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WSTEP

Niniejszy podrecznik zawiera wskazoéwki do wdrozenia przez organizacje czterech stan-
dardow ustlug pomocy spotecznej: pracy socjalnej, ustug opiekunczych Swiadczonych
w miejscu zamieszkania, interwencji kryzysowej oraz poradnictwa specjalistycznego
(wtym dla oséb niepelnosprawnych, czlonkéw rodzin os6b niepelnosprawnych oraz
0s6b wspierajacych osoby niepelnosprawne), wypracowanych w ramach Zadania 2 pro-
jektu systemowego ,, Tworzenie i rozwijanie standardow uslug pomocy i integracji spo-
tecznej”.

Celem glownym realizowanego w latach 2010-2014 projektu bylo podniesienie profe-
sjonalizmu i zwiekszenie skuteczno$ci instytucji pomocy i integracji spolecznej w roz-
wigzywaniu problemu wykluczenia spolecznego poprzez stworzenie, przetestowanie
oraz wdrozenie standardow ustug oraz modeli instytucji pomocy i integracji spoleczne;.
Projekt realizowany byl w partnerstwie publiczno-spolecznym. Jego liderem bylo Cen-
trum Rozwoju Zasobow Ludzkich, za$§ partnerami jedenascie organizacji pozarzado-
wych, dzialajacych na polu szeroko rozumianej polityki spolecznej. Za merytoryczna
strone realizacji Zadania 2 odpowiedzialne byly: Wspdlnota Robocza Zwiazkéw Organi-
zacji Socjalnych w partnerstwie ze Stowarzyszeniem Samorzagdowych Osrodkéw Pomo-
cy Spolecznej ,,Forum” i Ogoélnopolskim Stowarzyszeniem Powiatowych i Miejskich
Osérodkéw Pomocy Rodzinie ,,Centrum”.

Szczegoblowe informacje o projekcie znajdujg sie na stronie:
<www.standardypomocy.pl>.

Material Zrodlowy dla niniejszego opracowania stanowily powstale w ramach projektu
publikacje:
»Model realizacji uslug o okreslonym standardzie w gminie. Rekomendacje organi-
zacyjne”, Ryszard Szarfenberg, Jacek Kowalczyk;
»Model realizacji ustug o okreslonym standardzie w powiecie. Rekomendacje orga-
nizacyjne”, Ryszard Szarfenberg;
~Model realizacji uslug o okre§lonym standardzie w mieécie na prawach powiatu.
Rekomendacje organizacyjne”, Ryszard Szarfenberg, Jacek Kowalczyk;
»Standardy pracy socjalnej. Rekomendacje metodyczne i organizacyjne”, Katarzyna
Kadela, Jacek Kowalczyk;
»Standardy uslug pomocy spolecznej. Rekomendacje metodyczne i organizacyjne”,
praca zbiorowa;
»Katalog dobrych praktyk w zakresie stosowania standardéw”, praca zbiorowa.

Powyzsze publikacje zawieraja opracowania zespoléw eksperckich sporzadzone we
wezesniejszych fazach realizacji projektu:
1) wstepne rozwigzania modelowe w zakresie standaryzacji ustug pomocy i integracji
spolecznej, w szczegblnoSci:
~Model realizacji ustug o okreslonym standardzie w gminie”, Karol Jasiak, Ryszard
Kamionka, Stanistaw Myjak, Adam Roznerski, Aurelia Wloch, Barbara Kowalczyk
(red.);
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»Model realizacji ustug o okreslonym standardzie w powiecie”, Katarzyna Buchaj-
czuk, Alicja Data, Katarzyna Misiuna, Irena Obiegly, Jolanta Sobczak, Barbara Ko-
walczyk (red.);

»Model realizacji uslug o okre§lonym standardzie w mie$cie na prawach powiatu”,
Kazimiera Janiszewska, Ewa Kaminska, Lucyna Kozaczuk, Marek Lasota, Maria
Remiezowicz, Jacek Sutryk, Barbara Kowalczyk (red.);

