Водич бр. 8 

Минимални стандарди и спецификација услуга

Персонална асистенција за особе са телесним инвалидитетом

1. Увод 
Водич је развијен током процеса пилотирања минималних стандарда за услугу персоналне асистенције за особе са телесним инвалидитетом 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 персоналне асистенције– дефинише главну сврху услуге 

· Приоритетне групе – циљна популација којој је услуга намењена 

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

· Информисање и едукација локалне заједнице, потенцијалних корисника и перосналних асистената о услузи;

· Регрутовање и избор потенцијалних персоналних асистената;

· Процена: 

· Процена потреба корисника, увек заједно са корисником;

· Процена ефикасности и ефективности рада персоналног асистента;

· Процена квалитета рада корисника као менаџера персоналног асистента;

· Планирање услуге;

· Обучавање персоналних асистената;

· Обучавање корисника за реализацију услуге;

· Континуирана подршку кориснику и персоналном асисетнту током трајања услуге;

· активности персоналног асистента;

· Административни и правни послови.

· 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 службе

· особље 

Функционални стандарди су дефинисани за:  

· пријем, процену и евалуацију

· планирање услуга и активности  

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 

9.1.1  
Овлашћени пружалац услуге лоциран је на подручју локалне самоуправе у којој је услуга организована, у простору који је физички доступан особама са инвалидитетом и адекватно је технички опремљен

За овај стандард није дефинисан индикатор учинка, тако да се стандард може проценити супервизијом или посматрањем. 

Напомена: Oд помоћи за разумевање и процену испуњености овог стандарда видети прилог бр. 18 - Концепт приступачности и прилог бр. 21 – Инклузија.
9.1.2  
Грађевински објекат у коме се налази овлашћени пружалац услуге има обезбеђено грејање, прикључак на водоводну и канализациону мрежу, електричну мрежу и телефонски прикључак

.

Није дефинисан индикатор учинка, тако да се стандард може проценити посматрањем. Уколико је дати стандард само делимично испуњен, треба унети “Не" и одабрати одговарајући код за неиспуњеност.   
Организација

9.1.3.
Овлашћени пружалац услуге има дефинисан годишњи план информисања о свом раду и услузи коју пружа, намењен стручњацима, корисницима  и широј јавности

За овај стандард није дефинисан индикатор учинка, тако да се стандард може проценити посматрањем и супервизијом.


План информисања разликује се од годишњег плана рада овлашћеног пружаоца услуга. Он може бити његов саставни део. Сврха овог плана је да овлашћени пружалац услуге унапред, систематично, планира кога, када, на који начин и са којим циљем ће информисати о услузи коју обезбеђује. Информисање свих релевантних чиниоца за једну услугу је значајно на више нивоа:

· на нивоу локалне заједнице – заједница је упозната са свим својим ресурсима, развија позитиван однос према услузи, доживљава је као потребну и доступну, ствара се могућност повезивања са другим услугама

· на нивоу стручњака и релевантних институција  - у зависности од природе институције и њеног значаја за услугу, информисање обезбеђује прикупљања финансијских средстава, промену односа институције, обезбеђује ангажовање професионалаца из установа  по потреби, научну и стручну подршку....

· на нивоу корисника – корисник је у сваком тренутку упознат са услугом, промена и захтевима, осећа да овлашћени пружаоца услуге води рачуна о његовим потребама, развија се однос поверења, мотивација за коришћење услуге...

За испуњеност овог стандарда од помоћи може бити прилог бр.6 – Информисање.
9.1. 4 Овлашћени пружалац услуге има годишњи програм рада и извештај о раду. 

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

1)
број годишњих планова и извештаја; подељен са  

2) 
број један

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 супервизијом.
9.1.5
Овлашћеном пружаоцу услуге доступни су стручњаци из других организација у    заједници за потребе пружања услуге, на основу закључених протокола о сарадњи

Није дефинисан индикатор учинка. Тако да се стандард може проценити посматрањем да ли пружалац услуге има успостављену сарадњу кроз протоколе о сарадњи са другим организацијама или уговоре са стручњацима с циљем квалитетног пружања услуга и задовољавања утврђених потреба корисника. За мерење испуњености стандарда битно је да је остварена сарадња са организацијама које су релевантне за реализацију услуге, а стандард није испуњен уколико је протокол потписан, али не функционише. Испуњеност стандарда се мери увидом у документацију и супервизијом. Провера испуњености стандарда врши се на нивоу овлашћеног пружаоца услуге као правног лица. Испуњеност стандарда утврђује се увидом у документацију корисника (нпр. индивидуални план услуге) из које се види да ли је потребно ангажовање екстерног стручњака и да ли је та сарадња остварена, на основу потписаног протокола или другог партнерског инструмента. Уколико је дати стандард само делимично испуњен, треба унети “Не" и одабрати одговарајући код за неиспуњеност.   

