Водич бр. 4 

Минимални стандарди и спецификација услуга 
Помоћ и нега у кући за старије и одрасле особе са инвалидитетом  
1. Увод 
Водич је развијен током процеса пилотирања минималних стандарда за услугу помоћ и нега у кући за старије и одрасле особе са 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 састоји се од следећих одељака:  

· Сврха помоћи и неге у кући  за старије и одрасле са инвалидитетом - излаже главну сврху услуге помоћи и неге у кући  

· Приоритетне групе – циљна популација због које услуга постоји 

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

· информисање  

· видови и начини информисања   

· пријем  

· процена 

· планирање

· конкретна помоћ пружена нпр. у одржавању личне хигијене, итд

· редовна подршка и супервизија  

· 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 реализацији сврхе услуге.  

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

· организацију

· особље 

Функционални стандарди су дефинисани за:  

· пријем и процену 

· планирање и поновни преглед 

· праћење
· 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, попуњавају се колоне 7-9 у зависности од тога који мониторинг метод се примењује. 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”, наводи се разлог за неиспуњеност стандарда помоћу Р кодова (Р1, Р2, итд.), или се наводе други разлози уколико је потребно. 
У табели која следи наведени су кодови за најчешће разлоге неиспуњавања стандарда:   

	Р кодови
	Могући разлог због којег 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  
Организација

4.1.1.
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. 

4.1.2. Овлашћени пружалац услуга  води и редовно ажурира листу чекања  

Није дефинисан индикатор учинка, тако да се стандард може проценити, супервизијом или  посматрањем да ли постоји листа чекања и колико често се ажурира.  

4.1.3. Сваки корисник услуга има лични досије са релевантним подацима о потребама, потенцијалима и подацима о начину коришћења услуге 
.
За овај стандард  дефинисан је индикатор учинка. То значи да је потребно прикупити два податка.  
1) број корисника са личним досијеом; подељен са 

2) број активних корисника услуге.   

Ове бројеве треба унети у колоне 4 и 5. Колона 6: Ниво испуњености стандарда је аутоматски подешена тако да изражава проценат, показујући степен испуњености.   
Особље
4.1.4. Свака геронтодомаћица има сертификат да је похађала акредитовану обуку пре почетка пружања услуга  


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

2) 
број геронтодомаћица.   

Ове бројеве треба унети у колоне 4 и 5.  Колона 6: Ниво испуњености стандарда је аутоматски подешена тако да изражава проценат, показујући степен испуњености.   
Овај стандард се може проценити прикупљањем података и супервизијом. За сваку геронтодомаћицу, пре почетка пружања услуге, може се израдити и попуњавати индивидуални развојни план (ИРП), који су заједно сачинили геронтодомаћица и руководилац. Ту се може водити евиденција о следећем: вештине и знања која су геромтодомаћици неопходна како би испунила 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, које треба држати у досијеу запосленог, заједно са ИРП. Пре почетка пружања услуга, геронтодомаћица треба да заврши акредитовану обуку. 
Као полазна тачка, у прилогу бр.4 - Управљање људским ресурсима у социјалној заштити у Србији, изложена је могућа структура и садржај ИРП. 
4.1.5. Свака геронтодомаћица проводи најмање 5.5 сати дневно у раду са корисницима реализујући садржаје предвиђене индивидуалним плановима  


За овај стандард  дефинисан је индикатор учинка. То значи да је потребно прикупити два податка.  
1)
број домаћица 5.5 сати дневног директног рада са корисницима; подељен са  

2) 
број домаћица.    

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.   Мерење овог стандарда захтева да пружаоци услуга имају систем за вођење евиденције о томе на који начин домаћице распоређују своје радно време, нпр. недељне распореде или табеле. 
4.1.6 Свака геронтодомаћица похађа најмање 16 сати акредитоване обуке везане за посао сваке године 


За овај стандард  дефинисан је индикатор учинка. То значи да је потребно прикупити два податка.  
1)
број геронтодомаћица за помоћ у кући које су прошле најмање 16 сати додатне обуке; подељен са   

2) 
број геронтодомаћица.    

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.

