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Sustav socijalne skrbi prolazi kroz promjene koje obiliezava pomak prema aktivnoj
socijalnoj drZavi koja treba dielovati na suzbijanju siromastva, socijalne ugrozenosti i
iskijuCenosti.

U novom pristupu socijaini radnici i druge profesije koje djeluju u sustavu socijaine
skrbi trebaju se pripremiti za novu ulogu u kontekstu aktivne socijalne drzave. Vijece

Europe istice kako je potrebno favorizirati socijalnu koheziju u razdoblju promjena te
pomocdi i zadtiti ranjive &lanove zajednice, u partnerstvu sa davateljima usluga,
zajednicama i drugim profesijama. Upravo socijalna prava imaju kohezivnu, razvojnu
ulogu pri éemu socijalna sigurnost, &iji su temelj socijalna prava, otvara mogucnost
ljudima da budu aktivni, da se suoge s rizicima svog djelovanja, §to pozitivho utjede
na socijalnu klimu, poduzetnistvo i ukupan drustveni razvoj.

Formalna proklamacija nekog socijalnog prava istovremeno ne jaméi njegovu
efektivnu primjenu u praksi. Poznato je, naime da postoiji cijeli niz prepreka koje treba
prevladati, kako bi socijalna prava postala realna i dostupna korisnicima. U tom
kontekstu je potrebno dodatno paznju usmijeriti kvaliteti pruzanja socijalnih usluga.

Posliednjih godina, doslo je do zna&ajnih promjena u podrucju razvoja socijalnih
usluga, kako u svijetu tako i u Republici Hrvatskoj, a posebno u pristupu korisnicima
usluga te u metodama koje se koriste u socijalnom radu,.

U okviru projekta razvoj sustava socijalne skrbi, Ministarstva zdravstva i socijalne
skrbi u suradnji sa Svjetskom bankom, u razdoblju od 2008 — 2009, u sklopu sirih
reformskih procesa usmjerenih na modernizaciju i razvoj sustava socijalne skrbi,
izradeni su standardi kvalitete za socijalne usluge sa ciljem definiranja okvira za
pruzanje kvalitetnijih usluga korisnicima kao i vede uginkovitosti procjene kvalitete
usluga.

Glavni zadaci za Ministarstvo zdravstva i socijalne skrbi na podruéju socijalnih usluga
Su prevencija socijalne iskljuéenosti pojedinca, podrZavanje Zivota u njihovoj
prirodnoj zajednici, zastita socijalno osjetljivih skupina gradana od krsenja njihovih
ljudskih prava te osiguranje kvalitete pruzenih usluga. Kako bi se osigurali ovi
zadaci, Ministarstvo zdravstva | socijalne skrbi odlugilo je definirati zahtjeve koji se
postavijaju u vezi s kvalitetom pruzanja socijalnih usluga, u obliku standarda
kvalitete. Ti zadaci uskladeni sy i s ciljevima Zajedni¢kog memoranduma o
socijalnom ukfjuivanju’ ¢ija je svrha pruziti pomoé Hrvatskoj u osuvremenijivanju
sustava socijalne skrbi, a u podruéju razvoja socijalnih usluga, osigurati razvoj i
Sirenje mreze socijainih usluga korisnicima, unaprijediti kvalitetu socijainih usluga i
kvalitetu struénog rada.

U procesu razvoja standarda Ministarstvo je uz osiguranu tehnitku pomog¢, ukljuéilo
Sirok raspon dionika u konzultativni proces, provelo pilot projekt uvodenja standarda
kvalitete kod Sest pruZateljia socijalnih usluga, te prikupilo mi§lienja i prijiedloge
strunjaka zaposlenih u centrima za socijalni rad, domovima socijalne skrbi i

! Dokument je pripremijen u suradnji izmedu Viade Repubiike Hrvatske i Europske komisije i potpisan 5. oZujka 2007. godine.



nevladinim organizacijama. Standardi kvalitete revidirani su tijekom provedenih
edukacija struénih radnika pruZatelja socijalnih usluga u kojima su testirani standardi
u studenom 2008., te travnju i svibnju 2009. godine.

U standardima kvalitete naglasak se stavlja prvenstveno na korisnike usluga,
promicanje neovisnosti | autonomije korisnika, njihovo sudjelovanje u normalnom
Zivotu u prirodnom drugtvenom okruZenju te posebno, postivanje njihovih  ljudskih,
gradanskih i socijalnih prava.

Osnovni principi i nagela kojima se vodilo pri izradi standarda kvalitete je da socijalne
usluge trebaju biti:

* Holisticke, sveobuhvatne s naglaskom na korisnike, a ne na pruzatelje usluga,
pri Gemu treba voditi raéuna o potrebama korisnika, a ne potrebama pruzatelja
usluga koji ¢esto imaju ograni¢ene financijske i ljudske resurse, §to znadi da
trebaju planirati provedbu usluga najces$ce u suradnji s drugim pruzateljima
usluga kako bi sveobuhvatno pristupili rjeSavanju tih potreba.

¢ Lako razumlijive korisniku i obiteljima, dostupne u lokalnim zajednicama u
kojima korisnici Zive, i to najvise preventivne, u domu korisnika ili u zajednici
gdje Kkorisnici Zive. .

e Promovirane kroz partnerstvo izmedu korisnika i pruzatefja usluga i raznih
sustava (obrazovanje, zapo$ljavanje, socijalne skrb) te kljuénih dionika

* Primjerene korisnicima, osnazivati korisnike usluga i postivati prava i slobodu
izbora i samoodredenje - usluge se moraju dizajnirati tako da korisnici sami
sebi mogu pomoéi

» Efikasne i udinkovite jer nema sredstava za sve usluge pa treba osigurati da
upravo one koje su najpotrebnije i najkvalitetnije, uz udinkovit trosak budu i
financirane

* Dobro upravijane i usmjerene na rezuttate — sa stanovista korisnika se mjeri
da li i na koji nagin je pruzanje usluga dovelo do pobolj$anja kvalitete Zivota
korisnika.

Razumijevanje ovih nagela omogucit Ce pruzateljima usluga da zapoénu provoditi
Zeliene promjene u usluge &ak | prije nego §to one budu ukljuéene u zakonske
propise. Medutim isto tako je vazno naglasiti da su ovi standardi kvalitete uskladgeni s
kljuénim principima brojnih instrumenata zastite ljudskih prava, medunarodnih
ugovora kojih je Republika Hrvatska stranka, kao i preuzetim obvezama u procesu

pridruZivanja Europskoj uniji.

Standardi opisuju kako trebaju izgledati kvalitetne socijalne usluge i predstavijaju
polaznu osnovu za mjerenje kvalitete socijainih usiuga, &ime se omogucuje precizna,
a ujedno i transparentna evaluacija svakog pojedinog pruZatelja usluga. Oni su skup
mjerljivih i provjerljivih kriterija, a ne nacrt zakona ili propisa. Drugim rijegima,
standard kvalitete podrazumijeva propisanu razinu koju socijalne usluge moraju
dosedi i prema kojem se mjere postignuéa. Nijihova je svrha omogudéiti da se na
pouzdaniji nac¢in ocijeni kvaliteta pruZzene usluge, umjesto propisivanja koja prava i
obaveze imaju pojedine organizacije ili korisnici usluga.

Vazna karakteristika standarda je njihova univerzalnost — primjenjivi su na sve tipove
socijalnih usluga i na sve pruZatelje socijainih usluga, bez obzira da li se radi o
drZzavnim ustanovama, privatnim komercijalnim ili neprofitnim organizacijama koje




pruZaju socijalne usluge. U tom smislu, standardi su osmislieni na takav naéin da
pruzatefji socijalnih usluga temeliem zadanih pokazatelja sami definiraju vazne
kriterije u svojoj dokumentaciji npr. cilieve usluga, misiju, ciljanu skupinu korisnika,
kapacitet, procedure, naéine na kojima se osigurava postivanje prava korisnika
usluga, nacine i nadela pruzanja usluga, te druga interna pravila. Ovaj tip
dokumenata, zajedno s dokumentiranjem realizacije ustuga (bilieZenje izvanrednih
dogadaja, pojedinaéni planovi, sporazumi o pruZanju usluga i njihova evidencija itd.)
vazan su izvor informacija za ocjenu kvalitete usluga.

Medutim, najvazniji pokazatelji za procjenu usluga je nacin na koji se pruzena usluga
odrazava. na Zivot ljudi koji je primaju. Pri tome je naglasena aktivna uloga korisnika
koji zajedno sa stru¢nim radnicima definira cilj kojemu treba teZiti pruzanje usluge.
Zadovoljstvo korisnika ispunjenjem svog ,0sobnog cilja“ uz pomo¢ usluge ocjenjuje
se na temelju dviju glavnih sastavnica — zadovoljstva rezultatom usluge i zadovoljstva
procesom njezinog pruZanja. Kriteriji zacrtani u standardima usredotoCuju se stoga
na oba rezultata (ostvarenje cilieva usluga, potrebe korisnika itd.), te na proces
(planiranje procesa usluga, odnos prema potencijalnom korisniku usluge, naéin na
koji se rieSavaju Zalbe, postivanje prava itd.)

lako su standardi namijenjeni svim tipovima usluga, oni ée biti najvazniji za pruzatelje
usluga koji osiguravaju institucionalnu odnosno rezidencijalnu skrb. S obzirom da su
standardi orijentirani na promicanje neovisnosti svakog korisnika o socijalnoj usluzi u
konacnici ¢e pridonijeti pruzanju pomodi i podrike korisnicima u skiadu s njihovim
stvarnim potrebama, a ne jednoobrazno svim korisnicima u jednakim koli¢inama na
jednak nacin. Ovo ée takoder dovesti do razvitka alternativnih socijalnih usluga i
smanjenja broja ljudi na listama ¢ekanja za ustanove institucionalne skrbi. O&ekivani
rezultat ovih promjena je poveéanje uginkovitosti koridtenja resursa koji se troge na
socijalne usluge.

Standardi kvalitete obuhvaéaju petnaest opcih standarda kvalitete (standardi 1-15) sa
pripadajucim pokazateliima, koji se primjenjuju na sve socijalne usluge bez obzira na
prirodu tih usluga, cilianu skupinu korisnika ili organizacijski tip pruZatelja socijalnih
usluga. Uz to, standardi kvalitete obuhvacaju i dodatnih deset standarda kvalitete za
one pruzatelje usluga koji osiguravaju izvanobiteljsku skrb, odnosno pet standarda s
pokazateljima kvalitete za one pruzatelje usluga koji osiguravaju izvanobiteljsku skrb
o djeci (standardi 16 — 20) i pet standarda s pokazateljima kvalitete koje se odnose
na pruzatelje socijainih usluga koji osiguravaju izvanobiteljsku skrb za odrasle osobe
(21 -25).

Uz standarde kvalitete, Ministarstvo zdravstva i socijalne skrbi razvilo je i Smjernice
Za provedbu standarda kvalitete socijalnih usluga koje ¢e olaksati pruzateljima usluga
razumijevanje kljuénih koraka u provedbi standarda, kao i veéu samostalnost u
primjenu standarda kvalitete.

Standardi kvalitete socijalnih usluga prvi su korak u razvoju kvalitete socijalnih usluga
i polazna osnova za mjerenje kvalitete socijalnih usluga &ime se kod svih pruzatelja
socijalnih usiuga u Republici Hrvatskoj poti¢e unaprjedenje pruZanje socijalnih usluga
koje su prihvatljive i kvalitetne za korisnike, orijentirane na korisnike i usmjerene
prema rezultatima.




U planu su izmjene Zakona o socijalnoj skrbi kojim bi se standardi kvalitete uginili
obvezujuc¢im za sve institucionalne i izvaninstitucionalne socijalne usluge koje trebaju
predvidjeti mehanizme i koordinaciju razli¢itih odjela viade | javnog sektora ukljuéenih
u proces provedbe standarda kvalitete socijainih usluga.

Ovaj bi mehanizam trebao predstavljati pregled kvalitete pruZenih usluga, odnosno,
Inspekciju. Tijekom upravnih i inspekcijskih nadzora, standardi ée se Koristiti kao
mjerila za ocjenu kvalitete. Inspekcija ima pravo pristupa u slugajevima gdje postoji
opravdana sumnja u kvalitetu pruzenih usluga kod onih pruzatelja usluga koje je
ministarstvo osnovalo ili sufinancira.

U meduvremenu je potrebno omogudéiti dostupnim standarde kvalitete §to veéem
broju pruzatelja socijalnih usluga, kako bi ovaj vaZan proces $to prije zapo&eo.

U procesu razvoja standarda i pilot projekta uvodenja standarda kvalitete kod est
pruZatelja socijalnih usluga u RH, rezultati pokazuju da je u svim praéenim
podrucjima moguée odmah zapogeti unapriedenje kvalitete. Provedba standarda u
praksi na nacionalnoj razini na veéem broju pruzatelja socijalnih usluga omoguéit ée
usporedbu uinkovitosti pojedinih tipova usluga kojim se Korisnicima pomaze da
rijese istu vrstu socifalno nepovoline situacije kao i uginkovitosti razli&itih pruzatelja
usluga koji pruzaju iste vrste usluga. To ée biti veoma vaZno i za druge narucitelje
socijalnih usluga kaji financiraju socijalne usluge — tijela drZzavne uprave, regionalne i
lokaine samouprave, sponzore, te prije svega za same korisnike.

Ministarstvo zdravstva i socijalne skrbi smatra izradu i objavu ovog materijala prvim
kljuénim korakom prema pobolj$anju kvalitete i uginkovitosti socijalnih usluga.




2. Opéi standardi

1.

STANDARD  Dostupnost informacija

Sadasnji i potencijalni korisnici usluga moraju dobiti sve informacije o socijalnim
uslugama na koje imaju pravo, kako bi mogli pravilno odabrati one usiuge koje
najbolje zadovoljavaju njihove potrebe.

STANDARD Dostupnost i primjerenost usluga
Osobe koje imaju pravo na odredene socijalne usluge ostvaruju pristup tim

uslugama na osnovi procijenjene potrebe i raspoloZivih resursa, u okviru opsega
djelatnosti i ugovornih smjernica pruzatelja usiuge.

. STANDARD  Povezivanje i suradnja (odrzavanje socijalnih mreza)

Korisnici usluga poti¢u se i pomaze im se u naporima da odrZze i pobolj§aju
odnose sa svojim bioloskim obiteljima, prijateljima i poznanicima, te da razvijaju
mreze meduljudskih odnosa u lokalnoj zajednici.
STANDARD  Procjena i planiranje
Potrebe korisnika usluga prolaze uginkovitu i temeljitu procjenu, a nadini
zadovoljenja potreba opisuju se u planovima pruZanja usluga.
STANDARD  Odluéivanje i samoodredenje
Korisnici usluga potitu se da aktivno utje&u na viastiti Zivot i na svaki im se nadin
omogucuje da sami biraju i odiuguju o svim aspektima svog Zivota.
STANDARD  Privatnost i povjerljivost
Priznaje se i uvazava pravo svakog korisnika usluge na privatnost, povijerljivost i
dostojanstvo u svim aspektima njegova Zivota.
STANDARD  Sigurnost od iskoristavanja
Pruzatelji usluga osiguravaju okruZzenje u kojem nema zanemarivanja,

zlostavljanja, zastra$ivanja i iskori§tavanja i u kojem se postuju temeljna ljudska
prava, te zakonom zajamé&ena prava korisnika.




10.

11,

12.

13.

14,

STANDARD  Prigovori i zalbe

Korisnici usluga, obitelji i druge zainteresirane osobe mogu se Zaliti na odluke
koje su donijela nadlezna tifela ili pojedini &lanovi osoblja, te zahtijevati i dobiti
rieSenje Zalbi o-pruzanju usluga, bez straha od kazne i s punim povjerenjem da
¢e se na sve njihove prigovore odgovoriti.