Видети прилог бр. 5 - Посебни протокол за унапређење сарадње и развој интегративне социјалне заштите у локалној заједници који представља пример и могућу структуру протокола о сарадњи у локалној заједници. Такође видети прилог бр. 9 - Развој партнерства у заједници -  начини сарадње ради пружања социјалних услуга са предлогом могућих партнерских односа на нивоу организација, између организација и појединаца, и самих појединаца.

9.1.6 
Овлашћени пружалац услуге има јасно дефинисане критеријуме за радно  ангажовање особља  
За овај стандард није  дефинисан индикатор учинка, тако да се стандард може проценити увидом у документацију и супервизијом. 

Напомена: од помоћи у процени овог стандарда може бити прилог бр. 4 – Управљање људским ресурсима у социјалној заштити у Србији. Такође од користи може бити и прилог бр. 9 Развој партнерства у заједници -  начини сарадње ради пружања социјалних услуга, који садржи и примере могућих уговора о радном ангажовању.  

9.1.7 Овлашћени пружалац услуге има јасно дефинисане описе послова који идентификују радне обавезе. 

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

1)
број јасно дефинисаних описа послова; подељен са  

2) 
број ангажованог особља   

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 супервизијом.

Више о описима послова у прилогу бр. 4 – Управљање људским ресурсима у социјалној заштити у Србији.
9.1.8 Овлашћени пружалац услуге има листу потенцијалних персоналних асистената, састављену на основу процедуре за регрутовање, избор и основну обуку персоналних асистената. 

За овај стандард није дефинисан индикатор учинка, тако да се стандард може проценити посматрањем и супервизијом. 

Напомена: Погледати прилог бр. 20 - Процедура за регрутовање, избор и основну обуку персоналних асистената

9.1.9 Овлашћени пружалац услуге склапа уговор о ангажовању  са корисником и персоналним асистентом. 

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

1)
број уговора потписаних од стране овкашћеног пружаоца услуге, корисниак и персоналног асистента; подељен са  

2) 
број уговора 

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 супервизијом.

Од помоћи у процени испуњености овог стандарда може бити прилог бр. .9 – Развој партнерства у заједници – модели сарадње у пружању услуга социјалне заштите који садржи и примере уговора о радном ангажовању.
9.1.10 Овлашћени пружалац услуге обезбеђује кориснику континуирану подршку током коришћења услуге

Није дефинисан индикатор учинка, тако да се стандард може проценити прикупљањем података и супервизијом. 

Услуга персоналне асистенције захтева од корисника да непосредно након окончања обуке по акредитованом програму за пружање услуге персоналне асистенције, преузме улогу менаџера персоналног асистента и развије однос одговорности према овлашћеном пружаоцу услуге као трајне карактеристике квалитетног обезбеђивања услуге. Улога менаџера у кратком временском периоду тражи интеграцију стечених знања и развој вештина (вештине комуникације, јасног изражавања  - како објаснити персоналном асистенту специфичност начина непосредног ангажовања на задовољавању потреба корисника, на пример; друге вештине  које проистичу из менаџерске улоге – давање упутстава, задатка, планирање, процена успешности рада персоналног асистента, или процена сопствене успешности у улози менаџера...). Посебно у почетку, а и током  коришћења услуге, кориснику може бити потребна  подршка у обављању различитих задатака везаних за менаџерску улогу и развој одговорности према овлашћеном пружаоцу услуге. Овлашћени пружалац услуге обезбеђује кориснику потребну подршку у складу са препознатом потребом корисника за подршком и уз његову сагласност у свим фазама обезбеђивања услуге. Подршка кориснику  је пре свега саветодавна и логистичка и не угрожава право корисника на самостално одлучивање и деловање. 

