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Průvodce Standardy kvality občanských poraden AOP
Tento dokument slouží poradnám, kontrolorům a dalším zájemcům jako průvodce Standardy kvality občanských poraden AOP. Jednotlivé standardy kvality jsou v něm podrobně vyloženy a okomentovány včetně metod, jakými je možné naplňování daného standardu kontrolovat a zdrojů, ze kterých lze toto naplňování standardů ověřit. 

A. Procedurální standardy

A 1.   Cíle a způsob poskytování občanského poradenství

Cílem občanského poradenství je umožnit lidem, kteří se dostali do nepříznivé životní situace, řešit ji prostřednictvím poskytování bezplatných, nestranných, nezávislých a diskrétních informací, rad a případné další pomoci. 
Dalším cílem občanské poradny (OP) je působit na chod veřejné správy a samosprávy ve prospěch občanů. Poskytovaná služba zachovává a rozvíjí důstojný život těch, kteří ji využívají, je bezpečná a odborná. 
Popis standardu:

Předmětem tohoto standardu je základní vymezení občanského poradenství, stanovuje obecný rámec občanského poradenství, je jakousi pomyslnou základnou, ke které se vztahují všechny další standardy.

Jasné vymezení základních pojmů, jejich obsahu a vzájemné provázanosti umožňuje popsat východiska občanského poradenství a také umožňuje uživatelům zorientovat se v tom, co občanské poradenství nabízí a jakým způsobem je poskytováno.

Cílem v popisu A.1 se rozumí obecný cíl občanského poradenství, který vychází z poslání občanských poraden sdružených v AOP.

Kriterium: 

A.1.1. Občanská poradna dodržuje definované poslání, cíle, cílovou skupinu a principy služeb občanského poradenství, definuje své konkrétní cíle. Poslání, cíle a principy chápe jako závazek veřejnosti a má je v písemné podobě.

Popis  kriteria:

Deklarace poslání, cílů, cílové skupiny  a principů poskytovaných služeb pomáhá při orientaci potencionálních uživatelů služby a dalších zájmových skupin (státní správa, místní samospráva, spolupracující organizace, poskytovatelé dotací apod.) v nabídce služeb. Jejich zveřejňování přispívá k důvěryhodnosti a transparentnosti služby.

Formulace poslání je prvním krokem ke kvalitní službě. Cíle, principy, veškeré vnitřní předpisy, koncepce a plány by měly vycházet ze znění poslání.

Pro občanské poradny v AOP je závazné dodržovat poslání, cílovou skupinu a principy ve znění schváleném AOP.

Cíle občanské poradny jsou formulovány vždy pro určité časové období a měřitelným způsobem popisují, jak bude poradna v tomto období naplňovat poslání.

Veřejným závazkem je míněno, že všechny tyto základní formulace jsou zveřejňovány a že veřejnost má plné právo od poradny očekávat, že se jimi při své činnosti bude řídit. Zveřejnění základních prohlášení má navíc ochrannou funkci pro uživatele. Umožňuje kontrolu toho, zda poradna dělá to, co v nich slibuje. 

Občanské poradenství (znění dle usnesení výboru AOP z 26.7.05):

· je odborné sociální poradenství přispívající k řešení nepříznivých sociálních situací 

· je charakteristické způsobem práce s uživatelem (se zájemcem o službu a uživatelem služby), zplnomocňováním klienta (uživatele) a komplexním přístupem ke klientovi 

(k uživateli) a jeho situaci

· je založeno na principech bezplatnosti, diskrétnosti, nestrannosti a nezávislosti

· je poskytováno v současnosti ve 14 oblastech, tyto oblasti jsou poskytovány ve 4 úrovních – informace, rada, aktivní pomoc a asistence.
Poslání občanských poraden:

· Občanská poradna poskytuje rady, informace a pomoc všem, kteří se na ni obrátí.

· Je nezávislým místem bezplatné, důvěrné a nestranné pomoci, provází občany při jejich obtížích.

· Usiluje o to, aby občané netrpěli neznalostí svých práv a povinností, neznalostí dostupných služeb nebo neschopností vyjádřit své potřeby či hájit své oprávněné zájmy.

· Podílí se na činnosti Asociace občanských poraden a společně upozorňují příslušné státní a místní orgány na nedostatky legislativy a na neřešené problémy občanů ve snaze ovlivnit vývoj politiky a sociálních služeb.

Cíl občanského poradenství:

Cílem občanského poradenství je umožnit lidem, kteří se dostali do nepříznivé životní situace, řešit ji na principech bezplatnosti, nestrannosti, nezávislosti a diskrétnosti; prostřednictvím informací, rad a případné další pomoci. 

Dalším cílem je působit na chod veřejné správy a samosprávy ve prospěch občanů. Poskytovaná služba zachovává a rozvíjí důstojný život těch, kteří ji využívají, je bezpečná a odborná. 

Principy občanského poradenství

· Bezplatnost

Občanské poradenství je zásadně bezplatné, a to ve 14  v současné době poskytovaných oblastech a ve 4 úrovních (informace, rada, aktivní pomoc, asistence).

· Diskrétnost

Nic, co se v poradně zjistí od klienta, včetně informace o tom, že poradnu navštívil, nebude, bez výslovného souhlasu klienta, předáno nikomu mimo občanskou poradnu. Klient může vystupovat anonymně, poradce i organizace jsou vázány mlčenlivostí, není-li to v rozporu s platnými právními předpisy.

· Nestrannost

Služby občanské poradny jsou poskytované všem lidem bez rozdílu rasy, pohlaví, zdravotního postižení, sexuální orientace, politické příslušnosti, světonázorové orientace, sociálního statusu apod. Pomoc a rady jsou poskytovány bez předpojatosti a zaujatosti a bez ovlivnění vlastními názory, politickým a náboženským přesvědčením poradce.

· Nezávislost

Občanská poradna poskytuje uživatelům služby nezávisle na státních nebo jiných organizacích a nezávisle na organizacích, které poradnu finančně podporují nebo dotují.

Popis standardu kriteria:

Občanská poradna se při své činnosti řídí definovaným posláním, pracuje s definovanou cílovou skupinou a dodržuje stanovené principy. Pro naplňování poslání si stanovuje měřitelné cíle, u kterých pravidelně vyhodnocuje jejich naplňování.

Zmíněná prohlášení o službě se shodují ve všech základních materiálech poradny se zněním schváleným AOP a jsou v písemné formě volně přístupná veřejnosti.

Na formulování cílů a vyhodnocování jejich dosažení se podílí všichni pracovníci poradny.

Pracovníci poradny znají obsah jednotlivých formulací, umí vysvětlit jejich smysl a ztotožňují se s nimi.

Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria:

- veřejně přístupné formulace poslání, cílů, cílové skupiny a principů (čekárna, informační materiály, výroční zpráva, webové stránky apod.)

- ve všech dokumentech, informačních materiálech, webových stránkách, výroční zprávě  apod. jsou definice totožné (a shodné se zněním schváleným AOP)

- rozhovor s vedením, pracovníky

Kriterium:

A.1.2. Občanská poradna poskytuje služby v souladu s Chartou, metodikou občanského poradenství a Etickým kodexem občanského poradce.

Popis kriteria:
Obecný rámec metodiky poradenství je popsán v materiálu Charta občanského poradenství, který je závazný pro všechny poradny a je veřejně přístupný. 

Metodika občanského poradenství zahrnuje zejména popis vedení poradenského rozhovoru (viz. školicí modul č. 2) a dále všechny interní písemné materiály OP (i AOP), které se vztahují k přímé práci s uživatelem. Některé části této metodiky pak mohou být naplněním některých dalších procedurálních standardů a jejich kritérií. Jedná se např. o kritéria 2.1., 2.2., 3.1., 3.3., 4.3., 6.1. atd.

Etický kodex občanského poradce ve znění schváleném AOP vymezuje etiku poradenství a je závazný pro pracovníky poraden sdružených v AOP.
Popis standardu kriteria:

Občanská poradna zveřejňuje Chartu občanského poradenství ve znění schváleném AOP.

Občanská poradna má zpracován soubor interních písemných materiálů, které jsou návodem pro uplatňování metodiky občanského poradenství. Interní materiály jsou v souladu s metodikou občanského poradenství a respektují dokumenty uvedené v kritériu 1.1.

Na tvorbě interních materiálů se podílí všichni pracovníci. Pracovníci jsou s interními materiály seznámeni a umí je používat v praxi.

Etický kodex občanského poradce ve schváleném znění je součástí písemných dokumentů poradny. Všichni poradci znají jeho obsah, umí vysvětlit jeho smysl a ztotožňují se s ním.

Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

- vyvěšená Charta

- existence interních písemných materiálů

- existence Etického kodexu občanského poradce

- rozhovor s vedením, pracovníky

- analýza záznamových archů

Kriterium:

A.1.3. Způsob poradenství aplikovaný občanskou poradnou umožňuje, aby uživatelé služeb mohli využívat místní instituce, přirozenou vztahovou síť a své vlastní schopnosti.

Popis kriteria:

Kritérium sleduje, zda je při poskytování poradenství umožňováno uživatelům, aby pro řešení své situace využili i jiných forem pomoci. V tomto smyslu je tedy možno kritérium vykládat tak, že uživateli nezabraňuje jiných forem využívat a naopak ho v tom podporuje. Poradenství by také mělo směřovat, vždy když je to možné, k podpoře a motivaci uživatelů, aby pro řešení využívali svých vlastních schopností, dovedností a znalostí. Je důležité uživateli nabízet jen takovou míru podpůrných aktivit, které jsou nezbytně nutné pro řešení situace, respektovat hranice podpory a péče.

Popis standardu kriteria:

Poradenské rozhovory jsou vedeny tak, aby uživatelé služeb mohli využívat místní instituce, přirozenou vztahovou síť a své vlastní schopnosti. Pracovníci znají rozdíl mezi podporou a péčí a motivují uživatele k využívání jejich vlastních schopností, dovedností a znalostí

Poradna má k dispozici aktuální kontakty na další místní instituce a je schopna je uživatelům předat.

Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

- aktualizovaná databáze místních institucí

- analýza záznamových archů

- rozhovor s pracovníky

- rozhovor s uživateli služeb

Kriterium:

A.1.4.  Občanská poradna vytváří příležitost, aby uživatelé služeb mohli uplatňovat vlastní vůli a jednat na základě vlastních rozhodnutí.

Popis kriteria:

Služby poskytované poradnou musí  uživatelům umožňovat svobodné rozhodnutí o tom, jakým způsobem budou řešit svou nepříznivou sociální situaci. Každý uživatel je vybaven jinými schopnostmi, dovednostmi a vychází se z konkrétní situace. V případech, kdy to charakter problému umožňuje, jsou uživateli nabízeny různé varianty nebo postupy řešení.

Poradce respektuje  názor a vůli uživatele ohledně zvoleného řešení.

Popis standardu kriteria:

Poradenské rozhovory jsou vedeny tak, aby uživatelé služby mohli uplatňovat vlastní vůli a jednat na základě vlastních rozhodnutí.

Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

- analýza záznamových archů

- rozhovor s pracovníky

   - rozhovor s uživateli služeb

Kriterium:

A.1.5.  Občanská poradna uplatňuje při poskytování služby politiku rovných příležitostí.

Popis kriteria:

Politika rovných příležitostí je tvořena souborem různých pravidel, které zajišťují rovnoprávné zacházení se všemi lidmi – promítá se např. do oblasti výběru a přijímání pracovníků či do oblasti zajištění rovnoprávného přístupu ke službě všem zájemcům. Toto kritérium se týká oblasti zajištění rovnoprávného přístupu ke službě.

Poradna přihlášením k aplikaci politiky rovných příležitostí nejen že reaktivně dodržuje princip nestrannosti (služba je poskytnuta bez rozdílu každému člověku, který o službu projeví zájem a splňuje podmínky pro poskytnutí služby), ale navíc ještě proaktivně působí prostřednictvím tzv. „výzvy rovných příležitostí“ – tzn. že v případě diskrimačního chování zájemce nebo uživatele služby směrem k pracovníkům či dalším návštěvníkům poradny ho na jeho diskriminační jednání upozorňuje a vyzývá ho ke změně chování.

Popis standardu kriteria:

Poradna uplatňuje politiku rovných příležitostí v oblasti poskytování služeb. Má písemně stanoven způsob jejího uplatňování. 

Všichni pracovníci jsou s ním seznámeni a dodržují ho.

Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

- písemný interní materiál poradny

- veřejná informace o uplatňování politiky rovných příležitostí

- rozhovor s vedením, pracovníky
Kriterium:

A.1.6. Občanská poradna spolupracuje s veřejnou správou a samosprávou na místní úrovni při řešení problémů občanů, na optimalizaci úředních postupů a při hledání nových možností řešení problémů prostřednictvím upozorňování  na nedostatky legislativy, vznášení připomínek a  podnětů k příslušným správním orgánům, medializace kazuistik uživatelů apod. 

Popis kriteria:

Občanská poradna je v neustálém kontaktu s problémy místní komunity a je schopna ze statistik vysledovat negativní jevy, které se opakují nebo nesou značný společenský význam. Na základě těchto informací je možné, aby poradna kvalifikovaně zasahovala do vývoje řešení některých celospolečenských problémů, upozorňovala na nedostatky legislativy, nedokonalosti ve fungování státní správy či místní samosprávy apod. 

Toto kritérium se vztahuje k práci na místní (lokální) úrovni. Poradna pro místní sociální politiku může využívat různých forem práce – kontakt s médii, zveřejňování statistiky, poskytování zpětné vazby místním institucím, zapojení do komunitního plánování, iniciace či účast na různých jednáních řešících problémy komunity apod.

Poradna má stanoveny formy a postupy, kterými místní sociální politiku realizuje.

Popis standardu kriteria:

Poradna má písemně stanoveno, jakými formami a postupy realizuje místní sociální politiku. Poradna prokazuje svou činnost v této oblasti, je schopna doložit důkazy o realizaci.

Všichni pracovníci poradny jsou s problematikou místní sociální politiky seznámeni a umí připravovat podklady pro její aplikaci.

Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

- písemný interní materiál

- záznamy o realizaci místní sociální politiky

- rozhovor s vedením, pracovníky

Kriterium: 

A.1.7. Občanská poradna plní povinnosti vyplývající z oficiálně schválené sociální politiky AOP.

Popis kriteria:

V rámci AOP jsou pravidelně vyhlašována témata sociální politiky, která zpracovává pracovní skupina. Na základě získaných informací může AOP aktivně působit na změny v oblasti sociální politiky.

Popis standardu kriteria:

Standardem je, jestliže jsou v poradně témata sociální politiky zaznamenávána na speciální záznamové archy (ZA). Poradna zná vyhlášená témata, vede speciální ZA v souladu s požadavky AOP a záznamy jsou aktuální. Poradna zasílá AOP v určených termínech zprávy za sociální politiku.

Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

- analýza speciálních záznamových archů

- zprávy o zasílání podnětů AOP

- rozhovor s vedením, pracovníky 
Kriterium:

A.1.8. Pokud občanská poradna poskytuje jiný typ služby, musí mít zpracovánu jejich nabídku a pravidla jejich poskytování tak, aby bylo uživatelům zřejmé, že jde o jiný typ služby.