STANDARD Rukovodenje

Rukovoditelji ili“druge osobe zaduZene za vodenje rada i poslovanja primjenjuju
kvalitetne metode vodenja, ¢ime se postiZe optimalni ishod za korisnike usluga.
STANDARD Upravljanje

Pruzatelji socijalnih usluga primjenjuju metode dobrog upravljanja, a u Siroj
zajednici promiéu dobru praksu, potiéu inovacije, te se zalazu za otvorenije i
inkluzivno drustvo.

STANDARD Osiguravanje potrebnog osoblja

Pruzatelji usluga imaju odgovarajuée struéno osoblie u onom broju koji moze
zadovoljiti potrebe korisnika usluga i osigurati kvalitetu pruzene usluge.
STANDARD Rad volontera, studenata na praksi i vieZbenika

Politika i nagini postupanja pruzatelia usluga u odnosu na rad volontera,
studenata i vjeZbenika jamée zadovoljenje potreba i zastitu prava korisnika
usluga.

STANDARD Pristupaénost okolisa

PruZatelji usluga osiguravaju osobama koje ostvaruju pravo na usluge i njihovim
obiteljima pristupadan okoli$ jednostavan za uporabu, imajuéi pritom u vidu
razli¢ite potrebe korisnika.

STANDARD  Uvijeti prilagodeni korisnicima

Prostori i oprema kojima se koristi pri Pruzanju socifalnih usluga odgovaraju
svojoj namijeni i specifiénim potrebama korisnika.




15. STANDARD Zdravlje, sigurnost i zastita

Pruzatelji usiuga jamée korisnicima usluga, njihovim obiteljima, osoblju i §iroj
zajednici zastitu zdravija sigurnost, primjenjujuéi pritom odgovarajuée metode
kontrole rizika. :



3. Dodatni standardi za skrb izvan vlastite obitelji (djeca i
mladez do 21. godine Zivota)

16. STANDARD  Prijem i otpust

17.

18.

19.

20.

PruZatelji usluga praviino planiraju prijem i otpust djece i mladezi koji su na skrbi
izvan vlastite obitelji, a u provedbi uvaZavaju potrebe djece, mladeZi i njihovih
obitelji.

STANDARD Odnos prema djeci i mladezi

Odnos prema djeci i miadezi utemeljen je na razumijevaniju, postovanju i

jasnim profesionalnim i osobnim granicama.

STANDARD Razvoj i obrazovanje djece i mladezi

Djeca i mladi dobivaju podrsku u oblikovanju buduénosti kako bi postali
samostalni, neovisni i aktivni &lanovi drustva.

STANDARD  Zdravlje, prehrana i dobrobit djece i mladezi

Vodi se briga o tjelesnim i emocionalnim potrebama djece i mladesi radi njihove
opce dobrobiti. Djeca i miadez Five y zdravom okruZeniju i osigurava im se
zdrava prehrana prilagodena njihovim potrebama.

STANDARD Restriktivni postupci - djeca i mladez

Na djecu/miade osobe kojima se ogranitava sloboda izbora, ifili kretanja,

primjenjuju se sve mjere zastite njihovih prava vodeéi se nagelom najboljeg
interesa djeteta/mlade osobe.
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4. Dodatni standardi za skrb izvan viastite obitelji (odrasle
osobe u dobi nakon 21. godine Zivota)

21.

22,

23.

24,

25,

STANDARD Prijem i otpust

Pruzatelji usiuga pravilno planiraju prijem i otpust odraslih osoba koje su na
skrbi izvan viastite obitelji, a u provedbi uvaZavaju njihove potrebe i potrebe
njihovih obitelji.

STANDARD Odnos prema korisnicima usluga

Odnos prema korisnicima usiuga temelji se na razumijevanju, postovanju i
jasnim profesionalnim i osobnim granicama.

STANDARD Autonomija i samostalnost

Korisnike usluga potige se i podrZava u naporima da samostalno donose
odluke o svom Zivoty i utje€u na nadin pruzanja socijalnih usluga.
STANDARD Zdravlje, prehrana i dobrobit odraslih osoba

Vodi se briga o tjelesnim i emocionalnim potrebama korisnika radi njihove opée
dobrobiti. Korisnici Zive u zdravom okruZenju i osigurava im se zdrava
prehrana prilagodena njihovim potrebama.

STANDARD Restriktivni postupci — odrasle osobe

Na korisnike kojima se ograniCava sloboda izbora, ifiii kretanja, primjenjuju se

iste mjere za osiguravanje i promicanje njihove dobrobiti kao i za druge
korisnike usluga.
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5. Op¢i standardi s minimalnim pokazateljima kvalitete

Usmjerenost prema korisniku

STANDARD 1: DOSTUPNOST INFORMACIJA

Sadasniji i potencijalni korisnici usluga trebaju dobiti sve informacije o socijalnim
uslugama na koje imaju pravo, kako bi mogli praviino odabrati one usluge koje
najbolje zadovoljavaju njihove potrebe.

Pokazatelji kvalitete:

1.1, Pruzatelji usluga imaju pisane smjernice o dostupnosti informacija Korisnicima,
njihovim obiteljima i drugim relevantnim dionicima.

1.2.  Korisnicima usluga daju se iscrpne informacije o uslugama i uvietima za
ostvarivanje prava na usluge.

1.3.  Korisnicima usluga i njihovim obitelima dostupne su informacije o
raspoloZivosti socijalnih usluga drugih srodnih pruzatelja usluga i pojedina&nih
struCnjaka u lokalnoj zajednici.

1.4.  Pruzatelji usluga medusobno razmjenjuju informacije o raspolozivosti
socijalnih usluga i moguénostima njihovog koristenja.

1.5.  Informacije se pruzaju putem razligitih formata, predodene na jasan naéin, te
prilagodene razligitim socijalno osjetljivim skupinama korisnika (prilagodene
dobi djece, osobama s invaliditetom, starijim osobama, osobama slabijeg
obrazovanja).

1.6. Za distribuciju informacija korisnicima usluga, potencijalnim korishicima,
njihovim obiteljiima i relevantnim struénim osobama u zajednici, primjenjuje se
niz strategija  kojma se osigurava najveéi moguéi stupanj pristupa
informacijama (internet, telefon, oglasne ploge, pisani materijali, izravni
kontakt sa pruzateljima usluga).

1.7.  Informacije se redovito aZuriraju, najmanje jednom u 12 mjeseci, radi
osiguravanja to&nosti i aktualnosti.

Svrha standarda

Osnovni princip na kojem pociva ovaj standard je postivanje prava korisnika na
pristup svim relevantnim informacijama, kako bi bili u mogucnosti preuzeti kontroly
nad okolnostima u kojima Zive, te donijeti odluke u vezi s dogadajima koji oblikuju
njihove Zivote. Korisnici usluga i potencijalni korisnici koji traZe socijalne usluge
moraju imati pristup foénim i pravovremenim informacijama u formatu koji oni
razumiju kako bi donijeli odgovarajuce odluke. Pruzatelji usluga trebaju razmotriti
koje informacije je pofrebno pruziti korisnicima, kako ih predstaviti te kako ih uciniti
dostupnima. PruZatelji usluga moraju biti svjesni ogranicenja koja korisnici usluga
mogu imati u smisly razumijevanja informacifa, te morafu poduzeti sve mjere kako bi
osigurali da se informacije pruZaju u raziigitim (tiskanim, audio, video) formatima
prilagodenima ciljanim pojedincima i skupinama, te da se informacije Sire putem
kanala koje pripadnici zafednice najvise koriste.
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STANDARD 2: DOSTUPNOST | PRIMJERENOST USLUGA

Osobe koje imaju pravo na odredene socijalne usluge ostvaruju pristup tim uslugama
na osnovi procijenjene potrebe | raspoloZivih resursa, u okviru opsega djelatnosti i
ugovornih smjernica pruzatelja usluge.

Pokazatelji kvalitete:

2.1.  Pruzateljii usluga imaju pisana pravila o dostupnosti usiuga koja jasno
definiraju cilinu  skupinu korisnika, wvrste i sadrzaj usluga i kriterije za
ostvarivanje prava na uslugu.

2.2. Kriteriji ostvarivanja prava na uslugu dostupni su u pisanom obliku korisnicima
usluga, potencijalnim korisnicima, obiteljima i ostalim klju&nim dionicima.

2.3.  Pruzatelji usluga dostupni su korisnicima u hitnim i kriznim situacijama.

2.4. Socijalne usluge dostupne su na onom mjestu i u vrileme koje zadovoljava
potrebe potencijalnih korisnika i njihovih obitelji, a kad god je to mogude,
pruZaju se u domu korisnika i lokalnoj zajednici u kojoj korisnik Zivi, pod
uvjetom da vrsta usluge to dopusta.

2.5. Informacije o vrstama i sadrZaju usluga lako su razumljive korisnicima,
potencijalnim korisnicima i njihovim obiteljima.

2.6. Svako uskradivanje usluge, bez obzira na razlog, korisniku se ili njegovoj
obitelji ili skrbniku, zastupniku, obraziaze pisanim putem.

2.7.  Ukoliko se osobi koja ostvaruje pravo na usluge one uskrate zato $to pruzatelj
u tom trenutku nema moguénosti za pruZanje usluga, tu se osobu upucuje
drugom odgovarajuéem pruZatelju usluga.

Svrha standarda

Postoji cijeli niz pitanja koja pruzatelji usluga moraju uzeti u obzir u odnosu na
standard dostupnosti usluga. PruZanje socijalnih usluga obicno se odrazava u
viadinoj politici koja utvrduje ne samo pravo na dobivanje socijalnih usluga veé i
prioritet dostupnosti prava i usluga. Socijaine usluge takoder pruZaju neviadine
organizacije ciljanim pojedincima ifili skupinama korisnika kako bi zadovoljife one
potrebe koje viada njje u mogucnosti zadovoljiti. U oba slucaja obitno postoje
ograniGeni financijski i drugi resursi koji su na raspolaganju, pa Je izazov za pruZatelje
usluga kako takve ograniGene resurse dodijelii onima kojima sy najpotrebniji.
Posebno treba voditi raduna o tome da mnogi gradani imaju poteskoca s dostupnosti
socijalinim uslugama iz razloga $to Zive na udaljenim lokacijama ili imaju problema s
mobilnoséu ili s prijevozom. Olaksavanje pristupa uslugama gradanima trebalo bi
potaknuti pruZatelje usluga da razviju inovativne usluge unutar lokalne zafednice u
kojima korisnici Zive.
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STANDARD 3: POVEZIVANJE | SURADNJA (odrZavanje socijalnih mreza)

Sveobuhvatne potrebe korisnika zadovoljavaju se na nadin koji u najveéoj mijeri
potiCe pristup korisnika javnim uslugama dostupnim drugim gradanima, integraciju i
ukliu¢enost korisnika u drustvo i odrzavanje veza s obitelji i prijateljima, a usluge se
planiraju i pruZaju povezivanjem s drugim pruZateljima usluga.

Pokazatelji kvalitete:

3.1.  PruZatelji usiuga poti¢u korisnika usluga na kori$tenje svih javnih usluga
dostupnih drugim gradanima (zdravstvenih, odgojno obrazovnih, usiuga
zaposljavanja, sportsko-rekreativnih, kuiturnih) osiguravajuéi pri tom podrsku i
razumnu prilagodbu u skladu s individualnim potrebama i sposobnostima
korisnika.

3.2.  Postoje planovi za suradnju s drugim pruzateljima usluga u svrhu povecanja
pristupa korisnika drugim potrebnim uslugama koje doprinose izgradniji
samopouzdanja i samostalnog Zivljenja, te time sprieavaju stvaranje ovisnosti
0 sustavu socijalne skrbi.

3.3. Dio usluga koje pruZatelji ne mogu pruziti korisnicima, provode se u suradnji s
drugim (javnim ili privatnim) specijaliziranim pruzateljima usluga koji prema
izboru korisnika mogu doprinijeti njegovom osobnom razvoju, a nacin suradnje
jasno je definiran ugovorima ili protokolima o suradnji na pruzanju usluga koji
se redovno prate i periodi¢no evaluiraju.

3.4.  Svaki se korisnik usluga ohrabruje i podrzava u kontaktiranju sa svojom obitelji
i bliskim osobama kad god to Zeli, osim u sluéajevima kada postoje propisana
pravila ogranienja zbog zastite i sigurnosti korisnika.

Svrha standarda

Kljuéna svrha cjelokupnog sustava socijalne skrbi je poboljsanje socijalnog
ukljucivanja korisnika usluga, ¢ime se unaprjeduje kvaliteta njihovog Zivota kao i
njihova sposobnost da budu neovisni Holisticki i sveobuhvatan pristup planiranju i
pruZanju socijalnih usluga smatra se kljucnim elementom za zadovoljavanje razlicitin
potreba pojedinaca i njihovih obitelji, $to Cesto zahtijeva koordinirane intervencije od
strane mnogih razligitih pruZatelja usluga, ukljucujuéi i zdravstvene usluge,
obrazovne usluge, sluzbe zaposSljavanja i ostale javne usluge dostupne svim
gradanima. Specificne socijaine usluge korisnicima u previadavanju Zivotnih tegkoéa
ne bi smjele zamijeniti zajedniéke javne usluge koje su dostupne i drugim gradanima
u lokalnoj zajednici u kojoj Zive, ve¢ se korisnike usluga treba poticati na sudjelovanje
u svim vaznim podrucjima drustvenog Zivota.

Svi pruZatelji usluga moraju poduzeti sve raspolozive mjere kako bi poticali ili ukijudili
korisnike usluga kao aktivne &lanove zajednice, osiguravajuéi pristup uslugama na
Jjednakoj osnovi s drugim gradanima, samostalno ili u suradnji s drugim pruZateljima
usiuga.
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STANDARD 4: PROCJENA | PLANIRANJE

Potrebe korisnika usluga prolaze uginkovitu i temeljitu procjenu, a nadini zadovoljenja
potreba opisuju se u planovima pruZanja usluga.

Pokazatelji kvalitete:

4.1, Pruzatelji usluga imaju pisane upute za provedbu procjene potreba i izrade
planova pruZanja usluga koje sadr¥e i opis uloge korisnika u procesu
planiranja.

4.2.  Procjenu potreba svakog korisnika usluge provodi struéno osoblje u suradniji s
korisnikom usluge, njegovom obitelji, skrbnikom ili zastupnikom, te drugim
sluzbama prema potrebi.

4.3. Za svakog korisnika usiuge izraduje se individualni plan pruZanja usluga, uz
aktivno sudjelovanje i u dogovoru s korisnikom, obitelji, skrbnikom ili
zastupnikom.

4.4. Korisnhici usiuga s ograni¢enim sposobnostima (npr. mala dieca, osobe s
poteskotama u komunikaciji, te osobe s teskim invaliditetom) dobivaju
primjerenu podrsku i poticaj, kako bi se osiguralo njihovo aktivno sudjelovanje
U procesu planiranja.

4.5. Plan pruZanja socijalnih usluga sadrzi prava i odgovornosti pruZatelja |
korisnika usluga, sve potrebne rokove, kao i uviete za promjenu ili prekid
usluge.

4.6. Plan utvrduje ukupne potrebe korisnika usluge, jasne cilieve i metode
provedbe, te nadin procjene i evaluacije postignutih rezuitata, u dogovoru s
korisnikom usiuge.

4.7. Plan navodi sva ograniCenja slobode izbora ifili kretanja korisnika usluga
nametnuta zbog specijaliziranog programa (npr. program odvikavanja od
droge ili alkohola), ograni¢enja nametnuta radi sigurnosti korisnika ili drugih
osoba, kao i ograni¢enja koja je nametnuo sud ili drugo sluzbeno tijelo.