»Standard pracy socjalnej z osoba z niepelnosprawnoscig i jej rodzina, z uwzgled-
nieniem os6b z zaburzeniami psychicznymi”, Grazyna Kaczmarek, Beata Karlinska,
Anna Kruczek, Iwona Platek, Malgorzata Polak, Mirostaw Sobkowiak;

»~Standard pracy socjalnej z osoba starsza”, Krzysztof Balon, Joanna Starega-
Piasek, Grazyna Rutkiewicz, Katarzyna Stec, Izabela Szmagliniska, Miroslawa Zie-
lony;

~Standard pracy socjalnej z osoba pozostajaca bez pracy”’, Anna Klos, Stawomir
Lipke, Tomasz Musielski, Jadwiga Pauli, Maciej Sosnowski;

»Standard pracy socjalnej z rodzing z dzie¢mi”, Dorota Lawniczak, Magdalena Mar-
szalkowska, Beata Mierzejewska, Danuta Polczyk, Lidia Zeller;

»Standard pracy socjalnej z rodzing doSwiadczajaca przemocy w rodzinie”, Jozefa
Grodecka, Renata Kalucka, Krzysztof Sarzala, Arkadiusz Zukiewicz;

~Narzedzia pracy socjalnej”, Agnieszka Ignasiak, Elzbieta Olber, Monika Maciejew-
ska-Dhubala, Malgorzata Kubiak-Horniatko;

»Standard interwencji kryzysowej”, Jozefa Grodecka, Renata Katucka, Krzysztofa
Sarzala, Arkadiusz Zukiewicz;

»Standard ustug opiekunczych Swiadczonych dla osb6b starszych w miejscu za-
mieszkania”, Krzysztof Balon, Joanna Starega-Piasek, Grazyna Rutkiewicz, Kata-
rzyna Stec, Izabela Szmaglinska, Mirostawa Zielony;

»Standard poradnictwa specjalistycznego dla oséb z niepelnosprawnoscia i ich ro-

6 dzin, z uwzglednieniem 0s6b z zaburzeniami psychicznymi”, Grazyna Kaczmarek,
Beata Karlinska, Anna Kruczek, Iwona Platek, Malgorzata Polak, Mirostaw Sobko-
wiak;

2) ekspertyzy opisujace przebieg pilotazowego wdrazania standardéw oraz wnioski do-
tyczace wdrozenia pod katem weryfikacji wstepnych rozwigzan modelowych (raporty
z monitoringu i ewaluacji pilotazowego wdrozenia standardéw), autorstwa Agnieszki
Ignasiak i Olimpii Pilat-Pawlak, opracowane przez Osrodek Badan Spotecznych SONDA
sp- z o.0. (niepublikowane materialy projektowe).

Standardy prezentowane w niniejszym podreczniku powstaly w oparciu o analizy po-
wstzych dokumentow oraz konsultacje eksperckie. Na ich podstawie opracowane zo-
staly rowniez rekomendaCJe legislacyjne — propozycje projektow aktow prawnych nor-
muJacych organizowanie i Swiadczenie tych ustug. Propozycje te przedlozono ministro-
wi wladciwemu ds. zabezpieczenia spotecznego do dalszych prac legislacyjnych.

Publikacja sklada sie z dwbch rozdzialow.

W pierwszym rozdziale przedstawione zostaly ogdélne kwestie dotyczace pomocy spo-
tecznej istotne w konteks$cie wdrazania wszystkich standardow ustug: cele, zadania i za-
sady pomocy spolecznej, zalozenia organizacyjne do $wiadczenia ustug pomocy spo-
tecznej oraz model organizowania tych ushug.

Drugi rozdzial zawiera opis wdrazania poszczegblnych standardéw (odrebnie dla kazdej
ustugi) z wyszczegblnieniem: celu i zakresu ushugi, miejsca jej wykonywania, charakte-
rystyki jej wykonawcy/wykonawcow, podejmowanych dziatain w ramach ustugi, sposo-
bu jej dokumentowania oraz monitorowania i ewaluacji.
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Zawarte w opracowaniu rekomendacje uzupelnione sa przykladami dobrych praktyk
wylonionych podczas przeprowadzonego pilotazu wdrazania tych standardéw iuw-
zgledniaja rozwigzania stanowiace odpowiedz na zidentyfikowane podczas pilotazu ba-
riery i trudnosci.