Popis kriteria:

Základní službou nabízenou občanskými poradnami AOP je občanské poradenství poskytované v souladu s posláními, cíli a principy.
Praxe občanských poraden ukazuje, že z různých důvodů (především získání finančních prostředků z grantových řízení nebo formou přímých plateb od uživatelů, doplnění komplexu služeb, pokrytí bílých míst v místních sociálních službách) poskytují poradny i jiné služby, které neodpovídají základní nabídce  občanského poradenství. 

Pro zachování jednotné úrovně služeb poskytovaných poradnami sdruženými v AOP a rovněž z důvodu ochrany uživatele je nezbytné, aby v případě poskytování jiných typů služeb, bylo toto jasně veřejně sdělováno. 

Jiným typem služby je míněna jakákoliv služba poskytovaná občanskou poradnou, která přesahuje rámec KIS (Klasifikace informačního systému) anebo služba poskytovaná v rozsahu větším než 4. úroveň poskytování služeb (1 = informace, 2 = rada, 3 = aktivní pomoc, 4 = asistence; definice dle usnesení Výboru z 26. 7. 2005) anebo poskytovaná při použití jiné metodiky.

Občanské poradenství je v souladu s principy poskytováno bezplatně, jiné typy služeb mohou být poskytovány za úplatu (OP musí podávat informace o cenách jednotlivých služeb). 

Popis standardu kriteria:

V případě, že poradna poskytuje i jiné typy služeb, je nabídka těchto služeb jasně oddělena od občanského poradenství tak, aby nebyly zaměnitelné se standardními službami občanského poradenství.

Poradci jsou seznámeni s poskytovanými službami a chápou, které služby jsou součástí občanského poradenství a které nikoliv.

Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

- existence popisu jiných typů služeb

- rozhovor s vedením, pracovníky

- rozhovor s uživateli

A 2.  Ochrana práv uživatelů služeb občanské poradny 

Občanská poradna při poskytování poradenských služeb respektuje základní lidská práva uživatelů služeb a jejich nároky vyplývající z obecně závazných norem a pravidel občanského soužití. 

Popis standardu:

Smyslem standardu je poukázat na důležitost respektování práv uživatelů služeb a jejich ochranu. Standard přispívá ke snížení rizika, že by se uživatel ocitl v nerovnoprávném postavení. 
Práva uživatelů lze rozdělit na základní lidská práva a svobody, která vyplývají z mezinárodních úmluv a ústavních norem České republiky a další práva, která jsou zakotvena v jednotlivých zákonech a jejich prováděcích předpisech. Informativní přehled základních lidských práv a svobod obsahuje Listina základních lidských práv a svobod (ústavní zákon č. 2/1993 Sb.). 

Standard zajišťuje ochranu práv uživatele v celém průběhu poskytování služeb – při jejich sjednávání, trvání a ukončování.

Přínosem standardu je také to, že jeho naplňování vyžaduje diskuzi všech poradců občanské poradny a vede je k hledání všech možností, kdy by k porušování práv uživatelů mohlo docházet.

Kriterium:

A.2.1. Občanská poradna má písemně definovány situace možného porušování práv uživatelů služeb a stanoveny vnitřní mechanismy, které zamezují jejich porušování.

Popis kriteria:

Při poskytování poradenství může docházet k situacím, kdy jsou porušována práva uživatelů. Jedná se např. o nerespektování svobodné vůle uživatele při volbě řešení vlastní nepříznivé situace, diskriminační chování poradce, vytváření závislosti uživatele na službě a mnoho dalších. Analýzu situací možného porušování práv uživatelů služeb je nutno vytvářet v týmu. 

Popis standardu kriteria: 

Poradna má písemně definováno, jakým způsobem mohou být porušována práva uživatelů poskytovaných služeb. Má stanoveny vnitřní mechanismy, které porušování práv uživatelů zamezují či řeší nápravu porušení práv. Pracovníci poradny se podílí na definování problematických situací a na hledání mechanismů zamezení či nápravy porušení práv uživatelů služeb.

Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

- písemný interní materiál poradny

- rozhovor s vedením, pracovníky

Kriterium:

A.2.2. Občanská poradna má písemně definovány situace, v nichž by mohlo dojít ke střetu zájmů pracovníků a uživatelů služeb a má vnitřní psaná pravidla, která střetu zabraňují.

Popis kriteria:

Při poskytování poradenství může dojít ke střetu zájmů pracovníků a uživatelů služeb. Za střet zájmů můžeme považovat možnost poskytnutí poradenství oběma stranám stojícím proti sobě ve sporu, předsudky poradců apod.

Poradna má tyto situace popsané a má také popsáno, jak bude střetu v těchto situacích zabraňovat, či jak bude řešit nápravu porušení práv. Pracovníci poradny se podílí na definování problematických situací a na hledání mechanismů zamezení střetu zájmů.
Popis standardu kriteria:

Poradna má písemně definovány situace, v nichž by mohlo dojít ke střetu zájmů pracovníků a uživatelů služeb. Má stanoveny vnitřní mechanismy, která střetu zabraňují či řeší nápravu při vzniku střetu zájmů. Pracovníci poradny znají možné problematické situace a vědí, jak zabránit možnému střetu zájmů.

Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

- písemný interní materiál poradny

- rozhovor s vedením, pracovníky

Kriterium:

A.2.3.  Rozhodnutí uživatele služeb o řešení vlastní situace je respektováno.

Popis kriteria:

V občanském poradenství má každý uživatel zaručeno právo respektování vlastní situace, respektování podmínek, ze kterých vychází, jeho schopností a možností či jeho vůle, jakým způsobem chce svoji situaci řešit. Občanské poradenství je službou, která pracuje zejména metodou podpory, nikoli péče. Poradce předkládá uživateli varianty nebo možnosti řešení jeho situace a je zcela ponecháno na uživateli, aby si zvolil, jak bude postupovat. Uživatel tak přebírá odpovědnost výběrem řešení. 

Popis standardu kriteria:

Poradci nabízejí uživateli (je-li to v dané situaci možné) několik variant řešení a  neovlivňují jeho volbu při výběru řešení. Tento postup je patrný z vypracovaných záznamových archů.

Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

- analýza záznamových archů

- náslech poradenského rozhovoru

- rozhovor s pracovníky

A 3.  Jednání se zájemcem o poskytnutí služeb 

Zájemce o služby je před uzavřením dohody seznámen s nabídkou služeb občanské poradny, podmínkami pro jejich poskytování a s jejich rozsahem. 

Popis standardu:

Standard je zaměřen na zájemce o poskytnutí služeb a jeho cílem je podpořit poskytnutí dostatečného množství informací a zajistit respektování práva zájemce o jeho rozhodnutí, zda službu využije či nikoliv. 

Zájemce o poskytnutí služeb je osoba, která projevila zájem o poskytnutí bližších informací 
o službách, podmínkách jejich poskytování atd. s úmyslem jich využít (tzn. do uzavření dohody). 

Standard klade důraz na přehledný a odpovídající způsob informování o nabízených službách, podporu samostatného rozhodování zájemce a definování podmínek odmítnutí zájemce.

Kriterium:

A.3.1. Občanská poradna na základě svých vnitřních pravidel aktivně informuje zájemce o nabízených službách (podmínky a způsob poskytování služby, cena).

Popis kriteria:

Všichni pracovníci poradny jsou seznámeni s tím, jaké služby OP nabízí a jaké jsou podmínky pro poskytování služby. Aktivním informováním je míněno, že jsou veřejně k dispozici informační materiály OP a provozní řád (či jiný ekvivalentní interní materiál poradny, v němž jsou uvedeny podmínky a způsob poskytování služby, ceny atd.). 

Informace o nabízených službách jsou ve srozumitelné formě. Pracovníci jsou schopni všechny zájemce o nabízených službách informovat a případně vysvětlit nejasnosti.

Popis aktivního informování zájemců o službách je součástí vnitřních pravidel poradny, např. jako součást metodiky poradenského procesu.

Popis standardu kriteria:

OP má zpracován popis aktivního informování zájemců a má zpracovány materiály informující o nabízených službách. Obsah materiálů je pro uživatele srozumitelný a dostupný. 

Pracovníci jsou schopni zájemce o nabízených službách a podmínkách informovat.

Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 
- rozhovor s uživateli služeb
- letáky, informační materiály v tištěné podobě veřejně přístupné uživatelům 

(nástěnka, čekárna)

- existence vnitřních pravidel

- viditelně vyvěšen ceník jiných služeb, které poradna poskytuje mimo občanské poradenství 

- vyvěšen provozní řád (či jiný ekvivalentní interní materiál poradny) s uvedením podmínek a způsobu poskytování služby

Kriterium:

A.3.2. Informace o službách jsou zájemcům o služby poskytovány tak, aby se mohli rozhodnout, zda je využijí či nikoliv.

Popis kriteria:

Standard klade důraz na srozumitelnost informací a na to, aby informace byly přesné a úplné. Cílem je zajistit, aby zájemce o služby získal dostatek informací o možnostech občanského poradenství a mohl se rozhodnout, zda služby využije.

Informace o službách jsou podávány takovým způsobem, aby nebyla omezena možnost svobodné volby zájemce o využití či nevyužití služeb. Pracovníci nesmí podáváním informací o službách zájemce od využití služeb odrazovat či ho naopak ujišťovat o zajištění služeb, které do občanského poradenství nespadají.

Zájemce musí mít také jistotu, že v případě odmítnutí služeb se při jiné příležitosti může na poradnu opět obrátit a že jeho předchozí rozhodnutí nebude mít negativní vliv na kvalitu poskytnutých služeb.

OP je odpovědná za to, že předávané informace a jejich obsah odpovídají dorozumívacím možnostem zájemce. Předávané informace jsou buď v písemné formě anebo jsou zájemcům sdělovány ústně pracovníky poradny.

Popis standardu kriteria:

Poradna poskytuje informace o službách tak, aby se zájemci mohli svobodně rozhodnout, zda je využijí. Postupy sdělování jsou součástí vnitřních písemných materiálů poradny. Pracovníci umí jednat se širokou škálou zájemců. 
Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

- vnitřní písemný materiál poradny

- rozhovor s pracovníky

- rozhovor se zájemci o služby

Kriterium:

A.3.3. Občanská poradna má stanovena pravidla, za jakých může zájemce o služby odmítnout. 

Popis kriteria:

Standard vymezuje, za jakých okolností je možné odmítnout zájemce o službu. Jedná se zejména o případy, kdy je zájemce pod vlivem alkoholu či drog, je agresivní nebo se chová diskriminačně. Dále se jedná o případy, kdy zájemce požaduje službu mimo zaměření poradny, např. krizové ubytování. 

Popis standardu kriteria:

OP má písemně vypracována pravidla pro odmítnutí, všichni pracovníci jsou s nimi seznámeni a umějí s nimi pracovat. Pravidla jsou součástí veřejných materiálů poradny a jsou přístupná zájemcům o službu.

Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

- vnitřní předpis upravující pravidla pro odmítnutí a jak při odmítnutí postupovat

- důvody odmítnutí jsou součástí veřejně přístupného materiálu (např. provozní řád)

- rozhovor s pracovníky

A 4.   Dohoda o poskytování služeb

Poradenské služby jsou uživatelům služeb poskytovány na základě nepsané dohody.

Popis standardu:

Smyslem standardu je přispět k vytvoření takových vztahů mezi uživatelem a poradnou, které v co největší míře vyváží nerovné postavení poradny a uživatele. Je nástrojem ochrany obou stran. 

Kriterium:

A.4.1. Poradce a uživatel služeb uzavírají dohodu o poskytování služeb.

Popis kriteria:

Podstatou uzavření dohody je úprava vztahů mezi uživatelem a poradnou, tedy stanovení bližších podmínek poskytování služeb.

Okamžikem uzavření dohody se ze zájemce o službu stává uživatel služeb.

Dohoda o poskytování služeb v občanském poradenství je nepsaná, uzavírá se konkludentně (nevysloveně) v momentě, kdy je zájemce seznámen s podmínkami poskytování služeb (většinou se tak děje formou písemného zveřejnění těchto podmínek nebo jejich ústním sdělením pracovníkem poradny) a akceptuje je.

Akceptací je míněno, že se zájemce rozhodne služeb poradny za daných podmínek využít.

Je důležité, aby poradna věnovala zvýšenou pozornost úplnému a srozumitelnému výčtu podmínek poskytování služeb a aby všichni pracovníci byli schopni zájemce s podmínkami seznámit způsobem odpovídajícím zájemcovým možnostem.

Popis standardu kriteria:

Poradna zveřejňuje podmínky poskytování služeb, jsou s nimi seznámeni všichni zájemci 
o služby, a to způsobem odpovídajícím možnostem zájemce.

Všichni pracovníci jsou schopni zájemce s podmínkami seznámit způsobem odpovídajícím zájemcovým možnostem.

Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

- písemný interní materiál poradny

- rozhovor s pracovníky, uživateli

Kriterium:

A.4.2. Uživatel služeb může dohodu vypovědět bez udání důvodů. 

Popis kriteria:

Každý uživatel musí mít kdykoliv možnost se rozhodnout bez udání důvodů o ukončení služeb. Toto uživateli umožňuje svobodnou volbu při výběru služeb a dává mu možnost rozhodnout o vlastní situaci sám, nebýt závislý na službách.

Odmítnutí služeb ze strany uživatele není důvodem ke snížení kvality služeb v případě, že se na OP znovu obrátí.

Popis standardu kriteria:

Poradna písemnou formou informuje uživatele o jejich možnosti vypovědět službu bez udání důvodů. Pracovníci OP jsou seznámeni s možností uživatele kdykoliv odmítnout služby, respektují ji.

Zdroje pro ověření standardu kriteria:
- písemný interní materiál

- rozhovor s uživateli, pracovníky

Kriterium:

A.4.3. Občanská poradna (OP) má písemně stanovena pravidla, za jakých může dohodu vypovědět. 

Popis kriteria:

Občanská poradna má stanoveno, za jakých podmínek může ukončit poskytování služeb, např. uživatel neplní svou část sjednaného postupu při řešení nebo požaduje služby, které jsou mimo rámec občanského poradenství.

Popis standardu kriteria:

OP má písemně stanovena pravidla pro možnost vypovězení služeb, tato pravidla jsou součástí provozního řádu (či ekvivalentních interních materiálů poradny). Všichni pracovníci s nimi umí pracovat. S pravidly pro vypovězení dohody jsou prokazatelně seznámeni uživatelé služeb.

Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

- písemný interní materiál (provozní řád či ekvivalentní interní materiál poradny)

- rozhovor s uživateli, pracovníky

A5. Plánování a průběh poskytování poradenských služeb

Při plánování a poskytování poradenských služeb vychází poradna z osobních cílů a potřeb uživatelů služeb

Popis standardu:

Plánování služeb umožní uživateli mít přehled o službě, která je mu poskytována, umožňuje hledat nejefektivnější cestu k řešení problému, zapojit uživatele do řešení jeho situace a přispěje tak ke kvalitě služby. 