Од помоћи у процени испуњености овог стандарда може бити прилог бр. 1 – Учешће корисника у процени потреба, планирања и поновном прегледу услуга, прилог бр. 3 – Процес процене, индивидуално планирање услуге, реализација индивидуалног плана услуге и поновни преглед индивидуалног плана услуге, прилог бр. 5 – Протокол о унапређењу сарадње и развој интегративне социјалне заштите у локалној заједници, прилог бр. 18 – концепт приступачности и прилог бр. 21 – Инклузија.

9.1.11 Овлашћени пружалац услуге за сваког корисника има досије са подацима и документацијом релевантном за коришћење услуге

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

1)
број досијеа корисника; подељен са  

2) 
број корисника 

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 супервизијом.

Стандарди у вези са особљем 

9.1.12 Код овлашћеног пружаоца услуге ангажован је најмање један менаџер/координатор

За овај стандард није дефинисан индикатор учинка, тако да се стандард може проценити посматрањем и прикупљањем података.

Напомена: За боље разумевање појма „ангажован“ и регулисање статуса ангажованог особља, погледати прилог бр. 9 – Развој партнерства у локалној заједници –модели сарадње у пружању услуга  социјалне заштите, и прилог бр 2. – Волонтерски рад у социјалној заштити.
9.1.13 Менаџер/координатор има  најмање средњу стручну спрему,  завршену обуку по акредитованом програму за пружање услуге персоналне асистенције и одговарајуће радно искуствo

За овај стандард дефинисан је индикатор учинка. То значи да је потребно прикупити два податка.  
1)
број менаџера овлашћеног пружаоца услуге са одговарајућом дипломом, радним искуством и сертификатом о завршеној обуци / 
 подељен са  

2) 
број менаџера овлашћеног пружаоца услуге. ,  

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 супервизијом. Сваки менаџер службе требало би да има евиденцију о обукама или индивидуални развојни план (ИРП), који су заједно сачинили менаџера службе и руководилац.  Ту се може водити евиденција о следећем: вештине и знања који су менаџеру службе неопходни како би испунио свој опис посла, постојеће вештине и знања, као и недостајућа знања и вештине.  ИРП би такође могао да садржи евиденцију о похађаним обукама, периоду када су одржане и пружаоцу обуке који их је одржао.   За све обуке потребно је издавање сертификата, који треба држати у досијеу менаџера службе, заједно са ИРП. Уколико ИРП не постоји, или је потребно побољшати процес израде ИРП-а, или његов квалитет, биће пружена подршка у изради ИРП-а, коришћењем успешних примера других пружалаца услуга.   
Напомена: више у прилогу бр. 4 –Управљање људским ресурсима у социјалној заштити у Србији. Такође за овај и све друге стандарде у којима је супервизија метод процене испуњености, погледати прилог бр. 12 – Супервизија у социјалној заштити.

9.1.14 
Непосредну услугу персоналне асистенције обезбеђује персонални асистент

За овај стандард није дефинисан индикатор учинка, тако да се стандард може проценити посматрањем и супервизијом. 

Напомена: више о могућностима ангажовања персоналног асистента можете наћи у прилогу бр. .9 – Развој партнерства у заједници – модели сарадње у пружању услуга социјалне заштите који садржи и примере уговора о радном ангажовању.
9.1.15 Сваки потенцијални персонални асистент има завршену основну обуку по акредитованом програму за пружање услуге персоналне асистенције
За овај стандард дефинисан је индикатор учинка. То значи да је потребно прикупити два податка.  
1)
број персоналних асистената са сертификатом о завршеној обуци по акредитованом програму/ подељен  са
2) 
број персоналних асистената   
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.

Напомена: за испуњеност овог стандарда од помоћи може бити прилог бр. 20 -  Процедура за регистровање, избор и основну обуку  персоналних асистената.
9.1.16 Сваки ангажовани персонални асистент одабран је са листе потенцијалних асистената, формиране при овлашћеном пружаоцу услуге.

За овај стандард дефинисан је индикатор учинка. То значи да је потребно прикупити два податка.  
1)
број персоналних асистената одабраних са листе подељен са

2) 
број персоналних асистената 
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 супервизијом.
Напомена: за испуњеност овог стандарда од помоћи може бити прилог бр. 20 -  Процедура за регистровање, избор и основну обуку  персоналних асистената, у којој је описан процес избора персоналних асистената.

