Водич бр. 7 

Минимални стандарди и спецификација услуга
Клубови за старије особе 

1. Увод 
Водич је развијен током процеса пилотирања минималних стандарда за услугу клубови за старије особе уз активно учешће пружалаца услуга који су били укључени у пилотирање. Овај водич са припадајућим прилозима треба читати заједно са спецификацијом услуге и ексел табелом за праћење испуњености стандарда за ову услугу. Водич је осмишљен као подршка пружаоцима услуга да успоставе инструменте, процесе, документе и системе подршке за примену и мерење стандарда и као помоћ пружаоцима услуга у унапређењу квалитета пружених услуга.   

Водич садржи смернице (види прилоге) за израду докумената и успостављање процеса и процедура потребних да би постојећа пракса била у складу са стандардима. Такође водич садржи јасно упутство за мерење испуњености стандарда и извештавање о томе (попуњавање ексел табеле).  

Водич има за циљ да помогне:

· пружаоцима услуга да успоставе услугу по први пут, 

· постојећим пружаоцима да унапреде постојеће и развију нове процедуре и начине рада, 

· пружаоцима услуга да успоставе добро управљање  услугом, и боље информишу локалне самоуправе, министарство односно наручиоце о испуњености минималних стандарда.  

2. Спецификација услуге    
Спецификација услуге је увек саставни део уговора о пружању услуге са наручиоцем услуге. Спецификација услуге састоји се од следећих поглавља:  

· Сврха клубова за старије особе– дефинише главну сврху услуге 

· Приоритетне групе – циљна популација којој је услуга намењена 

· Спецификација услуге - детаљно наводи активности које су укључене у пружање услуге: 

· Развој и одржавање практичних вештина потребних за свакодневни живот

· Капацитети клуба( објекти и опрема)

· Социјализација и стимулација

· Културно-забавне и образовне активности:

· Спортско рекреативне активности:

· Комуникација и социјална интеракција

· Укључивање локалне заједнице и јавности

· Саветодавно-информативне услуге

· Минимални структурни и функционални стандарди  

3. Минимални структурни и функционални стандарди  

Структурни стандарди:
Усаглашене изјаве које идентификују захтеве у погледу структуре дате услуге. 

Функционални стандарди: 
Изјаве које дефинишу критеријуме за мерење процеса услуге и активности у остваривању сврхе услуге.  

Када је реч о овој услузи, структурни стандарди су дефинисани за:  

· локацију, простор, опрему  

· организацију

· особље 

Функционални стандарди су подељени на опште и оне који се односе на развој особља:  

Где год је било могуће, дефинисани су индикатори учинка односно индикатори испуњености стандарда.   

Индикатор учинка 
Једноставна формула (однос два податка) која омогућава да информациони систем једноставно обради и прати испуњеност стандарда, која се процентуално исказује.  

4. Табела за праћење испуњености стандарда (ексел табела) 

Када је реч о процени нивоа усклађености са минималним стандардима, процес је релативно једноставан. Сам пружалац услуге прати своју услугу и користи те информације како би унапредио квалитет пружања услуге. Одговорност је руководства пружаоца услуге да локалној самоуправи, која уговара услугу, и Министарству/ЗСЗ-у обезбеди тачне и поуздане податке на време. Ексел табела за прикупљање података представља једноставну електронску ексел табелу која дефинише, у горњем левом углу: 

· услугу, пружаоца услуге и град у коме се налази;   

· контакт особу односно одговорну особу за тачност и поузданост података датих у табели 

· период на који се табела односи (нпр. годину дана):   

Ексел табела садржи 11 колона:  

Колона 1: 
Редни број (дефинише сваку услугу и стандард) нпр. 4.1.1 или 4.2.1. Број 4 – означава да је ово услуга помоћ и нега у кући. 1.1 – означава да је реч о структурном стандарду бр. 1, док 2.1 означава функционални стандард бр.1., и тако редом    

Колона 2:
Сваки појединачни структурни и функционални стандард.  

Колона 3: 
Текст формуле индикатора учинка, уколико је дефинисан.  

Колона 4: 
Тренутни учинак у односу на захтев из стандарда (исказан бројчано). 

Колона 5: 
Учинак који се захтева стандардом (исказан бројчано). 

Колона 6: 
Испуњеност стандарда изражена у процентима (формула аутоматски исказује %). 