4.1.7 Све новоангажоване особе у служби, најмање две недеље пролазе кроз увођење у пружање услуге, уз супервизијску подршку 


За овај стандард  дефинисан је индикатор учинка. То значи да је потребно прикупити два податка.  
1)
број новоангажованих особа  које су прошле тражени период увођења од 2 недеље; подељен са   

2) 
број новоангажованих особа у служби.  

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

Овај стандард се може проценити прикупљањем података и супервизијом. Смернице како обезбедити делотворан процес увођења у посао дате су у прилогу бр.4 - Управљање људским ресурсима у социјалној заштити у Србији.
4.1.8. Овлашћеном пружаоцу услуге доступни су стручњаци разних дисциплина и области на основу уговора или протокола у складу са потребама корисника

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.
Од користи може бити и прилог бр. 10 - Кућна нега у вези са здрављем за кориснике услуге помоћ и нега у кући

6. Процена и вођење евиденције о испуњености минималних функционалних стандарда  

Пријем и процена 

4.2.1. Пријемна процена реализује се у року од 7 дана од пристизања захтева код овлашћеног пружаоца услуге

За овај стандард  дефинисан је индикатор учинка. То значи да је потребно прикупити два податка.  
1)
број процена завршених у року од 7 дана; 
      подељен са   

2) 
 број корисника.  

Ове бројеве треба унети у колоне 4 и 5. Колона 6: Ниво испуњености стандарда је аутоматски подешена тако да изражава проценат, показујући степен испуњености.   
Овај стандард се може проценити прикупљањем података и посматрањем.   Током овог процеса могу се посматрати како процес процене, тако и документација везана за процену. 

Више погледати у прилогу бр.3 -  Процес процене, индивидуално планирање услуге, реализација индивидуалног плана услуге и поновни преглед индивидуалног плана.  
4.2.2 Сваки корисник је на адекватан начин  упознат са садржајем доступних услуга, својим правима и обавезама

.

Није дефинисан индикатор учинка, тако да се стандард може проценити посматрањем да ли су корисници информисани у усменој и писаној форми. Уколико је дати стандард само делимично испуњен, треба унети “Не" и одабрати одговарајући код за неиспуњеност.   
4.2.3 Почетна процена се обавља у року од 3 дана по пријему корисника и ослања се на процену упутног ЦСР, уколико је корисник упућен из ЦСР

За овај стандард  дефинисан је индикатор учинка. То значи да је потребно прикупити два податка.  
1)
број почетних процена обављених у року од 3 дана; подељен са    

2) 
број корисника.   

Ове бројеве треба унети у колоне 4 и 5. Колона 6: Ниво испуњености стандарда је аутоматски подешена тако да изражава проценат, показујући степен испуњености.   
Овај стандард се може проценити прикупљањем података, супервизијом и посматрањем. Током овог процеса могу се посматрати како процес процене, тако и документација везана за процену. 
Више погледати у прилогу бр.3 -  Процес процене, индивидуално планирање услуге, реализација индивидуалног плана услуге и поновни преглед индивидуалног плана.    
4.2.4 У случајевима ургентног пријема, почетна процена реализује се у року од 24 часа од пристизања захтева код овлашћеног пружаоца услуге

За овај стандард дефинисан је индикатор учинка. То значи да је потребно прикупити два податка.  
1)
број почетних процена обављених у року од 24 часа; подељен са   

2) 
број ургентних пријема. 

Ове бројеве треба унети у колоне 4 и 5. Колона 6: Ниво испуњености стандарда је аутоматски подешена тако да изражава проценат, показујући степен испуњености.   
Овај стандард се може проценити прикупљањем података, супервизијом и посматрањем. Посматра се, како процес процене, тако и документација везана за процену. Уколико је дати стандард само делимично испуњен, треба унети “Не" и одабрати одговарајући код за неиспуњеност.   
Више погледати у прилогу бр.3 -  Процес процене, индивидуално планирање услуге, реализација индивидуалног плана услуге и поновни преглед индивидуалног плана.    
4.2.5 Потпуна процена обухвата детаљно разматрање личних, породичних и фактора окружења корисника у циљу пружања најадекватнијих услуга