Podrecznik adresowany jest przede wszystkim do podmiotéw zainteresowanych wdro-
zeniem wybranych standardéw ustug — organizatoréw i wykonawcow tych ustug spo-
lecznych, ale polecamy go rowniez kazdemu zainteresowanemu procesem organizowa-
nia i §wiadczenia wymienionych ustug.






ROZDZIAL 1. POMOC SPOLECZNA

Cele i zadania pomocy spoleczne;j

Celem pomocy spolecznej jest umozliwienie osobom i rodzinom przezwyciezenie trud-
nych sytuacji zyciowych, ktérych nie sa w stanie pokonaé wykorzystujac wlasne upraw-
nienia, zasoby i mozliwosci. Niekiedy jest to interpretowane jako ,subsydiarne towarzy-
szenie”, czyli niewyreczanie tych, ktorym sie pomaga w tym, co sami mogliby osiagnaé.
Trudne sytuacje maja miejsce szczegodlnie wtedy, gdy mimo wlasnych wysitkéw nie-
zbedne potrzeby pozostaja niezaspokojone. Osoby i rodziny maja rézne uprawnienia,
a takze wlasne zasoby i mozliwo$ci, dzieki ktérym zwykle radza sobie z problemami.

Pomoc spoleczna w coraz wiekszym stopniu koncentruje sie wlasnie na zasobach i moz-
liwo$ciach oséb i rodzin, gdyz nie da sie bez ich uwzglednienia trwale rozwiazaé pro-
blemé6w zyciowych. Ma ona interweniowaé¢ dopiero wtedy, gdy osoby i rodziny nie sa
w stanie samodzielnie ich pokona¢. Moze by¢ tak dlatego, ze nie w pelni wykorzystuja
swoje prawa, zasoby i mozliwoSci, ale tez dlatego, Ze sa one niedostateczne w stosunku
do zlozonosci i glebokoS$ci trudnych sytuacji, ktérych do$wiadcezaja. Zadaniem pomocy
spolecznej jest réwniez podejmowanie dzialan zapobiegawczych, aby nie dochodzito do
sytuacji tego rodzaju.

W zwigzku z powyzszym pomoc spoleczna koncentruje sie na trzech grupach dziatan
wobec 0s6b i rodzin:
ulatwianiu im wykorzystania ich praw, zasobéw i mozliwosci do samodzielnego
przezwyciezenia trudnych sytuacji;
umozliwianiu im skorzystania z dodatkowych praw, zasobow i mozliwoS$ci ofero-
wanych przez pomoc spoteczng, a koniecznych do przezwyciezenia trudnych sytu-
acji;
zapobieganiu wystepowania takich okoliczno$ci, ktére sprzyjaja powstawaniu
trudnych sytuacji zyciowych i/lub niemozno$ci ich samodzielnego przezwyciezenia.

Cele pomocy spolecznej zostajq osiggniete wtedy, gdy osoby i rodziny dobrze wypeliaja
swoje role zyciowe (m.in. rodzinne, spoteczne i zawodowe) zyjq w warunkach odpow1a-
dajacych godnosci czlowieka i samodzielnie rozwigzuja pojawiajace sie w ich zyciu pro-
blemy.

Cele pomocy spolecznej w odniesieniu do oséb i rodzin moga mieé¢ charakter podsta-
wowy/pierwotny lub wtérny. Cele pierwotne dotycza tego, co ma by¢ zasadniczym
skutkiem udzielania pomocy spolecznej (np. osoby i rodziny zyja w godnych warunkach
w zintegrowanej spoleczno$ci lokalnej). Realizacja tych celdbw wymaga odpowiednich
regulacji i finansowania ze §rodkéw publicznych oraz stworzenia warunkéw dla prak-
tycznej organizacji i realizacji pomocy. Z tym poziomem dzialania wigza sie cele wtorne
wobec podstawowych, sa one jednak réwnie wazne. Cele wtérne dotycza tego, jak spra-
wi¢, aby zrealizowane zostaly cele pierwotne (np. pomoc spoleczna jest odpowiednio
finansowana, zorganizowana i udzielana). Bez realizacji celow w obszarze regulacji, fi-
nansowania i organizacji osigganie celow pierwotnych pomocy spotecznej nie jest moz-
liwe lub jest znacznie utrudnione. Niejasne i niedostosowane do wartosci i praktyki re-
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gulacje, niedostateczne i niestabilne finansowanie oraz zla organizacja i warunki pracy
powoduja, ze pomoc staje sie nieskuteczna w osigganiu swoich podstawowych celow.