9.1.17  Један персонални асистент ради са једним корисником услуге
За овај стандард дефинисан је индикатор учинка. То значи да је потребно прикупити два податка. 

1)
број персоналних асистената са једним корисником; подељен са  

2) 
број корисника услуге  

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 супервизијом.
6. Процена и вођење евиденције о испуњености минималних функционалних стандарда  

Стандарди у вези са пријемом, проценом и евалуацијом

За све стандарде пријема и процене, видети прилог бр. 3 - Процес процене, развој индивидуалног плана, реализација плана и поновни преглед плана.

9.2.1 
Процену потреба корисника за коришћењем услуге обавља овлашћени пружалац услуге самостално или у сарадњи са ЦСР уколико се корисник упућује од стране надлежног центра, на основу дефинисаних критеријума за коришћење услуге
За овај стандард није дефинисан индикатор учинка. Овај стандард се може проценити прикупљањем података, супервизијом или посматрањем.  
 Спецификација услуге јасно дефинише критеријуме које потенцијални корисник треба да испуни да би могао да користи услугу персоналне асистенције ( дати у делу приоритетних циљних група спецификације). Ову процену, на основу постављених критеријума, може извршити овлашћени пружалац услуге или надлежни центар за социјални рад, уколико се корисник на коришћење услуге упућује из надлежног центра. Процена се врши на основу документације коју корисник подноси приликом јављања за коришћење услуге и опсервације, у што краћем року од момента јављања корисника (могуће само пар дана). По својој природи, ова процена се може сматрати  са почетном проценом.
9.2.2
Процену индивидуалних потреба корисника за услугом обавља овлашћени пружалац услуге у року до 30 дана од утврђивања подобности за коришћење услуге
За овај стандард дефинисан је индикатор учинка. То значи да је потребно прикупити два податка.  
1)
број индивидуалних процена реализованих у року од 30 дана ; подељен са  

2) 
број индивидуалних процена  

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 супервизијом.

Процена индивидуалних потреба корисника за услугом обавља се на основу утврђивања специфичности очуваних способности и ограничења у свакодневном функционисању корисника. Ове разлике условљене су различитим узроцима који су довели до инвалидности, различитом природом обољења, физичком кондицијом корисника, успехом рехабилитације и хабилитације и специфичним реакцијама корисника на ограничења која инвалидност носи. Овлашћени пружалац услуге ову процену може вршити и уз укључивање стручњака из других служби, на основу дефинисаних протокола о сарадњи. Овлашћени пружалац услуге има дефинисане критеријуме и скале процене на основу којих  врши индивидуалну процену потреба  корисника за услугом. Индивидуална процена  се може сврстати у потпуну процену потреба корисника, с тим што се у овој услузи, имајући у виду специфичност услуге, процена не односи на свеукупност животног контекста корисника, већ само на потпуност процене његових индивидуалних капацитета и ограничења од значаја за услугу ( везаних за постојање инвалидности). Овим се потенцира самосталност корисника и његово право да одлучује и управља својим животом, што је и суштина филозофије самосталног живота особа са инвалидитетом из које је и проистекао концепт персоналне асистенције. 
Од помоћи у процени испуњености овог стандарда могу бити и прилог бр. 1 – Учешће корисника у процени потреба, планирања и поновном прегледу услуга, као одељак о процени у документу Спецификација услуге.
9.2.3 
Сваки корисник добија извод из процене индивидуалних потреба за услугом  на
          
стандардизованом обрасцу  након извршене процене
За овај стандард дефинисан је индикатор учинка. То значи да је потребно прикупити два податка.  
1)
број корисника који имају примерка процене; подељен са

2) 
број корисника

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 супервизијом.

Овај стандард директно је повезан са правом корисника да буде информисан о свим аспектима обезбеђивања услуге и да учествује у планирању услуге. Стандард је такође јасно повезан са принципима услуге. У овом и у свим другим стандардима који се тичу корисника и његове улоге, подразумева се активно учешће корисника у свим фазама обезбеђивања услуге  сходно наведеним принципима.
9.2.4 Овлашћени пружалац услуге о резултатима процене индивидуалних потреба корисника извештава надлежни центар за социјални рад уколико је корисник упућен од старне центра.