Колоне 7-9: 
Уколико је за дати стандард дефинисан индикатор учинка, метод праћења (мониторинга) који се користи је прикупљање података (ПП). Уколико индикатор учинка није дефинисан, испуњеност се може утврдити другим методама праћења:  супервизија (С) или посматрање-опсервација (О). Приликом попуњавања табеле за праћење испуњености стандарда, попуните колоне 7-9 у зависности од тога који мониторинг метод примењујете. За утврђивање испуњености појединих стандарда могуће је и понекад потребно користити истовремено више од једног метода мониторинга. 

Колона 10:
Изјава о испуњености стандарда (Да/Не). Потребно је увек унети коначну изјаву о испуњености стандарда “Да” или “Не” у колону 10. Уколико је дати стандард само делимично испуњен, треба унети “Не"
Колона 11: 
Уколико је одговор "Не”, наведите разлог за неиспуњеност стандарда помоћу Р кодова (Р1, Р2, итд.), или наведите друге разлоге уколико је потребно. 
У наредној табели наведени су кодови за најчешће разлоге за неиспуњавање стандарда:   

	Р кодови
	Могући разлог због кога стандарди нису или су делимично испуњени  

	Р1
	Неадекватна бројчана или квалификациона структура особља  

	Р2
	 Недостатак савремених, нових знања и вештина ангажованог особља

	Р3
	Неадекватна понуда акредитованих програма обуке

	Р4
	Недовољна или неразвијена супервизија 

	Р5
	Слаба координација са другим службама или услугама 

	Р6
	Недовољна финансијска средства

	Р7
	Неодговарајући физички капацитети/просторије за пружање услуге 

	Р8
	Не постоје унутрашње процедуре које омогућавају мерење испуњености 

	Р9
	Планирање услуга је на недовољном нивоу 

	Р10
	Нередовна сарадња са корисником услуге или значајном особом 

	Р11
	Није било промена у посматраном периоду 

	Р12
	Непостојање подршке наручиоца услуге

	Р13
	 Нереалан или неиспуњив стандард

	Р14
	Остало - навести


5. Детаљно упутство за процену и вођење евиденције о испуњености минималних структурних стандарда  
Стандарди у вези са локацијом, простором и опремом 

7.1.1 Пружалац услуге иницира преглед од стране санитарне инспекције једном годишње.

За овај стандард дефинисан је индикатор учинка. То значи да је потребно прикупити два податка:

1) број клубова/локација које испуњавају стандард

2) укупан број клубова
Ове бројеве треба унети у колоне 4 и 5. Колона 6: Ниво испуњености стандарда је аутоматски подешен тако да изражава проценат, показујући степен испуњености.  
Стандард се може проценити посматрањем и прикупљањем података тј увидом у документацију. 

Значајно је обезбедити налаз санитарне инспекције или, у случају да је годишњи преглед није обављен, доказ о томе да је преглед инициран од стране пружаоца услуге.
7.1.2
Сваки клуб се налази у насељеној области, у близини станице јавног превоза и задовољава стандарде приступачности
За овај стандард дефинисан је индикатор учинка. То значи да је потребно прикупити два податка:
1) број клубова/локација које испуњавају стандард

2) укупан број клубова

Ове бројеве треба унети у колоне 4 и 5. Колона 6: Ниво испуњености стандарда је аутоматски подешен тако да изражава проценат, показујући степен испуњености.  
Овај стандард се може проценити прикупљањем података, супервизијом или посматрањем.  

Стандарди приступачности су дефинисани и Закону о изменама и допунама закона о планирању и изградњи (Службени гласник РС, број 47/03 и 34/2006), чланом 2. тачка 31, као „обавезне техничке мере, стандарди и услови пројектовања, планирања и изградње којима се осигурава несметано кретање и приступ особама са инвалидитетом, деци и старим особама“. Више о концепту приступачности и корисним информацијама погледати у прилогу бр. 18 - Концепт приступачности уз овај водич. 

