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ПРОЦЕС ПРОЦЕНЕ
ИНДИВИДУАЛНО ПЛАНИРАЊЕ УСЛУГЕ
РЕАЛИЗАЦИЈА ИНДИВИДУАЛНОГ ПЛАНА УСЛУГЕ
ПОНОВНИ ПРЕГЛЕД ИНДИВИДУАЛНОГ ПЛАНА УСЛУГЕ
Процес пружања услуга у социјалној заштити има за циљ да одговори потребама корисника, и то на начин који је у складу са његовим личним карактеристикама, животним контекстом и условима у средини у којој живи. То значи да пре пружања услуге, као и током остваривања услуге, треба упознати корисника и прикупити све важне податке који ће нам помоћи да услуга коју пружамо буде  примерена потребама корисника и да корисник њоме буде задовољан. Процес пружања услуга је континуиран, усаглашава се са променама које настају код корисника током пружања услуге и одвија се кроз низ активности које можемо сврстати у 4 фазе:

· Процена потреба и способности корисника. 

· Планирање услуга за сваког појединачног корисника (индивидуални план услуге). 

· Реализација активности и услуга које су идентификоване у индивидуалном плану услуге. 

· Поновни преглед индивидуалног плана услуге са циљем да се обезбеди континуирано задовољење потреба корисника. 

Пружање услуге је цикличан процес, а кроз све фазе пружања услуге, процена је неизбежан сегмент и извор података који нам омогућавају прилагођавање услуге сваком кориснику.
Пружање услуге започиње проценом која је усмерена на утврђивање потреба корисника за услугом која се обезбеђује и увођење корисника у услугу, а завршава се такође проценом, која је усмерена ка утврђивању остварених ефеката услуге на живот корисника и доношењу одлуке о престанку коришћења услуге. Процену врши пружалац услуге, корисник и значајне особе у животу корисника. Пружање услуге се може окончати усаглашеном одлуком пружаоца услуге и корисника, а и корисник може сам донети одлуку да му та услуга више није потребна.
Процена се врши и током обезбеђивања услуге, и тада је усмерена на сагледавање периодично остварених ефеката услуге, употпуњавање информација о кориснику и сагледавање комплексности његове животне ситуације која је повезана са услугом.

ПРОЦЕС ПРОЦЕНЕ
Процена је континуиран и веома важан процес којим се утврђују потребе корисника како би се одговарајуће услуге прилагодиле задовољавању тих потреба. Сврха процене је да на основу прикупљених података и остварених резултата идентификује који су следећи кораци које треба предузети, као и шта треба радити убудуће. 

У центру за социјални рад процена је процес који воде стручњаци из ЦСР-а који су обучени или искусни у пружању директних услуга или услуга других пружалаца. Процена је такође први процес било ког пружаоца услуге како би се одредиле корисникове потребе и способности пре него што почне пружање услуге. 
Процена увек укључује
· прикупљање података од корисника и података о кориснику, 

· анализу података са корисником и укључивање других стручњака или других људи који су значајни за корисника, 

· појашњење и разумевање корисникових права и обавеза према закону или другим прописима,
· извођење закључака из анализе који дају што јасније разумевање: 

· постојећих и променљивих потреба корисника 

· садашњих капацитета корисника да задовољи те потребе са и без помоћи других. 
Процена је и периодичан процес помагања корисницима да идентификују, појасне и поређају по важности питања везана за њихову способност да воде самосталан живот.  Овај процес би требало да буде позитиван, и то зато што идентификује предности односно снаге, заједно са недостацима и зато што за крајњи циљ има  утврђивање решења која помажу корисницима да одржавају или побољшавају квалитет својих живота.  Два су главна објекта процене:

· појединац, његове потребе и способности
· социјалне ситуације у којима ти појединци живе 

У социјалној заштити постоје три нивоа процене:

· Хитна процена - у периодима кризе
· Почетна процена - при увођењу услуге
· Потпуна процена - детаљно разумевање потреба и способности корисника 
Потпуне процене увек су основа трајног пружања услуге, а хитна и почетна процена обично воде ка развоју пуне процене потреба сваког корисника.  