Није дефинисан индикатор учинка, тако да се стандард може проценити увидом у документацију или супервизијом. 
Центар за социјални рад је у систему социјалне заштите организатор услуга које су доступне грађанима у њиховој заједници, у складу са исказаним потребама. У овој улози, центар за социјални рад има задатак да на основу потреба корисника и потпуне и сталне процене њихових животних услова и капацитета, заједно са корисницима укључује све потребне услуге (пружаоце других услуга) које постоје у заједници ради унапређења квалитета живота корисника. Када се ради о особама са инвалидитетом, могући други видови подршке које обезбеђује центар за социјални рад могу бити, на пример, радно ангажовање, остваривање одређених других права, а која су директно повезана са могућношћу корисника да самостално, или уз подршку персоналног асистента, испуни одређене захтеве. С тога је за центар за социјални рад изузетно значајно да има адекватну слику стања корисника у погледу ове услуге, како би, на основу степена самосталности корисника могао да планира друге видове подршке. За заједничко деловање овлашћеног пружаоца услуге и центра за социјални рад неопходан је узајамни проток информација и благовремено информисање центра о свим променама  које се, у оквиру ове услуге , јављају код корисника.. 
9.2.5 Поновну процену индивидуалних потреба корисника обавља овлашћени пружалац услуге према плану процене у индивидуалном плану услуге, најмање једном годишње или на захтев корисника.   
За овај стандард дефинисан је индикатор учинка. То значи да је потребно прикупити два податка.  
1)
број поновних процена индивидуалних  потреба извршен једном годишње; подељен са  

2) 
број корисника.   

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 супервизијом. 
С обзиром на прогресивни ток инвалидности, индивидуалне потребе за услугом могу се повећавати у погледу обима активности које обезбеђује персонални асистент. Како би услуга била примерена актуелним потребама корисника, што обезбеђује и њен квалитет у реалном животу корисника, нужно је периодично сагледавање индивидуалних потреба корисника за услугом. С друге стране, прогресивност смањења личних капацитета корисника за самостално делање не може се унапред предвидети, те корисник има право да сходно реалној, али и сопственој процени за повећањем обима услуга затражи поновно преиспитивање услуге и мимо предвиђеног плана.
Напомена: од помоћи при процени испуњености овог стандарда може бити Прилог бр. 1 – Учешће корисника у процени потреба, планирања и поновног прегледа услуга, 
9.2.6 Овлашћени пружалац услуге спроводи процену квалитета рада корисника у улози менаџера персоналном асистенту у складу са планом процене у индивидуалном плану услуге, а најмање једном у 6 месеци  

За овај стандард дефинисан је индикатор учинка.   То значи да је потребно прикупити два податка.  
1)
број процена квалитета рада корисника у улози менаџера извршених једном у 6 месеци подељен са  

2) 
број корисника  

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.  

Однос корисника услуге и његовог персоналног асистента је пословни однос. Истовремено, он је и  суптилан однос две особе на терену врло личних и интимних  потреба корисника/менаџера персоналног асистента и персоналног асистента који те потребе задовољава на начин који је најпримеренији кориснику. Овај однос је  суштински интерактиван  и партнерски и одређен обостраном сагласношћу  о начину обезбеђивања услуге. Он је одређен и принципима и општим начелима услуге. Одговорност за пружање услуге је трострука – лежи на кориснику, персоналном асистенту и овлашћеном пружаоцу као носиоцу обезбеђивања људских ресурса и логистичке подршке за корисника и персоналног асистента. Из ове троструке одговорности проистиче и потреба сагледавања успешности обављања одређених функција свих особа укључених у обезбеђивање услуге - корисник/менаџер персоналног асистента и персонални асистент. Овлашћени пружалац услуге, као онај ко обезбеђује квалитет услуге и као одговоран за поштовање принципа услуге, као једну од мера обезбеђивања квалитета услуге има обавезу мониторинга и евалуације обезбеђивања услуге у складу са захтевима за обезбеђивање квалитета услуге који су прописани међународним стандардима.