4.8. Plan se koordinira s drugim pruzateljima usluga namijenjenih zadovoljavanju
potreba korisnika (npr. Skole, zdravstvene sluzbe, sluzbe zaposijavanja,
nevladine organizacije).

4.9. Plan se redovno prati i periodicno revidira u suradnji s korisnikom usiuge
(uklju€ujuéi obitelj ili zastupnike i druge struénjake), a najmanje svaka ftri
mjeseca. Uskladuje se s promijenjenim potrebama, a dogovorene se promjene
evidentiraju, nakon éega se poduzimaju potrebne radnje.

Svrha standarda

Proces procjene potreba i planiranfa trebao bi dovesti do dogovora izmedu korisnika
usluga (te, ukoliko je prikladno, njegove ili njezine obitelji, skrbnika ifi zastupnika) i
pruZatelja socifainih usluga o tome koje su sve potrebe korisnika i koje usluge mogu
zadovoljiti te potrebe. Kljuéno nadelo u pruZanju socijalnih usluga je osnaZiti korisnike
usluga da preuzmu aktivnu ulogu u procesu procjene i planiranja usluga kako bi se
osigurao pristup temelien na individualnim potrebama svakog korisnika. Stoga fe
vazno razviti modele procjene i planiranja koji korisnicima usluga olakSavaju
mogucnost da preuzmu aktivnu ulogu u planiranju usiuga koje se izravno odnose na
njih.
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Zastita prava

STANDARD 5: ODLUCIVANJE | SAMOODREBPENJE

Korisnici usluga poti€u se da aktivno utjedu na viastiti Zivot i na svaki im se nacin
omogucuje da sami biraju i odluguju o svim aspektima svog Zivota.

Pokazatelji kvalitete:

9.1.  PruZatelji usluga odnose se s dostojanstvom i postovanjem prema svim
korisnicima usluga, bez obzira na njihovu rasu, boju koZe, dob, spol, jezik,
vjeru, politicko ili drugo uvjerenje, nacionalno ili etnitko podrijetlo, imovinu ili
drustveni poloZaj, invaliditet ifi neku drugu osobinu/okolnost ili samoodredenje.

5.2.  PruZatelji usluga imaju pisanu politiku o pravima korisnika usluga da donose
odluke o dogadajima koji utje&u na njihov Zivot

5.3.  Svaki korisnik usluga osnaZuje se i podrZzava u donosenju dobro utemeljenih
odluka o moguénostima koje mu se pruzaju u skladu s individualnim
potrebama, interesima i sposobnostima.

5.4. Korisnicima sa specifiénim potrebama pruZa se odgovarajué¢a podrska kako bi
se Sto viSe pojacala njihova sposobnost za sudjelovanje u procesu
odludivanja.

5.5. PruZatelji usiuga po$tuju stavove, mislienja i Zelje korisnika usluga i ukljuéuju
ih u izradu plana pruzanja usluga.

Svrha standarda

Temelino nadelo na kojem pocdiva ovaj standard je da svi ljudi, bez obzira na rasu,
dob, spol, vjeroispovifest, invaliditet ili neku drugu osobinu/osobne okolnosti imaju
Jednaka prava, te da su zasticeni od diskriminacije na bilo kojoj osnovi.

Mogucnost donosenja odluka o okolnostima u kojima Zive i moguénost izbora o svim
aspektima svoga Zivota vazni sy za razvoj svake osobe. PruZatelji usluga moraju
pokazati da prihvacaju obvezu zaétite i promicanja prava osobe kojoj se usluga pruza
u smislu jednakih moguénosti jednakog postupanja i jednakog sudjelovanya,
pruZajuci korisnicima sve potrebne informacije kako bi bili u moguénosti donositi
odluke i u sklopu usluga koje pruzaju. Usluge se moraju pruZiti postujuci i cifenedi
integritet i osobni Zivotni stil svake osobe. Organizacije moraju promicati sudjelovanje
I ukiju¢ivanje korisnika usluga na svim razinama organizacije, te unutar zajednice.
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STANDARD 6: PRIVATNOST | POVJERLJIVOST

Priznaje se i uvazava pravo svakog korisnika usluge na privatnost, povjerljivost i
dostojanstvo u svim aspektima njegova Zivota.

Pokazatelji kvalitete:

6.1.  Pruzatelji usluga imaju pisanu politiku o privatnosti i povijerljivosti.

6.2.  Medusobni odnos korisnika i pruZatelja usluge odvija se u okruZenju u kojem
je osigurana privatnost i povjerljivost.

6.3. U svim procesima pruzanja usluge postuje se pravo korisnika na privatnost i
povjerljivost, a posebno u sluajevima kada korisnik potpuno, ili u velikoj mjeri
ovisi o privremenoj ili trajnoj pomoéi i njezi druge osobe. Osobije koje pruza
takvu pomoc ima jasno napisane upute o pruzanju takve vrste pomaoéi.

6.4.  PruZatelji usluga pri prikupijanju, uvanju i uporabi informacija o korisnicima
usluga postupaju na nadin kojim se osigurava privatnost i povijerljivost.

6.5. Informacije o korisniku usluga ne predoduju se tre¢oj strani bez znanja ifili
izriitog pristanka korisnika usiuge, ili, kada je rije o maloljetniku, bez
suglasnosti njegove obitelji, skrbnika ili zastupnika. Iznimke od ovog zahtjeva
moraju biti jasno propisane (npr. kada postoji sluzbeni zahtjev suda za
dostavu informacija, ili u situacijama ugroze ili Zivotne opasnosti korisnika).

6.6. PruZatelji usluga imaju jasne smjemice o dostupnosti podataka o korisnicima
usluga, te o razmjeni takvih podataka s drugim sluzbama i pruZateljima
usluga.

Svrha standarda

Temelfno nacelo na kojem podiva standard je pravo svih da se prema njima postupa
s dostojanstvom, uvaZavanjem te uz povjerjjivost prilikom pruZanja usluga socijalne
skrbi. Vazno je da pruZatelji usluga jasno prihvate ovo temeljno ljudsko pravo i da
osiguraju da osoblje postupa sa svim korisnicima s dostojanstvom i uvaZavanjem u
svakom trenutku. Nije dovoljno pretpostaviti da ce se osoblje pridrzavati tih nadela;
organizacije moraju ukljuditi zastitne mjere u svoje operativne postupke i imati na
mjestu sustave pracenja uskladenosti. Vazno je da pruZatelj usluga ima sustav
vrijednosti koji podtuje prava svakog korisnika usluga i eticki /profesionaini kodeks
koji usmjerava osoblje da se ponasa na odgovarajuci naéin. Sigurnost informacija od
ogromne je vaZnosti ukoliko pruZatelji usluga Zele pruziti sveobuhvatne intervencije
koje zadovoljavaju potrebe korisnika usluga.

Organizacije bi trebale imati sustavan pristup s jasno definiranim smjernicama i
operativnim postupcima koji $tite integritet korisnika usluge i sustava usluge. To
ukljucuje niz obaveza za pruZatelje usluga, i postupaka koje trebaju poduzeti, kao $to
su: prikuplfanje samo informacija koje su izravno relevantne za u&inkovito pruzanje
usluga; korisnike usluga treba izvijestiti koje se osobne informacife prikupljaju, Suvaju
i zasto; potrebno je osigurati da korisnici usluga (ili u slucaju maloljetne osobe,
obitelj, skrbnik ili zastupnik) imaju pravo uvida u informacije koje se o njima Suvaju,
ukoliko oni tako Zele; potrebno je traZiti suglasnost od korisnika usluge prije
predodavanja informacija trecoj strani: potrebno je osigurali da su informacije
dostupne samo onim pripadnicima osoblfa kojima su potrebne; informacije je
potrebno Cuvali na sigurnoj lokaciji, a zaposlenici bi trebali imati jasne smjernice za
postupanje.
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STANDARD 7: SIGURNOST OD ISKORISTAVANJA

Pruzatelji usluga osiguravaju okruZenje u kojem nema zanemarivanja, zZlostavljanja,
zasfrasivanja i iskoriStavanja, i u kojem se posiuju temelina ljudska prava, te
zakonom zajamc&ena prava korisnika.

Pokazatelji kvalitete:

7.1, Pruzatelji usluga imaju pisanu politku koja sadrzi detaline mjere i postupke
zastite korisnika, spre€avanja zloupotreba i iskori§tavanja korisnika socijalnin
usluga.

7.2, PruZatelji usluga imaju propisane nagine postupanja za umanjivanje rizika od
nasilja, tjelesnog, psiholoskog i seksualnog zlostavijanja, bez obzira na to da li
se usiuga pruza u organizaciji pruZatelja usluga, obitelji ili u zajednici.

7.3. U slu€ajevima kada pruzatelji usluga ili osoblje imaju pristup i odgovornost za
upravljanje korisnikovim novcem, te drugim sredstvima i imovinom, primjenjuju
se odgovaraju¢e mjere za umanjivanje rizika od pronevjere ili zlouporabe od
strane osoblja, volontera i ostalih koji su u kontaktu s korisnicima, o &emu
postoje pisana pravila i procedure.

7.4.  Pruzatelji usluga imaju propisane nagine postupanja za prijavu i istrazivanje
sumnje na tjelesno, psiholosko i seksualno zlostavljanje, a s tim je naginima
upoznato osoblje, volonteri, korishici usluga, obitelji, pruZatelji usluga i ostale
struéne osobe.

7.5.  PruZatelji usluga duzni su organizirati obuku na temu prevencije ziostavljanja,
prepoznavanja zlostavljanja, pravilnog reagiranja u sludaju otkrivanja
Zlostavijanja, sumnje na zlostavljanije, ili otkrivanja zZlostavljanja, te na kraju biti
upoznati sa politikom i mjerama zastite korisnika.

Svrha standarda

Temeljno nacelo na kojem pociva standard je da svaka osoba ima pravo Zivjeti u
sigumom i zasticenom okruZenju. Unatoé ovom pravu, postoji velika moguénost za
zanemarivanje, zlostavijanje i iskoristavanje unutar drustva, pa éak i unutar sustava
socijalne skrbi koji je osmisljen da §titi najranjivije Glanove drustva. Iskoristavanje i
Zlostavljanje moZe se pojaviti u razligitim oblicima (fizicko zlostavijanje i
zanemarivanje, psiholosko zlostavijanje ili zanemarivanje, seksualno zlostavijanje,
financijsko zlostavijanje). Neki oblici zlostavijanja nisu uvijek ocigledni. Mogu se
pojaviti suptilna emocionalna zlostavijanja poput postupanja prema starifim ljudima
kao prema djeci, i neuvaZavanja njihovih Zelja. Psiholoko zlostavijanje moZe ukljuciti
Siroki raspon postupaka kac §to su prijetnje, vrifedanje, izrugivanje, psovanje,
izoliranje osobe, iskijuéivanje osobe iz nekih aktivnost. Postoje i drugi oblici
zlostavifanja ili zanemarivanja koji se mogu pojaviti kod pruZatelja usluga na koje
treba posebno paziti, kao $to su zlostavijanje prevelikim ili nedovoljnim dozama
lijekova, zlostavijanje neprikladnom uporabom sredstava Sputavanja; krada osobne
imovine korisnika usluga.

Za pruZatelje usluga je vaino znati da nije dovoljno pretpostaviti da ée se osoblje
pridrzavati tih naCela; organizacije moraju ukijuditi sveobuhvatnu politiku zadtite s
mjerama i fasno definiranim smjernicama i operativnim postupcima koji Stite integritet
korisnika usluge i sustava usluge, a koje ukljuduju i prevenciju takvih rizika,
umanfivanje rizika i upravijanje rizicima te odgovarajudi sustav pracenyja.
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STANDARD 8: PRIGOVORI | ZALBE

Korisnici usluga, obitelji i druge zainteresirane osobe mogu se Zaliti na odluke koje su
donijela nadlezna tijela ili pojedini &lanovi osoblja, te zahtijevati i dobiti rje$enje Zalbi
O pruzanju usluga, bez straha od kazne i s punim povjerenjem da ée se na sve
njihove prigovore odgovoriti.

Pokazatelji kvalitete:

8.1.  Pruzateiji usluga imaju pisane upute o pravima korisnika na prigovore/Zalbe i
procedurama postupanja u sluéaju prigovora i Zalbi korisnika; upute su
jednostavne i lako dostupne korisnicima i drugim dionicima.

8.2.  Korisnici usluga, njihove obitelji, skrbnici, druge zainteresirane osobe, osoblje i
drugi struCnjaci upuéeni su u naéin postupanja u siuéaju prigovora, Zalbi i
sporova.

8.3. Korisnici usluga imaju se pravo Zaliti na bilo koju odluku vezanu za
ostvarivanje prava na socijalne usluge ili kvalitetu pruzanja usluga, bez straha
od kazne.

8.4. Korisnicima usluga, njihovim obiteljima ili zastupnicima daje se moguénost
neovisnog posredovanja u sluaju da korisnik nije zadovoljan internim
nacinom postupanja u zaprimanju i rje$avanju prigovora.

8.5.  Svi prigovori, sporovi i Zalbe evidentiraju se zajedno s poduzetim radnjama i
rieSenjima, a informacije se proslieduju upravnom tijelu pruZatelja usluga.

Svrha standarda

Svi pojedinci imaju pravo uloZiti prigovor ukoliko vjeruju da su njihova prava kao
gradana i korisnika usluga naruSena. PruZatelji usluga stoga imaju odgovornost
izraditi postupak prigovora i Zalbi, i osigurati dostupnost tih informacija korisnicima
usluga, obitelfi, skrbnicima i drugim zainteresiranim osobama, kako bi mogli ostvariti
ovo pravo:. Postupak mora biti jasan i transparentan, i ukljuéivati razuman vremenski
rok za rjesavanje prigovara | Zalbi. PruZatelii usluga trebaju osigurati dobru
informiranost svih korisnika usluga o postupcima i procedurama prigovora i Zalbi, a
osoblfe mora biti upoznato sa postupcima i procedurama i pravima korisnika.
Posebno je vazno pratiti i analizirati prigovore i Zalbe kako bi se sustavni problemi
mogli pravovremeno identificirati i ukloniti. Postupak mora predvidjeti i mogucénost
neovisnog posredovanja od stane fizickih osoba ili pravnih institucija, te ukoliko se
problem ne moZe rjesiti internim nadinima postupanja, ili posredovanjem, prema
potrebi i ovisno o teZini predmeta vazno je osigurati pristup i vi$§im instancama.
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Rukovodenje i upravijanje

STANDARD 9: RUKOVODENJE

Rukovoditelji ili druge osobe zaduZene za vodenje rada i poslovanja primjenjuju
kvalitetne metode vodenja, &ime se postize optimalni ishod za korisnike usluga.

Pokazatelji kvalitete:

9.1, Pruzatelji usluga imaju pisanu viziju i misiju koje promiéu medu korisnicima,
obiteljima, drugim pruZateljima usluga, i u $iroj zajednici

9.2.  PruZatelji usluga imaju pisanu politiku poslovanja i nadine postupanja vezane
za svoje aktivnosti i ta se politika distribuira medu osobliem i korishicima
usluga.

9.3. Vodenje je stratesko, usmjereno na postizanje rezultata, éime se osigurava
pozitivna slika u javnosti.

9.4. Postignuti rezultati pruZanja usluga mjere se i prate, i vazan su element
vodenja procesa stalnog pobolj$avanja, transparentnosti i odgovornosti.

9.5. Pruzatelji usluga imaju strate$ki pristup u izgradnji suradni¢kih odnosa s
drugim organizacijama, kako bi se zadovoljile sveobuhvatne potrebe korisnika
usluga.

