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UvoD

V rokoch 2019 - 2021 CSS - NADEJ Dolny Lieskov realizovalo projekt
cezhranicnej spoluprace s Charitou Vyskov. Napriek tomu, Ze realizacia bola
vyrazne poznacena opatreniami v suvislosti s COVID 19 a projekt musel byt
terminovo i vecne modifikovany, splnil svoj tiCel a prispel k novym pohladom
na nasu pracu. Jednym z ocakavani z naSej strany bola aj komparacia
foriem prace, novych druhov sluzieb i prezentovanim svojej ¢innosti. Tym, Ze
Charita Vyskov je neverejny poskytovatel, vo vySSej miere zamerany na
viaczdrojové financovanie, vyuziva aj iné formy prace, komunikacie, co bolo
pre nase CSS podnetné.

Poskytovanie socialnych sluzieb sa dostava do novej situacie. Vyvoj
v tejto oblasti ovplyvnili napr. aj tieto skutocnosti:

e v obdobi aj po 90-tych rokoch a spolocenskych zmenach vyrazne
prevladal pocet Statnych a verejnych zariadeni socialnych sluzieb

e dlhodobo prevladala Struktira =zariadeni s vyraznym podielom
pobytovych zariadeni

e v spolocnosti bol znac¢ny deficit kapacit zariadeni socialnych sluzieb,
kde boli velké poradovniky, a to nemotivovalo prijimat aktivity v oblasti
marketingu

Da sa povedat, ze az mnasledne sa vytvara ,trhové“ prostredie aj
v oblasti poskytovania socialnych sluzieb a na rozsah moznosti ziskavania
zdrojov bude mat vplyv viacero faktorov. Napriek tomu, Ze oblast sluzieb
a najma socialnych ma svoje vyrazné Specifika, je mozné konstatovat, ze Ci
uz cielene, alebo sekundarne subjekty v tomto sektore realizuju vlastné
marketingové aktivity a je realne, Ze v buducnosti bude tento faktor rast na
vyzname a bude mat stale vac¢si vplyv na dosiahnuté vysledky, tispesnost,
kvalitu poskytovanych sluzieb. V neposlednom rade aj z pohladu
zriadovatela, ktory je znacne limitovany ekonomickymi vysledkami, vytvara
sa prostredie, kde aj v zariadeniach socialnych sluzieb stapa vyznam
ekonomickych vysledkov, ¢o automaticky vytvara tlak na marketingové
aktivity, aj ked rozdiel v komerénych, predajnych, produktovych, tovarovych
v porovnani s ,produktom socialnych sluzieb“ je vyrazny.




PRECO SA ZAOBERAT MARKETINGOM V SOCIALNYCH SLUZBACH

Marketing a jeho nastroje aj v tejto oblasti maju vplyv na tuspeSnu
pracu a vysledky organizacii. Preto by sa organizacie mali zaoberat
marketingom sluzieb, aj v suvislosti s tym, Ze sa meni situacia v spolo¢nosti,
na trhu sluzieb. Tiez preto, Ze na trhu sluzieb, aj socialnych vlastne vznika
realne konkurencné prostredie. Vysledky marketingu v socialnych sluzbach
mozu ovplyvnit kvalitu sluzieb, a tym spokojnost klientov. Samozrejme, ako
v kazdej ¢innosti aj tu a mozno esSte viac je dolezité, aby boli pouzité vhodné
formy a metody marketingovej prace, lebo sa jedna skutoc¢ne o Specifické
prostredie. Je vSak potrebné sa touto oblastou realne a systematicky
zaoberat, lebo moéze mat vyrazny vplyv na rozsah, formy a kvalitu
poskytovanych sluzieb. Oblast poskytovania socialnych sluzieb je naviac
velmi citlivou oblastou, kde hra vyznamnu ulohu déveryhodnost subjektov
a Iudi pracujucich v tejto sfére. Preto verejna mienka, prezentacia prace je
velmi vyznamny faktor.