7.1.3
Простор у коме се налази клуб поседује документацију којом се утврђује да је намењен за становање или пословни простор
За овај стандард дефинисан је индикатор учинка. То значи да је потребно прикупити два податка:

1) број клубова/локација које испуњавају стандард

2) укупан број клубова

Ове бројеве треба унети у колоне 4 и 5. Колона 6: Ниво испуњености стандарда је аутоматски подешен тако да изражава проценат, показујући степен испуњености.  
Овај стандард се може проценити прикупљањем података, супервизијом или посматрањем.  
Организација

7.1.4 Сваком члану клуба  је додељена чланска карта
За овај стандард дефинисан је индикатор учинка. То значи да је потребно прикупити два податка.  
1) број издатих чланских карти; подељен са  

2) број чланова   

Ове бројеве треба унети у колоне 4 и 5. Колона 6: Ниво испуњености стандарда је аутоматски подешен тако да изражава проценат, показујући степен испуњености.  
Овај стандард се може проценити прикупљањем података, супервизијом или посматрањем.
Чланом клуба сматрају се сви корисници услуге клуба за старије особе, без обзира на то да ли право на коришћење услуга стичу плаћањем чланарине или на било који други начин.   
7.1.5
У сваком клубу су обезбеђене дневне новине и приступ медијима за забаву и информисање о текућим догађајима.

За овај стандард дефинисан је индикатор учинка. То значи да је потребно прикупити два податка:

1) број клубова/локација које испуњавају стандард

2) укупан број клубова
Ове бројеве треба унети у колоне 4 и 5. Колона 6: Ниво испуњености стандарда је аутоматски подешен тако да изражава проценат, показујући степен испуњености.  
Овај стандард се може проценити прикупљањем података, супервизијом или посматрањем.  
7.1.6 
Сваки клуб  има договорено и јавно истакнуто радно време.  
За овај стандард дефинисан је индикатор учинка. То значи да је потребно прикупити два податка:

1) број клубова/локација које испуњавају стандард

2) укупан број клубова

Ове бројеве треба унети у колоне 4 и 5. Колона 6: Ниво испуњености стандарда је аутоматски подешен тако да изражава проценат, показујући степен испуњености.  
Овај стандард се може проценити прикупљањем података, супервизијом или посматрањем.  
7.1.7
Сваки клуб има телефонску линију за пружање информација о активностима и плану рада.  
За овај стандард дефинисан је индикатор учинка. То значи да је потребно прикупити два податка:

1) број клубова/локација које испуњавају стандард

2) укупан број клубова
Ове бројеве треба унети у колоне 4 и 5. Колона 6: Ниво испуњености стандарда је аутоматски подешен тако да изражава проценат, показујући степен испуњености.  
Овај стандард се може проценити прикупљањем података, супервизијом или посматрањем
7.1.8
Овлашћени пружалац услуге има дефинисан годишњи план информисања о свом раду и услузи коју пружа, намењен стручњацима и широј јавности
Није дефинисан индикатор учинка, тако да се стандард може проценити, супервизијом или  посматрањем. 

 За испуњавање овог стандарда од помоћи може бити прилог бр 6. - Информисање. 

7.1.9
Овлашћеном пружаоцу услуге, доступни су стручњаци разних дисциплина и области, а на основу уговора или протокола у складу са потребама корисника

Није дефинисан индикатор учинка, тако да се стандард може проценити супервизијом или посматрањем. 
За испуњавање овог стандарда од помоћи може бити прилог бр. 5 - Посебни протоколи за унапређење сарадње и развој интегративне социјалне заштите у локалној заједници
Особље 

7.1.10
Клуб  има минимално 1 одговорну особу по јединици
За овај стандард дефинисан је индикатор учинка. То значи да је потребно прикупити два податка:

1) број клубова/локација које испуњавају стандард

2) укупан број клубова
Ове бројеве треба унети у колоне 4 и 5. Колона 6: Ниво испуњености стандарда је аутоматски подешен тако да изражава проценат, показујући степен испуњености.  
Овај стандард се може проценити прикупљањем података, супервизијом или посматрањем

7.1.11. Најмање једна особа ангажована у свакој смени клуба за капацитет до 50

корисника

За овај стандард дефинисан је индикатор учинка. То значи да је потребно прикупити два податка:

1) број клубова/локација које испуњавају стандард

2) укупан број клубова
Ове бројеве треба унети у колоне 4 и 5.  Колона 6: Ниво испуњености стандарда је аутоматски подешен тако да изражава проценат, показујући степен испуњености.  
Овај стандард се може проценити прикупљањем података, супервизијом или посматрањем
Под ангажованом особом сматра се радник који је на било који начин укључен у пружање услуге, па и волонтер. Под волонтерима се сматрају непрофесионалци који без накнаде обављају неке послове у организацији. Они не могу бити чланови организације, и ангажују се на одређени период путем уговора или усменог договора, уз адекватно документовање тј евиденцију о њиховом ангажману. Више о видовима уговарања и начинима ангажовања особља у прилогу бр. 9 - Развој партнерства у заједници – модели сарадње у пружању услуга социјалне заштите, који садржи и примере уговора о радном ангажовању, и о волонтеризму у прилогу бр. 2 - Волонтерски рад у социјалној заштити. 
7.1.12. Сваки новоангажовани радник у клубу има период пробног рада од најмање месец   дана уз менторску подршку
За овај стандард дефинисан је индикатор учинка. То значи да је потребно прикупити два податка.  
1) број ангажованих радника који су прошли кроз месец дана пробног рада; подељен са  

2) укупан број ангажованих радника.    