9.6. Pruzatelji usluga primjenjuju kvalitetne metode vodenja financijskih poslova i
redovito objavljuju financijska izvie$éa. '

9.7.  Pruzatelji usluga imaju kvalitetne unutarnje i vanjske komunikacijske strategije
koje osiguravaju dobru obavije$tenost svih dionika.

9.8. Voditelji osiguravaju da osoblje na operativnoj razini ispunjava sve zakonske,
statutarne i ugovorne obveze.

9.9. Voditelji primjenjuju uéinkovit sustav upravljanja rizicima, osiguranja i kontrole
kvalitete rada, te prate i procjenjuju uspjesnost ostvarenja ciljeva u skladu s
definiranom misijom pruzatelja usluga.

9.10. Voditelji poslova osiguravaju da pruzatelji usluga dosljedno ispunjavaju sve
standarde kvalitete koje je utvrdilo Ministarstvo zdravstva i socijalne skrbi.

Svrha standarda

Cilj rukovodenja je ucinkovito i djelotvorno kori§tenje resursa kako bi se osiqurala
najveca moguca korist i kvaliteta usluga za korisnike. Posao rukovoditelja je osigurati
usmjerenje, viziju i nadahnuce. Rukovoditelji trebaju biti orijentirani na cilj, formulirati i
provoditi planove, motivirati osoblje. Rukovoditelji su duZni osigurali jasne operativnie
smjernice za osoblje, poboljSali ekonomidnost i djelotvornost pruZatelja usluga,
poboljsati rezultate za korisnika usluga kroz izgradnju pozitivne organizacijske kulture
temeljene na zadovoljavanju potreba korisnika usluga, poticati na staina poboljsanja,
te ohrabrivati inovativan i kreativan razvoj usluga, osigurati da pruZatelj usluga
odgovara Korisnicima usluga, osoblju i drugim dionicima, pruzati stalnu i oéekivanu
kvalitetu usluga provodenjem sustava upravijanja kvalitetom, uspostaviti ucinkovitije
sustave upravijanja ljudskim resursima, uspostaviti udinkovite sustave planiranja,
izvjeScivanga i infernog pracenja.

20




STANDARD 10: UPRAVLJANJE

Pruzatelji socijalnih usluga primjenjuju metode dobrog upravijanja, a u $iroj zajednici
promi¢u dobru praksu, poti¢u inovacije, te se zalazu za otvorenije i inkluzivno
drustvo.

Pokazatelji kvalitete:

10.1. Pruzatelji usluga imaju upravno ftijelo koje pred zakonom odgovara za
upravljanje organizacijom.

10.2. Pruzatelji usluga imaju statut ili neki drugi temeljni dokument u kojem se jasno
navode uloge i odgovornosti upravnog tijela, na¢in biranja ¢lanova upravnog
tijela, uvjeti imenovanja.

10.3. Korisnici usluga i/ili njihove obitelji imaju predstavnike u upravnom tijelu.

10.4. Zaposlenici imaju predstavnike u upravnom tijelu.

10.5. Clanovi upravnog tijela uspostavili su pravila i procedure svog rada, ukljuéujuéi
| pravila vezana uz sukob interesa i postupanja u slu¢aju sukoba interesa.

10.6. Clanovi upravnog tijela reprezentativni su i aktivni &lanovi lokalne zajednice
koji promicu vrijednosti pruzatelja usluga na pozitivan nagin.

10.7. Upravno ftijelo osigurava da pruZatelj usluga ispunjava sve zakonske,
statutarne i ugovorne cbveze.

10.8. Clanovi upravnog tijela odgovorni su za pravovremenu i kvalitetnu pripremu
strateskih planova pruZatelja usluga, godi$njeg pilana rada i programskih i
financijskih izvie8¢éa u kojim se jasno navode postignuéa u odnosu na
planirano.

Svrha standarda

Princip dobrog upravijanja organizacijama temelji se na jasnoj razdiobi upravijacke i
izvr$ne razine. Kako bi zadovoljile ovaj princip, organizacije moraju imati upravno
tijelo koje je odvojeno od operativnog upravijanja, odnosno vodenja poslova, tijelo
koje je odgovormno za zadovoljavanje zakonskih obaveza pruZatelja usluga. Postoje
razliciti modeli upravnih tijela upravijanja, neka su viSe ,ukljuéena u praksu® a neka
su nadzoma; neka od njih imenuje Viada, dok su u drugima izabrani predstavnici.
Bez obzira na model, vazno je jasno definirati ulogu i odgovomosti upravnog vijeéa ili
slicnog tijela upravijanja, te uloge i odgovomosti njegovih élanova. Pravila vezana uz
spreCavanje sukoba interesa dio su dobrog upravijackog mehanizma. Takoder je
vazno da upravno tijelo predstavija zajednicu u kojoj pruZatelj usluga djeluje, te da
ukljuCuje predstavnike korisnika usluga, osoblja i drugih dionika. Upravno vijeée ili
slicno tijelo upravijanja igra kljuénu ulogu u (ruko)vodenju zajedno s ravnateljem i
drugim c¢lanovima upravijackog tima. Dobro organizirano i respektabilno vijeée koje je
aktivno u lokalnoj zajednici moZe mnogo toga napraviti za promicanje prava korisnika
usluga i promicanje vrijednosti pruZatelja usiuga u $iroj zajednici.
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STANDARD 11: OSIGURAVANJE POTREBNOG OSOBLJA

Pruzatelji usluga imaju odgovarajuée struéno osoblje u onom broju koji moze
zadovoljiti potrebe korisnika usluga i osigurati kvalitetu pruZzene usluge.

Pokazatelji kvalitete:

11.1. Pruzatelji usluga imaju pisanu politiku ljudskih resursa koja sadrZzi mjere i
procedure vezane uz zaposljavanje pod jednakim uvjetima, uvodenje u posao
novih zaposlenika, uvjete rada i opise poslova, odsutnost i zamjene
zaposlenih, profesionalno usavriavanje, te praéenje i evaluaciju radne
uspjednosti zaposlenih.

11.2. Pruzatelji usluga imaju kodeks profesionalnog ponasanja voditelja, zaposlenih
i volontera, koji sadrZi odredbe o vjerodostojnosti struéne osposobljenosti za
pruzanje usluga, principe profesionalnog rada, odredbe © odnosima s
korisnicima, odnosima sa zaposlenicima, voditelima i drugim dionicima te
sankcije u slu€aju krdenja kodeksa.

11.3. Broj zaposlenih struénih radnika za pojedine usluge dovoljan je da zadovolji
potrebe korisnika usluga i osigura kvalitetu pruZene usluge.

11.4. Zaposlenici se redovno profesionalno usavrSavaju, a stru¢an rad podupire se
supervizijom u svrhu poticanja razvoja osobne i profesionalne kompetentnosti,
u organizaciji samih pruzatelja ili vanjskih suradnika

11.5. Zaposlenici aktivno sudjeluju u procesima odlu€ivanja, kreiranju strateskih i
godisnjih planova rada, predlaganju i uvodenju inovacija u radu,

11.6. Zaposlenici razumiju korist i svrhu od uvodenja standarda kvalitete socijalnih
usluga i aktivno sudijeluju u njihovoj primjeni s ciliem zastite prava i najboljeg
interesa korisnika usluga.

11.7. Postoje mehanizmi za poticanje ucinkovitog timskog rada i unaprjedivanje
komunikacije i suradnje medu osobljem.

11.8. Zaposlenici rade u sigurnim i ugodnim radnim uvjetima, bez zlostavljanja i
zastrasivanja.

Svrha standarda

Kvalitetnu uslugu moZe osigurati samo onaj pruzatelj usluga koji ima dovoljan broj
stru¢nog osoblja koje posjeduje potrebne kompetencije (znanja i vjestine), te
pozitivan pristup radu kako bi se osigurala najbolja kvaliteta usluge za korisnike.
Politika ljudskih resursa mora biti regulirana u skladu sa zakonskim propisima, ali i
dopunjena takvim strategijama upravijanja ljudskim resursima koje ¢e izravno utjecati
na kvalitetu pruZenih usluga korisnicima i doprinijeti ukupnim rezultatima pruzatelja
usluga.

Strategije ljudskih resursa ftrebale bi ukljudivati jasne i transparentne postupke
zaposSljavanja novog osoblja/zaposlenika koji ¢e osigurati da njihove vjeStine,
kvaliteta i karakter odgovaraju potrebama korisnika usluga; formalni proces uvodenja
u posac mora biti osmisljen kao potpora ucinkovitoj integraciji novog osoblja; redovni
programi profesionalnog usavrSavanja zaposlenih moraju predvidjeti razvoj glavnih
kompetencija pruZalelja usluga, i to posebno onih koje su relevantne za standarde
kvalitete socijainih usluga; godisSnja procjena rada zaposlenika/osoblja koja ocjenjuje
rad pojedinih zaposlenika/osoblja mora se temeljiti na unaprijed definiranim kriterijima
i olekivanjima, u skladu s definiranim opisima poslova i dogovorenim nadinima
poslovanja.
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STANDARD 12: RAD VOLONTERA, STUDENATA NA PRAKSI | VIEZBENIKA

Politika i nacini postupanja pruzatelja usluga u odnosu na rad volontera, studenata i
vjezbenika jamce zadovoljenje potreba i zastitu prava korisnika usluga.

Pokazatelji kvalitete:

12.1. Pruzatelji usluga imaju pisanu politiku i jasne smjernice za rad volontera u
skladu sa zakonskom regulativom.

12.2. Pruzatelji usluga imaju pisanu politiku i jasne smjernice za studentsku i
viezbeniéku praksu.

12.3. Volonteri, studenti i vjezbenici prolaze program upoznavanija i orijentacije.

12.4. Volonteri, studenti i vjezbenici dobivaju pisanu uputu u kojoj se jasno navode
njihove duznosti, prava i odgovornosti, te osobe kojima odgovaraju za svoje
aktivnosti.

12.5. Aktivnosti i rad svakog volontera, studenta i vjezbenika prati, nadzire i
ocjenjuje mentor ili struéni ¢lan osoblja.

12.6. Volonteri, studenti i vieZbenici upoznati su s vizijom/misijom pruzatelja usluge,
te kodeksom ponasanja.

12.7 Volonteri, studenti i vjeZbenici rade u sigurnim i ugodnim radnim uvjetima, bez
zlostavljanja i zastrasivanja.

Svrha standarda

Mnogi pruZatelji socijalnih usluga uspjeSno kombiniraju koristenje viastitih resursa sa
ukljuc¢ivanfem volontera. Volonteri mogu sa sobom donijjeti novo znanje, vjestine i
ideje u organizaciju, kao i pruZiti dodatnu pomo¢ pruZatelima usluga. Mnoge
organizacije u socijalnom sektoru takoder omogucuju provodenje prakse za studente.
U oba slu¢aja ukljuCivanje neplacenih ljudskih resursa pri pruZanju usiuga moZze
donijeti znaCajnu korist, no tu postoje i odredene opasnosti, stoga pruZatelji usiuga
moraju biti jednako na oprezu s volonterima i studentima kao i sa svojim viastitim
osobliem. Prije svega treba postojati sustavan pristup edukaciji i nadzoru volontera i
studenata, kako bi se osiguralo da korisnici usluga nisu u opasnosti.
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Okolis

STANDARD 13: PRISTUPACNOST OKOLISA

Pruzatelji usluga osiguravaju osobama koje ostvaruju pravo na usluge i njihovim
obiteljima pristupacan okoli$ jednostavan za uporabu, imajuéi pritom u vidu razliCite
potrebe korisnika.

Pokazatelji kvalitete:

13.1. Prostori i objekti kopma se koristi pri pruZanju socijalnih usluga nalaze se na
Eokacuama koje imaju dobru dostupnost javnim prijevozom.

13.2. Prostori i objekti koji se rabe pri pruzanju socijalnih usluga sigurni su i
prilagodeni korisnicima, njihovim obiteliima i osoblju, u skiadu s njihovim
specificnim potrebama.

13.3. Prostori namijenjeni osobnoj higijeni dizajnirani su i opremljeni na takav nacin
da omoguéuju sigurnu i jednostavnu uporabu i prilagodeni su korisnicima
postujuci njihove specifitne potrebe.

Svrha standarda

Standardi okolisa (okruzenja) 13 i 14, prvenstveno se odnose na pitanja koja su
detalino obradena u tehniCkim standardima koji su obavezni standardi za pruZatelje
usluga u djelatnosti socijalne skrbi | definirani drugim zakonima i propisima
relevantnim za pitanja okruZenja, sigumost i zastitu na radu. PruZatelji usluga trebaju
biti uskladeni sa zahfjevima odgovarajucih zakona, propisa ili statuta kao i
pokazateljima uskladenosti u okviru ovih standarda kvalitete. Tehnicki standardi
imaju ufjecaj na kvalitetu pruzanja usluga, ali je vaizno naglasiti da bi se razina
fehnickih standarda trebala odredivati prema standardima kvalitete a ne obmuto.
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STANDARD 14: UVJETI PRILAGOBDENI KORISNICIMA

Prostori i oprema kojima se Koristi pri pruZanju socijalnih usiuga odgovaraju svojoj
namijeni i specifi¢énim potrebama korisnika.

Pokazatelji kvalitete:

14.1.

14.2.

14.3.

14.4.

14.5.

14.6.

14.7.

14.8.

Prostori imaju odgovarajué¢e unutarnje i vanjske sadrZaje za zadovoljavanje
specifiénih potreba korisnika usiuga.

Objekti u kojima se pruzaju usluge su smjesteni i opremljeni na takav nacin da
umanijuju stigmatiziranje korisnika usluga.

Objekti imaju odgovarajuéi prostor i opremu, tako da svi korisnici usluga,
osoblje i posjetitelji mogu u ugodnom ambijentu zadovoljiti svoje potrebe.
Rasvjeta prostora je takva da osigurava dobrobit i sigurnost korisnika usluga i
osoblja.

Ugodan ambijent osiguran je i postojanjem grijanja/hiadenja prostora u kojem
borave korisnici usluga, te struéne i druge osobe, a gdje to tehnitke
mogucénosti dopustaju, Kkorisnici usluga imaju pravo regulirati temperaturu u
svojim sobama.

Namjestaj i oprema primjereni su vrsti usluge koja se pruza i potrebama
korisnika.

Korisnicima usluga osiguravaju se pomagala, uredaji i adaptivhe tehnologije
na koje imaju pravo i koje u najvecoj mjeri pridonose njihovoj samostalnosti i
dobrobiti.

Vozila kojima se sluZi pri pruzanju socijalnih usluga sigurna su, dobro
odrzavana i prilagodena. _
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STANDARD 15: ZDRAVLJE, SIGURNOST | ZASTITA

Pruzatelji usluga jamce korisnicima usluga, njihovim obiteljima, osoblju i Siroj
zajednici zastitu zdravlja i sigurnost primjenjujuéi pritom odgovaraju¢e metode
procjene i kontrole rizika.

Pokazatelji kvalitete:

15.1.
15.2.
15.3.

15.4.

15.5.

15.6.

Pruzatelji usluga imaju izradenu analizu i procjenu rizika, i pisane smjernice za
upravljanje rizicima.

Pruzatelji usluga osiguravaju sredinu u kojoj nisu dostupni opasni proizvodi i
oprema, te zastitu od vozila i objekata koji mogu biti opasni po zivot i zdravlje.
Pruzatelii usluga u slu¢aju potrebe provode hitne mjere za evakuaciju
korisnika, zaposlenika, te drugih oscba koje su se zatekle u toj situaciji.
Pruzatelji usluga postupaju u skladu s procedurama u slu¢ajevima kada su
korisnici usluga u poja¢anom riziku ili u opasnosti, kako bi se umanjile moguce
stetne posljedice po njihovu sigurnost i zdravlje.