Нивои процене су међусобно повезани, а њихови резултати воде дефинисању наредних корака у пружању услуге. Стога су фазе пружања услуге кориснику, у односу на резултате процеса процене узрочно – последично  овако повезане:

· Пријем (упућивањем из ЦСР-а или директним доласком) 

· Хитна процена, која води 

· Почетној процени потреба, која води 

· Потпуној процени потреба, која води
· Изради плана услуга у сарадњи са корисником, а план  

· идентификује циљеве и приоритете, 

· идентификује временски оквир за реализацију циљева, и

· идентификује датум за поновни преглед плана; и води

· Реализацији индивидуалног плана услуге, која води 

· Поновном  прегледу индивидуалног плана услуга који укључује и преглед прве потпуне процене, који води 

· наставку индивидуалног плана услуге, или 

· измени плана, са новим циљевима и приоритетима, или

· престанку пружања услуге
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ХИТНА ПРОЦЕНА
Хитна процена је процес којим се врло брзо идентификују хитне и критичне потребе корисника који се сусреће са услугом у кризној ситуацији, то јест у случају када су корисник или особе око њега у ризику од физичке повреде или занемаривања или даљих психичких повреда или занемаривања. Хитна процена је увек непотпуна, јер је у потпуности фокусирана на кризу у циљу ограничавања ефеката кризе на корисника.   По разрешењу кризе, врши се почетна процена уколико је криза моменат у коме се корисник по први пут сусреће са услугом.  Хитне процене могу да укључе специјалисту уколико то околности захтевају. Хитна процена има једну сврху: да осигура безбедност и добробит корисника и других лица у време кризе. Даља процена, почетна или потпуна, увек је неопходна, како би се усмерио фокус стручног рада на рад са корисником.   

Хитна процена обично укључује 

· прикупљање кључних података од корисника и података о кориснику у време кризе,
· анализу често непотпуних података о кориснику и укључивање других стручњака или других људи који су значајни за корисника, 

· извођење закључака из анализе који дају што јасније разумевање: 

· потенцијалних ризика за корисника, и 

· могућих решења кризе. 

Два су главна циља хитне процене:

· разумевање појединаца, њихових потреба и способности како би били у могућности да контролишу личну сигурност,  

· јасно разумевање социјалних ситуација у којима ти људи живе.
Хитна процена се обично заснива на непотпуним подацима о особи, укључујући:

· преглед догађаја који су водили ка томе да корисника буде упућен на услугу 

· способности старања о себи и управљања собом  

· способности комуникације
· вербалне 

· невербалне 

· посебне потребе 

· физичке способности и ограничења
· психолошке потребе 

· медицинске потребе
Хитна процена социјалне ситуације се обично заснива на непотпуним подацима о:

· тренутном месту становања  

· културним потребама
· етничка припадност и ставови 

· постојећим система подршке 

· у оквиру породице 

· у оквиру заједнице 

ПОЧЕТНА ПРОЦЕНА
Почетна процена је процес којим се врло брзо идентификују неодложне потребе корисника који се по први пут сусреће са услугом. Почетна процена је скоро увек непотпуна, али неопходно је прикупити податке за почетак рада са корисником, док се прикупљају и тумаче додатне информације. Почетна процена се једино врши при првом контакту са услугом и може да укључи и специјалисту, у зависности од околности. Почетна процена се врши како би се осигурала безбедност и добробит корисника током даље процене, као и да би се усмерио фокус иницијалног стручног рада са корисником.  

Почетна процена обично укључује 

· Пријем  (упућивањем из ЦСР-а или директним доласком) 

· Планирање почетне процене
· Прикупљање кључних података од корисника и података о кориснику посматрањем и разговором са корисником или консултацијама са упућеним стручњацима или члановима породице
· Анализу често непотпуних података о кориснику и укључивање других стручњака или других људи који су значајни за корисника 

· Извођење раних закључака из ове анализе који дају што јасније разумевање: 

· потенцијалних ризика за корисника 

· ургентних потреба корисника  

· најважнијих активности које се спроводе у краткорочном периоду како би се кориснику пружила одговарајућа и безбедна услуга 

Два су главна циља почетне процене:

· разумевање појединаца, њихових потреба и способности у раној фази   

· јасно разумевање социјалних ситуација у којима ти људи живе  

Почетна процена се обично заснива на непотпуним подацима о особи, укључујући:

· преглед скорашње социјалне историје особе и догађаја који су водили упућивању на услугу 

· способности старања о себи 

· способности комуникације
· вербалне 

· невербалне 

· посебне потребе 

· физичке способности и ограничења.

