego elementem jest réwniez
narzedzie badajgce efektywnos$é spoteczng i ekonomiczng zmiany formy realizacji ustug na
kontraktowanie. Ponadto dla JST bardzo istotng funkcjonalnoscia NAWIKUSa jest system
informatyczny wspomagajgcy proces monitoringu.

Z kolei organizacje realizujgce zlecone ustugi dzieki wprowadzeniu standardéw mogg
zwiekszy¢ swojg efektywnos¢ i poznaé opinie oséb korzystajgcych z ustug, co jednoczesnie
umozliwi im lepsze wyprofilowanie oferty, a tym samym przyczyni sie do podniesienia jakosci
wsparcia. Ponadto NGO korzystajac z systemu informatycznego mogg sprawniej aplikowac o srodki
publiczne (ograniczenie ryzyka popetnienia btedéw formalnych, usprawnienie sprawozdawczosci,
mozliwos¢ wykorzystania ofert archiwalnych do pracy nad biezgcymi projektami, oszczednosé
czasu).

Produkt zostat opracowany przez Fundacje Gospodarki i Administracji Publicznej oraz Gmine
Miejskg Krakéw, a w prace nad metodgy i jej elementami bylo zaangazowane szerokie grono
interesariuszy: przedstawiciele Urzedu Miasta Krakowa (UMK), pracownicy krakowskiego
Miejskiego Osrodka Pomocy Spotecznej (MOPS) oraz 6 filii Miejskiego Dziennego Domu Pomocy



Spotecznej w Krakowie (MDDPS), przedstawiciele organizacji pozarzgdowych, a takze osoby
starsze, bedgce klientami MDDPS i NGO. Warto réwniez zaznaczy¢, iz narzedzie i system
informatyczny NAWIKUS s3 juz z powodzeniem stosowane w Gminie Miejskiej Krakéw.

NAWIKUS opracowano w ramach projektu ,,PI NAWIKUS — Innowacyjna metoda monitoringu
kontraktowanych ustug spotecznych” wspétfinansowanego ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach
Europejskiego Funduszu Spotecznego, realizowanego przez Fundacje Gospodarki i Administracji
Publicznej oraz Gmine Miejska Krakow.

Informacje o projekcie oraz produkcie znajdujg sie na stronie internetowe;j
www.fundacja.e-gap.pl/nawikus.

. Elementy NAWIKUSA

Na Narzedzie Analizy Wartosci Kontraktowanych Ustug Spotfecznych sktadajg sie trzy
zasadnicze elementy:
A. Metodyka monitorowania kontraktowanych ustug spotecznych.
B. System informatyczny, wspomagajacy zbieranie wystandaryzowanych danych.
C. Pakiet edukacyjny dot. stosowania metody monitorowania kontraktowanych ustug
spotecznych oraz korzystania z systemu informatycznego.

A. Metodyka monitorowania kontraktowanych ustug spotecznych
Strukture monitoringu tworzga:
Zasady metody monitoringu uwzgledniajgce potrzeby NGO i $wiadczeniobiorcow.
Standardy realizacji ustug pozwalajace na ujednolicenie wskaznikdw oceny wartosci ustug,
opracowane na podstawie najlepszych krajowych i Swiatowych praktyk.

3. Metodyka monitoringu, czyli tok postepowania wraz z odniesieniem do metod pomocniczych,
harmonogramu, podmiotdw odpowiedzialnych za monitoring, schematéw dziatan
korygujacych.

4. Metody pomocnicze zbierania danych, w tym kryteria i mierniki jakoSciowe i ilosSciowe oceny
kontraktowania ustug, uwzgledniajgce diagnoze beneficjenta.

Metodyka monitorowania moze by¢ stosowana nie tylko przez NGO realizujgce
kontraktowane ustugi spoteczne, ale takze przez inne podmioty — np. wyodrebnione jednostki
budzetowe samorzadu terytorialnego (np. MOPS, MDDPS), swiadczace te same ustugi, tyle ze jako
dziatania wtasne JST. Dzieki termu mozliwe jest poréwnanie jakosci i efektywnosci realizowanych
dziatan przez te dwa typy jednostek.