Није дефинисан индикатор учинка, тако да се стандард може проценити супервизијом и посматрањем процеса процене. Уколико процес процене не укључује детаљно разматрање личних, породичних и фактора окружења корисника, односно уколико је дати стандард само делимично испуњен, треба унети “Не" и одабрати одговарајући код за неиспуњеност
Више погледати у прилогу бр.3 -  Процес процене, индивидуално планирање услуге, реализација индивидуалног плана услуге и поновни преглед индивидуалног плана.  
4.2.6 Процене се обављају уз активно учешће корисника услуга и других особе које су значајне за корисника 

За овај стандард  дефинисан је индикатор учинка. То значи да је потребно прикупити два податка.  
1)
број процена са учешћем корисника услуге или значајних особа; подељен са      

2) 
број корисника.   

Ове бројеве треба унети у колоне 4 и 5. Колона 6: Ниво испуњености стандарда је аутоматски подешена тако да изражава проценат, показујући степен испуњености.   
Овај стандард се може проценити супервизијом и посматрањем процеса процене. Важно је да се ово активно учешће бележи у неком формату, нпр. од стране корисника услуга и других који потписују извештаје о процени.  Више погледати у прилогу бр.1 - Учешће корисника у процени потреба, планирању услуге и поновном прегледу услуге. 

4.2.7
Све процене води вођа тима за помоћ и негу у кући и по потреби укључује стручњаке различитих специјалности
За овај стандард  дефинисан је индикатор учинка. То значи да је потребно прикупити два податка.  
1)
број процена које је водио вођа тима за помоћ у кући са мултидисциплинарним тимом; 
      подељен са   

2) 
број корисника услуге.  

Ове бројеве треба унети у колоне 4 и 5. Колона 6: Ниво испуњености стандарда је аутоматски подешена тако да изражава проценат, показујући степен испуњености.   
Овај стандард се може проценити супервизијом и посматрањем процеса процене.  Имена особе која руководи проценом и оних који у њој учествују треба да буду јасно забележена у извештају о процени. Више погледати у прилогу бр.3 -  Процес процене, индивидуално планирање услуге, реализација индивидуалног плана услуге и поновни преглед индивидуалног плана.      
Планирање и поновни преглед 

4.2.8. Сваки корисник услуге има индивидуални план услуга који се израђује уз његово учешће, а у року од 3 дана по окончању почетне процене

За овај стандард  дефинисан је индикатор учинка. То значи да је потребно прикупити два податка.  
1)
број планова израђених у року од 3 дана након процене; 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 може се проценити прикупљањем података којим ће се упоредити датум завршетка почетне процене и датум завршетка плана услуга. За праћење ових података може се користити једноставна ексел табела. 
За испуњавање овог стандарда од помоћи може бити прилог бр. 1 - Учешће корисника у процени потреба, планирању услуге и поновном прегледу услуге. 

4.2.9 Сваки корисник добија примерак индивидуалног плана услуга и помоћ у његовом разумевању

. 
За овај стандард  дефинисан је индикатор учинка. То значи да је потребно прикупити две информације.  
1)
број корисника са плановима услуга; подељен са   

2) 
број корисника.   

Ове бројеве треба унети у колоне 4 и 5. Колона 6: Ниво испуњености стандарда је аутоматски подешена тако да изражава проценат, показујући степен испуњености.   
Овај стандард се може проценити посматрањем и прикупљањем података. У идеалном случају корисник, или његов представник, треба да потпишу да су примили и да јасно разумеју план услуга. Супервизијом онда треба проверити ниво разумевања корисника услуге или њихових представника. 
4.2.10 Поновни преглед индивидуалног плана услуга обавља се по потреби, уз учешће корисника, а најмање једном сваких 6 месеци 

За овај стандард  дефинисан је индикатор учинка. То значи да је потребно прикупити две информације.  
1)
број планова код којих је обављен поновни преглед у складу са дефинисаним временским роковима; 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 може се проценити прикупљањем података којим ће се упоредити датуми завршетка почетног плана услуга и накнадни датуми свих поновни преглед 
За испуњавање овог стандарда од помоћи може бити прилог бр. 1 - Учешће корисника у процени потреба, планирању услуге и поновном прегледу услуге. 

