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Metodika kontrol kvality občanských poraden AOP je závazným postupem, který používají kontroloři AOP k vyhodnocení úrovně plnění standardů kvality jednotlivými poradnami. Vychází z předpokladu, že v dobré organizaci existuje určitá optimální podoba struktury a procesů, vedoucí k poskytování kvalitních poradenských služeb. Jestliže poradna prokáže existenci tohoto optimálního stavu, tj. doloží důkazy naplňování jednotlivých kritérií, poskytuje kvalitní služby.

Standardy kvality jsou materiálem, který má pomoci tomu, aby měli uživatelé v kterékoli občanské poradně  AOP zabezpečeny služby ve stejném rozsahu a požadované kvalitě. Tím se staly přímým nástrojem ke zvyšování jakosti služeb. Ta má vliv nejen na spokojenost a bezpečí uživatelů občanských poraden, ale i na vztahy se spolupracujícími organizacemi, sponzory, širší veřejností a v neposlední řadě i na vztahy mezi pracovníky uvnitř jednotlivých poraden.

Výsledky kontrol umožňují stanovit oblasti, ve kterých zkontrolovaná  poradna potřebuje podpořit a dosáhnout požadované úrovně, navádějí ji  (a následně po analýze výsledků kontrol ve všech poradnách i celou AOP) na konkrétní cesty  rozvoje. Umožňují porovnání kvality jednotlivých poraden a jsou spolu s Etickým kodexem poradce východiskem k sebereflexi týmů poraden při naplňování poslání občanského poradenství. Tím vším jsou užitečným nástrojem podpory a růstu kvality v síti. 

2. Metody kontroly

Při kontrole se používají následující metody:

2.1. místní šetření

2.2. rozhovory s poradci

2.3. rozhovory s vedením poradny

2.4. analýza záznamových archů

2.5. analýza zpětné vazby od klientů, náslechy

2.6. analýza dokumentů poradny

Popis jednotlivých metod

2.1. Místní šetření

Účelem této metody je získat vizuální důkazy pro splnění těch kritérií, pro jejichž naplnění je takový způsob dokazování vhodný. (např. v jakých konkrétních podmínkách poradna pracuje,  jak je to s její dostupností pro uživatele, zda disponuje protipožárními prostředky, zda existují další povinné dokumenty, zda jsou lokalizovány předepsaným způsobem aj.)
Kontrolní aktivita je jednostranná, kontrolor si zajišťuje důkazy, popisuje je a analyzuje je. Místní šetření během prvního kola kontrol probíhá alespoň 1 den za plného provozu poradny.

2.2. Rozhovory s poradci

Kontrolor určí předem min.2, max.4 poradce, se kterými bude proveden rozhovor na základě14 dnů předem zaslaného seznamu pracovníků. Této metodě předchází analýza min.10  záznamových archů kontrolovaného poradce za poslední 2 roky. 

Účelem metody je získat v rozhovoru důkazy pro splnění těch kritérií, pro jejichž naplnění je takový způsob dokazování vhodný (např. porozumění Eganovu modelu, ale i např. úroveň komunikace mezi vedením poradny a zaměstnanci, znalost bezpečnostních předpisů ze strany zaměstnance, průběh supervize, aj.)

Kontrolní aktivita je interaktivní, probíhá v dialogu. Je vhodné, aby kontrolor zachytil důkazy pro své hodnocení písemně v té podobě, jak byly poradcem prezentovány. Tato  metoda je komplementární k metodě 2.3., tj. rozhovoru s vedením poradny a k metodě 2.6, tj. analýza dokumentů poradny.

2.3. Rozhovor s vedením poradny

Účelem metody je získat v rozhovoru důkazy pro splnění těch kritérií, pro jejichž naplnění je takový způsob dokazování vhodný. (např. zda a jak vedení poradny podporuje zaměstnance v profesním růstu, zda je školí, úroveň PR,  zda uplatňuje sociální politiku, zda má poradna v rámci zřizovatele potřebnou míru autonomie, aj.). Kontrolní aktivita je interaktivní, probíhá v dialogu. Je vhodné, aby kontrolor zachytil důkazy pro své hodnocení písemně v té podobě, jak byly poradcem prezentovány. Tato metoda je komplementární k metodě 2.2., tj. k rozhovoru s poradci a k metodě 2.6., tj.  analýza dokumentů poradny.

2.4. Analýza záznamových archů

Účelem metody je získat  vizuální důkazy pro splnění těch kritérií, pro jejichž naplnění je takový způsob dokazování vhodný. (např. zda poradna vede ZA podle metodiky AOP, jak často provádí odkazování, zda poradci provádějí záznamy strukturovaně podle Eganova modelu, zda jsou vedením pravidelně kontrolovány, úroveň ochrany osobních údajů uživatele). 