Ad 1. Zasady monitoringu dotyczg gromadzenia informacji i danych ze szczegdlnym
uwzglednieniem: uzytecznosci (dla beneficjentéw i interesariuszy), efektywnosci (koszt pozyskania
danych wzgledem ich wykorzystania), obiektywnosci (powtarzalnos¢ uzyskiwanych wynikow
i mozliwo$¢ ich prostej weryfikacji), triangulacji (tgczenia réznych sposobdéw gromadzenia
informacji i danych).


http://www.fundacja.e-gap.pl/nawikus

Ad 2. Standardy okreslajg sposéb realizacji ustug i umozliwiajg ocene parametryczng w ujeciu
jako$ciowym i efektywnosciowym. Kazdy ze standardéw moze by¢ traktowany albo jako standard
wejscia — minimalny, obligatoryjny (bez spetnienia tego standardu nie mozna ubiegac sie o Srodki
publiczne), albo jako standard kontroli jakosci (stopien spetnienia standardu kontrolowany na
etapie weryfikacji jakosci ustugi). O tym, jaka funkcje spetnia¢ bedzie standard decydujg
kazdorazowo osoby odpowiedzialne za zarzadzanie danym obszarem (osoby przygotowujace
konkurs na realizacje ustugi spotecznej).

Ad 3. Monitorowanie kontraktowanych ustug spotecznych sktada sie z dwdch uzupetniajacych sie
elementéw: monitoringu wewnetrznego (automonitoringu) realizowanego przez NGO i kontroli
realizowanej przez JST.

Monitoring wewnetrzny jest realizowany przez NGO i ma charakter ciggty. Dane gromadzone
w trakcie niego stuzg przede wszystkim NGO do podjecia dziatan korygujgcych ad hoc. Dostarcza
szybko informacji zwrotnej na temat zmian w parametrach realizacji kontraktowanej ustugi pod
wzgledem jakosci i efektywnosci. W tym monitoringu JST petni role obserwatora i moze
przeprowadzi¢ audyt niezgodnosci, aby sprawdzi¢ stopier spetnienia standardéw jakosciowych
i efektywnosciowych.

Kontrola dokonywana jest przez JST. Jej gtéwng funkcjg jest kompleksowa ocena realizacji
przez NGO kontraktowanej ustugi. W trakcie kontroli sprawdzany jest stopien utrzymania poziomu
standardéw oraz zgodnos¢ dziatarn NGO z zapisami umowy.

Ad 4. Metody pomocnicze pozwalajg na badanie jakosci i efektywnosci ustug spotecznych.

W NAWIKUS stosuje sie nastepujgce metody:

* Metoda oceny spetniania standardow przez NGO lub jednostki publiczne, ktéra jest dziataniem
o charakterze audytowym. W wyniku realizacji metody uzyskuje sie dane pozwalajgce na
dokonanie oceny spetniania standardéw przez NGO.

* Metoda badania satysfakcji klienta, ktéra polega na identyfikacji satysfakcji klientow
z dostarczanej im ustugi za pomoca specjalnego kwestionariusza. Otrzymane wyniki stuzg do
obliczen miernikdéw jakosci realizowanej ustugi.

* Metoda badania efektywnosci ustug spotecznych — umotzliwia dokonanie obliczen wartosci
wskaznikow dotyczgcych standardow efektywnosciowych.

B. System Informatyczny NAWIKUS

System Informatyczny (SI) NAWIKUS stuzy od obstugi catego procesu konkursu ofert, pomaga
w zbieraniu wystandaryzowanych danych dla celdw sprawozdawczych, dokonywania obliczen
miernikdw jakosci i efektywnosci, a w konsekwencji przeprowadzania analiz poréwnawczych
procesu kontraktowania ustug spotecznych. Tworzg go:
* Portal informacyjny (www.nawikus.krakow.pl) — zawiera m.in.: informacje o aktualnych

konkursach ogtoszonych przez JST, dostep do Generatora Wnioskéw Aplikacyjnych;

* Generator Wnioskdw Aplikacyjnych (GWA);
* Elektroniczne Wspomaganie Monitoringu Kontraktowanych Ustug (EWMKU).