Ове бројеве треба унети у колоне 4 и 5.  Колона 6: Ниво испуњености стандарда је аутоматски подешен тако да изражава проценат, показујући степен испуњености.  
Овај стандард се може проценити прикупљањем података, супервизијом или посматрањем.   
У прилогу бр. 4 - Управљање људским ресурсима у социјалној заштити у Србији,  дате су смернице о томе како обезбедити ефективан процес пробног рада.  

7.1.13
Сви ангажовани који непосредно раде са корисницима похађају годишње најмање 20 сати акредитованих програма обуке везаних за посао који обављају

За овај стандард дефинисан је индикатор учинка. То значи да је потребно прикупити два податка.  
1)
број ангажованих радника који непосредно раде са корисницима који су прошли најмање 20 сати акредитоване обуке; подељен са  

2) 
број ангажованих у непосредном раду са корисником

Ове бројеве треба унети у колоне 4 и 5. Колона 6: Ниво испуњености стандарда је аутоматски подешен тако да изражава проценат, показујући степен испуњености.  
Овај стандард се може проценити прикупљањем података (као што је претходно наведено), посматрањем документације свих ангажованих у непосредном раду са корисницима и супервизијом.    
Списак акредитованих програма обуке у области социјалне заштите доступан је на интернет страници Министарства рада и социјалне политике, као и на интернет страници Републичког завода за социјалну заштиту. Овлашћеним пружаоцима услуге на располагању си и други програми обуке који су акредитовани у систему здравства или просвете.

6. Процена и вођење евиденције о испуњености минималних функционалних стандарда
7.2.1
Сваки клуб има могућности за планиране и непланиране активности које унапређују социјализацију, укључујући материјале за друштвене игре и освежење
За овај стандард дефинисан је индикатор учинка. То значи да је потребно прикупити два податка:

1) број клубова/локација које испуњавају стандард

2) укупан број клубова
Ове бројеве треба унети у колоне 4 и 5. Колона 6: Ниво испуњености стандарда је аутоматски подешен тако да изражава проценат, показујући степен испуњености.  
Овај стандард се може проценити прикупљањем података, супервизијом или посматрањем

7.2.2
Чланови клуба учествују у изради плана активности за одређени период као и у реализацији плана 

.
За овај стандард дефинисан је индикатор учинка. То значи да је потребно прикупити два податка.  
1)
планови активности израђени за одређени период са члановима клуба; подељен са  

2) 
12.

Ове бројеве треба унети у колоне 4 и 5. Колона 6: Ниво испуњености стандарда је аутоматски подешен тако да изражава проценат, показујући степен испуњености.  

Овај стандард се може проценити прикупљањем података и посматрањем.  

7.2.3 План активности је  истакнут на јавним огласним таблама недељу дана пре почетка периода за који је израђен
Није дефинисан индикатор учинка, тако да се стандард може проценити посматрањем и супервизијом. Уколико је дати стандард само делимично испуњен, треба унети “Не" и одабрати одговарајући код за неиспуњеност.   
7.2.4
Сваки нови члан је обавештен о “кућном реду” и плану рада клуба на дан придруживања клубу
Није дефинисан индикатор учинка, тако да се стандард може проценити посматрањем и супервизијом. Уколико је дати стандард само делимично испуњен, треба унети “Не" и одабрати одговарајући код за неиспуњеност.   
7.2.5
Годишњу процену учинка сваког ангажованог радника у клубу обавља одговорна особа у   клубу
За овај стандард дефинисан је индикатор учинка. То значи да је потребно прикупити два податка.  
1)
број ангажованих радника који су прошли кроз годишњу процену учинка; подељен са  

2) 
укупан број ангажованих. 