Marketing a jeho nastroje sa cCoraz viac stavaju faktorom uspechu
organizacii. Dovod preco by sa organizacie mali zaoberat marketingom
sluzieb st meniace sa ocakavania, naroky ¢i potreby zakaznikov ako prejav
zmien v zivotnom $tyle. Dal§im vyznamnym doévodom je rast konkurencie v
oblasti poskytovania socialnych sluzieb. Marketing v socialnych sluzbach
moze vyznamne ovplyvnit spokojnost klienta, lebo je nastrojom na
zabezpecenie kvalitnej sluzby, ktora uspokoji Specifické naroky kazdého
klienta. Vyuzivanie marketingu v socialnych sluzbach moéze priniest pozitiva,
ak su spravne vyuzivané marketingové metody a nastroje a marketing je
sucastou riadenia organizacie. V sucasnej dobe sa poskytovanie casti
socialnych sluzieb stalo predmetom zaujmu podnikatelskych subjektov a aj
ked dopyt stale prevysuje ponuku, ich cielom by malo byt uspokojit potreby
svojich zakaznikov a spotrebitelov ¢o najlepSie. Vyuzivanie marketingu ako
nového inovativnheho nastroja riadenia v podmienkach socialnych sluzieb
moze byt vyznamnym nastrojom v rukach manazmentu socialnych zariadeni
pri poskytovani kvalitnych socialnych sluzieb a spokojnosti klientov




MARKETING SOCIALNYCH SLUZIEB
Marketingova komunikacia

V marketingu je spokojnost klientov dolezitym faktorom a cielom. V
odbornej literature nie je zhoda v definovani spokojnosti, ale existuje mnoho
formulacii a nazorov na spokojnost klienta a metody jej hodnotenia Z toho
vyplyva, ze velky vyznam ma ponuka. Ponuku aj v tejto oblasti socialnych
sluzieb tvori sustava nastrojov marketingového mixu, aj ked Specificky
upravenych a prispésobenych osobitostiam prostredia.

Spokojnost s uroviiou poskytovania sluzieb v zariadeniach socialnych
sluzieb je jednym z vyznamnych ukazovatelov ich kvality, ovplyvauje dopyt,
Struktaru siete zariadeni socialnych sluzieb, foriem a druhov sluzieb. Kvalitu
vo vztahu k sluzbam chapeme ako suhrn vlastnosti sluzieb, ktoré sa
podielaju plneni poziadaviek, ktoré ma sluzba splnat. Ide tu o viac faktorov,
ktoré mozu vyjadrovat kvalitu sluzieb — napr.:

e poOsobenie na klienta, akceptovanost okolia zariadenia, vystupovanie
zamestnancov,

e schopnost poskytnut sluzbu podla poziadaviek klienta, v sulade
s prislusnymi Standardami - spolahlivo a presne,

e empaticky pristup ku klientovi — ochota s akou personal poskytuje
sluzbu a riesi problémy klienta,

e kvalifikovanost personalu — kompetencia, kvalifikovanost personalu

e schopnost vnimat individualne a Specifické potreby klientov -
schopnost individualneho pristupu podla predstav a poziadaviek
klienta

MARKETINGOVY MIX

Marketing ponuka uc¢inné metody a nastroje, ako dosiahnut vysSSie
uvedené ciele. Rozdielom klasického marketingu a marketingu v socialnych
sluzbach je hlavne to, Ze zakladnym cielom nie je dosahovanie a zvySovanie
zisku, ale kvality, spokojnosti klientov a zlepSenia ich Zivotnych podmienok.
Aktivity v oblasti marketingu, ktoré mézu napomoéct plnenie tychto cielov su
napriklad: prieskum trhu, segmentacia, marketingové riadenie...
Marketingovym mixom su teda nastroje, ktoré si organizacia vyberie na to,
aby prostrednictvom nich dosahovala svoje ciele. Tu je velmi dodlezité zostavit
optimalny mix nastrojov vhodnych prave pre to prostredie, v ktorom
organizacia posobi.




Marketingovy mix, tzv. 4 P, tvoria: product (produkt), place (miesto,
distribuc¢né cesty), price (cena), promotion (propagacia).

V zasade podstatnymi faktormi marketingu aj v socialnych sluzbach
su: cena, ludia, procesy a marketingova komunikacia.

