 STANDARD XI
Metody zapewnienia jakości i kontroli 
BPO dba o zapewnienie  wysokiej  jakości udzielanych porad oraz możliwość wyrażania opinii przez klientów korzystających z usług poradnictwa obywatelskiego poprzez:  

· zbieranie opinii klientów Biura i zachęcanie do ich wyrażania  w udostępnionej w poczekalni „Książce uwag/skarg i wniosków”. 

· opracowaną procedurę skargową 

· systematyczne przeprowadzanie wśród klientów badań ewaluacyjnych dotyczących jakości udzielanych porad
· opiekę doradców specjalistów nad sprawami prowadzonymi przez doradców

· ocenę poprawności  udzielanych porad prowadzoną wewnętrznie  przez doradców specjalistów, a także zewnętrznie przez niezależnego eksperta ze Związku Biur Porad Obywatelskich

·  systematyczne spotkania zespołu w celu omówienia spraw związanych z jakością usług i pracy Biura. 

· systematyczną analizę i kontrolę dokumentacji 
Standardy przyjęte w Biurze Porad Obywatelskich podlegają wewnętrznej ocenie i weryfikacji co dwa lata. 

Załączniki: 
- procedura skargowa

- ankieta ewaluacyjna i sposób jej przeprowadzenia

- procedura zapewnienia jakości porad i  oceny porad

Załącznik 1 
Procedura Skargowa 

Każda osoba niezadowolona z usług Biura Porad Obywatelskich, mająca jakiekolwiek uwagi i zastrzeżenia dotyczące  funkcjonowania Biura może złożyć skargę. 

Sposoby wnoszenia skargi:

1. bezpośrednio do doradcy lub do dyrektora BPO,

2. poprzez wypełnienie formularza skargowego i złożenie go w siedzibie BPO lub przesłanie na adres BPO: 00-362 Warszawa, ul. Gałczyńskiego 3

Rozpatrywanie skargi:

1. złożona skarga rozpatrzona zostanie w ciągu 14 dni prze dyrektora BPO i w tym terminie zostanie udzielona pisemna odpowiedź 

2. jeśli otrzymana odpowiedź nie będzie satysfakcjonująca wówczas w ciągu 14 dni można odwołać się do Zarządu Stowarzyszenie CIS, któremu podlega BPO. Pismo należy kierować: Zarząd CIS, ul. Gałczyńskiego 3, 00-362 Warszawa.

Informacja na temat procedury skargowej  wraz z formularzami skargowymi jest udostępniona w poczekalni BPO.
FORMULARZ SKARGOWY








Data ..............................................

....................................................

Imię i nazwisko

....................................................

adres

....................................................

numer telefonu














Dyrektor Biura Porad Obywatelskich








Ul. Gałczyńskiego 3








00-362 Warszawa

Szczegóły skargi

.......................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................
......................................................................................................................... Podpis

Załącznik 2
Ankieta ewaluacyjna

Szanowni Państwo,

Przeprowadzamy badania dotyczące oceny naszej działalności. Ankiety są anonimowe. Prosimy o podkreślenie wybranych odpowiedzi. Wyniki badań pozwolą nam ulepszyć działalność Biura Porad Obywatelskich.

1. Czy wyznaczony termin spotkania był dla Pana/i dogodny?

a) Bardzo dogodny

b) Średnio dogodny

c) Niedogodny

2. Czy spotkał/a się Pan/i z życzliwym przyjęciem w biurze?

a) Tak

b) Raczej tak

c) Trudno powiedzieć

d) Raczej nie

e) Nie

3. Czy informacje, które Pan/i otrzymał/a były zrozumiałe?

a) Tak

b) Raczej tak

c) Trudno powiedzieć

d) Raczej nie

e) Nie


4. Czy poleciłby Pan / poleciłaby Pani BPO innym osobom potrzebującym porady (np. rodzinie lub znajomym)?
a) Tak

b) Raczej tak

c) Trudno powiedzieć

d) Raczej nie

e) Nie

5. Które zmiany w działaniu BPO uważałby Pan / uważałaby Pani za przydatne:
a) Więcej punktów poradniczych

b) Większe nagłośnienie Biura Porad Obywatelskich
c) Większa liczba doradców

d) Zmiana godzin przyjęć klientów. Jeśli tak, to jaka: …………………………………….

e) Poprawa warunków udzielania porad

f) inne: ……………………………………..

Dziękujemy!