Pomoc spoleczna jest tez — o czym warto pamieta¢ — tylko czeScia szerszego systemu
polityki spolecznej. Wiele uprawnien, zasobdéw i mozliwosci udostepnianych jest po-
przez inne niz ona systemy $wiadczen i uslug spolecznych, w szczegolnosci sg to: pro-
mocja zatrudnienia, ubezpieczenia spoteczne, opieka zdrowotna i edukacja.

Zasady pomocy spolecznej

Jedng z najwazniejszych zasad realizacji celow pomocy spolecznej jest zasada pomocni-
czo$ci. Mowi ona przede wszystkim, ze cele pomocy spolecznej powinny byé konkrety-
zowane i realizowane we wspo}pracy 1nstytuc11 publicznych z organlzaCJaml obywatel-
skimi oraz ich wspélnym zaangazowaniu w proces pomagania osobom i rodzinom do-
Swiadczajacym trudnosci zyciowych.

Zasada pomocniczo$ci — dazenie do jak najszerszego zaangazowania w pomoc Spo-
leczng sektora pozarzadowego oraz wolontariatu (poziom instytucjonalny) oraz za-
angazowanie w proces pomagania ich klientom (poprzez wykorzystanie ich wia-
snych uprawnien, zasoboéw i mozliwosci pozwalajacych na poprawe sytuacji zycio-
wej), a w nastepnej kolejnosci Srodowiska lokalnego (poziom indywidualny).

Cztery zasady wzmacniaja poziom indywidualny pomocniczoS$ci. Sg to zasady pomocy
dla samopomocy, pomocy wzajemnej, podmiotowo$ci i koprodukcji.

Zaangazowanie 0s6b i rodzin w proces pomocy wymaga dodatkowych dzialan o charak-
terze wspierajacym. Przykladowo, osoby, ktore nie wierza w siebie, nie rozpoznaja swo-
ich zasobow, nie czuja wsparcia ze strony osob bliskich, maja bardzo maly potencjal do
angazowania sie w ksztaltowanie wlasnego zycia i rozwigzywania wiasnych problemow.
Wzajemna pomoc osdb i rodzin majacych podobne do§wiadczenia i problemy powinna
by¢ wspierana i rozwijana.

Z kolei zasada podmiotowosci to odpowiednik zasady partnerstwa w odniesieniu do
0sob i rodzin. Wspoélpraca w przezwyciezaniu trudnych probleméw nie powinna pole-
gac na tym, ze instytucja publiczna czy organizacja pozarzadowa odgornie ustala, co jest
osobie lub rodzinie potrzebne, co w zwigzku z tym maja zrobi¢ i co je czeka, gdy nie
podporzadkuja sie zaleceniom. Sprzeczne z t3 zasadg jest rowniez wyreczanie w tym, co
osoby moglyby same zrobi¢ i z czego moglyby by¢ dumne. Traktowanie przedmiotowe
i wyreczajace nie uwzglednia priorytetu podmiotowosci.

Zasada koprodukcji uzupehia zasade podmiotowosci, wskazujac, ze tre$¢, forma i pro-
ces uslug powinny by¢ wspotksztaltowane przez osoby i rodziny, ktére maja z nich ko-
rzystac.
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Zasada pomocniczoSci — wymiar indywidualny (partnerstwo z osobami, rodzinami
i spoleczno$ciami lokalnymi):
zasada pomocy dla samopomocy — wzmacnianie aktywnego udzialu oso6b i rodzin
w ksztaltowaniu wlasnego zycia i wspoéldziatania w rozwigzywaniu swojej trudnej
sytuacji zyciowej;
zasada pomocy wzajemnej — rozwijanie pomocy wzajemnej ludzi dazacych do
rozwigzania podobnych lub wspolnych probleméw zyciowych;
zasada podmiotowosci — traktowanie os6b i rodzin w procesie pomocy jak row-
nych partneréw w procesie podejmowania kluczowych decyzji dotyczacych tresci
i ksztaltu pomocy;
zasada koprodukeji (wspétudzielania ushug) — tres¢, forma i proces ustug pomo-
cowych powinny by¢ wspotksztaltowane przez osoby i rodziny, ktére z nich ko-
rzystaja.