Cena je zavisla hlavne na druhu a forme sluzby, konkrétnych
podmienkach organizacie, aj sposobe poskytnutia sluzby. Ludia, ako sucast
tohto mixu su zamestnanci organizacie, ktori poskytuju sluzby. Procesy su
vlastne spésoby a manazovanie poskytnutia socialnych sluzieb.

Cena sluzi na prezentaciu ponuky poskytovatela cielovym zakaznikom alebo
spotrebitefom, s cieflom vyvolat zaujem a nasledne ,nakup“ poskytovanych
produktov. Ulohou marketingu je vyvolat zaujem o ponukanu sluzbu,
zosuladenie potrieb a ocakavani a dosiahnut pri tom uspokojenie potreby
klientov. Cena je v konkurenénom prostredi strategicky marketingovy
nastroj. Je tu samozrejme rozdiel v organizacii v posobnosti VUC podla
ekonomicky opravnenych nakladov alebo napr. pri neverejnom
poskytovatelovi, kde moze byt dohoda o cene vysledkom vztahu medzi
poskytovatelom sluzby a klientom.

Produkt - v marketingu ako ,nieco“, ¢im na trhu dosiahneme
uspokojenie poziadaviek a ocakavani. Produkt, je sluzba, o ,suhrn objektov
Ci procesov, ktoré prinasaju zakaznikom splnenie ich poziadaviek. “

Produktom sui unas socialne sluzby, ktoré poskytuju socialni
pracovnici.

V sticasnom obdobi dochadza k novym marketingovym formam, ktoré
sa mozu prelinat aj s inak definovanymi aktivitami a ich synergia méze byt
velmi prospeSna. Jedna sa napr. o marketing a fundraising v socialnych
sluzbach. Jedna sa napr. o nové formy ako podkategorie marketingu — donor
- darca, fundraiser ¢i formy prace, ktoré su zase podkategoriami
fundraisingu. Su to nové trendy v oblasti socialnych sluzieb. Ich vyznam
stupa v rastucej konkurencii a dopyte.

Fundraising vnimame ako systematické ziskavanie finanénych a
nefinanénych zdrojov, je to cielena aktivita zamerana na vyhladavanie
sponzorov a ziskavanie financénych prostriedkov na podporu verejne
prospesnej Ci dobrocCinnej cinnosti. Fundraising je disciplina, v ktorej
fundraiser hlada zdroje pre organizaciu. NajcastejSie sa jedna o financné
zdroje, ale aj dobrovolnikov a ich potencial a pod. Prave z tohto dovodu je
nesmierne dolezita etika fundraisera a zasady, ktorymi sa ma jeho praca
riadit. Preto je v tejto oblasti velmi doélezity eticky kodex. Marketing a
fundraising su sice samostatné discipliny, no vzdjomne velmi




komplementarne. O tychto disciplinach je mozné povedat, ze obe vyzaduju
rovnaké zrucnosti, ale kazdd sleduje iné ciele. Kym ciele marketingu su
dlhodobé, ciele fundraisingu su kratkodobé a Specifické.

Zmysel a podstatu marketingu je zjednodusSene v tom, ako dobre
organizacia pozna svojho zakaznika, ako pozna jeho potreby a ¢i dokaze
zakaznikovi ponuknut vhodny produkt alebo sluzbu, ktora bude na lepSej
urovni, pripadne v lepSej kvalite, ako podobny, pripadne rovnaky produkt/
sluzba u konkurencie.

Marketing vnima vacSina Iudi v suvislosti s ekonomikou a niekedy je
zamienany respektive s reklamou, resp. propagaciou. V skutocnosti sa
zameriava na identifikaciu potrieb zakaznikov, naplnenie ich poziadaviek.

Marketing moézeme chapat ako vztah organizacie s jej klientmi, pricom
sa zohladnenim prostredie, v ktorom posobi. Je to praca s trhom, ktorou sa
zefektiviuje vymena s cielom uspokojenia potrieb. Marketing sa uplatnuje v
nielen v organizaciach, ktoré vyrabaju vyrobky, ale aj u poskytovatelov
sluzieb ¢i v neziskovych instituciach

Marketingova koncepcia je sucastou planovania prace vlastne vo
vSetkych organizaciach. Je dolezité kto su zakaznici, ¢o si tito zakaznici
praju, co potrebuju a podla ¢oho sa rozhodnu.