Pruzatelji usluga provode mjere za pohranu i rukovanje opasnim materijalima
umanjujuci tako rizik za korisnike, te zaposiene i druge osobe.

Vodi se detaljna evidencija o svim dogadajima koji ¢ine potencijalni rizik za
korisnike usluga, zaposlene i druge osobe, imovinu i sredstva za rad, te
evidencija o postupanju u slucaju kada je rizik ve¢ nastupio.

Svrha standarda

Standard se odnosi na sve pofrebne mjere zaStite na radu koje su propisane
zakonom, kako bi se osigurala zastita i sigurnost ljudi. Uz obavezne mjere zastite na
radu, potrebna je analiza i procjena rizika, te izrada smjermnica za upravljanje rizicima
koja se mora provoditi na razini cijele organizacije kako bi se osiguralo da se
potencijalni rizici prepoznaju, analiziraju, uklone, i tamo gdje to nije moguce, smanje
na najmanju mjeru.
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Dodatni standardi za skrb izvan vlastite obitelji - djeca i miadi do 21.
godine Zivota

STANDARD 16: PRIJEM | OTPUST

Pruzatelji usluga pravilno planiraju prijem i otpust djece i mladih koji su na skrbi izvan
vlastite obitelji, a u provedbi uvazavaju potrebe djece, mladih i njihovih obitelji.

Pokazatelji kvalitete:

16.1. Pruzatelji usluga imaju pisane smjernice za postupke prijema i ofpusta.

16.2. Pruzatelji usluga provedbom preventivnih i alternativnih programa podrske u
obitelji i lokalnoj zajednici podrzavaju ciljeve deinstitucionalizacije.

16.3. Djeca do tri godine smjestavaju se u ustanove samo u hitnim slucajevima,
kratkoro€no, a njihovo udomljavanje/posvojenje mora biti prioritetna aktivnost.

16.4. Djecu/miade, njihovu obitelj ili skrbnike osnazuje se tako da sami biraju i da
tijekom procesa planiranja usluga skrbi izvan obitelji izrazavaju svoja misljenja
i zelje.

16.5. Braca i sestre smjestavaju se zajedno, a iznimno, ukoliko to nije moguce,
treba osigurati redovite kontakte medu njima.

16.6. Djeca/mladi prolaze proces orijentacije i znaju kakve usluge mogu ocekivati,
kakvu ¢e skrb dobivati i s kim ¢e dijeliti prostor.

16.7. Pruzatelji usluga upoznaju korisnika usluge i njegovu obitelj ili skrbnika o svim
uslugama koje pruzatelj nudi, te o0 moguénostima i naéinima pruzanja skrbi.

16.8. Djeca/mladi koji su ve¢ smiesteni ili borave izvan vlastite obitelji odgovarajuce
su pripremljeni za dolazak novog djeteta/mlade oscbe.

16.9. Kako bi se na najbolji nac¢in zadovoljile potrebe djece/miadih, pruzatelji usluga
osiguravaju smjestaj u malim stambenim jedinicama obiteljskog tipa, uzimajuci
pri tom u obzir razvojnu dob i posebne potrebe djeteta/mlade osobe.

16.10. PruZatelji usluga razmjenjuju informacije s obiteljima o svakom djetetu/mladoj
osobi i pruzenoj usluzi socijalne skrbi, na nadin koji osigurava povjerijivost
informacija i ne ugroZava odnos izmedu djeteta/mlade osobe, pruZatelja
usluge i obitelji.

16.11. Prelazak iz jednog oblika skrbi u drugi kvalitetno se planira i provodi na pazljiv
i stru¢an nadin.

16.12. Pripreme i planiranje za posvojenje i/ili udomljavanje provode se na nacin koji
uvazava potrebe, zivotnu situaciju i izvorno zivotno okruzenje djece/mladih.

16.13. Kada djeci/mladima prestaje skrb izvan vlastite obitelji zbog prelaska u
samostalni zivot u zajednici, pruZatelj usluga jam¢&i da su sukladno viastitim
moguénostima, odgovarajuée pripremijeni za samostalni Zivot.

16.14. U procesu planiranja pripreme korisnika za izlazak iz organizacije pruZatelja
usluga, pruZatelj usluga priprema plan naknadne skrbi u suradnji s nadleznom
institucijom socijalne skrbi, kojim ée definirati prava, ali i mjere potrebne
podrdke po izlasku iz organizacije, kontakte pruzatelja usluga i suradnickih
organizacija te vrste usluga koje su korisniku na raspolaganju.
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Svrha standarda

Donosenje odluke o skrbi izvan viastite obitelji posebno mora biti temeljeno na
kvalitetnoj procjeni potreba i planiranju usluge. Proces procjene i planiranja skrbi
jizvan viastite obitelji provodi se u skladu sa svim zahtjevima Standarda 4. - Op¢i
standardi kvalitete socijalnih usluga, uz potrebne dopune vezane uz regulaciju
prijema i otpusta. U procesu procjene potreba, potrebno je paZljivo razmolriti sve
okolnosti pojedinog djeteta/miade osobe, a prilikom procjene okolnosti nuzno je uzeli
u obzir gledista djeteta/mlade osobe, a ne samo njihovih obitelji, skrbnika ili
zastupnika. Djeca/mladi &iji plan skrbi zahtjeva razlidite usluge, frebaju imati
dostupnost tih usluga/strucnjaka. U situacijama kada plan skrbi djece/mladih
podrazumijeva duZi vremenski period boravka u institucijama uslijed okolnosti i
specifiénih  potreba djece/mladih, pruZatelji usluga duZni su redovno
unaprjedivati/revidirati plan skrbi (najmanje svaka 3 mjeseca) i prilagoditi plan
eventualnim novim okolnostima.

Za djecu u najranijoj Zivotnoj dobi izuzetno je vazno osigurali skrb na nacin da se
manji broj osoba kontinuirano brine za dijete. Naime, da bi se djjete razvilo u zdravo
liudsko bi¢e, mora u najranifim godinama razvoja imati odnos priviZzenosti s odrasiom
osobom koja je brizna i zastitniCka, i koja pruZa povjerenje i sigurnost sustavnim
zadovoljavanjem potreba djeteta u duljem vremenskom periodu. Kako je to tesko
ostvariti u ustanovama za djecu, takav smjeStaj treba nuino izbjegavali u ovoj
zivotnoj fazi djece.

Proces prijema djeteta ili mlade osobe ukljuéuje sve aktivnosti integracije u novu
sredinu, $to ukljuéuje pruZanje detalinih informacija o navedenom smjestaju,
upoznavanje s kljuénim osobama, uslugama, dnevnim ritmom | kuc¢nim redom
pruZatelja skrbi, te s prostorom kojeg Ce koristiti Ukoliko se dijete/mlada osoba
smjestava kod pruZatelja skrbi kod kojeg su veé smjeStena druga djeca/mlade osobe,
potrebno je da ih pruZatelj skrbi pravovremeno i odgovarajuée pripremi na dolazak
novog djeteta/mlade osobe.

Prelazak djeteta iz jednog oblika skrbi u drugi, potrebno je defalino i paZljivo
pripremiti i provesti. Posebno je vazno kvalitetno, paZljivo i pravovremeno pripremiti
dijete za udomljavanje ili posvojenje, te osigurali, kad god je to moguce, da
napustanje viastite obitelji ili postojeéeqg oblika skrbi ne bude iznenadno i
traumatic¢no.

Proces pripreme za napustanje skrbi freba takoder biti posebno paZljivo pripremijen.
Pruzatelji usluga frebaju osigurali da je svako dijete, odnosno mlada osoba prilikom
napustanja skrbi izvan vlastite obitelji zbog prelaska u samostalni Zivot u zajednici,
odgovaraju¢e pripremijena za samostalan Zivot, sukladno najboljim viastitim
mogucnostima. Pripreme za napustanje skrbi zbog samostalinog Zivota trebaju biti
predvidene individualnim planom skrbi, fte zapoceti pravovremeno, suradnjom svih
pruZatelja usluga ukijucenih u skrb o djetelu/mladoj osobi, ukljuCujuci obitelji i druge
relevanine osobe u Zivolu djeteta/mlade osobe.

U procesu pripreme za napus$tanje skrbi pruZatelj usluga treba predvidjeli i izradu
plana naknadne skrbi u suradnji s nadleZnom institucijom socijalne skrbi (Centrom za
socijalnu skrb) kojim e definirati prava, ali i mjere potrebne podrSke po izlasku iz
organizacije, kontakte pruZatelja usluga i suradni¢kih organizacija te vrste usluga
koje su korisniku na raspolaganju.
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STANDARD 17: ODNOS PREMA DJECI | MLADIMA

Odnos prema djeci i mladima utemeljen je na razumijevanju, postovanju i jasnim
profesionalnim i osobnim granicama.

Pokazatelji kvalitete:

17.1. Svako dijete/mlada osoba postuje se jednako, neovisno o njihovoj, roditeljevoj
ili skrbnikovoj rasi, spolu, boji koZe, jeziku, vjeroispovijesti, politickim ili drugim
midljenjima, nacionalnosti, etnitkom ili socijalnom podrijetlu, imovinskom
stanju, invaliditetu, ili nekoj drugoj osobini/okolnostima ili samoodredenju. Sa
svakim djetetom/mladom osobom postupa se s jednakom paznjom.

17.2. Sa svakim djetetom/miadom osobom komunicira se na fopao i prijateljski
nacin.

17.3. Pona$anje svakog djeteta/mlade osobe usmjerava se na pozitivan nacin.

17.4. Sa svakim djetetom/mladom osobom potice se i odrZzava komunikacija
utemeljena na postovanju i uvazavanju mislienja djeteta/mlade osobe.

17.5. Osobe koje sudjeluju u pruzanju usluga medusobno komuniciraju na ucinkovit
nacin, i tako promic¢u postovanije i profesionalni timski rad.

17.6. Pruzatelii usluga kontinuirano se struéno usavrSavaju kako bi zadovoljili
specifitne potrebe djece/mladih u njihovoj skrbi.

Svrha standarda
PruZatelji usluga trebaju voditi ratuna o dosljednoj primjeni svih standarda u podrucju
kvalitete Zastita prava (Opéi standardi kvalitete socijalnih usluga 5,6,7,8).

VazZno je da se prilikom smje$taja djece/mladih u skrb izvan viastite obitelji njihov
normalan razvoj ne ograni¢i ili uspori na bilo koji nacin. Osobe koje skrbe o
djeci/mladima koji ne Zive u viastitoj obitelfi trebaju svojim naCinom komuniciranja i
odnosa prema djeci/miadima jasno slati poruku o njihovoj vaZnosti i vrijednosti, ¢ime
se utieCe na njihov razvoj. Kvaliteta struénog rada, kao i ucinkovita suradnja izmedu
¢lanova tima koji skrbe o djeci/mladima, treba bili potaknuta redovnim stru¢nim
usavrsavanjem osoblja.
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STANDARD 18: RAZVOJ | OBRAZOVANJE DJECE | MLADIH

Djeca i mladi dobivaju podréku u oblikovanju buduénosti kako bi postali samostalni,
neovisni i aktivni ¢lanovi drustva.

Pokazatelji kvalitete:

18.1. Svako dijete/mlada osoba ima pravo na obrazovanje u ustanovama redovnog
odgoja i obrazovanja, prema potrebi uz podrS8ku pruZatelja usluge ili
suradnitke organizacije, a iznimke od toga moraju biti jasno obrazlozene i u
skladu s aktualnim zakonskim propisima.

18.2. Svako dijete/mlada osoba dobiva informacije primjerene dobi o svojo)
trenutacnoj situaciji i moguénostima koje su joj u buducnosti na raspolaganju,
u obliku i na naéin prilagoden i lako razumijiv.

18.3. Dijete/mlada osoba se potiCe i podrzava u o€uvanju kontakia s bioloSkim
obiteljima, prijateljima i ostalim vaznim osobama u njihovoj socijalnoj okolini.

18.4. Djetetu/mladoj osobi se pomaZe u razvijanju osobnih vrijednosti |
samopostovanja.

18.5. Dijete/mlada osoba se osnaZuje za sudjelovanje u izboru i donoSenju odluka
vezanih za dogadaje koji joj oblikuju Zivot, u skladu sa svojom dobi i zrelosti.

18.6. Dijete/mlada osoba potie se i podrzava u sudjelovanju u igri./slobodnim
aktivnostima u skladu sa svojom dobi i sklonostima

18.7. Djeca/mlade osobe podrzavaju se u izgradnji i odrzavanju odnosa s drugima.

18.8. Djecu/mlade osobe potic¢e se na kreativho izrazavanje.

18.9. Djeci/mladima treba omoguciti vjerski odgoj prema njihovim sklonostima i
navikama bez nametnutih utjecaja ili prisile.

18.10. Svakom djetetu/mladoj osobi omoguéen je razvoj socijalnih, emocionalnih,
komunikacijskih vjestina, kao i vjestina potrebnih za samostalni Zivot.

18.11. Djeci/mladima &iji plan skrbi zahtijeva razliite usluge (odgojno-obrazovne,
zdravstvene, kulturne, rekreacijske) bitne za njihov rast i razvoj, osigurava se
dostupnost tih usluga i potrebnih stru¢njaka.

18.12. Dokumentira se, prati, i redovito evaluira proces ucenja i napredovanja svakog
pojedinog djeteta/mlade osobe.

Svrha standarda

Pravo djece/mladih na odgoj i obrazovanje ne smije biti prekinuto ili naruseno zbog
smjestaja djece/mladih u skrb izvan obitelji, osim ako to ne nalaZu specificne
okolnosti kao 3to su mjere zastite i sigurnosti djeteta/mlade osobe. PruzZatelji moraju
osigurati pristup uslugama redovnog odgoja i obrazovanja, u skladu sa zakonskim
propisima, uz podrsku i razumnu prilagodbu prema individualnim potrebama
djeteta/mlade osobe. Sve iznimke moraju biti jasno dokumentirane i obrazloZene. U
sluéaju kada postoje specificne zakonske odredbe kojima se osigurava
specijalizirana usluga odgoja i obrazovanja za djecu/mlade s fezim invaliditetom,
pruZatelf usluga duZan je osigurati dostupnost te usiuge.

Pruzatelj usluge mora osigurati sve primjerene i potrebne programa i sadriaje u
skladu sa potrebama djeteta/miade osobe, kad god je to moguce na inkluzivan nacin
kroz poticanje djeteta/miade osobe na sadrZaje i usluge dostupne svoj drugoj
djeci/mladim osobama. (Standard 3. Povezivanje i suradnja)
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Programi i usluge koji se djeci/mladima nude u okviru programa samog pruZatelja,
trebaju se paZljivo planirali i periodicno evaluirati (vrednovati). Uspjeh djetefa/mlade
osobe koja se $koluje treba se redovno pratiti, a prema potrebi lreba osigurati
podrsku kako uspjeh ne bi odstupao od prosje¢nog uspjeha druge djece/mladih iste
dobi koja Zive u viastitim obitelfima.
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STANDARD 19: ZDRAVL.JE, PREHRANA | DOBROBIT DJECE | MLADIH

Vodi se briga o tjelesnim i emocionalnim potrebama djece i mladih radi njihove opce
dobrobiti. Djeca i mladi Zive u zdravom okruZenju i osigurava im se zdrava prehrana
prilagodena njthovim potrebama.

Pokazatelji kvalitete:

19.1. Djeca/mladi dobivaju upute, savjete i podrku vezanu uz brigu o zdravlju i
njegu, te osobnu higijenu, u skladu s njihovim individualnim potrebama,
kulturnim navikama i Zzeljama.