Zasade pomocniczo$ci na poziomie instytucjonalnym uszczegodlawia zasada partnerstwa
instytucjonalnego, z ktorej wynika, ze instytucje publiczne, wspdlpracujac z organiza-
cjami pozarzadowymi, traktuja je jak rownych sobie partneréw (a nie podwladnych czy
podwykonawcow) i wlaczaja w sensowny sposob w caly proces decyzyjny — od progra-
mowania, przez realizacje uslug, do monitoringu i ewaluacji.

Pozostale zasady odnosza sie do ustug pomocy i integracji spolecznej. Jakos¢ ustug po-
winna by¢ co najmniej na poziomie minimalnego standardu (zasada minimalnej jako-
$ci). Powinny by¢ one udzielane bez opo6znien (zasada szybkosci postepowania), bez
dyskryminacji i sprawiedliwie (zasada rownego traktowania). Ponadto ustugi nalezy do-
stosowa¢ do indywidualnych potrzeb i oczekiwan, a takze wzajemnie skoordynowaé
(zasada indywidualizacji i koordynacji). Zalecane sa innowacje w ustugach, polegajace
na usprawnianiu ustug juz istniejacych, jak i dodawaniu nowych ustug (zasada innowa-
cyjnosci). Informacje na temat uslug pomocy i integracji powinny by¢ systematycznie
upowszechniane i latwo dostepne w urzedach, miejscach publicznych, Internecie itp.
(zasada promocji).

11

Nalezy pamietaé, ze jednostki samorzadu terytorialnego sa ustawowo odpowiedzialne
za zadania publiczne, ktore polegaja na $§wiadczeniu ustug pomocy i integracji spolecz-
nej. Przynajmniej w §wietle prawa nie moga zatem sobie pozwoli¢ na to, ze usluga be-
daca ich zadaniem publicznym nie bedzie $wiadczona na ich terenie, w zwigzku z czym
potrzeby pozostana niezaspokojone. Zasada lezaca u podstaw wszystkich innych zasad
w pomocy spolecznej jest wiec zasada publicznej odpowiedzialnoéci za $wiadczenie
uslug pomocy i integracji spoleczne;j.
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Zalozenia organizacyjne pomocy spotecznej

Zlozono$¢ praktycznej realizacji uslug pomocy i integracji spolecznej na terenie jed-
nostki samorzadu terytorialnego wynika z czterech wyraznie odrebnych poziomow dzia-
lania, ktore sg wspoélzalezne.

W centrum jest relacja miedzy osobg lub rodzing (klient) a osoba Swiadczaca ushuge
pomocowa (pomagacz).

Diagram 1. Poziomy dziatania w realizacji ustug pomocy spotecznej

/ :\:
[ Pomagacz
| udzielajgcy
‘ wsparcia
,,’r/’ :‘\\\; ///""' N\ g :‘\\\;
N / Sie \
Organizacja | . \ [ P \
| - \ | \ |  organizacji |
| realizujgca  —— Kl e nt 1 ofgerujqca ]
ustuge \ , ustuge
fi;\ ’ y.

[ Strategiczne
| sterowanie
\ ustugami

Wazne sa dwie dodatkowe konstatacje:
1. Klient moze spotka¢ wielu pomagaczy na swojej drodze.

Skupienie uwagi na diadzie klient-pomagacz moze przystania¢ rzeczywisto$¢ i prowa-
dzi¢ do zawezonego widzenia procesu pomagania. Jezeli klient w tym procesie spotyka
wielu pomagaczy, to zwykle pamieta poprzednie spotkania. Do$wiadczenie tych spo-
tkan musi wplywac na jego podejScie do procesu pomocowego i samych pomagaczy.