GWA stuzy organizacjom pozarzgdowym m.in. do przygotowania i sktadania ofert na realizacje
zadania publicznego (zgodnej z Rozporzgdzeniem Ministra Pracy i Polityki Spotecznej z dnia 15
grudnia 2010 r. w sprawie wzoru oferty i ramowego wzoru umowy dotyczacych realizacji zadania
publicznego oraz wzoru sprawozdania z wykonania tego zadania), przygotowywania sprawozdan
z realizacji zleconych ustug (w tym sprawozdan dot. jakosci i efektywnosci kontraktowanej ustugi)
a takze zbierania danych nt. stopnia spetniania standardéw okreslonych w danym konkursie.
Generator zapewnia prawidtowe przygotowanie wnioskdw m.in. poprzez instrukcje, opcje
pomocy, automatyczne kalkulacje i walidacje. GWA umozliwia rowniez podglad wynikéw analiz
jakosciowych i efektywnosciowych, dzieki czemu organizacja moze prowadzi¢ na ich podstawie
dziatania usprawniajace i korygujace.

EWMKU stuzy jednostkom samorzadu terytorialnego do ogtaszania konkurséw na $wiadczenie
ustug spotecznych, ich ocene i rozstrzyganie. Zawiera on m.in. modut weryfikowania danych
organizacji zaktadajgcych profil w GWA (zarzadzanie kontami uzytkownikéw zewnetrznych), modut
zarzadzania konkursami i obstugi ofert, a takze modut analityczny do monitorowania i oceny
wartosci zakontraktowanych ustug oraz oceny stopnia spetniania zdefiniowanych standarddw.
Dodatkowo EWMKU umozliwia analize wnioskéw i raportéw sktadanych przez NGO, tym samym
pomaga kontrolowac zgodnos¢ realizacji ustug z zatozonymi poziomami ilosciowymi i jako$ciowymi
z uwzglednieniem przyjetych standarddéw realizacji ustugi, jak réwniez stwarza mozliwos¢
dokonywania studiow poréwnawczych (benchmarking).

Zarowno do GWA jak i EWMKU stworzono szczegétowe instrukcje dla uzytkownikéw, ktére
stanowig element Pakietu edukacyjnego. Zachecamy réwniez do obejrzenia filmow
instruktazowych pokazujgcych jak korzystac z systemu informatycznego NAWIKUS znajdujgcych sie
pod adresem https://www.youtube.com/channel/UCmg-xQ75x24CsNGICQj9B5A.

C. Pakiet edukacyjny
Pakiet edukacyjny stuzy budowaniu i rozwijaniu kompetencji umozliwiajgcych skuteczne

i efektywne postugiwanie sie Narzedziem Analizy Wartosci Kontraktowanych Ustug Spotecznych.

Pakiet ten pozwala uzyska¢ umiejetnosci niezbedne do przygotowania, realizacji i badania wartosci

kontraktowanych ustug spotecznych (z wykorzystaniem systemu informatycznego lub bez). Jest

przeznaczony zaréwno dla pracownikéw JST jak i NGO swiadczacych ustugi spoteczne. Pakiet
umozliwia rdwniez replikacje metody przez inne jednostki. Sktada sie na niego:

* Podrecznik uzytkownika NAWIKUS — zawiera opis postugiwania sie metodg i systemem
informatycznym (wersja PDF do pobrania ze strony www.fundacja.e-gap.pl/nawikus z zaktadki
Publikacji).

* Program szkolen — zawiera zakres tematyczny szkolen pozwalajgcych pozyskaé wiedze

i umiejetnosci niezbedne do postugiwania sie metodg i systemem informatycznym. Program
jest zréznicowany ze wzgledu na uczestnikéw szkolen: JST i NGO.

* Prezentacja multimedialna zawierajgca opis metody monitorowania — do wykorzystania
w trakcie szkolen dla JST i NGO lub do indywidualnej nauki metody.


https://www.youtube.com/channel/UCmg-xQ75x24CsNGlCQj9B5A
http://www.fundacja.e-gap.pl/nawikus

* Scenariusze ¢wiczen do Systemu Informatycznego NAWIKUS — wersja dla JST i NGO — do
wykorzystania w trakcie szkolen lub do indywidualnej nauki.
* Strona internetowa (www.fundacja.e-gap.pl/nawikus).