Kontrolní aktivita je jednostranná, kontrolor si vyhledává důkazy na vybraných ZA, analyzuje je a zaznamenává čísla ZA, ke kterým má připomínky.

2.5. Analýza zpětné vazby od uživatelů, náslechy

Účelem metody je zejména zhodnocení kvality poskytovaných služeb z pohledu uživatele.

Varianty metody se aplikují podle situace. Pokud se může kontrolor účastnit náslechů, jsou preferovány jako metoda interaktivní a tudíž průkaznější. Náslechům může bránit buď neúčast uživatelů (v době kontroly např. nejsou hodiny pro veřejnost), nebo jejich odmítnutí účasti třetí osoby při konsultaci. Pokud má poradna k dispozici dotazníky se zpětnou vazbou od uživatelů, je třeba nejprve zhodnotit vypovídací schopnost těchto dotazníků a metodu jakou byly získávány. V určitých případech by bylo možno aplikovat rozhovory s uživateli (po ukončení konzultace), je však třeba respektovat souhlas uživatele a celkovou vhodnost tohoto přístupu z hlediska poradny.

2..6. Analýza dokumentů poradny 

Účelem této metody je získat vizuální důkazy pro splnění těch kritérií, pro jejichž naplnění je takový způsob dokazování vhodný.

Jde zpravidla o zjištění, zda existuje povinný dokument a zda jeho obsah odpovídá požadavkům příslušného kritéria. 

Kontrolní aktivita je jednostranná, kontrolor si zajišťuje důkazy a analyzuje je.

Časově předchází práce na analýze dokumentů zahájení kontroly. Před zahájením kontroly je nutné požádat poradnu, aby nejpozději 14 dnů před zahájením kontroly zaslala elektronicky (popř. poštou) do AOP následující dokumenty:

*  kopie zakládacího dokumentu organizace

*  provozní a organizační řád nebo jejich ekvivalenty

*  schéma organizační struktury

*  seznam všech pracovníků občanské poradny a jejich pozice v organizaci, délka činnosti

*  rozpočet na příslušný kalendářní rok

*  výroční zpráva

*  provozní doba poradny

*  seznam služeb poskytovaných nad rámec OP

* sebehodnotící zpráva

AOP předává tyto dokumenty kontrolorům při zachování principu diskrétnosti.

Dokumenty zaslané kontrolorům jsou posuzovány a hodnoceny v podobě, ve které je kontroloři obdrží. Tato podoba dokumentů je považována pro účely kontroly za konečnou. 

Následně se při kontrole analyzují i další dokumenty, (např. smlouvy se zaměstnanci, dobrovolníky, náplně prací, kontrola závazku mlčenlivosti, interní materiály a další dle uvážení kontrolorů a poradny).

Interpretaci jejich obsahu podává vedení poradny, porozumění obsahu je konzultováno s poradci (viz metody 2.1.2 a 2.1.5.), soulad deklarovaného a skutečnosti se zkoumá výše uvedenými metodami rozhovoru, pozorováním  i místním šetřením.  

3. Metody určené pro kontrolu jednotlivých standardů  

Jednotlivé standardy budou kontrolovány i více metodami (často doplňkovými). V protokolu kontroly je proto u každého standardu napsáno, kterými metodami byl ověřován.

V následujícím přehledu jsou vypsány metody a pod nimi kritéria, jejichž plnění kontrolor prostřednictvím uvedené metody ověří. 

3.1. Místní šetření (na vlastní oči ověřujeme deklarované)

Kritéria: 
A – 1.1., 1.2., 1.3., 1,5., 1.7., 1.8., 3.1., 3.2., 3.3., 5.3.,  7.1., 7.2., 7.3., 7.5., 7.6., 8.2.



B – 1.3.,1.5.,2.1.

C – 1.3., 2.1., 2.2., 2.4., 3.1., 3.2., 3.3., 3.4., 4.1., 4.2., 4.3., 4.4., 7.2., 8.3.

3.2. Rozhovory s poradci 

Kritéria:

A – 1.1., 1.2., 1.3., 1.4., 1.5., 1.6., 1.7., 1.8., 2.1., 2.2., 2.3., 3.2., 3.3., 4.1., 4.2., 4.3., 5.1., 5.2., 5.3., 5.4.,  5.5.,  5.6., 6.1., 6.2., 6.3., 7.1., 7.2., 7.3., 7.6., 8.1., 8.2., 8.3.

B – 1.1., 1.2., 1.4., 2.1., 2.2., 2.5., 2.6., 2.7., 2.8., 3.1., 3.2., 3.3.