· психолошке потребе 

· медицинске потребе
Почетна процена социјалне ситуације се обично заснива на непотпуним подацима о:

· тренутном месту становања  

· културним потребама 

· етничка припадност и ставови 

· постојећим системима подршке 

· у оквиру породице 

· у оквиру заједнице 

· образовном нивоу, уколико је потребно
· запослењу
· ниво прихода 

· испуњености критеријума за остваривање права на материјалну накнаду 

ПОТПУНА ПРОЦЕНА
Важно је нагласити да потпуна процена није финална и дефинитивна, дакле статична и непромењива, већ да она представља континуирани процес у коме се подаци о кориснику допуњују у току пружања услуге. Назив потпуна је изабран да укаже на постојање довољног броја података о кориснику који омогућава израду индивидуалног плана и почетак пружања услуге. 

Приликом процене  битно је имати у виду да се у социјалним услугама процена односи на целокупну личност, особу, а не на сегменте живота или карактеристика једне особе. Можемо рећи да је процена  у социјалним услугама заправо процена људи. Процена људи обично укључује прикупљање информација из документације, директног разговора и посматрања особе, како би се развило разумевање садашње личности особе и нивоа функционисања особе. 

У оквиру потпуне процене разликујемо:

1. основну процену

2. усмерену процену

3. процену социјалне ситуације

Ове процене се примењују у зависности од резултата претходних процена и не морају се увек нужно све  применити  током потпуне процене.
1. Основна процена особе обично обухвата информације  о:

· социјалној историји особе 

· значајни догађаји у њиховим животима 

· значајни односи – прошли и садашњи

· способности старања о себи и њихова перцепција сопствених способности старања о себи 

· способности комуникације

· вербалне 

· невербалне 

· писане 

· личности 

· доминантна понашања 

· односи са другима 

· јело и спавање 

· капацитет за антиципирање и управљање променом 

· способности доношења одлука

· конзистентност 

· способност разумевања импликација одлука 

· способност одржавања односа 

· обрасци комуникације

· толеранција/нетолеранција 

· свест о личним ограничењима 

· емотивни одговори 

· да ли су у складу са старосним добом 

· конзистентност 

· опсег одговора

· посебним потребама и интересовањима 

· физичке способности и ограничења.

· коришћење слободног времена 

2. Усмерена/специјализована процена се обично заснива на следећим додатним информацијама у зависности од индивидуалних околности особе: 

· медицинска историја 

· значајна дијагноза која утиче на садашње функционисање 

· садашње физичко здравље 

· садашње здравствене потребе 

· способност узимања лекова са/без помоћи 

· специјализована процена 

· интелектуалних способности или инвалидитета 

· ментално здравље/болест

3. Процена социјалне ситуације (контекста) у коме корисници живе је од суштинског значаја за разумевање садашњих потреба и способности. Потребне информације могу се прикупити из документације и помоћу директних разговора и посматрања корисника. Основна процена социјалне ситуације обично обухвата следеће податке:
· тренутно место становања  

· да ли је то у складу са његовим потребама 

· да ли је то у складу са његовим способностима 

· физичко окружење у дому 

· суседство и јавне услуге 

· културне потребе 

· етничка припадност и ставови 

· друштвени контакти корисника  

· религиозна или друга уверења.
· постојећи системи подршке 

· у оквиру породице 

· у оквиру заједнице 

· уколико је потребно, образовање
· запослење 

· ниво прихода 

· контрола трошкова
· испуњеност критеријума за остваривање права на материјалну накнаду 