Kriterium:

A.5.1. Průběh poradenství vychází z vnitřních zdrojů a možností uživatele služeb, sleduje dosažení osobních cílů uživatele služeb a je plánován společně s uživatelem služeb.

Popis kriteria:

Občanské poradenství je založeno především na respektu k uživateli. Prozkoumání jeho osobních cílů napomáhá zajistit, aby si mohl dobře vybrat řešení své situace a mohl si naplánovat kroky, které k řešení povedou. Každý uživatel má rozdílné schopnosti a dovednosti, nachází se v jiné situaci a tato situace je vždy jedinečná. Je proto třeba společně s uživatelem v průběhu poradenského rozhovoru zvažovat, jakých dovedností  a vlastních zdrojů může uživatel při řešení situace využít. Plánování a průběh poradenství musí vycházet z možností uživatele, kroky k dosažení jeho cílů jsou v závislosti na jeho možnostech buď postupné nebo komplexní.

Popis standardu kriteria:

Poradci při vedení poradenského rozhovoru respektují uživatelovy cíle, zvažují jeho možnosti a dovednosti, vychází z jeho aktuální situace, podporují uživatele v samostatném rozhodování. Tento postup je písemně uveden v interním materiálu, který popisuje práci s uživatelem.

Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

- záznamové archy

- rozhovor s pracovníky

- náslechy

- interní materiál popisující práci s uživatelem

Kriterium:

A.5.2. Uživatel služeb má možnost měnit své osobní cíle v průběhu využívání služeb.

Popis kriteria:

Občanské poradenství je založeno především na respektu k uživateli. Prozkoumání jeho osobních cílů napomáhá uživateli k výběru řešení jeho situace a ke společnému plánování strategie. Každý uživatel má rozdílné schopnosti a dovednosti, nachází se v jiné situaci a tato situace je vždy jedinečná. Každý uživatel posuzuje svoji situaci podle vlastních zkušeností a může svoje cíle v průběhu poradenského rozhovoru nebo kdykoliv při poskytování služby měnit bez uvedení důvodů. Možnost změny cíle uživatele nesmí mít dopad na kvalitu poskytované služby. Změna cíle uživatele je patrná v záznamovém archu.

Popis standardu kriteria:

Poradci při vedení poradenského rozhovoru a poskytování služby respektují možnost uživatele měnit v průběhu služby svoje osobní cíle. Změna cíle uživatele nemá dopad na kvalitu poskytované služby. Změna cíle uživatele je poradcem zaznamenána v záznamovém archu.

Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

- záznamové archy

- rozhovory s pracovníky

- náslech

Kriterium:

A.5.3. Občanská poradna zaznamená průběh služeb do záznamových archů (ZA). Záznamové archy jsou archivovány po dobu 5 let.

Popis kriteria:

Průběh celého poradenského rozhovoru je zaznamenán do záznamového archu, který je jednotný pro poradny AOP. Záznamové archy poraden respektují požadované údaje (modul C vytváření záznamů o případech). Záznamové archy obsahují především údaje o uživateli – jméno, bydliště, kontakt (v souladu s ochranou osobních údajů), zdroj informací, datum konzultace, kontakt (návštěva, telefon, internet, v bytě), úroveň služby (1-4, odkazování, předávání) a klasifikace dotazů podle KIS. Průběh služby je zaznamenán podle Eganova modelu- kde uživatel je, kde chce být a jak se tam dostane. Ze záznamového archu je patrné, s jakým problémem uživatel přišel, jaké byly jeho osobní možnosti, jaké možnosti řešení mu poradce nabízel, jaké řešení nebo postup si uživatel vybral a následný postup. ZA je veden tak, aby s ním mohl pracovat další poradce.

Občanské poradny musí archivovat ZA po dobu 5 let, je vhodné vést záznamy o archivaci a skartaci (kdy a jak byly jednotlivé číselné řady ZA skartovány). Poradna má zpracován postup archivace a skartace. O archivaci je nutné vést záznamy.
Popis standardu kriteria:

Průběh služby je zaznamenáván do jednotného ZA, při vyplňování ZA je postupováno v souladu s metodikou AOP – modul C vytváření záznamů o případech. Poradci znají postup vyplňování ZA. Poradna má písemně zpracován postupu archivace a skartace.V OP je zajištěno archivování ZA po dobu 5 let a je vypracován postup skartace ZA. 

Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

- záznamové archy

- rozhovory s pracovníky

- postup archivace a skartace

- archiv

Kriterium:

A.5.4. Za průběh poradenské služby odpovídá poradce, který službu poskytl.

Popis kriteria:

Cílem kritéria je zajistit kvalitní poradenství a podpořit zodpovědnost poradců. Každý poradce, který poskytuje službu, odpovídá za průběh služby a vedení poradenského rozhovoru podle Eganova modelu, odpovídá za kvalitu poskytnutých informací. 

Popis standardu kriteria:

Poradci jsou vyškoleni a přijímají odpovědnost za průběh poradenské služby. V OP je vytvořen systém, který převzetí odpovědnosti umožňuje. Poradce odpovídá za průběh služby, tuto zodpovědnost vědomě přijímá.

Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

- záznamové archy

- kontrolní náslechy

- rozhovory s vedením poradny

- rozhovory s pracovníky

Kriterium:

A.5.5. Občanská poradna má vypracovaný systém kontroly poskytovaných služeb.

Popis kriteria:

Cílem OP je poskytovat kvalitní služby, věcně správné rady a informace. Jedním z měřítek kvality je kvalita poradenského procesu – dodržování Eganova modelu poradenství a kvalita poskytovaných rad – jejich věcná správnost a vhodnost pro dané řešení. Za udržení kvalitního poradenství odpovídá vedoucí (ředitel) poradny. Jeho povinností je realizovat systém kontroly záznamových archů a provádění poradenských rozhovorů. Svoje pravomoci může vedoucí (ředitel) delegovat i na jiné pracovníky. Poradna má vypracovaný systém kontroly a odstraňování zjištěných nedostatků poskytovaných služeb. 

Popis standardu kriteria:

V OP existuje a je dodržován systém kontroly poskytovaných služeb v písemné podobě – záznamových archů i poradenských rozhovorů. Systém obsahuje způsob a postup odstraňování zjištěných nedostatků  a vede k posílení kvality poskytovaných služeb.

Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

- systém kontroly

- záznamové archy

- zápisy z kontrol

- záznamy z kontrolních náslechů

Kriterium:

A.5.6. Občanská poradna má vypracovaný systém sdílení informací o uživateli služeb a o průběhu poskytnuté služby mezi pracovníky poradny.

Popis kriteria.

Cílem kriteria je zajistit zastupitelnost poradců  při poskytování služeb uživatelům, předávání potřebných informací. Každá poradna má vypracovaný systém, který umožňuje, aby kterýkoliv poradce mohl kvalifikovaně pokračovat v konzultaci a věnovat se konkrétnímu uživateli. Poradna má např. vypracovaný systém porad, neformální předávání informací, apod. Poradna má vypracovaný systém ukládání a evidování ZA, který umožňuje předávání a snadné vyhledání záznamů o službách poskytovaných jednotlivým uživatelům.
Popis standardu kriteria.

V OP existuje funkční systém sdílení informací o uživateli služeb a o průběhu poskytnuté služby mezi pracovníky poradny.

Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

- záznamové archy

- existence systému předávání informací

- systém evidence záznamových archů

A 6.  Osobní údaje

Občanská poradna pracuje pouze s těmi osobními údaji uživatelů služeb, které jsou nezbytné pro zajištění bezpečné a kvalitní služby.

Občanská poradna při práci s osobními údaji uživatele služeb postupuje v souladu s obecně závaznými normami, zejména zákonem č. 101/2000 Sb.

Popis standardu:

V tomto standardu jde o vytvoření takového systému práce s osobními údaji, který umožní, aby služby byly poskytovány odborně a byla ochráněna práva uživatelů, mimo jiné i právo  vystupovat anonymně. Jde o to, mít v daný okamžik k dispozici takové údaje, které jsou nutné a nezbytné k řešení uživatelovy situace. Standard také upravuje, jak se s osobními údaji uživatelů nakládá při konzultování s dalšími osobami a organizacemi.
Kriterium:

A.6.1. Občanská poradna má písemná pravidla pro nakládání s osobními údaji uživatelů služeb. Písemná pravidla zahrnují práva a povinnosti pracovníků při nakládání s osobními údaji uživatelů služeb.

Popis kriteria:

Pracovníci OP pracují jen s takovými údaji, které jsou pro poskytnutí kvalitních služeb nezbytné. Poradna má vypracovaný systém, jak žádá uživatele o souhlas ke zpracování nebo uložení osobních údajů, všichni pracovníci tento postup znají. Není třeba shromažďovat veškeré údaje o uživateli jako jméno, adresa, rodné číslo, jednací čísla apod. v případě, kdy tyto údaje nejsou nezbytné pro poskytnutí kvalitní služby (jednorázové konzultace apod). Poradna často pracuje v uživatelově případě i s osobními údaji dalších osob, kterých se případ týká, jejich údaje jsou uvedeny v různých rozhodnutích apod., ale tyto osoby nejsou uživatelem v občanské poradně. Poradna má pro tyto případy vypracován systém, jak s takovými údaji zachází (např. jak dlouho je má k dispozici, zda je vrací uživateli, jak zachází s osobními údaji v e-mailech a dopisech, jak postupuje, jestliže nemůže získat souhlas uživatele ke zpracování osobních údajů). 

Popis standardu kriteria:

OP má zpracována písemná pravidla pro nakládání s osobními údaji uživatelů služeb, pravidla znají všichni pracovníci. OP žádá uživatele pouze o takové osobní údaje, které jsou pro poskytnutí služby nezbytné. 

Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

- písemná pravidla pro nakládání s osobními údaji

- ze ZA je patrné, za jakým účelem byly osobní údaje shromažďovány

- souhlas uživatele s poskytnutím osobních údajů

Kriterium:

A.6.2. Občanská poradna má zpracována pravidla pro sdílení osobních údajů třetím osobám nebo organizacím.

Popis kriteria:

Pro poskytnutí kvalitní služby je někdy nezbytné konzultovat situaci uživatele s dalšími osobami či institucemi. V některých případech pomáhá poradce uživateli dojednat kontakt s jinou institucí, předává jeho případ. Poradci v tomto případě znají postup, jak nakládat s osobními údaji uživatele, znají nutnost vyžádat si souhlas uživatele 

Popis standardu kriteria:

OP má zpracována pravidla pro sdílení osobních údajů uživatelů třetím osobám nebo organizacím, pracovníci tato pravidla znají a dodržují je.

Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

- pravidla pro sdílení osobních údajů třetím osobám

- rozhovory s pracovníky

- záznamové archy

- přiložené písemné souhlasy

Kriterium:

A.6.3. Občanská poradna umožňuje uživateli služeb vystupovat anonymně.

Popis kriteria:

Jedním ze základních principů občanského poradenství je diskrétnost, z jehož dodržování  mimo jiné vyplývá možnost uživatelů vystupovat v poradně anonymně. Anonymita usnadňuje pro některé uživatele přístup ke službám a jejich využití. Je zcela na uživateli, zda možnost anonymity využije.

Popis standardu kriteria:

Standardem je, jestliže OP umožňuje uživateli vystupovat anonymně.

Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

- záznamové archy

- rozhovory s pracovníky

- rozhovory s uživateli

A 7.  Stížnosti na kvalitu nebo způsob poskytování poradenství

Uživatelé služeb si mohou stěžovat na kvalitu služeb nebo způsob jejich poskytnutí, aniž by tím byli ohroženi. Poradna má stanovena vnitřní pravidla, se kterými jsou seznámeni uživatelé služeb i pracovníci poradny.

Popis standardu:

Podstatou standardu je zajistit uživatelům možnost vyjádřit se k úrovni poskytované služby a získat tak od uživatelů zprávu o poskytovaných službách a zprávu o tom, zda služba odpovídá potřebám uživatelů. Stížnosti jsou důležitým zdrojem informací o spokojenosti s poskytovanou službou, jsou zdrojem informací o tom, jak zlepšit službu. Současně jde 
o nástroj kontroly uživatele nad službou, která je mu poskytována.

Kriterium:

A.7.1. Uživatelé služeb jsou informováni o způsobu vyřizování stížností. S postupy jsou rovněž obeznámeni pracovníci poradny. Pravidla pro přijímání a vyřizování stížností jsou v písemné podobě; jsou přehledná a srozumitelná, obsahují možnost anonymního podávání stížností.

Popis kriteria:

Uživatel má možnost vznášet ke způsobu a kvalitě poskytované služby a k práci konkrétních pracovníků OP náměty, připomínky a stížnosti. Uživatel má takto možnost dát OP zpětnou vazbu v případě, že se službou nebyl spokojen, nebo pokud měla na jeho situaci negativní dopad. OP bere stížnosti jako možnost jak zlepšit poskytované služby. Pravidla pro vyřizování stížností jsou písemná a zpracovaná takovou formou, aby byla srozumitelná pro většinu uživatelů. S možností podat stížnost je uživatel seznámen. Pravidla obsahují možnost podávat stížnost anonymně a také postup pro vyřizování anonymní stížnosti.

Popis standardu kriteria:

Standardem jsou písemně zpracovaná pravidla pro vyřizování stížností, která obsahují možnost anonymního podání stížnosti. Pravidla jsou zpracovaná ve formě, která je snadno přístupná většině uživatelů. Tato pravidla jsou běžně dostupná uživatelům. Pracovníci pravidla znají a umí podle nich stížnosti řešit.

Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

- písemný materiál pro přijímání a vyřizování stížností, který obsahuje anonymní možnost podání stížnosti

- materiál je dostupný pro uživatele

- rozhovory s pracovníky

- rozhovory s uživateli

Kriterium:

A.7.2. Z pravidel pro podání stížností je zřejmé, jakým způsobem a na koho se mají uživatelé služeb se stížností obrátit.

Popis kriteria:

Uživateli služeb musí být z pravidel pro vyřizování stížností zcela jasné, jaký je postup při podání stížnosti, koho má oslovit, kdo s ním stížnost vyřizuje. Proto je důležité, aby postup pro vyřizování stížností, podle kterého se řídí uživatel byl vypracován způsobem, který je přístupný pro většinu uživatelů služby. Poradna zná i způsoby, jak postup objasnit např. uživatelům s vadami zraku apod.

Popis standardu kriteria:

Standardem je, jestliže má poradna  v písemném materiálu pro přijímání a vyřizování stížností  popsán postup podání stížnosti a konkrétní osoby, které mohou stížností přijímat. Postup je popsán způsobem, který je srozumitelný pro většinu uživatelů.

Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

- písemný materiál pro přijímání a vyřizování stížností obsahuje postup a osoby pověřené pro vyřízení stížnosti

- rozhovory s pracovníky

- rozhovory s uživately

- postup je snadno dostupný pro uživatele

 Kriterium:

A.7.3. Uživatelé služeb jsou poučeni o možnosti obrátit se v případě nespokojenosti s vyřízením stížnosti na AOP. Pravidla pro vyřizování stížností obsahují toto poučení a kontaktní adresu příslušného orgánu AOP.