Przykladowo, jezeli klient bedzie postrzegal pozytywnie/negatywnie swoje pierwsze do-
Swiadczenie z okreSlonym pomagaczem, taki tez bedzie jego stosunek do procesu po-
magania, ktory reprezentuje ten akurat pomagacz, jak i do ludzi, ktorzy pelnig podobne
role. Seria negatywnych w odczuciu klienta spotkann moze go skutecznie zniecheci¢ do
korzystania z pomocy lub sprawi¢, ze bedzie je traktowal jako pomoc pozorowana. Z ko-
lei pozytywne odczucia moga sprawi¢ nie tylko to, ze pomoc bedzie skuteczniejsza, ale
tez to, ze bedzie polecal korzystanie z ustug rodzinie czy znajomym bedacym w podob-
nej sytuacji.
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2. Pomoc moze by¢ §wiadczona w kilku formach, np. pomoc pieniezna lub niepieniezna.

Do tej niepienieznej naleza przede wszystkim rézne ustugi, w tym przede wszystkim
opisane w niniejszym podreczniku: praca socjalna, ustugi opiekuncze, interwencja kry-
zysowa, czy poradnictwo specjalistyczne. Ta konstatacja, w polaczeniu z pierwsza, de-
cyduje o tym, ze klient zwykle korzysta nie z jednej ustlugi pomocowej, ale z wielu takich
ustug Swiadczonych przez co najmniej kilku pomagaczy. Wynika stad wniosek o potrze-
bie koordynowania tych ustug ze soba (np. poprzez zinstytucjonalizowane zespoly in-
terdyscyplinarne).

Pomagacze moga $wiadczy¢ ustugi indywidualnie (np. jako osoby lub jednoosobowe
firmy) i/lub jako pracownicy lub wolontariusze organizacji. Jest to drugi poziom — or-
ganizacja $wiadczenia ustug. Prowadzenie i utrzymanie organizacji wymaga dodatko-
wych zasobow i dzialan. Wyrazem tego sa koszty administracyjne, ktore trzeba poniesé,
poza kosztami pracy samych pomagaczy.

Z zasady pomocniczo$ci wynika co najmniej, ze $wiadczeniem uslug pomocy nie po-
winny zajmowacé sie wylacznie organizacje publiczne. Realizowanie tej zasady w prakty-
ce prowadzi do tego, ze $wiadczeniem uslug pomocy i integracji spolecznej zajmuja sie
zaro6wno podmioty publiczne, jak i niepubliczne. Rola tych ostatnich powinna wzrastac.

Tryby $wiadczenia uslug pomocy spolecznej w zalezno$ci od miejsca zatrudnienia
pomagaczy:
tryb publicznego Swiadczenia ustug — pomagacze $wiadczacy dana ustuge sa za-
trudnieni wylacznie w jednostce lub jednostkach samorzadu terytorialnego (ta
sama ustuga, ale w kilku jednostkach organizacyjnych); 13
tryb niepublicznego $wiadczenia uslug — pomagacze $wiadczacy dang ustuge sa
zatrudnieni wylgcznie w podmiocie lub podmiotach niepublicznych;
tryb publiczno-niepublicznego §wiadczenia ustug — cze$¢ pomagaczy $wiadeza-
cych dang usluge jest zatrudniona w jednostkach samorzadu terytorialnego,
a cze$¢ w podmiotach niepublicznych.

