ПРИЛОГ БР.7

МОНИТОРИНГ И ЕВАЛУАЦИЈА УСЛУГА 

Увод

Од пружалаца услуга често се тражи или им се пружа подршка да развију начине праћења (мониторинг) услуга које пружају, да оцењују и вреднују (евалуирају) резултате тих услуга. Сврха праћења (мониторинга) услуге и вредновања (евалуације) је препознати реалне нивое учинка и резултата пружања услуге: 

· што омогућава планирање унапређења и развој услуге, 

· обезбеђује да су сви захтеви из спецификације услуге, минималних стандарда и уговора испуњавају, 

· да се информише јавност и локална заједница о користима услуге. 
„Мониторинг” и “евалуација” су термини који су често у вези и понекад се чини да описују поступак који обезбеђује да су услуге које се пружају на највишем могућем нивоу квалитета. Ипак, ови термини имају прецизно одређена значења: 

Праћење - поступак идентификовања онога шта се дешава у оквиру услуге 

· регуларност захтеваних активности

· конзистентност и континуитет захтева

· ниво испуњености минималних стандарда

Праћење, такође, подразумева систематско и редовно прикупљање података о услузи како би се припремио „терен“ за адекватну евалуацију. 

Евалуација - поступак процене резултата услуге 

· степен до ког услуга доприноси одржавању или побољшању квалитета живота корисника 

· степен до ког се ниво корисника одржава или унапређује услугом 

· степен корисниковог задовољства услугом 

Евалуација  је процењивање неке услуге  или појаве по унапред утврђеном критеријуму или стандарду. То је процена унапред пројектованих и планираних активности неких појединаца, група или институција и њихових резултата. Евалуација није само завршна процена неког пројекта, програма или услуге, већ може бити и процена у свим фазама планирања и социјалних активности.

Речено једноставнијим речником, праћење (мониторинг) има циљ да прати шта се ради услугом, док евалуација усмерена на то какве резултате (ефекте) услуга пружа. 

Овај прилог идентификује методе и технике мониторинга и евалуације услуге, које пружалац услуге може користити како би проценио свеукупне резултате услуге коју пружа. 

Ове наведене методе и технике мониторинга и евалуације, јесу формалне активности са формалном документацијом која их прати. Могу се подједнако користити, при чему ни један од метода (техника) не искључује остале. 

Изабрани метод (техника) зависи од следећег: 

· групе корисника, од броја корисника и њихових потенцијала (на пример: особи са интелектуалним потешкоћама нећемо понудити да нам попуњава упитник, или неписменој старој особи...)
· ресурса који су доступни пружаоцу услуге да спроведе евалуацију (људи, знање, новац, време...)

· сложености информација које се траже током евалуације. 

Пружаоци услуга сами бирају методе (технике) које ће примењивати у складу са горе наведеним. 

Најчешће коришћене методе и технике мониторинга и евалуације услуге:
1. Анкета - писмени упитник (документ) које треба да без помоћи попуне корисници, њихови представници, родитељи, старатељи, значајне особе или релевантни стручњаци, и врате пружаоцу услуге. Обично садрже низ питања на која је лако одговорити, а најчешће су питања затвореног типа, на које се кратко одговара. Може бити и у усменој форми, као кратак разговор. Анкете обезбеђују довољно простора и подршке како би се омогућиле додатне информације, по жељи корисника. 

Предности

· анкета је најекономичнији начин евалуације услуге, 

· једноставна је за преглед, анализу и сумирање, 

· лака је за попуњавање, тако да је вероватно да ће укључити већи број  корисника, 

· може се користити често како би се развило континуирано разумевање резултата услуге. 

Мане 

· питања су често поједностављена, пружајући на тај начин тек површну информацију, 

· анкета је често пасивна и није интерактивна,

· често не учествује велики број корисника и потпуно зависе од корисникове мотивације да их попуни 

· занемарује оне кориснике који имају потешкоћа при читању и писању, или који нису вешти у коришћењу језика на ком је упитник састављен.

Најуспешније анкете су лако разумљиве корисницима и осмишљена тако да се упитник може попунити у року од 15 минута. Упитници на које је одговорено у проценту већем од 40 обично се сматрају успешнима. 