Popis kriteria:

Může docházet i k situaci, kdy uživatel není spokojen s vyřízením stížnosti v poradně nebo se na poradnu z osobních důvodů nechce obrátit. Z toho důvodu musí být uživateli umožněno obrátit se na AOP jako střešní organizaci garantující kvalitu poradenství občanských poraden AOP. Pro stížnosti uživatelů na služby poraden je určena v AOP arbitrážní komise. Písemný materiál pro vyřizování stížností nebo jiný materiál, který je dostupný pro všechny, musí obsahovat informaci o možnosti obrátit se na AOP a kontakt na AOP (Tachovské náměstí 3, 130 00 Praha 3) s poznámkou, že dopis je určen pro arbitrážní komisi.

Popis standardu kriteria:

Standardem je, jestliže je uživatel seznámen s možností stěžovat si na služby OP k  AOP – arbitrážní komisi. Písemný materiál obsahuje kontakt na AOP.

 Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

- postup pro přijímání a vyřizování stížností obsahuje možnost podat stížnost k arbitrážní komisi AOP

- rozhovor s uživateli, pracovníky

 Kriterium:

A.7.4. Lhůta pro vyřizování stížností je maximálně 30 dnů. 
Popis kriteria:

Doba pro vyřízení stížnosti je dána taxativně, poskytuje dostatečnou dobu pro vyřízení stížnosti a informování uživatele. Lhůta je současně i přiměřeně dlouhá pro uživatele, který si stěžoval.

Popis standardu kriteria:

Standardem je lhůta maximálně 30 dnů pro vyřízení stížnosti a je součástí písemného materiálu. Uživatelé jsou s lhůtou seznámeni.

 Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

- v písemném materiálu je uvedená lhůta maximálně 30 dnů

- kontrola stížností, zda byla lhůta dodržena

 Kriterium:

A.7.5. Uživatel služeb má právo zvolit si svého zástupce, který ho bude zastupovat při vyřizování stížnosti.

Popis kriteria:

Z důvodu jakýchkoliv překážek na straně uživatele musí poradna uživateli umožnit, aby si stanovil svého zástupce pro vyřízení stížnosti. Zástupce může za uživatele po celou dobu vystupovat – podávat stížnost, převzít vyjádření, podávat svoje vyjádření. Možnost zvolit si zástupce musí být uvedena v písemném materiálu pro podávání a vyřizování stížností, musí být srozumitelná pro většinu uživatelů.

Popis standardu kriteria:

Standardem je možnost uživatele zvolit si pro vyřízení stížnosti svého zástupce a tato možnost je uvedena v písemném materiálu pro podávání a vyřizování stížností.

 Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

- v písemném materiálu je tato možnost uvedena

- uživatel je s touto možností seznámen

 Kriterium:

A.7.6. Stížnosti jsou vyřizovány písemně nebo ústně a jsou evidovány. Z evidence je patrný postup při řešení stížnosti.

Popis kriteria:

Aby bylo umožněno podat stížnost každému uživateli, přijímá poradna písemné i ústní stížnosti. Pro kontrolu postupu při vyřizování stížností jsou veškeré stížnosti evidovány a z evidence je patrné, jak řešení stížnosti probíhalo.

Popis standardu kriteria:

Standardem je písemná evidence stížností, evidence obsahuje písemné i ústní stížnosti, z evidence je patrné, jak byla stížnost vyřízena.

 Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

- písemná evidence stížností

- v písemném materiálu pro vyřizování a přijímání stížností je možnost podat stížnost písemně i ústně

- rozhovory s pracovníky

- rozhovory s uživateli

 A 8.  Návaznost na další služby 

Občanská poradna podporuje uživatele služeb, aby při řešení svého problému využívali i služeb dostupných v jeho okolí, a to jak ve státní, tak v nestátní sféře. Občanská poradna spolupracuje s ostaními službami v regionu a institucemi státní a veřejné správy.

Popis standardu:

Cílem tohoto standardu je zvýšit kvalitu poskytovaných služeb zajištěním kontinuity řešení problému uživatele předáním k dalším odborným, kvalitním a bezpečným službám.Podpora rozvoje přirozených sítí  je jedním ze základních cílů a poslání služby. Občanské poradny nenahrazují odborné služby, ale pomáhají svým uživatelům využívat veškeré dostupné služby, které jim mohou pomoci jejich situaci řešit. 

Kriterium:

A.8.1. Občanská poradna pomáhá uživateli služeb kontaktovat a využívat další služby podle jeho potřeb. 

Popis kriteria:

Uživatel, který využívá službu občanské poradny často k řešení své situace potřebuje další odbornou pomoc (psychologickou pomoc, konkrétní úřad nebo instituci, specializovanou organizaci, advokátní pomoc), která na občanské poradenství naváže. Rovněž některé požadavky uživatelů služby nemůže občanská poradna naplnit. Proto musí být pracovníci poradny schopni poskytnout uživatelům kontakty na dostupné služby v regionu a zprostředkovat jim případně návštěvu.

Popis standardu kriteria:

Standardem je, jestliže občanská poradna uživateli (podle jeho potřeb a schopností):

nabízí další kontakty na odborné nebo specializované služby

 pomáhá uživateli zprostředkovat kontakt s příslušnou organizací.

 Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

- záznamové archy

- záznamové archy obsahují odkazování (O), předávání (P)

 Kriterium:

A.8.2. Občanská poradna disponuje informačním systémem pomáhajících institucí na místní úrovni. Pracovníci občanské poradny znají, jakým předmětem činnosti se jednotlivé služby v regionu zabývají.

Popis kriteria:

Uživatel, který využívá službu občanské poradny často k řešení své situace potřebuje další odbornou pomoc ( psychologickou pomoc, konkrétní úřad nebo instituci, specializovanou organizaci, advokátní pomoc), která již přesahuje rámec občanského poradenství a na občanské poradenství naváže. Rovněž některé požadavky uživatelů služby nemůže občanská poradna naplnit. Proto musí být pracovníci poradny schopni poskytnout uživatelům kontakty na dostupné služby v regionu a zprostředkovat jim případně návštěvu. Tyto kontakty vedou v databázi, adresáři nebo jiné formě, která je aktuální a pracovníci vědí, čím se organizace zabývají.

Popis standardu kriteria:

Standardem je, jestliže OP vede databázi, adresář nebo jinou formu kontaktů na další instituce v regionu, kontakty jsou aktuální a pracovníci vědí, čím se jednotlivé organizace zabývají a uživatele na ně cíleně odkazují.

 Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

- OP vede databázi, adresář nebo jinou formu evidence kontaktů na další organizace

evidence kontaktů je aktuální

- rozhovor s pracovníky

 Kriterium:

A.8.3. Občanská poradna má zpracována pravidla pro jednání poradců v zájmu uživatelů služeb se třetími osobami.

Popis kriteria:

Uživateli je v OP zaručena ochrana všech jeho osobních údajů a garantována diskrétnost 
u všech informací, které poradně v průběhu služby poskytne. V některých případech je však třeba situaci uživatele řešit prostřednictvím dalších institucí (jiných služeb) a třetích osob a je současně v jeho zájmu, aby poradce jednal za uživatele. Poradci mohou jednat v zájmu uživatele pouze s jeho výslovným souhlasem, sdělovat jen takové údaje, s jejichž sdělením uživatel souhlasí. Poradce je povinen přesně se s uživatelem dohodnout, které informace předá, jaký zvolí postup a co je cílem jednání poradce v zájmu uživatele. 

Popis standardu kriteria:

Standardem je, jestliže má OP zpracována písemná pravidla pro jednání poradců v zájmu uživatele se třetími osobami. Poradci tato pravidla znají.

 Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

- zpracovaná pravidla, která pracovníci znají a dokáží je uplatňovat

- rozhovor s pracovníky
B
Personální standardy 
B 1.  Personální zajištění služeb

Struktura, počet pracovníků i jejich vzdělání a dovednosti odpovídají poslání zařízení, poskytovaným službám a potřebám uživatelů. Zejména pracovníci, kteří se podílí na přímé práci s uživateli, jsou zaškoleni a průběžně vzděláváni.

Popis standardu:

Kvalita poskytované služby úzce souvisí s kvalitou pracovníků, jejich dovednostmi, úrovní jejich vzdělání a jejich přístupu k uživatelům služeb. Kvalitu poskytované služby rovněž ovlivňuje personální zabezpečení i struktura organizace. Podstatou standardu je zabezpečit kvalitní službu pro uživatele prostřednictvím optimálního personálního zabezpečení organizace, kvalifikačními požadavky na pracovníky organizace a zabezpečení dobrých pracovních podmínek pro  pracovníky organizace.

Kriterium:

B.1.1. Občanská poradna má písemně stanovenu optimální organizační strukturu a počet pracovních míst, náplně práce, oprávnění a povinnosti vyplývající z jednotlivých pozic. Optimální strukturou se míní taková struktura, která vyhovuje rozsahu, kapacitě a charakteru služby, potřebám a aktuálnímu počtu uživatelů a definovaným potřebám OP a která zaručuje zastupitelnost pracovníků bez omezení poskytování služby.

Popis kriteria:

Pro pracovníky občanské poradny a zvláště pro nově příchozí pracovníky je důležité, aby občanská poradna měla písemná pravidla v personální oblasti, jako jsou náplně práce a kompetence pracovníků na různých pozicích. Vedení poradny si podle možností (např. finančních, prostorových, možnosti shánění nových pracovníků) a rozsahu poskytovaných služeb pro uživatele stanovuje optimální počet pracovníků pro zajištění kvalitní služby.

Organizační struktura obsahuje popis jednotlivých pracovních míst a jejich vzájemných kompetenčních vztahů. Dobře zpracovaná optimální organizační struktura pomáhá organizaci plánovat nábor pracovníků, pomáhá zajišťovat zastupitelnost pracovníků v době nemoci, dovolených apod. Optimální struktura zahrnuje i počet a strukturu dobrovolných pracovníků. Přehled o oprávněních přispívá i k tomu, že se pracovníci cítí bezpečně, znají své povinnosti, vědí na koho se obrátit v případě problémů.

Popis standardu kriteria:

Standardem je, pokud má občanská poradna písemně stanovenou optimální organizační strukturu a počet pracovních míst, náplně práce a kompetence jednotlivých pracovních pozic. Organizační struktura je naplánována a pracovníci na jednotlivých pozicích znají své kompetence a náplň práce. Organizační struktura odpovídá potřebám uživatelů a kapacitě poradny, umožňuje zastupitelnost pracovníků.

 Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

- písemný interní materiál organizace

- písemné náplně práce a kompetence jednotlivých pracovních pozic (ředitel/vedoucí OP, poradce, asistent atd.)

- rozhovor s vedením, pracovníky

Kriterium:

B.1.2. Občanská poradna má definovány osobnostní a kvalifikační požadavky a stanovena vnitřní pravidla pro přijímání pracovníků. Při výběru pracovníků uplatňuje politiku rovných příležitostí.

Popis kriteria:

Pro kvalitní poskytování služby je potřeba mít stanovené kvalifikační a osobnostní požadavky na pracovníky v jednotlivých pracovních pozicích. Při přijímání nových pracovníků zohledňuje ředitel/vedoucí poradny oba tyto aspekty. Odborné schopnosti pracovníků je možné doplňovat vzděláváním, zaučováním, praxí a podobně. Osobnostní předpoklady jsou definovány v etickém kodexu občanského poradce. 

Vnitřní pravidla pro přijímání pracovníků obsahují postup náboru pracovníků – forma náboru (inzerce, vyhlášení výběrového řízení…), forma vedení přijímacího pohovoru (prvotní kontakt, zkoumání dotazníků, životopisů, osobní pohovor s předběžně vybranými uchazeči, konečné rozhodnutí), kdo je odpovědný za výběr pracovníků. Tato pravidla vychází vždy z konkrétních podmínek poradny. Základní podmínkou, kterou musí pravidla pro přijímání pracovníků obsahovat, je uplatnění rovných příležitostí při výběru pracovníků. Vedení poradny musí dbát na to, aby byly všem uchazečům poskytnuty stejné podmínky při přijímacím řízení. Nikdo nesmí být diskriminován pro rasu, národnost, tělesné či smyslové postižení, sexuální orientaci a další, pokud vyhovuje požadavkům na danou pozici.

Popis standardu kriteria:

Standardem je, pokud má občanská poradna stanoveny obecné (osobnostní a kvalifikační) požadavky pro příjem nových pracovníků. Má vnitřní pravidla pro přijímání nových pracovníků a při jejich výběru uplatňuje politiku rovných příležitostí.

Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

- stanovené osobnostní a kvalifikační požadavky pro příjem nových pracovníků

- vnitřní pravidla pro přijímání nových pracovníků

- rozhovor s vedením

- rozhovor s pracovníky (politika rovných příležitostí)

Kriterium:

B.1.3. Každý poradce a vedoucí (ředitel) občanské poradny absolvoval výcvik v souladu s metodikou AOP. 
Popis kriteria:

Pro přímou práci s uživatelem služby je nutné absolvovat výcvik práce s uživatelem, který je v souladu s metodikou AOP. Tato povinnost vyplývá i z povinnosti člena AOP. Předepsaný výcvik je povinný i pro vedoucího/ředitele poradny. Jestliže vedoucí/ředitel poradny absolvoval výcvik, umí vést poradenský rozhovor a zná všechny jeho fáze, může účinně kontrolovat poradce při poskytování služby, může připravovat účinná opatření při zjištěných nedostatcích, organizovat další vzdělávání ve vedení poradenského rozhovoru. 

Tento výcvik je povinný i pro vedoucí/ho (ředitele/ku) občanské poradny, i když nepracuje v přímé práci s uživatelem. Vedoucí poradny (ředitel), který výcvikem prošel a zná jednotlivé fáze poradenského procesu, může účinně aplikovat systém kontroly úrovně služeb poskytovaných v poradně.

Popis standardu kriteria:

Standardem je, pokud všichni poradci a vedoucí poradny absolvovali výcvik práce s uživatelm, který je v souladu s metodikou AOP. 
Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

- certifikáty – doklady o absolvování školení
- osobní sešit poradce či ekvivalentní záznamy o absolvování výcviku jednotlivých poradců v souladu s metodikou AOP
Kriterium:

B.1.4. Občanská poradna pravidelně identifikuje a vyhodnocuje vzdělávací potřeby svých pracovníků, školí a vzdělává své pracovníky a vede o tom záznamy.

Popis kriteria:

Pro kvalitní poskytování služby je důležité, aby vedoucí (ředitel) OP dbal na profesní rozvoj pracovníků a na jejich vzdělávací potřeby. Vzdělávání je určeno jak potřebami jednotlivých pracovníků, tak potřebami uživatelů. Vedení poradny proto vytváří systém, který umožňuje identifikovat potřeby pracovníků (pravidelné rozhovory s pracovníky, výstupy z kontrolních náslechů a z kontrol ZA) a potřeby uživatelů (analýzy ZA-četnosti jednotlivých dotazů, novelizace zákonů a dalších předpisů apod.) Možnost rozvoje pracovníků také napomáhá prevenci vyhoření. Vedení pořizuje písemné záznamy o účasti pracovníků na školeních a kurzech.