Il. Uzytkownicy, ktorzy moga zastosowaé NAWIKUSa

Gtéwnymi odbiorcami metody NAWIKUS sa:

1. Jednostki administracji samorzadowej kontraktujace ustugi spoteczne — NAWIKUS umozliwia
JST systematyczne monitorowanie efektywnosci ekonomiczne;j i jakosci ustug spotecznych oraz
ewaluacje tych ustug. Wypracowanie standardéw jakosciowych pozwala wzbogacic¢ kryteria
kontraktowania ustug na rzecz grup docelowych. Produkt utatwia tez JST wspdétprace z NGO
oraz zwieksza jej transparentnos¢. Ponadto dla JST bardzo istotng funkcjonalno$cig NAWIKUSa
jest generator wnioskow i system wspomagajgcy proces monitoringu, ktory utatwia ocene
ofert oraz sprawozdan z realizacji danej ustugi. Automatyzacja skraca czas niezbedny do
weryfikacji ofert i sprawozdan (m.in. poprzez automatyczne sumowanie czy wyliczenia
podstawowych wskaznikéw, ktére w chwili obecnej liczone sg ,recznie”). Tym samym JST
moze poswieci¢ wiecej czasu na kontrole merytoryczng ustugi. Doda¢ ponadto nalezy, ze
dzieki redukcji czasu niezbednego na przeprowadzenie procedur formalnych mozna
spodziewac sie zaistnienia dodatkowego pozytywnego efektu, jakim jest wzrost zadowolenia
z pracy wsréd pracownikéw JST oraz wzrost efektywnosci pracy.

2. Podmioty sektora NGO realizujgce zlecone ustugi spoteczne oraz OWOS prowadzone przez
jednostki organizacyjne JST — z punktu widzenia wykonawcy ustug spotecznych
najwazniejszym elementem produktu sg standardy jakosci i uwzglednianie ich spetniania na
etapie ubiegania sie o zlecenie realizacji ustug. Wprowadzenie standardéw oraz znajomos¢
opinii 0sob korzystajgcych z ustug pozwala organizacjom lepiej profilowac oferte, atym
samym przyczynia sie do podniesienia jakosci swiadczonych przez nie ustug. Ponadto NGO
mogg aplikowaé o $rodki publiczne oraz przygotowywac sprawozdania z realizowanej ustugi
z wykorzystaniem generatora ofert. Warto podkreslic, Zze zastosowanie systemu
informatycznego podczas wypetniania wnioskéw konkursowych znacznie ogranicza ryzyko
popetnienia btedéw formalnych. Usprawnienie sprawozdawczosci finansowej (wprowadzenie
w systemie definicji, automatycznych kalkulacji) zmniejsza czas potrzebny na przygotowanie
sprawozdan oraz liczbe korekt. Zaoszczedzony czas NGO mogg poswieci¢ na bezposrednia
prace ze swoimi klientami.

3. Osoby korzystajgce z tych ustug — dla tej grupy uzytkownikédw wazne znaczenie ma mozliwosé
wyrazania swojej opinii o ustugach i tym sposobem wptywania na ich ksztatt.

Produkt moze tez wptyngé na inne grupy docelowe np. dzieki mozliwosci zaadaptowania
metody monitorowania kontraktowanych ustug spotecznych do innych rodzajéw ustug,
zapewniajgc im odpowiednig kontrole jakosci i efektywnosci ich $wiadczenia. Roéwniez
opracowany w projekcie system informatyczny moze by¢ tez wykorzystany przez NGO spoza
obszaru pomocy spotecznej, oferujac tatwiejsze i prawidtowe przygotowanie oferty (mniej btedow



formalnych), wiekszg efektywnos¢ realizacji otwartych konkursow ofert oraz wieksza
konkurencyjnos¢ merytoryczna.

Ill. Warianty wdrozenia NAWIKUSA w JST

Dziatania i naktady zwigzane z wdrozeniem produktu finalnego NAWIKUS s3 rézne dla
poszczegdblnych jego elementéw:

* Metodyka monitorowania — jej wdrozenie wymaga jedynie minimalnych naktadéw, ktére
zwigzane sg z kosztami posrednimi (gtdwnie czas pracy pracownikéw JST) wynikajacymi ze
zmian organizacyjnych, jakie niesie ze sobg innowacja (m.in. przygotowanie czynnika
ludzkiego, zmiany procedur, przygotowanie dokumentacji, wybdr parametrow itp.).

* System informatyczny — jego wdrozenie wymaga poniesienia kosztow ustug informatycznych
zwigzanych z koniecznoscia dostosowania oprogramowania do s$rodowiska danego
uzytkownika.