NASTROJE PROPAGACIE ORGANIZACIE

Reklama

Reklama (z latinského slova ,clamare“ = kricat, volat) je propagacia
(publikovanie, podpora, komunikacia) produktu, informacii alebo nazorov
o vyrobku alebo sluzbe, pripadne organizacii, so zameranim na

potencialny trh. Pouzité prostriedky mézu mat viacero foriem, napr. formu
reklamy v meédiach alebo priamej reklamy. Osobitnym typom reklamy
je internetova reklama. Reklama patri medzi najdolezitejSie
casti komunika¢ného mixu. Je to kazda platena forma neosobnej prezentacie
a propagacie mysSlienok tovaru alebo sluzieb konkrétnym zakaznikom.

Direct marketing - cieleny marketing, nastroj reklamy, ktorého Specifikom
je priame zameranie len na vybrany segment trhu. Neposobi na Siroku
verejnost, ale na potencialnych zakaznikov. Ma dve formy:

e adresnu — priame oslovenie konkrétnych Tudi

* neadresnu — oslovenie urcitého segmentu trhu



https://sk.wikipedia.org/wiki/V%C3%BDrobok
https://sk.wikipedia.org/wiki/Slu%C5%BEby
https://sk.wikipedia.org/wiki/Trh
https://sk.wikipedia.org/wiki/Internetov%C3%A1_reklama
https://sk.wikipedia.org/wiki/Komunika%C4%8Dn%C3%BD_mix
https://sk.wikipedia.org/wiki/Slu%C5%BEba
https://sk.wikipedia.org/wiki/Invertor

Osobna ponuka patri tiez do reklamy. Jej Specifikom je priamy kontakt. Jeho
vyhodou je napr. priamy kontakt so zakaznikom a moznost pozorovania jeho
interakcie, prehlbovanie vzajomnych vztahov, priame psychologické
posobenie na zakaznikov

Public relations - Je dolezita sucast image kazdej organizacie. V
poslednych rokoch im byva prisudzovana vysoka doélezitost

Medzi vyznamné formy PR patri: predkladanie vyrocnych sprav,
usporaduvanie spolocenskych podujati, podujati pre zamestnancov, dni
otvorenych dveri , informacie v novinach a ¢asopisoch, vydavanie vyhlaseni v
meédiach a pod.

Event marketing - sa zameriava na organizovanie roznych kultarnych,
Sportovych a spolocenskych akcii a jeho cielom je vyvolat podnety
podporujuce image organizacie. Tieto akcie moézu byt:

» Verejné - urcené pre Siroku verejnost.

 Firemné - forma priamej reklamy organizacie pred verejnostou a pred
svojimi vlastnymi zamestnancami

Marketing sluzieb moézeme rozdelit napr. do tychto troch skupin:

* Neziskovo orientované akcie - konferencie, oslavy roznych vyroci, tlacové
besedy ...

* Komercne orientované- napr. su to koncerty, divadelné predstavenia, plesy,
slavnosti, festivaly, pute, popripade vystavy, Sportové sutaze a podobne.
Takéto organizacia usporaduva pre svojich zamestnancov, spolu s ich
rodinnymi prislusnikmi alebo pre obchodnych partnerov.

e Charitativne akcie — podobne ako komercné akcie sa konaju za ucelom
yziskania financii“, ale s rozdielom ze sa jedna o charitativny tcel akcie.

MOZNOSTI PROPAGACIE V PODMIENKACH SOCIALNYCH SLUZIEB

V praktickom procese poskytovania socialnych sluzieb v CSS — NADEJ
mozeme rozliSovat informéacie tykajiice sa: organizacie CSS - NADEJ Dolny
Lieskov, prijimatelov sociadlnych sluzieb v CSS - NADEJ




Informacie mo6zu byt vyuzité: pre interné ucely a pouzitie poskytovatela
socialnych sluzieb, zvySenie informovanosti zaujemcov o socialnu sluzbu,
prijimatelov socialnych sluzieb, ich rodinnych prislusnikov, Sirsi vlastny
marketing a vztahy s verejnostou ¢i inStituciami.