Popis standardu kriteria:

Standardem je, pokud vedoucí (ředitel) poradny nebo jiný pověřený pracovník s pracovníky OP pravidelně identifikuje a vyhodnocuje jejich vzdělávací potřeby vzhledem k jejich profesnímu rozvoji v OP. Vedení poradny zajišťuje pro pracovníky konkrétní vzdělávací aktivity a vede o tom záznamy. 

Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

- písemné plány profesního rozvoje pracovníků OP, včetně vedoucího (ředitele)

- písemná evidence účasti na školeních a kurzech

- rozhovor s pracovníky 

- rozhovor s vedením

Kriterium:

B.1.5. Občanská poradna má minimálně dva stálé pracovníky (formou pracovně-právního vztahu) s kvalifikací poradce, kteří absolvovali výcvik v souladu s metodikou AOP. 

Popis kriteria:

K zajištění kvalitní služby  a zastupitelnosti poradců jsou potřební minimálně dva pracovníci v pracovně-právním vztahu, kteří mají kvalifikaci poradce (výcvik práce s uživatelem v souladu s metodikou AOP). Je tak zajištěno kontinuální poskytování služby. Pracovně-právním vztahem se rozumí jakýkoliv smluvní vztah uzavřený podle Zákoníku práce.

Popis standardu kriteria:

Standardem je, že v OP jsou v pracovně-právním vztahu minimálně dva pracovníci s kvalifikací poradce (tzn. mají absolvovaný výcvik práce s uživatelem v souladu s metodikou AOP).

Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

 - smlouvy

 - doklady o absolvování výcviku poradců 

B 2.  Pracovní podmínky a řízení pracovníků

Vedení občanské poradny zajišťuje pracovníkům pracovní podmínky pro výkon kvalitní služby.

Popis standardu:

V závislosti na zvyšujících se nárocích na kvalitu a odbornost pracovníků v občanské poradně, kdy je požadován profesionální výkon a současně lidský přístup k uživatelům, je třeba k tomu vytvořit pro pracovníky dobré podmínky – zajistit jejich bezpečnost, požadované pracovní prostředí, zajistit dobrovolníkům rovnocenné postavení se zaměstnanci, zajistit jejich zapojení do průběhu služby, umožnit jim předkládat návrhy, připomínky ke způsobu poskytování služby, zajistit jejich ohodnocení a odměňování. Jestliže má pracovník zajištěny základní podmínky pro výkon jeho služby, má tato skutečnost přímý vliv na kvalitu poskytované služby pro uživatele.

Kriterium:

B.2.1. Občanská poradna vytváří podmínky k tomu, aby pracovní podmínky odpovídaly zákoníku práce, bezpečnostním a hygienickým předpisům. 

Popis kriteria:

Pracovní podmínky odpovídající zákoníku práce, bezpečnostním a hygienickým předpisům jsou nezbytné pro pracovníky OP. Prostor OP je rovněž upravován se zřetelem na uživatele služby, tedy tak, aby se v poradně mohli cítit návštěvníci dobře. Mezi tyto podmínky patří i bezpečnostní pokyny jako jsou např. požární směrnice, únikové východy v případě nebezpečí a další podle typu prostor, ve kterých se OP nachází. Pracovní prostředí poradny by mělo vyhovovat standardům běžných kancelářských prostor. Prostory pro konzultace je třeba hodnotit nejen z pohledu uživatele, ale i toho, že poradce v nich někdy stráví větší část pracovní doby (osvětlení, větrání, existence oken apod.)

Popis standardu kriteria:

Standardem je, pokud prostory OP a celkové podmínky pro práci odpovídají zákoníku práce, bezpečnostním a hygienickým předpisům. OP má vnitřní bezpečnostní pokyny v písemné podobě, které jsou dostupné všem pracovníkům. V prostorách OP běžně přístupných uživatelům jsou písemné bezpečnostní pokyny pro objekt. Oba písemné dokumenty pracovníci znají a vědí, kde je naleznou.

Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

- prohlídka OP

- vnitřní písemné bezpečnostní pokyny, které jsou dostupné pracovníkům OP

- písemné bezpečnostní pokyny pro objekt, které jsou přístupné uživatelům

- rozhovor s pracovníky 

- rozhovor s uživateli / zájemci o službu

- záznamy o školení  bezpečnosti práce a ochrany zdraví

Kriterium:

B.2.2. Občanská poradna vytváří pro své pracovníky bezpečné prostředí. Podniká kroky k zajištění bezpečnosti poradců při jednání se zájemcem o služby či s uživatelem služeb, během návštěv v domácnosti nebo při jednání mimo prostory poradny.

Popis kriteria:

Jistota a pocit bezpečí při práci s uživateli jsou nezbytnou podmínkou pro kvalitní práci s uživateli. Každá poradna by měla mít vypracovaný systém pro zajištění bezpečí poradcù při konzultacích s uživateli. Může dojít k agresivitě uživatele vůči poradci, k situacím, kdy je třeba uživatele předat jinému poradci, akutním zdravotním problémům poradce nebo uživatele, případně i k situaci, kdy uživatel neúměrně prodlužuje konzultaci. 

Je třeba situaci posoudit i z hlediska pocitu bezpečnosti uživatele, z hlediska minimalizace rizika možného obvinění poradce uživatelem apod. 

Bezpečí poradců lze zajistit dohodnutými postupy, zajištěním signalizačního zařízení v konzultačních místnostech, napojením poradny na policii apod., podle místních a prostorových podmínek OP. Rovněž by nikdy neměl být poradce v době konzultačních hodin v  poradně sám. Poradna má vypracovaný systém, jak zajistí přítomnost dalších osob (nemusí to být poradci) na pracovišti.

Poradna má také vypracovaná pravidla pro jednání poradců s uživateli mimo prostory poradny – návštěvy v bytě, domově důchodců, zdravotnickém zařízení, doprovázení uživatelù na úřady apod.

Popis standardu kriteria:

Standardem je, jestliže má poradna písemně vypracovaná pravidla pro zajištění bezpečnosti pracovníků, poradci je znají a uplatňují je v praxi. Standardem je přítomnost vždy minimálně dvou pracovníků na pracovišti v konzultačních hodinách. OP má pravidla pro jednání pracovníků s uživateli mimo prostory OP, pro návštěvy v domácnostech a pro nenadálé krizové situace při konzultaci s uživatelem. Pracovníci OP tato pravidla znají a řídí se jimi.

 Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

- interní písemný materiál

- rozhovor s pracovníky 

- rozhovor s vedením

- kontrola ZA (v případě návštěvy v domácnosti)

Kriterium:

B.2.3. Občanská poradna má stanovena vnitřní pravidla uzavírání smluv s pracovníky, kteří nejsou v pracovně-právním vztahu, např. s dobrovolníky. 

Popis kriteria:

Z důvodu jasných kompetencí pracovníků OP a záruky poskytování kvalitních služeb je nutné, aby i pozice pracovníků, kteří nejsou v pracovně-právním vztahu, byla formalizována. 

Poradna uzavírá s dobrovolníky písemnou smlouvu o výkonu jejich činnosti podle svých vnitřních pravidel, pro formu smlouvy může využít vzor dobrovolnické smlouvy AOP. Smlouvy obsahují všechny právní náležitosti pracovně–právních smluv, jsou evidovány a archivovány.

Jsou-li pro činnost poradny využíváni pracovníci, kteří pracují na základě živnostenského listu, je také s nimi uzavírána smlouva o spolupráci např. formou smlouvy o dílo.

Popis standardu kriteria:

Standardem je, pokud jsou s pracovníky, kteří nejsou v pracovně-právním vztahu uzavírány smlouvy podle vnitřních pravidel organizace. 

 Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

- existence dobrovolnických smluv u všech pracovníků mimo pracovně-právní vztah 

vnitřní pravidla pro uzavírání smluv

Kriterium:

B.2.4.Občanská poradna vede seznam zaměstnanců a dobrovolníků.

Popis kriteria:

Občanská poradna vede seznam zaměstnanců a dobrovolníků. Seznam poskytuje přehled 
o aktuálním stavu pracovníků organizace a jejich zařazení na pracovní pozice v občanské poradně.

Popis standardu kriteria:

Standardem je, pokud občanská poradna vede seznam zaměstnanců a dobrovolníků.

 Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

- složka s pracovními a dobrovolnickými smlouvami

- případně písemný seznam všech zaměstnanců i dobrovolníků

Kriterium:

B.2.5. V občanské poradně je uplatňován systém obousměrné komunikace mezi vedením a pracovníky.  

Popis kriteria:

Oboustranná komunikace mezi vedením a pracovníky OP má pozitivní důsledek pro kvalitu a rozvoj služby a má dopad i na pracovní ovzduší v OP. 

Ze strany vedení se jedná například o sdělování informací, které mají dopad na poskytování služby (projekty, grantová řízení, změny v organizaci, informace od AOP atd.). Ze strany pracovníků jde například o upozorňování na nedostatky v poskytování služby, návrhy na zlepšení. Celkově je pro komunikaci mezi pracovníky a vedením OP důležitá pozitivní i negativní zpětná vazba.

Oboustranná komunikace funguje jak na formalizované úrovni (porady, setkání týmu), tak na úrovni neformální.

Popis standardu kriteria:

Standardem je, pokud vedoucí (ředitel) OP vytváří možnost pro oboustrannou komunikaci a ta se uskutečňuje. 

 Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

- rozhovor s pracovníky

- rozhovor s vedením

- zápisy z porad

- pravidelné schůzky vedoucího (ředitele) OP s jednotlivými členy týmu OP, při kterých je také prostor pro oboustranou zpětnou vazbu a komunikaci   

Kriterium:

B.2.6. Občanská poradna umožňuje pracovníkům zapojit se do rozvoje a zkvalitňování služeb.

Popis kriteria:

Zapojení pracovníků do rozvoje a zkvalitňování služby využívá potenciál týmu, který v OP pracuje, podporuje oboustrannou komunikaci vedení a pracovníků a také zvyšuje povědomí pracovníků OP o širších souvislostech služby.

Popis standardu kriteria:

Standardem je, pokud mají pracovníci OP možnost zapojovat se do rozvoje a zkvalitňování služeb. Například do projektů, plánování rozvoje služby atd. 

 Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

- rozhovor s pracovníky 

- rozhovor s vedením

Kriterium:

B.2.7. Všichni pracovníci občanské poradny mají právo konzultovat pracovní otázky s vedením občanské poradny.

Popis kriteria:

Pro řešení pracovních otázek je vymezen čas pracovních porad, každý pracovník však může pracovní záležitost konzultovat (v rámci zvyklostí, či pravidel poradny) i mimo tento čas. Při řešení pracovních záležitostí je uplatňován systém obousměrné komunikace.

Možnost konzultovat pracovní otázky s vedením napomáhá dobrým vztahům na pracovišti, pomáhá pracovníkům zvládat náročné úkoly, zajišťuje pro pracovníky pocit bezpečí, především pokud cítí nejistotu při poskytování poradenství. Konzultace pracovních otázek pomáhá vedení poradny k znalosti poměrů na pracovišti, pomáhá udržovat kontakt s pracovníky, pomáhat jim zvládat obtížné situace.

Popis standardu kriteria:

Standardem je, pokud má každý z pracovníků možnost přijít nebo si předem sjednat schůzku s vedoucím (ředitelem) OP, aby mohl konzultovat pracovní otázky.

 Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

- rozhovor s pracovníky 

- rozhovor s vedením

Kriterium:

B.2.8. Občanská poradna má zpracovaný systém kontroly, hodnocení a odměňování pracovníků.

Popis kriteria:

Systém kontroly, hodnocení a odměňování pracovníků má dopad na profesní rozvoj pracovníků, kvalitu poskytované služby. Zpracovaný systém odměňování vede ke zprůhlednění celého procesu a zamezuje nejasnostem, které by mezi pracovníky mohly vzniknout.

Kontrola není omezena jen na pravidelnou kontrolu záznamových archů, ale jedná se i o náslechy (ať již pravidelné nebo namátkové) nebo o zjišťování příčin toho kde "vázne" nějaká činnost (např. malá průchodnost uživatelů, opakované stížnosti, vysoká "návratnost" uživatelů, apod). - systém hodnocení, kontroly a odměňování nemusí být jen v písemné podobě, ale měl by být alespoň všeobecně známý (rozhovory s pracovníky) a jeho aplikace by měla být citlivě posuzována s ohledem na možnosti (zvl. finanční) poradny.

Popis standardu kriteria:

Standardem je, pokud má OP písemně zpracovaný systém kontroly, hodnocení a odměňování pracovníků. Pracovníci systém znají.

 Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

- písemný dokument (dokumenty) pro systém kontroly, hodnocení a odměňování pracovníků

- rozhovor s pracovníky

- rozhovor s vedením

B 3.  Profesní rozvoj a podpora pracovníků 

Občanská poradna zajišťuje profesní rozvoj a podporu svých pracovníků.

Popis standardu:

Podstatou tohoto standardu je zajistit prostřednictvím pravidelného vzdělávání a péče o pracovníky formou supervize co nejkvalitnější službu pro uživatele. Standard vychází z předpokladu, že dobře informovaný, pravidelně vzdělávaný pracovník, který preventivně předchází možnému vyhoření, případným konfliktním situacím na pracovišti a je zaměřen na svůj odborný rozvoj, je schopen poskytnout uživateli kvalitní službu tak, aby co nejlépe odpovídala uživatelově situaci. 

Kriterium:

B.3.1. Občanská poradna podporuje vzdělávání svých pracovníků a vytváří jim podmínky pro účast na tomto vzdělávání.

Popis kriteria:

Pracovníci poskytující občanské poradenství mají předpoklady pro to, aby jejich znalosti a dovednosti umožňovaly poskytovat kvalitní službu. Je však nutné věnovat pozornost jejich dalšímu vzdělávání. Potřeba rozvíjet znalosti a dovednosti pracovníků vyplývá především z rychlých změn našeho právního a sociálního systému, osobních znalostí a dovedností jednotlivých pracovníků, zavádění nových metod práce, vzniku nových funkcí, zavádění systému kvality do praxe, měnících se potřeb uživatelů služby apod.

Pro to, aby se mohli pracovníci vzdělávat, musí být vytvořeny podmínky ze strany organizace. Občanská poradna nejen sama organizuje vzdělávací aktivity na základě zjištěných potřeb, ale umožňuje svým pracovníkům účastnit se vzdělávání zajišťovaného jinými organizacemi, umožňuje pracovníkům další studium na VOŠ nebo VŠ. Mezi účastí pracovníků na vzdělávání, potřebami uživatelů služby, osobními předpoklady pracovníků a potřebami organizace je přímá souvislost. Poradna má na vzdělávání vyčleněny finanční prostředky, vychází svým pracovníkům vstříc úpravou pracovní doby, studijním volnem apod. Má vytvořeny individuální plány rozvoje a vzdělávání pracovníků.