4.2.11 Овлашћени пружалац услуге одређује геронтодомаћицу у складу са потребама корисника, а на основу индивидуалног плана услуге
За овај стандард  није дефинисан је индикатор учинка. Овај стандард се може проценити прикупљањем података и посматрањем. У плану услуга треба да буде наведено име геронтодомаћице и њено ангажовање у изради плана услуга, у временским табелама треба да се наведу контакти са корисником услуге. 
4.2.12. 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 две информације.  
1)
број промотивних акција у години; подељен са  

2)   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.   
Овај стандард може се проценити прикупљањем података којим ће се упоредити број промотивних акција у години и број акција предвиђених стандардом.

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

4.2.13. Овлашћени пружалац услуге најмање једном годишње спроводи интерну евалуацију

За овај стандард није дефинисан индикатор учинка. Испуњеност стандарда може се проценити путем супервизије и прикупљањем података (увидом у документацију пружаоца услуге).

               За испуњавање овог стандарда од помоћи може бити прилог бр 7. – Мониторинг и евалуација услуге
4.2.14
Овлашћени пружалац услуге на пригодан начин обележава датуме који су од значаја за кориснике услуга 

За овај стандарда није дефинисан индикатор учинка. Овај стандард се може проценити посматрањем. Сви значајни датуми треба да буду наведени у плану услуга корисника. 
За испуњавање овог стандарда од помоћи може бити прилог бр 13. - Лична димензија услуге кроз уважавање значајних датума и делова дана корисника

4.2.15
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 две информације.  
1)
број приспелих приговора и жалби на које се одговорило у року; подељен са  

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.   
Овај стандард може се проценити прикупљањем података којим ће се упоредити број приспелих приговора и жалби на које се одговорило у року и  укупно приговора и жалби предвиђених стандардом.

За испуњавање овог стандарда од помоћи може бити прилог бр. 8 – Систем примедби и жалби корисника

4.2.16
Овлашћени пружалац услуге има јасно дефинисана правила понашања ангажованих особа, као и корисника услуге, о њима је корисник упознат пре почетка услуге и примерак правила добија у писаној форми

За овај стандард није дефинисан индикатор учинка. Испуњеност стандарда може се проценити путем супервизије и увидом у документацију пружаоца услуге. Уколико не постојe  јасно дефинисана  правила понашања, или ова правила  треба побољшати, биће пружена подршка коришћењем успешних примера других пружалаца услуга, као и едукација запослених.

Стандарди за развој особља
4.2.17. Овлашћени пружалац услуге обезбеђује редовну супервизију свим особама 

            ангажованим на пружању услуге, најмање једном месечно
За овај стандард није дефинисан индикатор учинка. Испуњеност стандарда може се проценити путем супервизије и увидом у документацију пружаоца услуге.

Смернице о супервизији видети у прилогу бр. 12 – Супервизија у социјалној заштити
4.2.18. Овлашћени пружалац услуге свакој ангажованој особи обезбеђује обуку у складу са индивидуалним развојним планом на годишњем нивоу
За овај стандард није дефинисан индикатор учинка. Испуњеност стандарда може се проценити путем супервизије и увидом у документацију пружаоца услуге.

За испуњавање овог стандарда од помоћи може бити прилог бр. 4 –Управљање људским ресурсима у социјалној заштити у Србији.

ПРИЛОЗИ УЗ ВОДИЧ ЗА УСЛУГУ ПОМОЋ И НЕГА У КУЋИ ЗА СТАРИЈЕ И ОДРАСЛЕ ОСОБЕ СА ИНВАЛИДИТЕТОМ

Прилог 1 
Учешће корисника у процени потреба, планирању услуге и поновном прегледу услуге 

Прилог 3
Процес процене, индивидуално планирање услуге, реализација индивидуалног плана услуге и поновни преглед индивидуалног плана услуге
Прилог 4 
Управљање људским ресурсима у сектору социјалне заштите 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 10 
Кућна нега у вези са здрављем за кориснике услуге помоћ и нега у кући

Прилог 12
Супервизија у социјалној заштити
Прилог 13   Лична димензија услуге кроз уважавање значајних датума и делова дана корисника
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