2. Интервју - документовани разговор са појединачним корисницима услуге пружају корисницима прилику да одговоре на конкретна питања и да им се боље објасне проблеми који се крију иза питања.
· Неструктуирани интервјуи - особа која води интервју нема јасно формулисана и структуирана питања за корисника. Током разговора, корисник се охрабрује да говори о услузи у погледу личног задовољства различитим аспектима услуге. Затим особа која води интервју поставља конкретнија питања на основу корисникових изјава. 
· Полуструктуирани интервјуи - интервју има јасно дефинисане области о којима се разговара, али не и прецизно идентификована питања. Кроз дате области у току разговора водитељ интервјуа поставља питања која су отворена за даље разлагање и могу се надовезивати на одговоре корисника. 
· Структуирани интервјуи - особа која води интервју поставља претходно дефинисана и врло конкретна питања, која од корисника захтевају да размишља о аспекту услуге на специфичан начин, без додатних питања. 
Уобичајено време потребно за вођење просечног интервју је између 20 и  60 минута. 

Предности

· интерактивна природа интервјуа помаже корисницима да се у већој мери укључе у процес евалуације 

· већи су потенцијали за прикупљање квалитетнијих и свеобухватних информација 

Мане 

· тражи више радног ангажовања, те су скупљи

· особе које воде интервјуе треба су обучене за вођење интервјуа и упознате са циљем истог

· анализа прикупљених информација је често сложен процес и захтева стручна знања из области методологије истраживања, као и стручне људе. Они који воде интервју, не морају бити обучени и за анализу добијених одговора, већ то дање раде стручњаци.
3. Фокус групе - документовани формални разговор са намерно или случајно изабраним корисницима или фацилитирани групни разговор о специфичним аспектима услуге. Омогућавају добијање утемељених информација на врло циљана питања. Величина групе не би смела да буде мања од 6 нити већа од 12 учесника/ца. Важно је и како се бирају учесници, према којим критеријумима у односу на тему фокус групе. Фацилитатор у фокус групи је обучен да води групни процес, стара се да се разговор не шири даље од одређене теме, притом охрабрујући пуно учешће свих корисника. Разговори фокус група обично трају од 2 до 4 сата, са одговарајућим паузама за освежење. Записник о свим разговорима води фацилитатор и често записничар који не учествује у раду групе, евидентирајући значајне проблеме, питања и изражене ставове. Фокус групе се у последње време све чешће снимају диктафоном, како би се сачувала оригиналност идеја, мишљења и изјава учесника/ца.
Предности

· фокус група пружа простор за интеракцију између корисника и стручњака који резултира високо квалитетним и свеобухватним информацијама 

· интензитет фокус групе дозвољава да одређени аспекти евалуације размотре веома детаљно

· обезбеђује сакупљање много информација усмерених на конкретна питања од већег броја људи у релативно кратком времену
Мане 

· фокус група мора се планирати унапред и дисциплиновано водити од самог почетка

· тражи више радног ангажовања, те је скупљи од анкете

· за фацилитаторе и записничаре је потребна обука 

· доминантни корисници у групи могу превладати над осталима који могу постати фрустрирани или одбијати да учествују.

4. Посматрање – важан метод (техника) који се веома често примењује у свакодневном раду. Постоје две основне врсте посматрања:
1. директно посматрање (посматрач пажљиво бележи све што види, дистанциран је од саме ситуације, могућа је добра концентрација и процена...Недостатак је што се ми никада не можемо у потпуности дистанцирати и што наша присутност може да утиче на квалитет услуге)

2. посматрање уз учешће (омогућава повезивање наше праксе са посматрањем и реакцијама корисника услуге, наша знања користимо у анализи нашег рада...)
5. Анализа документације – обично када кренемо у евалуацију овај метод (техника) нам служи као први корак на основу којег даље одређујемо који нам подаци још недостају те их морамо скупити на други начин и тек онда бирамо остале методе (технике). У анализу укључујемо интерну документацију пружаоца услуге, јавне документе, медијске записе...Тиме штедимо време и усмеравамо евалуацију на приоритетне теме.