*  Program edukacyjny — mozliwe jest samodzielne budowanie kompetencji pracownikéw JST
oraz NGO w zakresie wykorzystania produktu finalnego na podstawie wypracowanych
w projekcie materiatdw edukacyjnych (udostepniane sg one nieodptatnie). Realizacja tego
wariantu nie wigze sie z zadnymi kosztami (pomijajgc czas pracy pracownikéow JST i NGO).
Mozliwy jest takze wariant, w ktorym pracownicy korzystajg ze szkolenia zewnetrznego lub
z oferty edukacyjnej projektu (w ramach upowszechniania zaplanowane sg dziatania
o charakterze informacyjno-szkoleniowym).

Dla petnego wykorzystania potencjatu produktu finalnego zaleca sie wdrozenie wszystkich
jego elementéw. Niemniej jednak w zaleznosci od potrzeb i zasobéow podmiotu replikujgcego
mozliwe jest tez zastosowanie samej metodyki NAWIKUS, stanowigcej zasadniczy trzon koncepcji,
bez wdrozenia petnego systemu informatycznego. Dostepne sg zatem dwa warianty stosowania
produktu finalnego NAWIKUS:

1. Wdrozenie samej metody monitorowania kontraktowanych ustug spotecznych.
2. Wdrozenie metody monitorowania wraz z systemem informatycznym NAWIKUS,
z wykorzystaniem pakietu edukacyjnego.

Ad 1. W ramach projektu opracowane zostaty specjalne arkusze kalkulacyjne utatwiajgce
gromadzenie danych w jednostkach, w ktérych nie zostanie wdrozony system informatyczny. Takie
rozwigzanie pozwala unikngé ponoszenia kosztow zwigzanych z wdrazaniem oprogramowania
systemu informatycznego. Tym samym wdrozenie tego wariantu jest bardzo tatwe i wymaga
jedynie niewielkich naktaddéw.

Wariant ten przeznaczony jest szczegdlnie dla matych gmin, w ktdrych zastosowanie arkuszy
kalkulacyjnych jest wystarczajgce, a petne wdrozenie produktu finalnego mogtoby okazaé sie
nieefektywne z uwagi na stosunkowo wysokie koszty w pordwnaniu z uzyskiwanymi korzysciami.



Ad 2. Wariant drugi oprdcz zastosowania metodyki obejmuje takie wdrozenie systemu
informatycznego NAWIKUS. Wdrazanie systemu w JST moze by¢ realizowane samodzielnie lub pod
nadzorem wykonawcy. W zaleznosci od wielko$ci i struktury organizacyjnej JST mozna wyrdéznic
wdrozenie proste (w przypadku matych JST, w ktérych obstuge konkurséw realizuje jedna
wydzielona komodrka organizacyjna) lub ztozone (zalecane w duzych JST, w ktérych obstuge
konkurséw realizuje kilka komdrek organizacyjnych). Koszt wdrozenia zalezny jest od jego rodzaju
oraz stopnia zaangazowania pracownikéw JST i wsparcia zewnetrznego.

Czas trwania wdrozenia uzalezniony jest od kilku elementéw. Pierwszym z nich jest wybrany
wariant (wdrozenie samej metody, czy tez wykorzystanie réwniez systemu informatycznego).
Drugim elementem jest rodzaj JST i jej wielko$¢. Kolejnym elementem jest liczba NGO realizujgca
lub planujaca realizowac kontraktowane ustugi.

IV. Dostepnos¢ NAWIKUSA dla jego przysztych uzytkownikow

Wszystkie dokumenty wypracowane w ramach projektu, a sktadajgce sie na elementy
produktu s3 dostepne bezptatnie za posrednictwem strony internetowej projektu
www.fundacja.e-gap.pl/nawikus. NAWIKUS moze funkcjonowac niezaleznie w kazdym JST i moze

by¢ dowolnie przez nie rozbudowywany i dostosowany do specyficznych potrzeb. Replikac;ji
podlega¢ mogg wszystkie elementy innowacji tj.: metoda monitoringu jakosci kontraktowanych
ustug spotecznych, narzedzie informatyczne wspomagajgce jej wykorzystanie oraz program
edukacyjny.

Informacji nt. NAWIKUSa udziela pani Jadwiga Pieronkiewicz-Kowalska, e-mail:
jadwiga.pieronkiewicz@fundacja.e-gap.pl, tel. 12 423 76 05 wew. 20.


http://www.fundacja.e-gap.pl/nawikus