19.2. Djeca/miadi dobivaju upute, savjete i podr$ku prilagodenu njihovoj dobi u vezi
sa socijalnom-zdravstvenim rizicima i problemima (ovisnost o alkoholu,
opojnim drogama i kemijskim sredstvima, ovisnost o pusenju, zastita od
HIV/AIDS-a, spolnost, emocionalne veze i dr.).

19.3. Briga o zdravlju i njega, te osobna higijena, organizirane su na nacin kofi u
svakom trenutku postuje privatnost i dostojanstvo djeteta/mlade osobe.

19.4. Svako dijete/mlada osoba ima jasno napisan plan brige o zdraviju i njege
unutar individualnog plana skrbi.

19.5. Vodi se pisana evidencija o svim vaznijim bolestima, nezgodama ili ozijedama
djece/miadih koja su na skrbi izvan vlastite obitelji, kao i o svim postupcima
koji su uslijedili.

19.6. PruzZatelji usluga promoviraju zdrave navike u prehrani, djeciimladima se
osiguravaju odgovarajué¢e koli¢ine kvalitetno pripremliene hrane i pi¢a, pri
¢emu se uvazavaju njihove Zelje i prehrambene potrebe.

19.7. Pruzatelji usluga provode djelotvorne i sigurne mjere za ¢uvanje hrane |
higijenskih potrepstina.

19.8. Djecu/mlade potiCe se da se pridrzavaju osnovnih higijenskih pravila.

19.9. Pruzatelji usluga uvazavaju individualne potrebe djeteta/mlade osobe za
odmorom, snom i udobnoséu.

19.10. Pruzatelji usluga poduzimaju mjere za sprecavanje Sirenja zaraznih bolesti i
vode evidenciju o obaveznom cijeplienju, te svim drugim mjerama ofuvanja
zdravlja (ukljuujuci i sistematske preglede).

19.11. Prvu pomo¢, lijeéenje laksih bolesti i davanje lijekova moze provoditi za to
zaduzZeno stru¢no osoblje koje ima zavrienu odgovaraju¢u obuku.

Posebni pokazatelj za djecu do 3 godine

19.12. Pruzatelji usluga osiguravaju da su postupci pri zadovoljavanju fizioloskih
potreba primiereni i za djecu predstavljaju pozitivha iskustva.

Svrha standarda
Tijekom pruZanja skrbi, odgovornost je pruZatelja usluga osigurati fizicku |
emocionalnu dobrobit djece na visokoj razini. PruZatelfi skrbi trebaju kod svakog
djeteta/mlade osobe iskazivali uvaZavanje i razumijevanje njegovih dnevnih
prehrambenih potreba i navika, sklonosti odredenoj hrani, te kulturolo$ke ili posebne
dijetalne zahtjeve.
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Pruzatelji usluga moraju biti upoznati s medicinskom povijesti svakog djeteta/mlade
osobe, ukljudujudi i povijesti o potencijalnim alergijama, kao i posjedovati odredena
znanja o izvorima uobiGajenih alergija na hranu, ukljuéujuci kikiriki, miijeko, morske
plodove, jaja i pSenicne proizvode.

Zdravstvene potrebe svakog djeteta/mlade osobe utvrduju se individualno, te se
poduzimaju odredeni koraci pruZanja potrebnih medicinskih, stomatoloskih i drugih
zdravstvenih usluga. Djecu/miade se usmjerava, savjetuje i pomaZe kod zdravstvenih
pitanja i brige o sebi na naéin koji je primjeren individualnim potrebama. Pruzatelji
usluga trebaju redovno pratiti sve aktualne informacije | istraZivanja po pitanju
zdravija, te slijediti preporuke nadleZnih tijela za zdravstvo i prehranu.
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STANDARD 20: RESTRIKTIVNI POSTUPCI — DJECA | MLADI

Na djecu/mlade osobe kojima se ograni¢ava sloboda izbora, ifili kretanja, primjenjuju
se sve mjere zastite njihovih prava vodeéi se nadelom najbolieg interesa
djeteta/mlade osobe.

Pokazatelji kvalitete:

20.1. Pruzatelji usluga imaju pisane smjernice o primjeni restriktivnih postupaka.

20.2. Ograni¢enja slobode izbora, ifili kretanja, jasno su dokumentirana u
individualnim planovima smjestaja/skrbi.

20.3. Niti jednom djetetu/mladoj osobi prema kojem se provodi restriktivni postupak
nisu ugroZena ljudska prava.

20.4. U slu¢ajevima u kojima se pretpostavlja da bi dijete/mlada osoba mogli
pobjeéi, pruzatelj usluga ima dogovorene mjere za nadzor i specifi¢ne upute
za sprecavanje bijega. Te mjere mogu uklijucivati fizitke modifikacije prostora i
savjetodavno-terapeutske pristupe za promjenu djetetova ponasanja, il
prethodno odobreni oblik odgovaraju¢eg fizickog sputavanja. Sve navedene
mjere primjenjuju se u skladu s odobrenim pristupom u djetetovom planu
smjestaja/skrbi, vodedi se nadelom najboljeg interesa djeteta/mlade osobe.

20.5. Pruzatelji usluga upoznati su s mjerama koje prema trenutaénim zakonima i
vladinim smjernicama mogu poduzeti kako bi sprijeCili nedopusteni odlazak
djeteta/miade osobe, i nikad ne prekoracuju te mjere.

20.6. Pruzateiji usluga imaju pisane upute o nacdinu postupanja i mjerama koje se
poduzimaju kada je dijete/mlada osoba odsutno bez dopustenja.

20.7. Vodi se pisana evidencija 0 okolnostima svakog bijega, svim mjerama koje su
poduzete, okolnostima povratka djeteta/mlade osobe, razlozima koje je
dijete/mlada osoba navelo na bijeg, te svim mjerama poduzetim s obzirom na
navedene razloge.

Svrha standarda

Postoje situacije kada su restriktivni postupci neophodni radi zadtife zdravija i
sigurnosti ili izbjegavanja rizika za djecu/miade osobe. Restriktivni postupci kao $to
su uporaba fizickog obuzdavanja, davanje lijekova ili izoliranje, moraju se
primjenjivati u najmanjoj mogucéoj mjeri i samo onda kada se dijjete/mlada osoba
pona$a na nacin da prijeli ozljedivanjem sebi ili drugima, i samo kao posljednje
rjeSenje kad su sva druga sredstva kontrole ve¢ iscrpljena.

Kod primjene restriktivhih postupaka uvijek se mora primjenjivati princip minimuma
koristenja ogranienja u najkraéem vremenskom periodu. Restriktivni postupci nikada
ne smiju biti rizicni za dijete/mladu osobu, ili takvi da uzrokuju bol. Nije prihvalljiva
upotreba restriktivnih postupaka da bi se osigurac red i/ili disciplina (npr. ukoliko
dijete/mlada osoba odbija oti¢i na pocCinak, odbija izvrsiti neki svoj zadatak i sl.).

Pruzatelji usluga moraju imati pisane smjernice dogovorenih i odobrenih restriktivnih

postupaka ili ograniCenja, kao i mogucih alternativa, te nacina osiguranja maksimaine
zadtife prava djeteta/miade osobe. O metodama koje se koriste trebaju biti upoznata
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djeca/mladi i njihovi roditelji ili skrbnici. Primjena restriktivnih postupaka treba biti
regulirana u “etickom kodeksu” ili kodeksu profesionalnog ponasanja osoblja. Osoblje
s ovim postupcima treba bili jako dobro upoznato, te treba proci obuku o primjeni
restriktivnih postupaka, kako bi se osiguralo da su sve metode koje se koriste sigume
i razmjeme situacifi, i da ni u kojem slucaju ne ukljucuju namjerno izazivanje boli kao
nacin kontrole. Na operativnoj razini je potrebno uspostaviti mehanizme pomocu kojih
ce se pomno pratiti primjena restriktivnih postupaka, te osigurati uskfadenost
postupaka sa politikama koje sadrZe sveobuhvatne mjere zastite prava korisnika, kao
i usvojenim procedurama i protokolima organizacije.
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Dodatni standardi za skrb izvan vlastite obiteiji — odrasle osobe

STANDARD 21: PRIJEM | OTPUST

Pruzatelji usluga pravilno planiraju prijem i otpust odraslih osoba koje su na skrbi
izvan vlastite obitelji, a u provedbi uvaZavaju njihove potrebe i potrebe njihovih
obitelji.

Pokazatelji kvalitete:

21.1. Pruzatelji usluga imaju pisane smjernice za postupak prijema i otpusta.

21.2. Svaki korisnik usluge dobiva pisanu obavijest o uvjetima, u kojoj se navode
pojedinosti o raspolozivom smijestaju i uslugama skrbi koje ée se pruzati,
prava i odgovornosti obje strane, naknade koje treba platiti (ukoliko ih ima), i
obveze vezane uz pladanje.

21.3. Buduéem korisniku usiuge (po potrebi i njegovoj obitelji, skrbniku ili pruzatelju
skrbi) pruza se podrska fijekom procesa donoSenja odluke.

21.4. PruZanje skrbi izvan vlastite obitelji odreduje se individualnim planom skrbi ili
smjestaja, koji se jasno usredotoéuje na potrebe i teZnje korisnika usluge.

21.5. Pruzatelji usluga, kad god je to moguée, osiguravaju smjestaj u malim
jedinicama obiteljskog tipa, gdje korisnici usluga mogu slobodno kreirati vlastiti
Zivotni stil na nacin kako to nabolje odgovara njihovim interesima i navikama.

21.6. Korisnika se poti¢e i osnaZuje da tijekom procesa planiranja usluge izrazava
svoja misljenja i Zelje.

21.7. Pruzatelji usluga upoznaju korisnika (i njegovu obitelj ili skrbnika, ukoliko je to
potrebno) o svim uslugama koje nude, te o moguénostima i nadinima pruZanja
skrbi.

21.8. U sluajevima kratkoroénog smjestaja ili boravka (ukljuujuéi smjesStaj
korisnika €iji ¢lanovi obitelji-njegovatelii trebaju kratak odmor), planovi skrbi
ukljuéuju strategije i vremenski okvir za povratak korisnika usluge u njihov
obiteljski dom.

21.9. U sluéaju kratkoro¢nih ili srednjoro¢nih programa rehabilitacije ostavlja se
dovoljan prostor za programe tretmana i oporavka s ciljiem povratka u Zivot u
zajednici.

21.10. Prelazak iz jednog oblika skrbi u drugi kvalitetno se planira, priprema i provodi
na pazljiv i stru€an nacin.

21.11. Kada korisniku prestaje skrb izvan vlastite obitelji, pruzatelj usluga jamci da je
sukladno vlastitim moguénostima, korisnik odgovarajuée pripremlien za
samostalni Zivot.

21.12. Pruzatelji usluga osiguravaju korisnicima na samrti potrebnu skrb, a
preminulima dostojanstveni ispracaj, uz uvazavanje njihovih duhovnih potreba
i rituala, u skladu s propisanim naéinom postupanja.
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Svrha standarda

Donodenje odluke o skrbi izvan vlastite obitelji mora biti temeljeno na kvalitetnoj
procjeni potreba korisnika i planiranju usluge. Proces procjene i planiranja skrbi izvan
viastite obitelji provodi se u skladu sa svim zahtjevima Standarda 4. - Opci
standardi kvalitete socijalnih usluga, uz potrebne dopune vezane uz regulaciju
prijema i otpusta. U procesu procjene potreba usluge, potrebno je paZljivo razmotriti
sve okolnosti pojedinog korisnika, a prilikom procjene okolnosti nuZno je uzeti u obzir
gledista korisnika. U situacijama kada plan skrbi korisnika podrazumijeva duZi
vremenski period boravka u instituciji uslijed okolnosti i specificnih potreba, pruzatelji
usluga duzni su redovno unaprjedivatifrevidirati plan skrbi (najmanje svaka 3
mjeseca) i prilagoditi plan eventualnim novim okolnostima.

Proces prijema korisnika obuhvada sve aktivnosti integracije u novu sredinu, Sto
ukljuéuje pruZanje detaljnih informacija o navedenom smje$taju, upoznavanje s
osobljem, uslugama, dnevnim ritmom i kuc¢nim redom pruZatelja skrbi, te s prostorom
kojeg ce koristiti.

Korisnici skrbi na dugotrajnom smjestaju izvan obitelji moraju se poticati na odrZanje
veza sa svojom prirodnom okolinom, kao i na prakticiranje i ouvanje vjeStina za
samostalno Zivijenje u najve¢oj mogucoj mjeri, ovisno o sposobnostima korisnika.

Prelazak korisnika iz jednog oblika skrbi u drugi, potrebno je detalino i paZljivo
pripremiti i provesti u suradnji s korisnikom usluge.

Proces pripreme za napustanje skrbi treba takoder biti posebno paZljivo pripremijen.
PruZatelji usluga trebaju osigurati da je svaki korisnik prilikom napus$tanja skrbi izvan
viastite obitelji zbog prelaska u samostalni Zivot u zajednici, odgovarajuce pripremijen
za samostalan Zivot, sukladno najboljim vlastitim mogucénostima. Pripreme za
napus$tanje skrbi zbog samostalnog Zivota trebaju bili predvidene individualnim
planom skrbi te zapoceti pravovremeno, suradnjom svih pruzatelja usluga ukljucenih
u skrb o korisniku, ukljuc¢ujuéi obitelji i druge relevantne osobe u Zivotu korisnika.

U procesu pripreme za napustanje skrbi pruZatelj usluga treba predvidjeli i izradu
plana naknadne skrbi u suradnji s nadleznom institucijom socijalne skrbi (Centrom za
socijalnu skrb) kojim ¢e se definirati prava, ali i mjere potrebne podrske po izlasku iz
organizacije, kontakte pruZatelja usluga i suradnickih organizacija te vrste usluga
koje su korisniku na raspolaganju.
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STANDARD 22: ODNOS PREMA KORISNICIMA USLUGA

Odnos prema korisnicima usluga temelji se na razumijevanju, poStovanju i jasnim
profesionalnim i osobnim granicama.

Pokazatelji kvalitete:

22.1. Pruzatelji usluga kontinuirano se stru¢no usavr$avaju, kako bi zadovoljili
specifine potrebe odraslih osoba u njihovoj skrbi.

22.2. Porijeklo svakog korisnika postuje se neovisno o njegovoj, roditefjevoj ili
skrbnikovoj rasi, spolu, boji kozZe, jeziku, vjeroispovijesti, politiCkom ili drugom
mi§ljenju, nacionalnosti, etni¢kom ili socijalnom podrijetlu, imovinskom stanju,
invaliditetu, ili nekoj drugoj osobinifosobnim okolnostima ili samoodredenju.

22.3. Sa svakim korisnikom postupa se s jednakom paznjom.

22.4. Sa svakim korisnikom komunicira se na topao i prijateljski nacin.

22.5. Pona$anje svakog korisnika usmjerava se na pozitivan nacin.

22.8. Sa svakim korisnikom potiCe se i odrzava komunikacija utemelijena na
postovanju.

22.7. Osobe koje sudjeluju u pruzanju usluga medusobno komuniciraju na uinkovit
nacin i tako promi¢u postovanje i profesionalni timski rad.

Svrha standarda

PruZatelji usluga trebaju voditi racuna da osoblje dosljedno primjenjuje sve standarde
u podrucju kvalitete Zastita prava (Op¢éi standardi kvalitete socijalnih usluga broj
5,6,7,8). Kvaliteta strucénog rada, kao i ucinkovita suradnja izmedu Clanova tima koji
skrbe o korisnicima treba biti potaknuta redovnim strucnim usavr3avanjem osoblja.
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STANDARD 23: AUTONOMIJA | SAMOSTALNOST

Korisnike usluga potite se i podrzava u naporima da samostaino donose odluke o
svom Zivotu i utjeéu na nacin pruZanja socijalnih usiuga.