Popis standardu kriteria:

Standardem je, jestliže občanská poradna zajišťuje a umožňuje vzdělávání svých pracovníků a jejich vzdělávání má přímou souvislost s potřebami uživatelů služby, osobními předpoklady pracovníků a potřebami organizace. Občanská poradna má písemně stanovený plán vzdělávání, který vychází z individuálních plánů rozvoje a vzdělávání pracovníků a vyčleňuje v rozpočtu finanční zdroje na vzdělávání.

Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

- písemný plán vzdělávání, který odpovídá potřebám uživatelů, osobním předpokladům pracovníků a potřebám organizace a vychází z individuálních plánů rozvoje a vzdělávání pracovníků

- individuální plány rozvoje pracovníků

- ředitel poradny i ostatní pracovníci vědí, proč absolvují jednotlivá školení a jak školení budou moci využít při práci s uživateli

- vedení poradny  společně s pracovníky upravují vzdělávací potřeby podle aktuální situace

- v rozpočtu poradny jsou vyčleněny finanční prostředky na vzdělávání

Kriterium:

B.3.2. Občanská poradna zajišťuje svým pracovníkům supervizi.

Popis kriteria:

Supervize (podle definice MPSV) je strukturované uvažování nad konkrétními problémovými situacemi, které vznikly v interakci jednotlivého pracovníka s uživateli, případně s příbuznými uživatele nebo i s dalšími pracovníky, přičemž těžiště procesu spočívá ve vzdělávání (rozvoji kompetence) pracovníka, zatímco prvek  kontroly je méně výrazný.

Pracovníci občanských poraden musí nejen uplatňovat odborné znalosti a dovednosti, ale také lidský, vnímavý a empatický přístup k uživatelům, kterým poskytují služby. Osudy uživatelů se jich lidsky dotýkají, občas se dostávají do problémů s konkrétním uživatelem  nebo s určitým typem uživatelů služby. To činí jejich práci psychicky náročnou. Z toho důvodu je třeba pracovníkům poskytnout podporu, kterou by měl zajišťovat odborník, který není závislý na struktuře organizace. Odborník, který přichází do zařízení z vnějšku (externí supervize). Je možné využít i formu vnitřní (interní) supervize, kterou provádí pracovník organizace, který má k poskytování supervize potřebné dovednosti. Tento pracovník není v pozici nadřízeného vůči supervidovaným. Supervize je organizovaná jako skupinová a jako individuální. Skupinová supervize je zaměřena většinou na kazuistiku, obtížné situace v práci s uživateli nebo situace, které vznikají na pracovišti, může mít vzdělávací prvek. Individuální supervize je zaměřena na konkrétní potřeby jednotlivého pracovníka, jeho osobní problémy a potřeby.
Popis standardu kriteria:

Standardem je, jestliže občanská poradna zajišťuje pro svoje pracovníky pravidelnou skupinovou supervizi externí nebo interní a pracovníci mají možnost vyžádat si individuální supervizi. Standardem je rovněž, pokud občanská poradna využívá nabídku supervize v jiné občanské poradně.

Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

- občanská poradna má uzavřenu smlouvu se supervizorem

- supervizor je odborník, který přichází do občanské poradny z vnějšku nebo je jím pracovník organizace, který má pro provedení supevize potřebné dovednosti (vzdělání) a není nadřízeným supervidovaných

- vedení vnímá zajištění supervizi jako běžnou součást své praxe

- pracovníci vědí, proč se supervize zúčastňují, jak si mohou o supervizi požádat a jaký má supervize účel a smysl
Kriterium:

B.3.3. Pracovník má právo vyžádat si supervizi u vedoucího (ředitele) občanské poradny nebo případně u AOP. 

Popis kriteria:

Supervize má především úlohu podpory pracovníků ve smyslu vyrovnávání se s emočně náročnými situacemi, se kterými se setkává při práci s uživateli. Stejně tak plní úlohu podpory pracovníků při jejich práci v týmu. Má prvek  vzdělávací, pomáhá rozvíjet dovednosti pracovníků. Protože je supervize významným prvkem podpory pracovníků, mají především ti pracovníci, kteří se podílejí na přímé práci s uživatelem právo na supervizi a vedení občanské poradny je povinno jim supervizi zajistit.

Může docházet i k situacím, kdy pracovník nechce požádat o supervizi ve vlastní poradně, např. z obavy z možných důsledků, problémů s vedením poradny apod.V takovém případě má právo využít nabídku supervize ze strany AOP. Každý pracovník občanské porady musí být s touto možností seznámen.

Popis standardu kriteria:

Standardem je, jestliže občanská poradna naplňuje právo pracovníků na zajištění supervize a pracovníci vědí, že se mohou obrátit s žádostí o supervizi na AOP.

Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

- občanská poradna zajišťuje pracovníkům supervizi

- smlouva se supervizorem

- rozhovory s vedením a pracovníky

- pracovníci vědí, že se mohou obrátit s žádostí o supervizi na AOP

C
Provozní standardy

C 1.   Postavení občanské poradny

Občanská poradna má jasně definovaný statut.

Popis standardu:

Cílem tohoto standardu je zajistit, aby organizace, které poskytují občanské poradenství měly ve svém statutu občanské poradenství jasně deklarováno, a to i poradny, které jsou součástí jiné nestátní neziskové organizace. Jasné postavení občanské poradny zajišťuje kontinuitu poskytování služeb pro uživatele a přispívá ke zvýšení důvěryhodnosti poskytovaných služeb. 

Kriterium:

C.1.1. Občanská poradna je nestátní nezisková organizace nebo součást nestátní neziskové organizace.

Popis kriteria:

Občanská poradna musí být vždy zřízena jako nestátní nezisková organizace. Může být součástí jiné nestátní neziskové organizace (občanského sdružení, obecně prospěšné společnosti nebo účelovým zařízením církví). Nemůže existovat jako součást státních nebo stranických organizací.

Popis standardu kriteria:

Standardem je, jestliže občanská poradna je samostatným občanským sdružení, obecně prospěšnou společností nebo součástí nestátního zařízení.  

Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

- stanovy

- zřizovací nebo pověřovací listiny

Kriterium:

C.1.2. Občanská poradna, která je součástí NNO, má jasně definované postavení v rámci této organizace. Vedoucí (ředitel) poradny a jeho zástupci mají odpovídající pravomoce pro řízení poradny a jejího zastupování.

Popis kriteria:

Občanská poradna může být zřízena jako součást nestátní neziskové organizace s více programy (projekty). V takovém případě musí být postavení občanské poradny v organizaci zcela zřejmé a její postavení musí být zakotveno ve stanovách nebo jiných zřizovacích listinách. Je možné, aby postavení občanské poradny bylo  zakotveno i v jiných materiálech organizace (např. organizační řád), které mají pro celou organizaci závazný chrakter. Vedoucí (ředitel) poradny a jeho zástupci mají takový rozsah pravomocí, který jim umožňuje plně zastupovat poradnu navenek. Jejich pravomoci jsou písemné (pověření, náplň práce). Písemný požadavek vyplývá z toho, že jsou pravomoce nastaveny často pouze ústně a jsou založeny na osobních vztazích. 
Popis standardu kriteria:

Standardem je jasné postavení občanské poradny, která je jedním z projektů NNO, ve struktuře zřizující organizace. Postavení OP je podloženo závazným písemným materiálem a jsou písemně stanoveny pravomoce vedoucího (ředitele) poradny a jeho zástupců, které jim umožňují zastupovat poradnu navenek. Za jasné postavení samostatného občanského sdružení (Občanská poradna) jsou považovány stanovy. 

Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

- stanovy organizace nebo jiné zřizující listiny

- pověřující listiny

- organizační nebo jiný řád zřizující organizace

- popřípadě jiné písemné materiály, které jsou v rámci zřizující organizace závazné

- pověření vedoucího a jeho zástupců, náplně práce, jmenovací listiny apod.

Kriterium:

C.1.3. Občanská poradna poskytuje občanské poradenství. Případně jiné typy služeb jsou poskytovány odděleně na základě samostatné nabídky. 

Popis kriteria:

Základním posláním občanských poraden je poskytování bezplatného, diskrétního, nestranného a nezávislého poradenství.

Občanské poradenství:

· je odborné sociální poradenství přispívající k řešení nepříznivých sociálních situací 

· je charakteristické způsobem práce s uživatelem, zplnomocňováním uživatele a komplexním přístupem k uživateli a jeho situaci

· je založeno na principech bezplatnosti, diskrétnosti, nestrannosti a nezávislosti

· je poskytováno v současnosti v 14 oblastech, ve 4 úrovních – informace, rada, aktivní pomoc a asistence (definice podle usnesení Výboru z 26.7.2005)

Tato činnost musí převažovat nad jinými aktivitami občanské poradny, jak samostatné nestátní neziskové organizace, tak součástí jiné NNO. Jestliže občanská poradna poskytuje ještě jiné služby jako např. mediaci, humanitární sklad a humanitární pomoc, přepisování textů pro uživatele mimo poskytnutou poradenskou službu, musí být tyto činnosti jasně pro uživatele odlišeny samostatnou nabídkou (letáky, propagace).

Zvlášť pečlivě musí být odděleny činnosti prováděné za úplatu. Uživateli musí být zcela zřejmé, co je služba občanské poradny a co je již jinou službou.

Popis standardu kriteria:

Standardem je poskytování občanského poradenství. Nabídka dalších činností občanské poradny,  které jsou nad rámec občanského poradenství, případně nesouvisí s řešením problému uživatele, je od služby občanského poradenství oddělena. Občanská poradna má zpracovánu samostatnou nabídku těchto činností tak, aby nemohlo docházet u uživatelů k nedorozumění a záměně služby s občanským poradenstvím.

Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

- zpracovaná samostatná nabídka pro jiné služby

- jiné služby oddělené např.návštěvní dobou

- způsob informování uživatelů o nabídce služeb poradny

- rozhovory s pracovníky o způsobu nabízení služeb poradny, jejich jiných činností

C 2.  Místní a časová dostupnost

Místní a časová dostupnost poradenských služeb odpovídá cílům a charakteru služby 

a potřebám uživatelů.

Popis standardu:

Pro posouzení kvality služby je důležité i to, zda nabízená služba je pro uživatele snadno dostupná svojí polohou, dopravní dostupností, zda ji mohou využít i uživatelé, kteří mají nějaká omezení (pohybová, smyslová...) apod.
Kriterium:

C.2.1. Umístění poradny a návštěvní doba pro uživatele odpovídá potřebám uživatelů 

a je rovnoměrně rozvržena.

Popis kritéria:

Občanská poradna nabízí svoje služby nejširšímu okruhu uživatelů, proto by její umístění mělo být snadno dostupné pěšky nebo místní hromadnou dopravou, uživatelé by ji měli snadno nalézt bez větších orientačních problémů. Poradna zjišťuje potřeby uživatelů na otevírací dobu a reaguje na jejich potřeby úpravou pracovní doby. Návštěvní doba je rovnoměrně rozvržena do dopoledních i odpoledních hodin. To, jak se poradně daří vyhovět požadavkům uživatelů se pozná intenzitou využití služeb, tím jak je využita nabízená návštěvní doba. Návštěvní doba nesmí být pouze formální nebo neaktuální. Ve stanovené návštěvní době je přítomen odpovídající počet pracovníků. 

Popis standardu kriteria:

Standardem je, jestliže je poradna pro většinu uživatelů snadno dostupná, nabídka návštěvní doby odpovídá potřebám uživatelů, je rozvržena do dopoledních i odpoledních hodin a je přítomen opovídající počet pracovníků.

Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

- dostupnost poradny (dopravní i orientační)

- rozvržení návštěvní doby

- aktuálnost návštěvní doby

- přítomnost  poradců v návštěvní době

- způsob zjišťování potřeb uživatelů na návštěvní dobu

- rozhovory s uživateli – spokojenost uživatelů

- rozhovory s vedením 

Kriterium:

C.2.2. Minimální počet hodin, kdy je občanská poradna otevřena pro veřejnost, je 15 hodin týdně.

Popis kriteria:

Minimální otevírací doba je stanovena na hranici 15 hodin, občanská poradna nesmí mít nižší počet návštěvních hodin. 

Popis standardu kriteria:

Standardem je návštěvní doba 15 hodin.

Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

- aktuální návštěvní doba

Kriterium:

C.2.3. Občanská poradna má vypracovaný systém přijímání a objednávání uživatelů služeb. Poradna přijímá i neobjednané uživatele služeb a má proto stanovena písemná pravidla. 

Popis kriteria:

Občanská poradna nabízí pomoc lidem v obtížných životních situacích a někteří uživatelé potřebují velmi rychlou pomoc. To je především důvodem, proč poradna musí mít vytvořený písemně zpracovaný systém, který přesně stanoví, jakým způsobem poradna zabezpečí poskytnutí služby neobjednaným uživatelům, obzvlášť těm, kteří službu naléhavě potřebují. Poradna by měla mít provedený průzkum potřeb uživatelů v otázce návštěvní doby, reagovat na potřeby uživatelů, přičemž potřeby uživatelů mají přednost před personálem. Na základě zjištěných potřeb poradna vytváří písemný systém přijímání a objednávání uživatelů, který znají všichni pracovníci. Poradna má písemně stanoven způsob, jak vyjít vstříc uživatelům, kterým návštěvní doba nevyhovuje a potřebují pomoc poradny.

Popis standardu kriteria:

Standardem je vypracovaný systém pro přijímání a objednávání uživatelů, který obsahuje pravidla pro přijetí neobjednaných uživatelů. Pravidla mají písemnou podobu, jsou s nimi seznámeni všichni pracovníci poradny. Pravidla obsahují postup v případě, že uživatel naléhavě potřebuje pomoc mimo vyhrazenou návštěvní dobu.

Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

- písemná pravidla pro přijímání a objednávání uživatelů

- písemná pravidla zaručují poskytnutí služby pro neobjednané uživatele

- aktuální návštěvní doba

- rozhovory s pracovníky

Kriterium:

C.2.4. Místo, kde jsou poskytovány poradenské služby, je snadno dostupné pro většinu potenciálních uživatelů.

Popis kriteria:

Smyslem tohoto kriteria je zajistit, aby poradna byla dostupná pro uživatele dopravně, orientačně (dala se snadno nalézt), aby byla snadno dostupná pro uživatele s pohybovým smyslovým nebo jiným omezením apod.

Popis standardu kriteria:

Standardem je, jestliže poloha poradny vyhovuje většině zájemců i uživatelů služeb, v blízkosti poradny je zastávka MHD, i tělesně smyslově a jinak postižení uživatelé nemají problém se do poradny dopravit

Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

- poloha poradny

- informační materiály o službách poradny obsahují také  informace, příp. i popis, jak 

se uživatelé  do poradny dostanou  

C 3.  Informovanost o službách

Občanská poradna zpřístupňuje veřejnosti informace o poskytovaných službách.

Popis standardu:

Kvalitu služby lze měřit i podle způsobu informovanosti o nabízené službě. Dobrá informovanost je jednou ze základních podmínek pro dostupnost služby. Kvalitně vypracované informační materiály usnadní orientaci uživatelů v rozsahu a podmínkách nabízené služby, mohou napomoci i získávání finančních prostředků pro organizaci.