Poskytovanie informécii o socialnych sluzbach v CSS — NADEJ zahfna
viacero oblasti:

1. Informacie pre ziadatelov/zaujemcov o socialne sluzby - informacie v
ramci predzmluvnych vztahov

Informacie pre ziadatelov CSS —Nadej poskytuje:

e osobne v mieste poskytovania socialnych sluzieb, telefonicky,
pisomne, elektronickou poStou, prostrednictvom webovej
stranky www.cssdolnylieskov.sk, vyrocnej spravy,...

e o0 diani v CSS informujeme aj na facebookovej stranke Priatelia
CSS - Nadej Dolny Lieskov a Priatelia Zariadenia podporovaného
byvania Stupné

2. Informacie pre prijimatelov socialnej sluzby

3. Informacie v oblasti marketingu a vztahov s verejnostou: tato oblast
zahtfna Siroku oblast informovania verejnosti o svojej cinnosti
a propagaciu:

¢ informacie o druhu, forme poskytovanych socialnych sluzieb, mieste
poskytovania sluzieb, terapiach, aktivitach zariadenia, cennik apod.
st uvedené na webovom sidle zariadenia www.cssdolnylieskov.sk

e k dispozicii su taktiez propagacné materialy v printovej podobe a
vlastné propagacné video

e zariadenie organizuje podujatia — dni otvorenych dveri s cielom
prekonavania predsudkov a burania bariér v komunikacii zdravej
populacie s fTudmi s urCitym druhom znevyhodnenia. Tymto spésobom
sa na budovani vztahov s verejnostou a propagovani ¢innosti podielaju
aj samotni klienti CSS - NADEJ, ktori si kazdoroéne pripravia
prihovor, kratky kultarny program, ¢i sa podielaja na tvorbe
propagacnych materialov zariadenia. Klienti zariadenia sa dlhodobo
angazuju v tejto oblasti, vytvorili taktiez navrh loga zariadenia



http://www.cssdolnylieskov.sk/

o aktivitach a podujatiach zariadenia okrem webového sidla zariadenia
informujeme aj prostrednictvom webového sidla zriadovatela,
regionalnych médii — noviny, televizia

CSS - NADEJ dalej spristupnuje informacie v zmysle a za podmienok
uréenych zakonom ¢&. 211/2000 Z. z. o slobodnom pristupe k
informaciam v zneni neskorSich predpisov

CSS - NADEJ zabezpecuje, aby zamestnanci priameho kontaktu
ovladali sposoby a metody komunikacie




ZAVER

Marketing socialnych sluzieb ma cely rad Specifik, vyplyvajucich z
charakteru socialnych sluzieb. Je mozné konStatovat, ze z hladiska
produktu je dolezité zamerat sa na poskytovanie kvalitnych sluzieb pre
konkrétnych zakaznikov, ktorych Specifické potreby vyznamne ovplyviauju
ich zivotny Styl a kvalitu zivota. Réznorodost klientov a ich potrieb by mala
nasledne ovplyvnit diverzifikaciu cien, sposob a miesto poskytovania
socialnych sluzieb, charakter komunikacie a predovSetkym kvalitu
personalu, ktory sluzby zabezpecuje.

Organizacia, ktora sa rozhodne pre zvySovanie kvality poskytovanych
sluzieb chce odhalovat svoje slabé miesta, stavat na svojich silnych
strankach, neustale hodnotit vysledky svojej ¢innosti a neboji sa zmien. Toto
vSetko je vSak len prostriedkom k dosiahnutiu ciela a tym je spokojnost
klienta — prijimatela socialnej sluzby. Prave orientacia na klienta, na jeho
skutoéné potreby a priania motivuje personal zariadeni zvySovat kvalitu
sluzieb a neuspokojovat sa s momentalnym stavom. V spoloCnosti, ktora sa
rozvija rychlym tempom, by stagnacia v zlepSovani znamenala krok spat a v
konkuren¢nom prostredi aj zanik.

Vyznam kvality poskytovanych sluzieb a komunikacie s verejnostou si
uvedomujeme aj v CSS — NADEJ. Tesi nas, Ze zariadenie ma dobré meno. Je
to vSak aj zavazok, nepolavit v usili neustale sa zlepSovat, budovat dobré
vztahy s komunitou a najmd - mat spokojnych prijimatelov socialnych
sluzieb.
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