Ове бројеве треба унети у колоне 4 и 5. Колона 6: Ниво испуњености стандарда је аутоматски подешен тако да изражава проценат, показујући степен испуњености.  
Овај стандард се може проценити прикупљањем података, супервизијом и посматрањем 
Као полазна тачка, у прилогу бр. 4 - Управљање људским ресурсима у социјалној заштити у Србији, дате су смернице о томе шта процес процене учинка и евиденција треба да подразумевају/садрже.  
7.2.6
Одговорна особа у клубу прилагођава број ангажованих радника  у смени у складу са потребама чланова  
Није дефинисан индикатор учинка, тако да се стандард може проценити посматрањем и супервизијом. Уколико је дати стандард само делимично испуњен, треба унети “Не" и одабрати одговарајући код за неиспуњеност.   

7.2.7 Овлашћени пружалац услуге организује и учествује у локалним промотивним акцијама најмање 2 пута годишње

За овај стандард дефинисан је индикатор учинка. То значи да је потребно прикупити два податка.  

1) број промотивних акција или учешћа у локалним акцијама, подељен са
2) бројем  2

Ове бројеве треба унети у колоне 4 и 5. Колона 6: Ниво испуњености стандарда је аутоматски подешен тако да изражава проценат, показујући степен испуњености.  
За испуњавање овог стандарда од помоћи може бити прилог бр. 6 – Информисање.
7.2.8
Овлашћени пружалац услуге на пригодан начин омогућава обележавање датума који су од значаја за кориснике услуга 

Није дефинисан индикатор учинка, тако да се стандард може проценити посматрањем и супервизијом. Уколико је дати стандард само делимично испуњен, треба унети “Не" и одабрати одговарајући код за неиспуњеност
За испуњавање овог стандарда од помоћи може бити прилог бр.13 - Лична димензија услуге кроз уважавање значајних датума и делова дана корисника
Развој 

7.2.9 
Овлашћени пружалац услуге сачињава годишњи план о потребама за обучавањем ангажованих радника за наредну годину

Није дефинисан индикатор учинка, тако да се стандард може проценити посматрањем и супервизијом. Уколико је дати стандард само делимично испуњен, треба унети “Не" и одабрати одговарајући код за неиспуњеност
7.2.10 Овлашћени пружалац услуге обезбеђује свим особама ангажованим на пружању услуге супервизију најмање једном месечно.
Није дефинисан индикатор учинка, тако да се стандард може проценити посматрањем и супервизијом. Уколико је дати стандард само делимично испуњен, треба унети “Не" и одабрати одговарајући код за неиспуњеност

О увођењу супервизије као методе праћења и унапређења стручног рада и могућностима примене ове методе  у систему социјалне заштите више у прилогу бр. 12  - Супервизија у социјалној заштити.         

7.2.11 Овлашћени пружалац услуге има јасно дефинисан систем за разматрање приговора и жалби корисника, и дужан је да на њих одговори у року од 15 дана од дана пријема
За овај стандард дефинисан је индикатор учинка. То значи да је потребно прикупити два податка.  

1) број приспелих приговора и жалби на које се одговорило у року

2) укупно приговора и жалби

Ове бројеве треба унети у колоне 4 и 5. Колона 6: Ниво испуњености стандарда је аутоматски подешен тако да изражава проценат, показујући степен испуњености. 
За испуњавање овог стандарда од помоћи може бити прилог бр. 8 - Систем примедби и жалби корисника. 

7.2.12. Овлашћени пружалац услуге  најмање једном годишње спроводи интерну евалуацију
Није дефинисан индикатор учинка, тако да се стандард може проценити посматрањем и супервизијом. Уколико је дати стандард само делимично испуњен, треба унети “Не" и одабрати одговарајући код за неиспуњеност. 

За испуњавање овог стандарда од помоћи може бити прилог бр.7 - Мониторинг и евалуација услуга
ПРИЛОЗИ УЗ ВОДИЧ ЗА УСЛУГУ КЛУБОВИ ЗА СТАРИЈЕ ОСОБЕ

Прилог 2
Волонтерски рад у социјалној заштити
Прилог 4 
Управљању људским ресурсима у социјалној заштити Србији   
Прилог 5
Протокол за унапређење сарадње и развој интегративне социјалне заштите у локалној заједници

Прилог 6    
Информисање
Прилог 7
Мониторинг и евалуација услуга
Прилог 8 
Систем примедби и жалби корисника


Прилог 9
Развој партнерства у заједници – модели сарадње у пружању услуга социјалне заштите  (садржи и примере уговора о радном ангажовању)
Прилог 12
Супервизија у социјалној заштити         

Прилог 13
Лична димензија услуге кроз уважавање значајних датума и делова дана корисника

Прилог 18  
Концепт приступачности
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