Kriterium:

C.3.1. V občanské poradně jsou viditelně umístěny Charta občanských poraden 

a informace o způsobu poskytování služby a  na požádání jsou uživateli předloženy Standardy kvality občanských poraden AOP a  vnitřní dokumenty dotýkající se práv uživatelů služeb. Materiály jsou zpracovány ve formě odpovídajícímu potřebám 

a možnostem cílové skupiny.

Popis kriteria:

Charta občanských poraden je jedním ze základních dokumentů občanských poraden AOP, který popisují charakter, principy a podmínky nabízené služby. Důležité je i to, aby uživatel obdržel dostatek informací o způsobu poskytnutí služby. Charta občanských poraden a dobře zpracovaný provozní řád mohou poskytnout uživatelům dostatek informací, které potřebují znát ještě před využitím služby. Provozní řád může určovat délku konzultace s uživatelem a dále oblasti, ve kterých poradna nemůže uživatelům pomoci, zastupitelnost poradců, podmínky pro objednání uživatele, podmínky pro odmítnutí služby, řešení stížností apod. Tyto materiály jsou základními informačními materiály a poradna je má zpracovány v podobě nebo podobách, které umožňují uživatelům se v nich snadno orientovat a jsou pro ně srozumitelné (např. neobsahují zkratky nebo výrazy a cizí slova, která uživatelé běžně nepoužívají). Poradna má vypracovaný systém, který umožňuje tyto základní informace předat i těm uživatelům, kteří nemohou využít písemné materiály a pracovníci tyto postupy znají. 

Práva uživatelů služeb mohou být upravena i v jiných dokumentech a do takových dokumentů má právo uživatel nahlížet. Uživatelům nemusí být předkládány materiály, které se týkají výlučně pracovníků a organizace (např. odměňování pracovníků apod.).

Popis standardu kriteria:

Standardem je, jestliže má občanská poradna viditelně umístěnu Chartu občanských poraden a informace o způsobu poskytování služby  (např. provozní řád) na místě snadno dostupném pro všechny uživatele, dokumenty jsou zpracovány tak, aby byly srozumitelné pro většinu uživatelů. Poradna má vypracovaný systém, jak informovat uživatele, jestliže nemohou využít písemných materiálů, pracovníci tento systém znají a uplatňují ho. Poradna je schopna na požádání předložit uživateli Standardy kvality občanských poraden AOP a další směrnice a pokyny, které se týkají práv uživatele.

Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

- Charta občanských poraden a provozní řád a jejich umístění pro uživatele

- pravidla pro informování uživatele

- rozhovory s pracovníky a vedením

- rozhovory s uživateli

Kriterium:

C.3.2. Občanská poradna má zpracovány informační materiály, které informují o nabízených službách a podmínkách poskytování služeb a ty jsou běžně přístupné uživatelům služby a široké veřejnosti.

Popis kriteria:

Poradna má zpracovány informační materiály, ze kterých je patrné, pro koho jsou určeny poskytované služby, co je jejich cílem, kdy lze službu využít. Tyto materiály mohou mít tištěnou podobu nebo mohou být umístěny na internetových stránkách apod. Informace poskytované prostřednictvím informačních materiálů musí být srozumitelné. Pozornost je třeba věnovat zejména uživatelům služeb. Nicméně informace mohou být určeny i pro odborníky z jiných organizací, úředníky místní samostrávy apod. Je proto třeba věnovat pozornost obsahu informačních materiálů – sdělení, velikosti písma, jednoduchosti jazyka, způsobu distribuce informačních materiálů.

Informační materiály mohou mít podobu letáků, které jsou vyvěšeny nebo k rozebrání v prostorách organizace a na jiných místech; inzerátů v místním tisku; informací v médiích, vlastních internetových stránek nebo odkazu na stránku, kde je informace uvěřejněna, zveřejnění v adresáři místních poskytovatelů sociálních služeb.

Popis standardu kriteria:

Standardem je, jestliže má poradna zpracovaný písemný materiál, který obsahuje všechny základní informace – komu je služba určena, kde a kdy ji může využít, co je jejím cílem. Veřejnost má přístup k základním informacím o poradně. Uživatelům jsou informace srozumitelné.

Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

- vypracovaný písemný materiál

- letáky

- webová stránka

- informace v tisku

- informace v adresáři poskytovatelů sociálních služeb

Kriterium:

C.3.3. Veřejně přístupné informace o poradně obsahují informace o podmínkách poskytovaných služeb, poslání a cílech organizace, principech občanského poradenství, právní formu, IČO, jméno statutárního zástupce, popř. jméno vedoucího (ředitele) poradny, adresu, návštěvní hodiny a telefonické spojení. 

Popis kriteria:

Zájemci  o službu i uživateli musí být dostupné a srozumitelné informace, za kterých mu služba bude poskytnuta. Informace jsou k dispozici v  prostorách poradny, nejlépe v čekárně nebo jiné vstupní  místnosti. Vhodné je, aby v čekárně nebo jiných prostorách poradny měl zájemce o službu i uživatel  k dispozici jednoduchý informační materiál s adresou, telefonním spojením  a  návštěvními  hodinami, který si může odnést s sebou. 

Popis standardu kriteria:    

Standardem je, jestliže v prostostorách  poradny jsou viditelně umístěny Charta občanských poraden, Provozní řád a  informace o OP,  IČO, jméno statutárního zástupce, popř. jméno vedoucího (ředitele) poradny, adresu, návštěvní hodiny a telefonické spojení. 

Charta  občanských poraden  a  provozní řád (nebo jeho ekvivalent) jsou k dispozici i v tištěné podobě a  zájemce i uživatel  je může získat prostřednictvím  poradce, který  je schopen mu je dle potřeby vysvětlit.  

Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

 - informační panely  a materiály v prostorách poradny

 - informační letáky OP - adresa, telefonní spojení, návštěvní hodiny

 - základní dokumenty  Charta OP a provozní řád nebo jeho ekvivalent

 - rozhovory s pracovníky  
Kriterium

C.3.4. Občanská poradna vydává výroční zprávu o své činnosti.

Popis  kriteria:

Výroční  zpráva podává  informace o OP, příp. organizaci v jejímž  rámci existuje. 

Obsahuje také všechny údaje o finančním  hospodaření.  

Výroční zpráva je vydávána 1x ročně, podporuje transparentnost organizace. Ve výroční zprávě nesmí chybět:

1. idea – důvod existence OP (organizace)

2. přehled činnosti

3. přehled hospodaření (včetně finančních zdrojů)

4. složení zodpovědných orgánů organizace

5. identifikační data a kontaktní spojení

To vše platné pro  příslušný kalendářní rok.

Dále by se v ní mělo objevit:

· počet a jména zaměstnanců a spolupracovníků

· souhrnná statistická data týkající se vlastní činnosti poradny (nejlépe po jednotlivých projektech)

Ve výroční zprávě je dále možno uvést stručnou historii poradny, dále mohou být představeny záměry pro příští rok a je vhodné zde uvést poděkování (dárcům, spolupracovníkům, kolegům a příznivcům).

Popis standardu kriteria:

Standardem je zpracování  výroční  zprávy v souladu se stanovami (příp. jiným zakládacím dokumentem)  organizace  a  obecně závaznými i  vnitřními  předpisy a  obsahuje minimálně  

tyto informace:  

      -   idea – důvod existence OP (organizace)

-   přehled činnosti

-  přehled hospodaření (včetně finančních zdrojů)

-  složení zodpovědných orgánů organizace

-  identifikační data a kontaktní spojení

Výroční zpráva  je buď samostatná nebo, je-li OP součástí  zastřešující organizace, je samostatná  část věnována zprávě o  činnosti Občanské poradny  a  jsou  zřetelně uvedeny  informace o finančním hospodaření  občanské poradny, tj. příjmy a  výdaje ve strukturované   formě.    

Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

- výroční  zpráva 

- zápis z jednání, na kterém příslušný orgán  schválil výroční zprávu (viz stanovy  organizace)  

- výroční zpráva  je  k  dispozici  pracovníkům, zájemcům o službu i uživatelům     

C 4.  Prostředí a podmínky pro poskytování občanského poradenství

Prostředí a podmínky pro poskytování služeb odpovídají potřebám uživatelů služeb. Občanská poradna dodržuje obecně závazné normy související s poskytováním služeb.
Popis standardu:  

Prostředí, ve kterém je služba poskytována, musí splňovat  hygienické a  bezpečnostní  podmínky a podmínky, které vyplývají ze základních dokumentů  občanského poradenství, zejména Charty AOP. Jedná se především o vytvoření podmínek pro rovnost  příležitostí při využití služby a  dodržování principu diskrétnosti. Současně jsou prostory  občanské poradny  také pracovním prostředním a  pracovníci musí mít  zajištěno hygienické,  bezpečné a  pokud je to možné i estetické pracovní prostředí pro výkon práce.       

Kritérium:

C.4.1. Občanská poradna zajistí přístup do poradny a samostatný pohyb v ní i pro uživatele se sníženou  pohyblivostí. Pracovníci poradny minimalizují psychické bariéry uživatelů a usnadňují jejich přístup k využití služeb. 
Popis kriteria:

Služby občanské poradny musí  být dostupné za stejných podmínek všem zájemcům, tedy  i  i uživatelům se sníženou pohyblivostí, příp. jinými problémy, které užití služby znesnadňují - např. poruchy komunikace.  

Popis standardu kriteria:

Standardem je bezbariérový přístup  do poradny a  pohyb v ní, příp. umístění signalizace u  vchodu tak, aby byla poradna přístupná i uživatelům se sníženou pohyblivostí za asistence  pracovníků poradny. 

Poradna má k dispozici  kontakty na  tlumočníky  znakové řeči nebo organizace, které  tuto službu v případě potřeby zajistí. 

Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

- bezbarierový přístup do  prostor poradny

- prostory poradny  bez bariér

- signalizace u vchodu do prostor  poradny, příp. do objektu, kde  poradna sídlí 

- písemně zpracované kontakty na  tlumočníky znakové   řeči 

- pracovníci poradny  jsou seznámeni s postupem  asistence zájemci i uživateli  se 

   sníženou pohyblivostí  a  omezenými komunikačními schopnostmi 

Kriterium:

C.4.2. Rozhovory s uživateli služeb jsou vedeny v soukromí, bez přítomnosti jiných osob, pokud k jejich přítomnosti uživatel služeb nedal výslovný souhlas. 

Popis kriteria:

Pro  kvalitní poskytování služby je  nutné zajistit  podmínky pro konzultaci tak, aby konzultace probíhala v soukromí a poradce ani uživatel  nebyli  ničím rušeni. Na konzultaci může být přítomna  další  osoba  -  konzultant, praktikant, asistent atd. -  pouze v případě, že k tomu dá uživatel výslovný souhlas. Je vhodné, aby v konzultační místnosti nebyly  umístěny telefonní přístroje nebo po dobu konzultace bylo zvonění ztlumeno.    

Popis standardu kriteria:

Standardem je, jestliže konzultace  probíhá v samostatné  místnosti, mimo běžný provoz poradny, nejsou přítomny žádné další osoby a to ani poradci, pokud k tomu nedá  uživatel 

výslovný souhlas. V průběhu konzultace poradce nevyřizuje jinou agendu ani nezvedá telefony. 

Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

- samostaná místnost - hovorna  k dispozici  v konzultačních hodinách

-  pracovníci  vědí, jaké podmínky je nutné pro konzultaci vytvořit

-  náslechy, příp. rozhovory  s pracovníky a  vedením  poradny

-  místní šetření 

Kriterium:

C.4.3. Prostory občanské poradny jsou čisté, upravené, bez biologických či chemických zápachů.

Popis kriteria:

V občanské poradně je nutné vytvořit vhodné pracovní podmínky pro pracovníky poradny  i pro  zájemce  o službu a uživatele. 

Popis standardu kriteria:

Standardem je, že  prostory občanské poradny jsou udržovány v čistotě a jsou dodržovány hygienické zásady. 

Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

- místní šetření  v prostorách poradny 

- pravidelně prováděný úklid prostor poradny 

Kriterium:

C.4.4. Občanská poradna dodržuje platné normy v oblasti hygienických 

a bezpečnostních předpisů.

Popis kriteria:

Prostory a prostředí občanské poradny musí být bezpečné a hygienické  jak pro pracovníky poradny tak pro zájemce a uživatele. V hovornách, resp. v místnostech, kde probíhá 

konzultace  poradce s uživatelem o samotě, je nutné  zajistit bezpečnost pro případ, kdy by uživatel  mohl  fyzicky ohrožovat  poradce. Je nezbytné, aby v prostorách poradny byl při konzultaci s uživatelem vždy přítomen ještě  minimálně jeden  pracovník poradny.  

Popis standardu kriteria:

Standardem je, jestliže  prostory  občanské poradny jsou  upraveny v souladu s bezpečnostními, protipožárními a  hygienickými předpisy obecně závaznými i vnitřními směrnicemi, pracovníci jsou s jejich dodržováním seznámeni a znají postupy jak zajistit bezpečnost  pracovníků  i  uživatelů.    

Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

- místní šetření
- vnitřní bezpečnostní a protipořární  směrnice

- zabezečovací zařízení

- rozhovory  s poradci a dalšími pracovníky  OP

C 5.  Rozsah poskytování služb
Občanská poradna nabízí služby minimálně v rozsahu stanoveném vnitřní směrnicí AOP. 

Popis standardu: 

Občanské poradenství je specifický, jasně definovaný  druh poradenských služeb, který  má zpracovány základní   metodické a  školící materiály.  Uživatel služby musí mít zaručeno, že mu bude poskytnuta  služba v určitém rozsahu a  kvalitě, a  to v každé  občanské poradně, na kterou se obrátí a  bez ohledu na poradce, který mu službu poskytne. Poradna tedy musí zajistit  poskytování poradenských služeb ve  všech  oblastech  platného KIS (aktuálně  14 oblastí) a  to minimálně v povinných úrovních stanovených pro jednotlivé oblasti KIS. 
Kriterium:

C.5.1. Občanská poradna poskytuje služby v rozsahu závazně stanoveném AOP pro jednotlivé  oblasti KIS (viz minimální úroveň poskytovaných služeb). Případné jiné typy služeb musí být v souladu s posláním občanských poraden AOP.

Popis kriteria:

Občanská poradna  musí zajistit poskytování služeb v rozsahu  stanoveném AOP  pro jednotlivé oblasti KIS. Může poskytovat i další  typy služeb  v souladu s posláním OP, avšak  zájemce i uživatele musí  o  těchto službách a podmínkách pro jejich poskytování  informovat.  

Popis standardu kriteria:

Standardem  je  dodržování  kategorií úrovní služeb jednotlivých služeb tak, jak byly schváleny AOP a  vedení dokumentace  v záznamovém archu. Případné další typy služeb jsou v souladu s posláním OP a jsou odděleny od nabídky služeb občanské poradny a  je o nich vedena  samostatná  dokumentace. 

Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria:

- informace  o  jiných  typech  poskytovaných služeb jsou k dispozici   zájemcům i uživatelům a jsou v souladu s posláním OP
- záznamové archy

- poradci znají  kategorie  úrovní služeb  a KIS    

- náslechy

Kriterium:

C.5.2. Občanská poradna podává rady a informace především formou osobních konzultací. Má zpracovaný postup pro řešení situací, kdy se uživatel obrací na poradnu prostřednictvím telefonu, klasické nebo elektronické pošty.  