Sposób przeprowadzania ankiety ewaluacyjnej
Ankieta ewaluacyjna – badania satysfakcji klientów prowadzone są systematycznie 4 razy w roku, co kwartał, w miesiącach: marzec, czerwiec, wrzesień, grudzień. 

Badanie satysfakcji klientów prowadzone jest przez cały miesiąc wśród wszystkich klientów zgłaszających się po poradę osobiście do głównej siedziby Biura. Ze względu na brak możliwości zapewnienia pełnej anonimowości gwarantującej szczerość odpowiedzi (brak osobnych pomieszczeń) badania nie są przeprowadzane w Punktach Porad. 

Ankieta jest anonimowa. Wręczana jest przez doradcę bezpośrednio po zakończonej rozmowie doradczej (po udzieleniu porady). Klient wraz z ankietą pozostaje w pomieszczeniu, w którym udzielane są porady, a doradca opuszcza to pomieszczenie. Wypełnioną ankietę klient wrzuca do oznaczonego pojemnika znajdującego się w tym samym pomieszczeniu. 

W sytuacji, gdy klient ze względu na stan zdrowia, wiek, czy inne przyczyny nie może wypełnić ankiety, może być ona wypełniona przez osobę mu towarzyszącą (opiekuna), a gdy takiej osoby nie ma, ankietę przeprowadza wolontariusz BPO. W sytuacji, gdy nie ma możliwości wypełnienia ankiety przez klienta, jego opiekuna czy wolontariusza rezygnujemy z przekazania ankiety temu klientowi odnotowując przyczynę na ankiecie. 

Po zakończeniu miesiąca, w którym przeprowadzane były badania satysfakcji jeden z doradców – wyznaczony przez Dyrektora dokonuje analizy ankiet tworząc dokument zawierający wyniki badań. 

Załącznik 3
Procedura zapewnienia jakości porad i oceny porad

1. Procedura zapewnienia jakości porad

W celu utrzymania jakości, porady zawsze są konsultowane przez doradców specjalistów, a  w sprawach trudnych dodatkowo przez konsultanta prawnika.

2. Procedura oceny porad
* Ocena prowadzona przez niezależnego eksperta
Ocena prawidłowości udzielonych porad prowadzona jest przez niezależnego eksperta zatrudnionego przez Związek Biur Porad Obywatelskich. Ocena prowadzona jest systematycznie jeden raz w miesiącu. Ocenie podlegają opisy porad w internetowej bazie klientów. 
Ekspert zwraca szczególną uwagę na opisy spraw w dziedzinach, w których Biura Porad Obywatelskich zobowiązane są udzielać porad:

- mieszkaniowe

- zatrudnienie, bezrobocie

- świadczenia zasiłki

- rodzinne

Klasyfikacja oceny kontaktów:

A) Ocena merytoryczna

 - porady prawidłowe (zawierające wszystkie informacje jakie doradca powinien przekazać klientowi pod kątem opisanego problemu lub też gdy klient poprosił o poradę i została ona udzielona poprawnie) – nie zawierają komentarza eksperta 

- porady niepełne (zawierające nie wszystkie informacje jakie doradca powinien przekazać klientowi lub gdy doradca udzielił tylko informacji a powinien udzielić porady), porady błędne oraz  nie nadające się do oceny (ze względu na zbyt ogólny opis problemu lub porady) sa komentowane przez eksperta
B) Ocena formalna

- porady zgodne z zasadami – nie są komentowane

- porady niezgodne z zasadami – są komentowane porady zawierające poważne błędy

formalne. 

Uwagi do poszczególnych porad są oparte o wpisy do bazy. Istnieje możliwość, że treść porady jest różni się od treści wpisu, dlatego też uwagi do poszczególnych porad powinny być traktowane  jako kwestie  do wyjaśnienia. Ewentualna korekta porad (ponowny kontakt z klientem) powinna następować po analizie, czy opis problemu i porady zgadza się z dokumentacją sprawy 

W przypadku porad błędnych, jak również w wypadkach gdy zostało to wyraźnie zaznaczone zaleca się ponowny kontakt z klientem.

Brak uwag merytorycznych lub formalnych w ocenie BPO oznacza, że w bazie znajduje się zbyt mało wpisów, aby możliwe było podanie ogólniejszych uwag

* Ocena wewnętrzna prowadzona w BPO 
Doradcy specjaliści dokonują okresowo przeglądów wpisanych kart przez doradców celem uzupełnienia wpisów niejasnych, skorygowania wpisów błędnych.