Pokazatelji kvalitete:

23.1. Korisnici usluga odlu¢uju o svom Zzivotu uz potrebnu podrdku i savjete.

23.2. Korisnici usluga raspolazu vlastitim prihodima, a ukoliko Zele, uz pomoc
pruZatelja usluge, za $to pruZatelj ima pisane procedure postupanija.

23.3. Korisnici samostalno odluéuju o svojim slobodnim aktivnostima, interesima,
socijalnim odnosima, prakticiranju vlastite vjere, te svakodnevnoj rutini (obroci
i vrijeme obroka, vriieme odmora, vrijeme odlaska na pocinak i drugo).

23.4. Korisnici koji to Zele imaju moguénost kontakta i posjeta obitelji i prijateljima, te
pristupa lokalnoj zajednici, u okviru koji dopustaju mjere smanjenja rizika koje
provodi pruzatelj usluga.

23.5. Korishici koji to Zele imaju moguénost preuzimanja odgovornosti za
samostalno uzimanje vlastitih lijekova, u okviru koji dopustaju mjere smanjenja
rizika koje provodi pruzatelj usluga.

23.6. Korishicima se distribuiraju najnoviie informacije o raspoloZivim aktivnostima,
kako u mjestu pruzanja skrbi, tako i u zajednici, na nagin prilagoden njihovim
mogucnostima.

23.7. Korisnike se podrzava u skladu s individualnim planom skrbi, na preuzimanje
rizika pri dono$enju odiuka, osiguravajuci pritom da im je na raspolaganju
dovoljino informacija za donoSenje odluka, u okviru Kkoji dopustaju mjere
smanjenja rizika koje provodi pruzatelj usluga.

23.8. Svakom korisniku omoguéen je razvoj i unapredivanje socijalnih,
emocionalnih, komunikacijskih vjestina, kao i vjestina potrebnih za samostalni
Zivot. '

23.9. Pruzatelji usluga poticu korisnike koji to Zele na Skolovanje i traZenje
odgovarajuéeg zaposlenja.

Svrha standarda

Temeljno nacelo na kojem pociva ovaj standard je prave pojedinca na odlucivanje o
viastitim Zivotnim okolnostima, koje uklju¢uje I moguénost odabira onih aktivnosti u
okviru usluga koje najbolje odgovaraju njegovim potrebama, navikama ili Zivotnom
stilu.

Korisnicima koji tijekom smjestaja ostvaruju prihode u okviru institucife koja osigurava
smjestaj ili izvan nje, mora se osigurati pravo na samostalno upravijanje tim
prihodima, ili, u sfucajevima kada to nije moguée, upravijanje prihodima korisnika
mora biti regulirano jasno propisanim procedurama, 8to ukljucuje i definiranje
obaveza i odgovomosti osoblja koje je za upravijanje fim prihodima ovlaSteno od
strane pruzatelja usluga.
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Pruzatelji usluga trebaju poticati korisnike na samostalnost, cjeloZivoino obrazovanje,
osposobljavanje, zapo$ljavanje ili druge oblike integracije u Zivot zajednice i
slobodne aktivnosti, u skladu sa Zivotnom dobi i sposobnostima korisnika.

Pruzatelji usluga ¢e pri tom osigurati potrebnu podrsku svakom Korisniku, i prema
individualnom planu, u suradnji s drugim pruZateliima usluga, poticali ili osigurali
razumnu prilagodbu okruZenja. (Standard 3. Povezivanje i suradnja)
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STANDARD 24: ZDRAVLJE, PREHRANA | DOBROBIT ODRASLIH OSOBA

Vodi se briga o tjelesnim i emocionalnim potrebama korisnika radi njihove opée
dobrobiti. Korisnici Zive u zdravom okruZenju i osigurava im se zdrava prehrana
prilagodena njihovim potrebama.

Pokazatelji kvalitete:

24.1. Svaki korisnik ima jasno napisan plan brige o zdravlju i njege unutar
individualnog plana skrbi.

24.2. Svaki korisnik ima pristup odgovarajuéim zdravstvenim sluzbama Kkoje
zadovoljavaju njegove individualne potrebe.

24.3. Briga o zdravlju i njega, te osobna higijena, organizirane su na nacin koji u
svakom trenutku postuje korisnikovu privatnost i dostojanstvo.

24 4. Korisnici dobivaju upute, savjete i podrSku vezanu uz brigu o zdraviju i njegu,
te osobnu higijenu, u skladu s njihovim individualnim potrebama, kulturnim
navikama i Zeljama.

24.5. Korisnici dobivaju upute, savjete i podr8ku prilagodenu njihovoj dobi u vezi sa
socijalnom problematikom (ovisnost o alkoholu, opojnim drogama i kemijskim
sredstvima, ovisnost o pusenju, zastita od HIV/AIDS-a, spolnost, emocionalne
veze idr.).

24.6. Vodi se pisana evidencija ¢ svim vaZnijim bolestima, nezgodama ili ozljedama
korisnika koji su na skrbi izvan vlastite obitelji, kao i o svim postupcima koji su
uslijedili. .

24.7. Pruzatelji usluga promoviraju zdrave navike u prehrani, korisnicima se
osiguravaju odgovarajuée koli¢ine kvalitetno pripremljene hrane i pi¢a, pri
¢emu se uvazavaju njihove Zelje i prehrambene potrebe.

24 8. Pruzatelii usluga provode djelotvorne i sigurne mjere za &uvanje hrane i
higijenskih potrepétina.

24.9. Korisnike se poti€e da se pridrzavaju higijenskih pravila.

24.10. Pruzatelji usluga poduzimaju mjere za spre€avanje Sirenja zaraznih bolesti i
vode evidenciju o cijepljenim korisnicima.

24.11. Prvu pomo¢, lijeéenje lak8ih bolesti i davanje lijekova moZe provoditi za to
zaduzeno struéno osoblje koje ima zavrdenu odgovarajuéu obuku.

Svrha standarda

Tijekom pruZzanja skrbi odgovornost je pruZatelja usluga osigurati fizicku |
emocionalnu dobrobit korisnika na visokoj razini. PruZatelji skrbi trebaju kod svakog
korisnika iskazivali uvaZavanje i razumijevanje njegovih dnevnih prehrambenih
pofreba i navika, sklonosti odredencj hrani, te kulturoloskih ili posebnih dijetalnih
zahtjeva.

Pruzatelji usluga moraju biti upoznati s medicinskom povijesti svakog korisnika,
ukljuéujuci i povijesti o potencijalnim alergijama, kao i posjedovati druga potrebna
znanja vezana uz prehranu, ovisno o zdravstvenom stanju i potrebama korisnika.

Zdravstvene potrebe svakog korisnika utvrduju se individualno, te se poduzimaju

odredeni koraci pruZanja potrebnih medicinskih, stomatoloskih i drugih zdravsivenih
usluga. Korisnike se usmjerava, savjetuje i pomaZe kod zdravstvenih pitanja i brige o
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sebi na nadin koji je primjeren individualnim potrebama. PruZatelji usluga trebaju
redovnio pratiti sve aktuaine informacije i istraZivanja po pitanju zdravija, te slijediti
preporuke nadleZnih tijela za zdravstvo i prehranu.

42




STANDARD 25: RESTRIKTIVNI POSTUPCI — ODRASLE OSOBE

Na korisnike kojima se ogranitava sloboda izbora, ifili kretanja, primjenjuju se iste
mijere za osiguravanje i promicanje njihove dobrobiti kao i za druge korisnike usluga.

Pokazatelji kvalitete:

25.1. Pruzatelji usluga imaiju pisanu politiku i jasne smjernice o primjeni restriktivnih
postupaka.

25.2. Ograniéenja slobode izbora, iili kretanja, jasno su dokumentirana u
individualnim planovima smjestaja/skrbi.

25.3. Niti jednom korisniku prema kojem se provodi restriktivni postupak nisu
ugroZena ljudska prava.

25.4. U sludajevima u kojima se pretpostavlja da bi korisnik mogao pobjeci, pruZatelj
usluga ima dogovorene mjere za nadzor Korisnika i specificne upute za
spredavanje odlaska. Te mjere mogu ukljugivati fizicke modifikacije prostora i
terapeutske pristupe za promjenu korisnikova ponaSanja, ili prethodno
odobreni oblik odgovarajuceg fizickog sputavanja. Sve navedene mjere
primjenjuju se u skladu s odobrenim pristupom u korisnikovom planu
smjestaja/skrbi.

25.5. Pruzatelji usluga upoznati su s mjerama koje prema trenutaénim zakonima i
vladinim smjernicama mogu poduzeti kako bi sprijedili korisnikov nedopusteni
odlazak i nikad ne prekoraguju te mjere.

25.6. Pruzatelji usluga imaju pisane upute o nacinu postupanja i mjerama koje se
poduzimaju kada je korisnik odsutan bez dopustenja.

25.7 Vodi se pisana evidencija o okolnostima svakog bijega, mjerama koje su
poduzete, okolnostima korisnikova povratka, razlozima koje je korisnik naveo
za bijeg, te svim mjerama poduzetim s obzirom na navedene razloge.

Svrha standarda

Postoje situacije kada su restriktivni postupci neophodni radi za$tite zdravija i
sigurnosti ili izbjegavanja rizika za korisnike. Restriktivni postupci kao $to su uporaba
fizickog obuzdavanja, davanje lijekova ili izoliranje moraju se primjenjivati u najmanjoj
mogucoj mjeri i samo onda kada se korisnik ponasa na nacin da prijeti ozljedivanjem
sebi ili drugima, i samo kao posliednje rjeSenje kad su sva druga sredstva kontrole
vec iscrpliena.

Kod primjene restriktivnih postupaka uvijek se mora primjenjivati princip minimuma
koristenja ograni¢enja u najkracem vremenskom periodu. Restriktivni postupci nikada
ne smiju biti riziéni za korisnike, ili takvi da uzrokuju bol.

PruZatelji usluga moraju imati pisane smjemice dogovorenih i odobrenih restriktivnih
postupaka ili ograniGavanja, kao i mogucih alternativa, te nacina osiguranja
maksimalne zastite prava korisnika. S metodama koje se koriste trebaju biti upoznati
korisnici i njihove obitelji, skrbnici ili zastupnici. Primjena restriktivhih postupaka treba
biti regufirana u “etitkom kodeksu” ili kodeksu profesionalnog ponaSanja osoblja.
Osoblje s ovim postupcima treba biti jako dobro upoznato, te treba proci obuku o
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primjeni restriktivnih postupaka, kako bi se osiguralo da su sve mefode koje se
koriste sigume i razmjerne situaciji, i da ni u kojem slucaju ne ukljuCuju namjemo
izazivanje boli kac nacin kontrole. Na operativnoj razini je pofrebno uspostaviti
mehanizme pomodu kojih ée se pomno pratili primjena restriktivnih postupaka, te
osigurati uskladenost postupaka sa politkama koje sadrze sveobuhvatne mjere
zastite prava korisnika, kao i usvojenim procedurama i protokolima organizacife.
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6. Pojmovnik

Akreditacija: Pruzateljima usluga koji ispunjavaju pobolji$ane standarde kvalitete,
koje definira akreditacijska agencija, osigurava priznanje strucnosti i prepoznavanje
od strane korisnika. Proces akreditacije trebao bi biti dobrovoljan, no trebao bi nuditi
komercijalne prednosti pruZateljima usluga koji ispune taj visi standard pruZanja
usluga.

Certifikacija: Odnosi se na pojedince, a potvrduje kompetentnost osobe da se bavi
odredenim zvanjem.

Dionici: Osobe u Sijem su interesu aktivnosti koje organizacija provodi. Mogu
ukljugivati osoblje, volontere, korisnike i élanove njihovih obitelji, donatore, druge
organizacije, narucitelje usluga, ¢lanove itd.

Dokaz: Sve $to se koristi za utvrdivanje toénosti odredene tvrdnje.

Etiéki kodeks: Kodeks profesionalnog djelovanja i odgovornosti koji je usvojila
odredena struka ili vladino tijelo, ili tijelo koje je pod djelomiénom drzavnom upravom,
a ovlasteno je za reguliranje djelovanja te struke.

Fizi¢ka intervencija: Metoda odgovora na nasilje ili agresivno ponasanje, koja
ukljuguje odredenu razinu izravne fizicke sile kako bi se ogranicilo kretanje ili
mobiinost.

Inspekcija: Proces prac¢enja i izvje$tavanja o djelovanju u skladu sa zakonskim
propisima i standardima, te preporuke ili zahtijevanja korektivnog djelovanja kako bi
se zadrzala ili ponovno uspostavila sukladnost sa propisima i standardima.
Institucionalna skrb: Fizicka, zdravstvena i socijaina skrb u okviru ustanove za
djecu, starije osobe i osobe s invaliditetom koje se ne mogu brinuti same o sebi.
Kodeks djelovanja: Dokument koji daje smjernice struénim djelatnicima ili
organizacijama u njihovom djelovanju u odnosu s drugima, pod odredenim
okolnostima ili u odredenim situacijama.

Kontrola kvalitete: Operativne tehnike i aktivnosti koje se koriste kako bi se
osiguralo djelovanje u skladu sa standardima kvalitete.

Korisnik usluga: Osoba (ili osobe) kojoj se pruZaju usluge socijalne skrbi; ponekad
se naziva i potrosag ili klijent.

Licenca: Posebna dozvola za obavljanje specificne vrste djelatnosti koja se izdaje
pojedincima ili organizacijama od strane ovlastenog tijela.)

Minimum standarda: Utvrduje osnovu kvalitete usluga koje se pruzaju, a koju
pruzatelji moraju osigurati.

Misija: Jedinstvena svrha organizacije; ona objadnjava za$to organizacija postoji.
Najbolja praksa: Proces, metodologija ili radni postupak za koji struCnjaci smatraju
da odgovara vrlo visokom standardu.

Nasilje prema vrénjacima (bullying): Opcenito govoreéi, nasilie prema vrsnjacima
u ovom kontekstu se odnosi na hotimiéno ili doZivljeno izazivanje boli, uznemirenosti,
tieskobe, poniZenja ili socijalnog iskljuéenja kod jednog djeteta, od strane drugog
djeteta, ili vi$e njih, bilo fizickim ili verbalnim sredstvima, ili kroz ostecivanje ili gubitak
imovine.

Okolis: U kontekstu ovog dokumenta, ovaj termin se rabi za opis fizickog okruzenja
u kojemu se pruZaju socijalne usluge; to ukljuuje ustanove, korisnikov dom i vazne
objekte u lokalnoj zajednici.

Osiguranje kvalitete: Sustav koji ukljuCuje standarde kvalitete, pracenje i inspekciju
i stalno pobolj$anje kvalitete; “osiguranje” moze znaditi ¢in davanja pouzdanja, stanje
sigurnosti, ili ¢in uvjeravanja.
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Planiranje po mjeri osobe (Person-centred planning): Proces osobnog planiranja
je proces planiranja Zivota za pojedince utemeljen na nacelima ukljucivanja i
socijalnog modela invaliditeta. U planiranju s naglaskom na osobu, proces, kao i
proizvod tog procesa, posjeduje i kontrolira sama osoba (a ponekad i njeni najblizi
rodaci i prijatelji). Pojedinac bira tim osoba koji mu pomaze da formira individualni
plan; taj tim utvrduje vjestine i sposobnosti pojedinca koje mu mogu pomodi da
ostvari svoje Zivotne ciljeve (na primjer, konkurentno zaposlenje, samostalan Zivot,
kontinuirano $kolovanje i potpunu ukljuéenost u zajednicu). Isti tim utvrduje i na kojim
podruéjima pojedinac moze zatrebati pomo¢ i podrsku te odlucuju o najbolijem nacinu
da tim zadovolji takve potrebe.