Popis kriteria:

Občanská poradna  poskytuje  také telefonické  konzultace  a  je vhodné,  aby    pracovníci OP, především poradci a recepční služba byli seznámeni s postupy a principy vedení telefonické konzultace a  měli k dispozici základní  postup v písemné podobě. 

Pro zpracování e-mailových dotazů  má OP  k dispozici  vlastní interní předpis, ve kterém jsou uvedeny také osoby, které  zodpovídají za  vyřízení e-mailových a písemných dotazů.  Na e-mailové dotazy a dotazy doručené poštou reaguje poradna nejpozději do 7 dnů, a to případně i zprávou, že dotaz bude z nějakých důvodů vyřízen později.    

Popis standardu kriteria:

Standardem je poskytování všech výše uvedených  způsobů poradenství. OP má pro vyřizování písemných  dotazů vypracován interní písemný materiál a jsou určeny osoby, které za  jejich vyřízení zodpovídají. Na písemný dotaz OP reaguje nejpozději do 7 dnů od doručení.    

Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

-  vnitřní  směrnice pro vyřizování  písemných dotazů

-  dokumentace z telefonických  konzultací

-  dokumentace  k  vyřizování písemných dotazů

-  záznamové archy (ZA)

C 6.  Nouzové a havarijní situace

Zařízení, pracovníci i uživatelé jsou připraveni na řešení havarijních a nouzových situací.

Popis standardu: 

Havarijní a nouzové situace mají své vnější i vnitřní příčiny a je třeba, aby poradna přijímala preventivní opatření k jejich zamezení a  byla  připravena na  řešení  v případě, že situace nastane. Definování  situací a konkrétní možnosti jejího řešení  vytváří pro poradnu   i její pracovníky  bezpečné a  stabilní  prostředí pro poskytování poradenských služeb. Do plánu na řešení situací je třeba zapojit pracovníky a  orgány poradny (organizace),  spolupracující organizace a instituce  a  další  organizace, které mohou pomoci situaci řešit.        

Kriterium: 

C.6.1. Občanská poradna má definovány  nouzové a havarijní situace a postupy pro jejich řešení.  S postupy při havarijních a nouzových situacích jsou pracovníci seznámeni. 

Popis kriteria:

Havarijní a nouzovou situací se  rozumí  všechny situace, které  ohrožují poskytování služby: ztráta prostor, nedostatek pracovníků,  nedostatek finančních prostředků atd. Cílem je, aby si  pracovníci poradny uvědomili možná rizika a  byli na ně připraveni.  

Popis standardu kriteria:               

Standardem je, že OP má písemně definovány havarijní a nouzové situace, postupy při jejich řešení a pracovníci OP jsou s  postupy jejich řešení seznámeni. 

Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

-  vnitřní směrnice

-  zápisy z  pracovních porad, příp.  z jednání statutárních orgánů

-  rozhovory  s pracovníky  poradny -  umějí definovat havarijní a nouzovou 
    situaci a znají postupy  jejich řešení
Kriterium:

C.6.2. Poradna má stanoven postup pro případ dlouhodobého či stálého uzavření poradny nebo omezení  jejího provozu.
Popis kriteria:

Za dlouhodobé uzavření  poradny lze považovat situaci, kdy  poradna  neposkytuje žádné služby  po dobu  delší než  2 měsíce. Pokud je  poskytována alespoň část služeb, tj. např.  konzultace na objednání, telefonické informace atd. ale v rozsahu menším než  má poradna stanoveno ve vnitnřím předpisu, považuje se tato situace za omezený provoz. 

O stálé uzavření poradny se jedná tehdy, jestliže poradna  od určitého data neposkytuje žádné služby a není znám  termín  opětovného obnovení provozu. Zájemci i uživatelé musí být informováni  o  situaci a možnosti využití  služeb jiné poradny nebo zařízení.  

Popis standardu kriteria:

Standardem je, aby měla OP písemně definováno, jak bude v těchto případech postupovat,  a pracovníci musí být s těmito  směrnicemi seznámeni. OP má  aktuální  kontakty na poradny,  služby a zařízení, kam může zájemce i uživatele v případě potřeby odkázat. 

Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

-   vnitřní písemný materiál pro případ dlouhodobého či stálého uzavření poradny 

     nebo  omezení  jejího provozu

-   pracovníci jsou seznámeni s postupy 

-   OP má k dispozici aktualizovaný seznam  poraden, služeb a zařízení, kam může 

     uživateli v případě potřeby  odkázat

C 7.  Zajištění kvality služeb
Vedení občanské poradny dbá o to, aby byla zvyšována kvalita poskytovaných služeb. Do hodnocení kvality zapojuje uživatele a pracovníky.

Popis standardu: 

Kvalita poskytovaných služeb je základním prvkem pro hodnocení úspěšného a efektivního poskytování služby a  je úkolem vedení poradny, aby hodnocení provádělo pravidelně,  průběžně a provádělo opatření k jejímu zvyšování. Důležitým prvkem při hodnocení kvality je zpětná vazba od uživatelů služeb, místní  veřejné správy a organizací vytvářejících síť  sociálních služeb v daném  regionu. Pracovníci  poradny jsou zainteresováni na  udržování a zvyšování  kvality poskytovaných  služeb a  v poradně jsou  pro to vytvořeny odpovídající podmínky, zejména v oblasti průběžného vzdělávání a supervize.   

Kriterium: 

C.7.1. Vedení občanské poradny pravidelně kontroluje a hodnotí, zda jsou služby prováděny kvalitně a z případných nedostatků vyvozuje opatření.  

Popis kriteria:

Vedoucí (ředitel) poradny nebo jím pověřená osoba pravidelně kontroluje dokumetaci a  záznamové archy, provádí kontrolní náslechy, v případě zjištěných nedostatků  stanovuje  a  realizuje opatření k jejich nápravě.  V OP je stanoven postup, jak dochází k nápravě chyb, 
v konkrétních případech je o tom veden písemný záznam.  

Výsledky kontrolní činnosti se promítají do individuálního i  skupinového vzdělávání pracovníků, jejich doškolování a  supervize.     

Popis standardu kriteria:

Standardem je to, že  ředitel (vedoucí) poradny nebo  jím  pověřená  osoba pravidelně kontroluje záznamové archy, o výsledcích informuje příslušné  pracovníky a jsou vedeny  písemné záznamy o opatřeních vedoucích k nápravě. Ředitel (vedoucí) poradny organizuje v souladu s výsledkem kontrol další vzdělávání pracovníků. 

Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

-  záznamové archy

-  dokumetace k přijatým opatřením k odstranění nedostatků

-  individuální vzdělávací  plány pracovníků

-  dokumentace k supervizím

-  rozhovor s vedením

-  rozhovory s poradci a dalšími pracovníky  poradny

Kriterium:

C.7.2. Občanská poradna má stanoven způsob vyhodnocování spokojenosti uživatelů služeb s poskytnutými  službami. 

Popis kriteria:

Cílem je, aby se uživatelé  mohli vyjadřovat ke kvalitě poskytované služby a  OP měla k dispozici zpětnou vazbu  o plnění svého poslání a  kvalitě poskytovaných služeb.  Pracovníci poradny  musí být se závěry seznámeni. Vyhodnocení spokojenosti uživateů může probíhat průběžným dotazníkovým šetřením, jednorázovým sběrem informací, anonymními anketami, knihou přání a stížností apod.

Popis standardu kriteria:

Standardem je, že OP  umožňuje zájemcům  i uživatelům vyjadřovat se a  hodnotit  poskytovanu službu a  její kvalitu. Zájemci i uživatelé  jsou informováni poradcem, příp. jiným vhodným způsobem, o této možnosti. Závěry jsou pravidelně zpracovávány, vyhodnocovány a pracovníci jsou s nimi seznámeni. 

Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

-  písemná a  přístupná informace pro zájemce a uživatele o možnosti vyjádřit se 

    k činnosti poradny

-  dotazník pro zájemce a uživatele, kniha přáíní a stížností, ankety apod.

-  zpracování dotazníků a vyhodnocení

-   poradci a další pracovníci jsou schopni informovat zájemce a uživatele  a  požádat

    je o vyplnění dotazníku - rozhovory s poradci, náslechy

Kriterium:

C.7.3. Občanská poradna zjišťuje zpětnou vazbu o své činnosti za účasti pracovníků poradny a zástupců spolupracujících organizací.
Popis kriteria: 

S vyhodnocením služeb  na základě  výsledků kontrolní činnosti, dotazníků a zpětné vazby od uživatelů  a  dalších spolupracujících institucí  jsou seznamováni všichni pracovníci OP. OP spolupracuje s řadou institucí, organizací a zařízení návazných služeb, které mohou poskytnout  důležitou zpětnou  vazbu k plnění jejího poslání a kvality poskytovaných služeb formou hodnotících zpráv, doporučení, výsledků ze seminářů apod.    
Popis standardu kriteria:

Standardem je, když OP komunikuje s   institucemi, organizacemi a dalšími zařízeními  
v místě, získává zpětnou  vazbu  a   organizuje setkání, na kterých získává další poznatky 
k  naplňování poslání OP a kvality služeb s důrazem na specifické potřeby obyvatel, místa a regionu. Ředitel (vedoucí)  poradny informuje všechny pracovníky  o vyhodnocení služeb  a  přijatých opatřeních.

Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

-  zápisy z jednání  - vyhodnocení  služeb

-  písemné informace pro pracovníky o vyhodnocení  služeb

-  informace ve výroční zprávě

-  reference  spolupracujících institucí a  organizací

-  články o činnosti OP v místním tisku
Kriterium:

C.7.4. Stížnosti na kvalitu nebo způsob poskytování služeb jsou brány jako možný  podnět pro rozvoj a zlepšování poradenských služeb.
Popis kriteria: 

Stížnosti na poskytované služby (rozsah či způsob poskytování) nemusí vždy přinášet jen momenty střetu (zájem uživatele x možnosti poradny), ale mohou být i zdrojem inspirace pro změnu v poskytování služeb.

Popis standaru kriteria: 

Standardem je, jestliže má poradna písemně zpracován postup nakládání se stížnostmi na poskytované služby a stížnosti vnímá jako podnět k rozvoji kvality služeb.

Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

- poradna má písmně zpracován postup pro podávání a vyřizování stížností uživatelů služby 

- pracovníci poradny jsou s tímto postupem prokazatelně seznámeni

- postup pro podávání a vyřizování služeb je dostupný uživatelům služby

- vedoucí pracovníci poradny se stížnostmi na poskytované služby prokazatelně zabývají  v souladu s postupem pro vyřizování stížností

C 8.   Ekonomika

Občanská poradna má zpracovaný plán zdrojů pro financování služby, vytváří podmínky pro to, aby hospodaření bylo transparentní.

Popis standardu: 

Při plánování služeb je vždy nutné zabývat se ekonomickou stránkou poskytování služeb. Plánování služeb (včetně finančního zajištění) je nutným předpokladem dlouhodobé udržitelnosti a rozvoje služeb. Standard vychází z předpokladu, že občanská poradna má zájem na dlouhodobé udržitelnosti nabízených služeb, zajišťuje realizaci svých služeb a plánuje svůj rozvoj, účetnictví vede v souladu se zákonem. Občanská poradna má zájem na transparentnosti svého financování, informace o nakládání s finančními prostředky vede v souladu se zákonem a s dobrou praxí NNO v ČR.  

Kriterium:

C.8.1. Občanská poradna má zpracovaný rozpočet na příslušný kalendářní rok.

Popis kriteria:

Finanční zajištění provozu OP je součástí strategického plánování OP (organizace). Vedoucí či pověřený pracovník sleduje z dostupných informačních zdrojů (včetně internetu) možnosti získávání finančních prostředků. Tento pracovník také sestavuje rozpočet poradny v závislosti na plánované činnosti poradny, počtu pracovníků a provozních nákladech.

Vedoucí (ředitel) poradny má vždy přehled o rozpočtu poradny, získaných finančních prostředcích a jejich čerpání. Pokud je OP součástí větší organizace, je účetnictví (včetně rozpočtů) vedeno střediskově.

 Finanční zajištění poradny je vždy vícezdrojové – zabrání se tím neplánovanému přerušení činnosti v případě nezískání finančních prostředků z některého z plánovných finančních zdrojů.

Popis standardu kriteria:

Standardem je zpracovaný finanční rozpočet poradny, který má přehled jednotlivých rozpočtových kapitol, uvažované výše nákladů a předpokládaných zdrojů pro příslušný kalendářní rok. Standardem je vedení transparentního účetnictví v souladu s platnými právními předpisy. Poradna má nastavený systém (písemný nebo ústní) zpracování účetních dokladů. O čerpání finančních prostředků od donorů vede  - dle požadavků donorů přehled na samostatných účetních střediscích.

Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

- rozpočet poradny na příslušný kalendářní rok

- rozhovor s vedoucím (ředitelem) poradny (předpokládané zdroje financí)
Kriterium:

C.8.2. Občanská poradna zpracovává a zveřejňuje výsledky hospodaření, z nichž jsou patrné příjmy a výdaje na zajistění služeb občanské poradny v příslušném kalendářním roce.

Popis kriteria:

Občanská poradna zveřejňuje výroční zprávu o své činnosti. V tomto ohledu postupuje OP v souladu s legislativou a dobrou praxí NNO. Pokud je OP součástí větší organizace, je  poradně ve výroční zprávě věnována samostatná kapitola. 

Popis standardu kriteria:

Občanská poradna vydává 1x ročně výroční zprávu v tištěné či elektronické podobě, v níž je samostatná kapitola věnována hospodaření (včetně zdrojů příjmů a struktury výdajů). Pokud je poradna součástí větší organizace, obsahuje výroční zpráva samostatnou kapitolu o činnosti a hospodaření poradny. Cílem tohoto standardu je zajistit transparentnost hodpodaření poradny vůči donorům, uživatelům a dalším organizacím.

Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

-  výroční zprávy poradny (organizace) – v tištěné či el. podobě

Kriterium:

C.8.3. Občanská poradna má stanovena a uplatňována vnitřní pravidla pro přijímání darů.

Popis kriteria:

Dary jsou jedním z možných zdrojů příjmu finančních prostředků OP. Vždy musí být přijaty v souladu se zákonem. Při přijímání darů od uživatelů musí být dodržena pravidla, která má poradna pro přijímání darů stanovena. Nesmí dojít k porušení principu bezplatnosti a nestrannosti. 

Popis standardu kriteria:

Standardem je existence vzorových darovacích smluv, pracovníci poradny znají způsob, jak nakládat s dary. Pokud poradna používá pokladničku, je umístěna tak, aby nerušila a nebudila v uživatelích pocit nutnosti dát dar. U pokladničky je uvedeno, jak s dary poradna naloží. Pracovníci poradny jsou prokazatelně seznámeni s postupem přijímání darů.

Navržené zdroje pro ověření standardu kriteria: 

- vzorové darovací smlouvy

- popis nakládání s dary

- umístění pokladničky

- rozhovor s pracovníky
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