Na terenie jednostek samorzadu terytorialnego moze wiec istnie¢ i dziala¢ wiele organi-
zacji, w ramach ktorych rézni pomagacze Swiadcza swoje ustugi klientom. To decyduje
o trzecim poziomie — miedzyorganizacyjnym. Nie chodzi tu po prostu o fakt istnienia
wielu organizacji pomocowych na danym terenie, ale o to, ze pomagajac mieszkanicom
w trudnych sytuacjach, powinny one wspolpracowac i koordynowac swoje wysilki. Za-
dania z zakresu miedzyorganizacyjnej wspolpracy wymagajq dodatkowych zasobow
idzialan w stosunku do tych, ktorych potrzebuja sami pomagacze do pomagania czy
organizatorzy w skali jednej organizacji. Tworzenie i prowadzenle struktur miedzyor-
ganizacyjnych (np. partnerstw, federacji, sieci) wymaga czasu i wysitku, gdyz naleza do
nich niezalezne od siebie podmioty. Nie mozna takimi sieciami zarzadzac tak, jak by to
byla jedna organizacja. Kazdy z wielu podmiotéw w sieci to odrebna organizacja z wla-
sng struktura zarzadcza, mniej lub bardziej odrebna kultura organizacyjna, ze swoim
zestawem przepiséw w postaci statutu i regulaminéw oraz utartymi praktykami. Nie ma
nad nimi jednego zwierzchnika, ktéry mialby prawo do wydawania polecen wszystkim.
Wiladza w sieci jest rozproszona. Ponadto, sieci maja tez wlasne koszty administracyjne
odre;bne od kosztéw, ktére musza byc ponoszone w przypadku pojedynczych organiza-
cji. Konsekwencja zasady pomocniczo$ci i miedzyorganizacyjnego Swiadczenia ushug
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jest konieczno$¢ odréznienia struktur organizacyjnych podmiotow od struktury sieci
relacji, w ktorej sie znajduja. Kazdy z podmiotow realizujacych ustugi pomocy spotecz-
nej ma wlasng wewnetrzng strukture organizacyjng. O tym, ze razem tworza sie¢ decy-
duja nawigzane i sformalizowane relacje. Nawigzywanie, podtrzymywanie i konczenie
tych relacji to praca z zakresu zarzadzania miedzyorganizacyjnego. Czesto ich inicjato-
rem jest przede wszystkim jednostka organizacyjna pomocy spolecznej (o$rodek pomo-
cy spolecznej, powiatowe centrum pomocy rodzinie).

Ostatni poziom dzialania przekracza miedzyorganizacyjna koordynacje, gdyz dotyczy
sterowania calym systemem lokalnej pomocy spotecznej (czyli pomagaczami, organiza-
cjami i sieciami miedzyorganizacyjnymi dzialajacymi na danym terenie). Sterowanie
odbywa sie w obowigzujacych ramach o charakterze prawno-finansowym. Ten poziom
ma charakter strategiczny. Instrumentem jednostki samorzadu terytorialnego w tym
zakresie powinny by¢ przede wszystkim strategie rozwigzywania problemoéw spolecz-
nych.

Poziomy dzialania w zakresie ustlug pomocy i integracji spolecznej

Poziom I — $wiadczenia ustug: konkretni pomagacze pomagaja konkretnym oso-
bom i rodzinom.

Poziom II — zorganizowane $§wiadczenie uslug: pomagacze pomagaja konkretnym
osobom i rodzinom, pracujac w organizacji pomocowe;j.

Poziom III — miedzyorganizacyjne $wiadczenie uslug: pomagacze pomagaja kon-
kretnym osobom i rodzinom, pracujac w wielu réznych organizacjach pomocowych
1 wspolpracujac ze soba.

Poziom IV — strategiczne sterowanie Swiadczeniem ustug: ksztaltowanie dziatan
pomocowych na danym terenie w okre$lonych ramach prawno-finansowych.

Zmiana sposobu mys$lenia o pomocy spolecznej polega na uwzglednieniu jej sieciowego
charakteru. Nawet gdy w sieci sa tylko podmioty publiczne, stanowia one raczej sie¢ niz
jednolita organizacje Swiadczaca uslugi mieszkancom w jednym miejscu. Z zasady po-
mocniczo$ci wynika, Zze w sieci powinny uczestniczy¢ tez podmioty niepubliczne. W wie-
lu miejscach juz mamy do czynienia z taka sytuacja, a wiec tam sie¢ ma charakter pu-
bliczno-niepubliczny. W przypadku niektérych ustug lub grup klientéw juz obecnie
mamy do czynienia z dominacja podmiotéw niepublicznych (np. pomoc dla os6b bez-
domnych).