· задовољство послом 

· стабилност запослења 

· даље пословне могућности 

ИНДИВИДУАЛНО ПЛАНИРАЊЕ УСЛУГЕ
Сви представљени типови процена  односе се појединачне и личне потребе и способности корисника. Планови услуга за кориснике заснивају се индивидуалним проценама, и стога су то индивидуални планови. Они се називају „индивидуалним плановима услуге“ зато што описују групу координираних услуга/активности које су осмишљене тако да задовоље конкретне циљеве идентификоване у плану у оквиру специфичних околности за сваког корисника. Груписање активности је различито за као и што се разликују потребе и способности корисника. 
Индивидуални план услуге (ИПУ) је усаглашен документ који је развијен у сарадњи са корисником и његовим/њеним представником, као и пружаоцима услуга који су укључени у пружање услуге, и који је представљен у договореном обрасцу. ИПУ представља сагласност за сарадњу између корисника, пружаоца услуге и центара за социјални рад (у случајевима кад ЦСР задржава одговорност над случајем). 
Од суштинске је важности да ИПУ:

· идентификује циљ услуге
· идентификује специфичне услуге које треба пружити односно активности, њихову учесталост и локацију 
· идентификује циљеве и приоритете на које ће се услуга усмерити
· идентификује рокове за остваривање тих циљева и приоритета 
· идентификује водитеља случаја који је одговоран за координацију услуга које се пружају кориснику 
· јасно представи ко ће бити укључен у пружање услуга и улоге укључених особа 
· идентификује датуме поновних прегледа за процену ефеката услуге 
· пружа корисницима и пружаоцима услуга прилику да искажу своју сагласност (обично путем потписа) 
РЕАЛИЗАЦИЈА ИНДИВИДУАЛНОГ ПЛАНА УСЛУГЕ
Услуге/а су осмишљене након процене и назначене у индивидуалном плану услуге, и може да их пружа један самостални или више укључених пружалаца услуга. Водитељ случаја задужен је да: 
· осигура да ИПУ одражава потребе и способности корисника које су идентификоване током процеса процене, 
· осигура да су услуге које се пружају одговарајуће за остваривање циљева из ИПУ, 
· успешно координира услуге ради остваривања циљева ИПУ-а, и 
· се поновни преглед услуга врши на време и на одговарајући начин 
ПОНОВНИ ПРЕГЛЕД ИНДИВИДУАЛНОГ ПЛАНА УСЛУГЕ
Индивидуални планови услуга немају НИКАДА трајни карактер. Они су тако сачињени да представљају фазе које се окончавају формалним прегледима, тако да корисник и/или његов/њен представник и стручни радник могу бити задовољни тиме што настављају са испуњавањем циљева плана. Чест је случај да се корисникове потребе и способности мењају током реализације услуге, и те промене треба узети у обзир приликом поновног прегледа, тако да се може десити да ИПУ буде допуњен или измењен током поновног прегледа. 
Пружалац услуге и водитељ случаја, у случају када је корисник упућен од стране центра за социјални рад,  одговорни су да обезбеде да се поновни преглед услуга одвија на време и на одговарајући начин:
· На време значи у складу са 
· са захтевима минималних стандарда за конкретну услугу
· са дефинисаним роком за поновни преглед ИПУ-а, уколико је поновни преглед услуге планиран чешће него што то захтевају минимални стандарди за ту услугу. 
· На одговарајући начин значи да се
· обавезно укључује корисник или његов/њен представник
· укључивањем пружалац услуге
· прегледају активности услуге са циљем да се утврди
· да ли се активности реализује учестало као што је  и договорено, и
· да ли се остварују  циљеве
Поновни преглед ИПУ-а обично укључује преглед прве процене са циљем да се утврде трајне и променљиве потребе корисника, или унапређења, сталност или смањење способности корисника. Сви поновни прегледи као резултат имају једну од ове три ситуације: 
· наставак постојећег ИПУ-а, 
· допуна или измена ИПУ-а у циљу задовољавања ново идентификованих потреба, или 
· престанак пружања услуге из следећих разлога:
· кориснику услуга више није потребна,
· корисник не жели да даље користи услугу,
· корисник више није у могућности да има корист од услуге, и/или 
· корисник је пребачен код другог пружаоца услуге
Пријем


 (из ЦСР-а или директан долазак корисника)





Поновни преглед








Реализација  плана





Индивидуални план услуге





Потпуна процена





Почетна процена





Хитна процена
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