Видети прилог бр. 7 – Мониторинг и евалуација услуга.
9.2.7
Корисник услуге заједно са ангажованим персоналним асистентом врши редовне процене успешности рада персоналног асистента у складу са планом процене у индивидуалном плану услуге, а најмање једном у 3 месеца

За овај стандард дефинисан је индикатор учинка.   То значи да је потребно прикупити два податка.  
1)
број процена успешности рада персоналног асистента извршених  у 3 месеца;  подељен са  

2) 
број персоналних асистената 

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.  

Овај стандард одређен је захтевима обезбеђивања квалитета услуге који се односе на  учешће свих запослених/ангажованих особа у процесу унапређења услуге и обезбеђења задовољства ангажованих особа условима рада. Он се посебно односи на менаџерску улогу корисника у односу на персоналног асистента. Захтеви квалитета услуге наведени у појашњењу претходног стандарда (мониторинг и евалуација) односе се и на менаџерску улогу корисника, а његова активност у овом делу преузетих обавеза додатно је појачана и правом на партиципацију у обезбеђивању услуге. Стандард наглашава и значајну улогу подршке овлашћеног пружаоца услуге  кориснику  у обављању ових послова, у складу са стандардом 9.1.16. Ово посебно у овом сегменту ангажовања корисника услуге, имајући у виду природу односа корисника и персоналног асистента – пословни и истовремено суптилан однос две особе на терену врло личних и интимних  потреба корисника/менаџера персоналног асистента и персоналног асистента који те потребе задовољава на начин који је  најпримеренији кориснику. Овај однос је  суштински интерактиван  и партнерски и одређен обостраном сагласношћу  о начину обезбеђивања услуге. Процена успешности у оваквом односу отежана је управо природом односа и нужношћу истовремене субјективне (ако се осећам као корисник у вези са начином како персонални асистент задовољава моје потребе) и објективне (да ли персонални асистент на договорени начин пружа услугу) процене успешности рада персоналног асистента.
9.2.8
Овлашћени пружалац услуге има јасно дефинисане обавезе, овлашћења и одговорности корисника.

За овај стандард није дефинисан индикатор учинка, тако да се стандард може проценити увидом у документацију или супервизијом. 

Услуга персоналне асистенције корисника услуге истовремено ставља и у изузетно активну и одговорну  улогу  и позицију особе која је на неки начин радно ангажована  у оквиру самог пружаоца услуге. С тога је јасно разграничење обавеза и овлашћења корисника, као и његових одговорности, изузетно важно за успешност услуге и њено несметано одвијање. Пружалац услуге у својој интерној организацији предвиђа описе и процедуре кроз које ће обезбедити испуњење стандарда.
9.2.9
Овлашћени пружалац услуге има јасан опис послова за корисника као менаџера персоналном асистенту 
За овај стандард није дефинисан индикатор учинка, тако да се стандард може проценити увидом у документацију и супервизијом. 
Услуга персоналне асистенције корисника услуге истовремено ставља и у изузетно активну улогу  и позицију особе која одређује природу ангажовања персоналног асистента, његову обуку, пословни однос према њему и друго. Сложеност пословног односа корисника и персоналног асистента, посебно са аспекта  суптилности потреба које задовољава персонални асистент је значајан фактор успешности услуге. Она захтева јасан опис послова за корисника као менаџера персоналног асистента, како би се обезбедио квалитетан пословни однос и предупредиле могуће  ситуације неразумевања и непрофесионалног односа корисника и персоналног асиетнта. Ова разграничења имају и контролну функцију јер омогућавају процену успешности корисника у овој улози и , на основу евалуације, планирање потребне подршке кориснику како би што успешније обнављао улогу менаџера персоналног асистента.                  

9.2.10
Овлашћени пружалац услуге обезбедио је период узајамног прилагођавања корисника и персоналног асистента

За овај стандард није дефинисан индикатор учинка, тако да се стандард може проценити увидом у документацију и супервизијом. 