Plan upravljanja ponasanjem: Plan koji se radi za korisnika usluga, Koji sadrzi
opseg strategija koje je potrebno koristiti pri upravljanju ponasanjem pojedine osobe,
ukljudujuéi proaktivne strategije oslanjanja na jake strane te osobe, te na osnaZivanje
njezinih Zivotnih vjestina.

Politika: Izjava s nadelima ili standardima postupanja kojom se rukovodi prilikom
svakog donosenja odluka u svezi s procesima, aktivnostima i inicijativama koje se
dogadaju ili se oéekuje da bi se mogle dogadati u¢estalo.” (Roberts, 1996.)
Poredbena analiza (Benchmarking): Metoda usporedbe i mjerenja procesa i ishoda
s procesima i ishodima priznatih vodecih subjekata u tom podrucju, u cilju
poboljSanja udinka.

Potpora: Termin koji se koristi unutar socijalnog sektora kako bi se opisao bilo kakav
oblik fizicke, psihologke, emocionalne, materijalne ili financijske pomodéi koja se pruza
pojedincu ili skupini.

Postupak: To¢no odreden niz koraka, aktivnosti, djela ili operacija koje se
poduzimaju kako bi se ostvario neki rezultat.

Pridrzavanje propisa ili uskladenost s propisima: Potvrda ili prosudba da je
dobavljaé proizvoda ili pruzatelj usluga ispunio zahtjeve relevantnih specifikacija,
ugovora ili propisa; takoder i samo stanje/djelovanje u skladu sa zahtjevima.
Provjera kvalitete (takoder i procjena kvalitete ili procjena sukladnosti): Sustavna
provjera koju provodi vanjsko tijelo ovlasteno za izdavanje certifikata, koje provjerava
da li se djelatnost odvija u skladu s radnim postupcima/standardima, procjenjuje
poboljSanja usiuga i provjerava $to se poduzelo nakon dobivanja povratnih
informacija.

Pruzatelj skrbi: Pojedinac, obitelj, vladina, nevladina ili komercijaina organizacija ili
institucija odgovorna za pruzanje usluga socijalne skrbi.

Pruzatelj usluga: Pojedinac, obitelj, vladina, nevladina ili komercijalna organizacija ili
institucija odgovorna za pruzanje usluga socijalne skrbi.

Revizija: Aktivhost provjere na licu mjesta koja sluzi utvrdivanju djelotvorne primjene
dokumentiranog sustava kvalitete organizacije.

Revizor: Osoba sa struénim znanjima i ovlastima za provodenje revizije.
Rukovodenje: Nacin kako se ljude inspirira i poti¢e na aktivno ostvarivanje vizije,
misije i cilieva organizacije.

Samoodredenje: Sposcbnost vladanja vlastitom sudbinom.

Samoprocjena: Proces u kojem pojedinci ili organizacije vrednuju viastiti u€inak u
usporedbi s unaprijed utvrdenim kriterijima.

Skrb: Zadovoljavanje tjelesnih, sigurnosnih, osobnih, emocionalnih i duhovnih
potreba svakog korisnhika usluga, pruzanje podrske i vodstva gdje je to potrebno, te
omogucéavanje normalnog korisnikovog razvoja u buduénosti, te ispunjenja u
sada$njosti, uzimajuéi u obzir korisnikovu dob, osobine i Zelje.
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Smjestaj zatvorenog/poluotvorenog tipa: Institucionalni smjestaj specificne
skupine odraslih ili djece &ija sloboda izbora ifili kretanja je ograni¢ena odlukom suda
ili nekog drugog nadleZnog tijela zbog kriminalne aktivnosti, ovisnosti o alkoholu ili
drogama ili neke druge protudrudtvene aktivnosti.

Socijaino iskljuéivanje: Multidimenzionalni proces progresivnog socijalnog raskida,
izdvajanja skupina i pojedinaca iz drustvenih odnosa i njihovo spreCavanje da u
potpunosti sudjeluju u normalnim, normativno propisanim aktivnostima unutar drustva
u kome Zive.

Stalno pobolj$anje kvalitete: Akcije koje se poduzimaju u cijeloj organizaciji za
povedéanje djelotvornosti i uinkovitosti aktivnosti i procesa, kako bi se ostvarile
dodatne pogodnosti i za organizaciju i njene korisnike.

Standard kvalitete: Dogovorena mjera kvalitete pruZenih socijalnih usluga.
Standardi kvalitete morali bi odraZavati najbolju praksu i moderne vrijednosti; moraju
se primjenjivati u svakodnevnom radu; i moraju pobolj$ati kvalitetu Zivota korisnika
usluga.

Tehniéki standard: Standardi koji se odnose na ulazne vrijednosti pruZanja usluga,
kao &to su primjerice okolina, zgrade, oprema, interijeri, grijanje, rasvjeta, itd.
Ponekad se nazivaju standardima ustanove ili okoline.

Ukljuéivanje: Sveobuhvatna praksa kojom se osigurava da svi ljudi, neovisno o
njihovim sposobnostima ili Zivotnim okolnostima, osjeéaju pripadnost, angaZiranost i
povezanost s ciljevima, svrhom i aktivhostima Sire drustvene zajednice.

Ulazne vrijednosti: Financijski, ljudski i materijalni resursi.

Upravljanje u krizi: Metode koje se primjenjuju kao reakcija na istinsku ili
zamije¢enu prijetnju do koje je doslo zbog velikog nepredvidenog dogadaja.

Usluge koje se pruzaju u zajednici: Drustvene, zdravstvene, kulturne, rekreativne i
sportske aktivnosti osmisliene za pruZanje podrdke osobama u njihovim domovima i
zajednicama, izvan ustanova s trajnim smjestajem i drugih oblika skrbi odijeljenih od
zajednice.

Ustanova: U kontekstu ovih standarda kvalitete, termin se odnosi na svaku lokalnu,
regionalnu, nacionalnu ili medunarodnu vladinu, nevladinu i komercijainu agenciju,
udrugu ili pojedinca koji se bavi pruzanjem socijalnih usluga stanovnistvu.
Verifikacija (potvrdivanje): Proces revizije, inspekcije i testiranja kojim se dokazuje
da neki

proizvod ili usluga zadovoljava standarde.

Visi standard: Visa razina kvalitete usluga, kojoj teze pruZatelji usluga. Cesto se
koristi kao temelj za akreditaciju ili profesionalno priznanje.

Vizija: Opis ili predodzba buducnosti kakvu organizacija Zeli. To se mozZe odnositi na
buduénost izvan okvira organizacije (primjerice “inkluzivho drustvo”) ili buduénost
same organizacije (primjerice “biti priznat zbog izvrsnosti”).

Volonter: pojedinac koji je odabrao uklju¢ivanje u posebne, nepla¢ene aktivnosti
unutar

organizacija javnog sektora, u korist zajednice, sebe samih te organizacije.
Zanemarivanje: Jednokratni ili opetovani izostanak odgovarajuéih koraka zbog kojih
korisnik trpi povrede ili §tetu. Zanemarivanje se javlja u mnogo oblika, koji ukijucuju
uskraéivanje potrebnih lijekova, hrane i emocionalne podrike; glavna karakteristika je
da korisnik usluge pati zbog toga §to nesto nije ucinjeno.

Zlostavljanje: Pojedinacni ili opetovani akt ili nedostatak odgovarajuceg djelovanja
koji se pojavljuje unutar svakog odnosa gdje se ocekuje povjerenje i koji nanosi zlo ili
dusevnu bol korisniku usluge, ukljugujuéi fizicko, emocionalno, verbalno, financijsko,
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seksualno, rasno zlostavljanje i zanemarivanje te zlostavljanje kroz pogresnu
primjenu lijekova.

Zaposljavanje uz podrsku: Pomo¢ oscbama s invaliditetom i ostalim skupinama
osoba s posebnim potrebama da osiguraju i zadrZze placeno radno mjesto na
otvorenom trZitu rada. Program zaposljavanja uz podrsku pomaZe osobama sa
znadajnim ostecenjima (fizickim, intelektualnim, psihijatrijskim, osjetitnim i skrivenim)
u pronalaZeniju stvarnog posla po vlastitom izboru u integriranoj sredini s prikladnom
trajnom podrékom, kako bi one postale ekonomski i socijalno aktivne u svojoj
zajednici

Zagovornik (Advocate): Odnosi se na osobu koja zagovara prvenstveno interese
korisnika usluge na nacin koji odgovora izri€itim Zeljama korisnika, ili koji poduzima
mjere u najboljem interesu korisnika koji ne moze sam izraziti svoje Zelje, kako bi
pomogao Korisniku da stekne

kontrolu nad svojim zZivotom.

Zastita djece: Poduzimanje opravdanih mjera radi umanjivanja rizika od tjelesnog,
emocionalnog ili seksualnog zlostavljanja, zanemarivanja ili znacajnih stradanja
djece, omogucavanie djeci i osoblju da prijave strah zbog konkretnog ili potencijalnog
zlostavljanja ili znagajnog stradanja, i primjereno reagiranje na zlostavljanje ili
znadajno stradanje djeteta bilo da je rije€ o optuzbi, sumnji ili dokazanom slucaju-u
domu, izvan domai ili u $koli
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7. Smjernice za provedbu standarda kvalitete socijalnih
usiuga

1. Provedba standarda kvalitete

Uvodenje standarda kvalitete dovesti ¢e do znacajnih pomaka u ucinkovitosti i
djelotvornosti dugoroénog pruZanja usluga, iako ¢e postupak testiranja, odnosno
uvodenja standarda zahtijevati dodatni napor od pruZatelja usluga. U vezi s tim
vazno je napomenuti, da je razdoblje testiranja potrebno iskoristiti za postupno
uvodenje promjena tamo gdje je potreba za njima ve¢ prepoznata, 5to znadi da se od
pruzatelja usluga ne odekuje trenutno zadovoljavanje svih minimalnih standarda.
Proces samoprocjene i uvrStavanja mjesecnih ciljeva za poboljanje kvalitete u
planove za pobolj$anje kvalitete (o kojima ¢e se govoriti u nastavku), te druge mjere,
pruZateljima usluga ¢e pruziti instrumentarij da postupno uvedu promjene koje podizu
kvalitetu njihovih usluga. Proces postupnog pobolj$anja ujedno ¢e im pomoci da se
usredotoce na postizanje rezultata, a posebice na one promjene koje su znacajne za
korisnike usluga.

Razvijanje prakse kontinuiranog pobolj$anja kvalitete vaZan je dio svakog kvalitetnog
sustava, a pruzatelji usluga ¢ée plodove tog procesa ubirati jo8 dugo nakon zavrsetka
testiranja. Cilj procesa jest osigurati da pruzatelji usluga dosljedno ispune i, ako je to
moguée, nadmaSe minimalne kvalitativne uvjete.

Provedba standarda kvalitete obuhvacéa sljedeée postupke:

1. Donosenje odluke pruzatelja usluga o uvodenju standarda kvalitete i
imenovanje voditelja i élanova tima za kvalitetu

Obuku pruzatelja usluga ( tima za kvalitetu)

Proces samoprocjene pruzatelja usluga

izradu izvjeS¢a o uskladenosti sa standardima kvalitete

Izradu plana pobolj$anja kojim ¢e se definirati aktivnosti, rokovi i odgovorne
osobe

Provedbu plana poboljSanja

Proces proviere i procjene objekfivhosti izvje§¢a od nadleznih tijela za
pracenje provedbe standarda kvalitete

8. Podrdku u procesu uvodenja kvalitete

9. Pripremu za vanjsku reviziju

10. Obaveze i rokovi vezani uz uvodenje standarda kvalitete

ahwh

~N o

1. 1. Donosenje odluke pruZatelja usluga o uvodenju standarda kvalitete

Proces provedbe treba zapodeti odlukom pruZatelja usluga o uvodenju standarda
kvalitete koja treba biti donesena na razini rukovoditelja organizacije pruzatelja
usluga. Na prijedlog struénog tijela pruzatelja usiuga imenuje se tim za kvalitetu, te
voditelj tog tima (predstavnici struénog tijela pruzatelja usluga zastuplieni prema
struénim cjelinamay.
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Tim za kvalitetu u pravilu treba biti sastavljen od &lanova struénog osoblja, a profil i
broj élanova ovisit ée o vrsti pruzatefja usluga, djelatnosti kojom se bavi, te o veliCini
pruzatelja usluga. Tim za kvalitetu, izmedu ostalog Ce biti odgovoran za izradu
akcijskog plana provedbe samoprocjene, definiranje i koordiniranje aktivnosti,
odredivanje rokova, utvrdivanje nagina dokumentiranja procesa uvodenja standarda
kvalitete i vodenje dokumentacije, te aktivno suradivanje s ravnateliem, strucnim i
drugim radnicima u svim postupcima tijekom procesa uvodenja standarda kvalitete.

Odluka treba sadrzavati i konkretne obaveze tima za kvalitetu o redovnom
mjeseénom izvje$éivanju rukovoditelja organizacije pruzatelja usiuga o procesima
vezanim uz uvodenje standarda kvalitete, kao i obavezama koje se ti¢u suradnje i
dogovora oko zajednitkog kreiranja ciljeva kvalitete. Vazno je da se ¢lanovima tima
za kvalitetu osigura raspoloZivo vrijeme za rad i drugi potrebni resursi.

Tim za kvalitetu treba definirati i interna pravila ponasanja, obavezu komuniciranja i
suradnje sa zaposlenicima, korisnicima i vanjskim dionicima tijekom prikupljanja
podatka, postupaka procjene i izrade planova poboljSanja.

Rukovoditelj organizacije pruzatelja usluga i tim za kvalitetu trebaju osigurati da svi u
organizaciji razumiju standarde kvalitete i utjecaj koji ¢e provedba standarda imati na
njihov rad, pritom jasno navodeci zasto ¢e uvodenje standarda kvalitete povecat
korisnicima kvalitetu usiuga i pobolj§ati ukupno poslovanje pruzatelja usluga.

1. 2. Obuka pruzZatelja usluga (tima za kvalitetu)

Obuka tima za kvalitetu organizirat ée se prema planu provedbe obuke timova za
kvalitetu od strane Ministarstva zdravstva i socijalne skrbi i vanjskih suradnika u
razdoblju od prvih deset mjeseci od dana objave Standarda kvalitete na web stranici.

Program obuke timova za kvalitetu obuhvatit ¢e sliedeée teme: upoznavanje
sudionika sa standardima kvalitete, procesom provedbe samoprocjene, praktiéhom
primjenom instrumenta za samoprocjenu i primjenom ljestvice za procjenu stupnja
uskladenosti sa pokazateljima kvalitete standarda, kratkim prikazom metoda za
prikupljanje i analizu podataka, vrstama potrebnih dokaza u sustavu kvalitete,
zadacima timova za kvalitetu i procesu izvjeStavanja.

Nakon zavrietka obuke timova za kvalitetu zapo€inje proces uvodenja standarda
kvalitete u organizaciji pruZzatelja usluga.

1. 3. Proces samoprocjene pruzatelja usluga

Proces samoprocjene mora se voditi i usmjeravati na u€inkovit nacin, a trebao bi biti
sastavni dio cjelokupnog upravijanja sustavom kvalitete i radom pruzatelja usluga.
Samoprocjena aktivno podupire i potie razvoj prakse kontinuiranog poboljSanja
kvalitete u pruZanju usluga, a to bi trebalo donijeti zna¢ajnu dobit svim dionicima.
lako proces samoprocjene vodi tim za kvalitetu, on ukljuuje i korisnike usluga,
osoblje i ostale klju¢ne dionike.
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