C –1.3., 2.3., 3.1., 4.1., 4.4., 5.1.,  6.1., 6.2.,  7.1., 7.2., 7.3.,7.4., 8.3.

3.3. Rozhovory s vedením (vedoucím) poradny (pokud třeba, tak i s vedením organizace)

Kritéria:


A – 1.1., 1.2., 1.3., 1.5., 1.6., 1.7.,  1.8., 2.1., 2.2., 3.1., 5.4., 5.6., 7.4. 

B – 1.1., 1.2., 1.3.,1.4., 1.5., 2.2., 2.3., 2.5., 2.6., 2.7., 2.8., 3.1., 3.3.

C – 1.2., 2.1., 3.1.,  7.1., 7.3., 7.4., 8.1.

3.4. Analýza záznamových archů (před rozhovory s poradci)

Kritéria :

A – 1.2., 1.3., 1.4., 1.7.,  2.3., 5.1., 5.2.,  5.3., 5.4., 5.5., 5.6.,  6.1., 6.2., 6.3., 8.1.

B – 

C – 5.1., 5.2.,7.1.

3.5. Analýza zpětné vazby od uživatelů, náslechy

Kritéria :

A – 1.3., 1.4., 1.8., 2.3., 3.1., 3.2.,  4.1., 4.2., 4.3., 5.1., 5.2., 6.3., 7.1., 7.2., 7.6.

B – 2.1.

C –2.1., 4.2., 5.1.

3.6. Analýza dokumentů poradny 
   Kritéria:

A–1.1., 1.2., 1.5.,  1.6., 1.7., 1.8., 2.1., 2.2., 3.1., 3.2., 3.3., 4.1., 4.2., 4.3., 5.1., 5.3., 5.5., 6.1., 6.3., 7.1., 7.2., 7.3., 7.4., 7.5.,7.6.

B – 1.1., 1.2., 1.3., 1.4., 1.5., 2.1., 2.2., 2.3.,2.4., 2.5., 2.8., 3..1., 3.2.

C–1.1., 1.2., 1.3., 2.1., 2.2., 2.3., 2.4., 3.1., 3.3., 3.4., 4.4., 5.2., 6.1., 6.2., 7.1., 7.2., 7.3.,  8.1., 8.2., 8.3

4. Důležitá kriteria

Kvalitu poskytovaných služeb výrazně ovlivňuje naplňování některých vybraných kritérií. Jedná se zejména o kritéria, která sledují dodržování principů, poslání, metodiky občanského poradenství. Přispívají naplňování vnitřní kontroly kvality a stability občanské poradny. 

Kritéria: A - 1.1.,  1.2., 1.4., 1.7., 1.8., 2.1.,  5.3.,  5.5.,  6.3., 7.1.


   B - 1.3., 1.5., 2.2.


   C-  1.2., 2.4., 4.2., 5.1

5. Klasifikace

Kontroloři přiřazují klasifikační body  jednotlivým kritériím. Každé kritérium hodnotí podle toho, zda pro jeho prokázání lze předložit navrhované důkazy  (nebo jiné stejně hodnotné důkazy, které je potřeba co nejpřesněji zachytit).

Klasifikační body: 

standard (1)  – odpovídá požadavkům na standard kriteria stanovených v Průvodci standardy kvality,

částečně splněný standard (2) – nesplňuje alespoň jednu z podmínek (požadavků) uvedených v Průvodci standardy kvality ve standardu kriteria (lze uplatnit jen tam, kde je plnění standardu kriteria možno ověřit z několika zdrojů)

nesplněný standard (3)  – nesplňuje požadavky na standard kriteria stanovených v Průvodci standardy kvality (standard ověřitelný pouze z jednoho zdroje lze hodnotit pouze jako nesplněný, nikoli jako částečně nesplněný).

6. Závěr kontroly

Kontrola je ukončena sestavením kontrolního protokolu ve 3 originálech, v němž je zachyceno, jak jsou plněny jednotlivé standardy, resp. kritéria. Protokol je podepsán na místě při závěru kontroly členy kontrolní skupiny a vedením poradny. K závěrečnému vyhodnocení je přizván i statutární zástupce organizace. Vedení poradny může k protokolu  před jeho podpisem připojit svoje připomínky či vyjádřit nesouhlas se závěry kontroly.  Jeden protokol obdrží kontrolovaná poradna. Kontrolor neprodleně zašle dva další podepsané protokoly do AOP, zároveň do AOP zašle i elektronickou verzi protokolu. Po ověření, že byly protokoly vpořádku AOP obdrženy, kontrolor protokoly v elektronické verzi vymaže. 

Schváleno Výborem AOP dne 19.9.2005
PAGE  
Strana 5 (celkem 5)