Период узајамног прилагођавања корисника и персоналног асистента је један целовити сет активности који омогућава избор одређеног персоналног асистента за конкретног корисника. Тек након овог узајамног избора ( корисник бира персоналног асистента, али и персонални асистент има права да се сложи или не са његовим избором) започиње се континуирано обезбеђивање услуге. Овлашћени пружалац услуге може на различите начине дефинисати овај период – упутством, процедуром или на неки други начин. Значајно је да сет активности које се јављају у овом периоду узајамног прилагођавања обухвата обуку корисника по акредитованом програму обуке за услугу персоналне асистенције, избор једног персоналног асистента на основу сусрета са неколико потенцијалних асистената са листе, индивидуалну обуку асистента од стране корисника и краћи период пробног рада обученог персоналног асистента. Значајно еј да се у овом периоду реализује индивидуална обуке персоналног асистента од старне самог корисника,  а која се односи на конкретне радње и начин њиховог обезбеђивања, а који је у складу са специфичностима самог корисника услуге. Овај сегмент услуге доприноси индивидуализације услуге. У периоду узајамног прилагођавања корисник и персонални асистент се упознају, заједно раде и стварају климу узајамног поштовања и људског и професионалног односа који је адекватан за даље обезбеђивање услуге. Након коначне сагласности да је избор усаглашен потребама корисника и могућностима и карактеристикама персоналног асистента доноси се  индивидуални план услуге.
Видети прилог бр. 16 – Период прилагођавања (адаптације).
9.2.11 Сваки корисник услуге завршио је обуку по акредитованом програму за пружање услуге персоналне асистенције

За овај стандард дефинисан је индикатор учинка.   То значи да је потребно прикупити два податка.  
1)
број корисника са завршеном обуком по акредитованом програму;  подељен са  

2) 
број корисника 

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.  

9.2.12 Овлашћени пружалац услуге најмање једном годишње спроводи интерну евалуацију.
За овај стандард није  дефинисан индикатор учинка, тако да се стандард може проценити увидом у документацију и супервизијом. 

Од помоћи у процени испуњености овог стандарда може бити прилог бр.7 – Мониторинг и евалуација услуге. 
9.2.13 Корисник услуге дужан је да овлашћеном пружаоцу услуге доставља месечни извештај са податком о реализованим радним сатима персоналног асистента

За овај стандард дефинисан је индикатор учинка. То значи да је потребно прикупити два податка.  
1)
број месечних извештаја;  подељен са  

2) 
број корисника 

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 планирања услуга и активности

9.2.15
Овлашћени пружалац услуге има индивидуални план услуге за сваког корисника, сачињен 7 дана након окончаног периода узајамног прилагођавања
За овај стандард дефинисан је индикатор учинка. То значи да је потребно прикупити два податка.  
1)
број индивидуалних планова услуга; подељен са  

2) 
број корисника услуга

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 супервизијом

Од помоћи у процени испуњености овог стандарда може бити прилог бр. 3 – Процес процене, развоја индивидуалног плана услуге, реализација плана услуге и поновни преглед плана; прилог бр. 13 – Лична димензија услуге кроз уважавање значајних датума и делова дана корисника, прилог бр. 14 – Кључне особе које пружају услуге социјалне заштите, прилог бр. 19 – Рад са особама које испољавају знаке депресије, прилог бр. 21 – Инклузија, прилог бр. 8 – Систем примедби и жалби корисника
9.2.16.
Корисник и ангажовани персонални асистент сачињавају недељни план рада персоналног асистента, 7 дана унапред
За овај стандард дефинисан је индикатор учинка. То значи да је потребно прикупити два податка.  
1)
број недељних планова рада; подељен са  

2) 
број недеља за које је персонални асистент ангажован 
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 супервизијом
П Р И Л О З И  УЗ ВОДИЧ ЗА УСЛУГУ ПЕРСОНАЛНЕ АСИСТЕНЦИЈЕ ЗА ОСОБЕ СА ТЕЛЕДНИМ ИНВАЛИДИТЕТОМ
Прилог 1 
Учешће корисника у процени потреба, планирању услуге и поновном прегледу услуге 

Прилог 2
Волонтерски рад у социјалној заштити

Прилог 3
Процес процене, индивидуално планирање услуге, реализација индивидуалног плана услуге и поновни преглед индивидуалног плана услуге
Прилог 4
Управљање људским ресурсима у социјалној заштити у Србији
Прилог 5 
Посебни 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 -  начини сарадње ради пружања социјалних услуга (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 14
Кључне особе које пружају услуге социјалне заштите

Прилог 16
Период прилагођавања (адаптације)
Прилог 18
Концепт приступачности

Прилог 19
Рад са особама које испуњавају знаке депресије

Прилог 20
Процедура за регрутовање, избор и основну обуку персоналних асистената

Прилог 21
Инклузија
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