Poziom strategicznego sterowania lokalnymi sieciami uslug pomocy i integracji spo-
tecznej zwigzany jest z jednostka samorzadu terytorialnego i jej organami. Strategie
rozwigzywania probleméw spolecznych przygotowuja gminy i powiaty. Specyfika stra-
tegii powiatowych polega na tym, ze obejmuja one obszar co najmniej kilku gmin, z kto-
rych kazda ma wlasng strategie tego typu. Miasta na prawach powiatu maja jednocze-
$nie powiatowe i gminne zadania z zakresu pomocy spolecznej, a wiec problem koordy-
nacji strategii powiatu i gmin na ich terenie nie wystepuje. Jednak ze wzgledu na specy-
fike obszaru metropolitalnego istotna moze by¢ koordynacja strategii z sasiadujacymi
jednostkami samorzadu terytorialnego. W szerszym ujeciu sa to zagadnienia zwigzane
ze wspolpraca miedzysamorzadowa, w tym przypadku w ramach obszaréw metropoli-
talnych.
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Organizowanie uslug pomocy spolecznej

Nalezy przyjac, ze wiekszo$¢ zadan z zakresu pomocy spolecznej jest rownowaznych
ustugom pomocy spolecznej. Organy samorzadu organizujg te ushugi oraz zapewniajg
ich realizacje. Niektore z tych ustug to zlozone dzialania. Na pelen proces organizacji
w tym zakresie sklada sie zatem dokonanie wobec kazdej z nich diagnozy potrzeb, za-
planowania oraz zapewnienia, ze beda $wiadczone, a takze monitorowania i ewaluacji
procesu wykonywania i jego rezultatow.

Proces organizowania pomocy spolecznej przez organy samorzadu i ich jednostki orga-
nizacyjne we wspoOlpracy z podmiotami niepublicznymi sklada sie z czterech faz
1 w uproszczeniu ma nastepujaca postac.

1. Diagnoza zapotrzebowania na ustugi (D).

2. Planowanie ustug (P).

3. Zapewnianie wykonywania zaplanowanych ustug (Z).

4. Monitoring i ewaluacja wykonywania ustug (M).

Powyzszy model procesu organizowania pomocy spolecznej jest oznaczony skrotem
DPZM od stow oddajacych sens powyzej wskazanych faz: diagnozuj, planuj, zapewniaj,
monitoruj i oceniaj. Wdrozenie kazdej z faz modelu DPZM wymaga odpowiedniej se-
kwencji decyzji i dzialan podejmowanych we wspolpracy. Model DPZM ma charakter
cyklu, czyli wyniki monitoringu i ewaluacji powinny by¢ wykorzystywane (obok innych
danych) do sporzadzenia diagnozy oraz planow dla kolejnego okresu.

Model DPZM nalezy rozumie¢ w kontekscie ustawy o pomocy spolecznej oraz celow
izasad pomocy spotecznej. To przede wszystkim zasada partnerstwa instytucjonalnego,

ktora wymaga wielowymiarowej i bliskiej wspdlpracy, nieograniczajacej sie tylko do 15
podwykonawstwa. W praktyce oznacza to zapewnienie udzialu przedstawicieli organi-

zacji pozarzadowych we wszystkich fazach modelu.
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Diagram 2. Model DPZM i mozliwy udziat organizacji pozarzadowych w poszczegdlnych jego fazach
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Zapewnianie realizacji kazdej potrzebnej ustugi wymaga wstepnego dokonania przez
organ samorzadu lub jego jednostke organizacyjna rozpoznania, kto na terenie danej
gminy, miasta czy powiatu swiadczy ushugi danego typu, ewentualnie moglby je $wiad-
czy¢ (ma przynajmniej minimalny potencjal w tym zakresie). Jezeli na danym terenie
nie ma nikogo takiego, ustuga bedzie zapewne §wiadczona przez ktoéra$ jednostke orga-
nizacyjna pomocy spolecznej, ale jest to jednocze$nie sygnat dla organizacji pozarzado-
wych, w jakim kierunku warto rozwija¢ swoja dzialalno$¢.

Czescia Modelu DPZM (zapewnianie wykonania zaplanowanych ustug) sa lub moga by¢
takze uslugi, ktorych standardy stanowia przedmiot niniejszego podrecznika.

Tabela 1. Realizacja ustug pomocy spotecznej przez poszczegdlne jednostki samorzadu terytorialnego

Szczebel samorzadu

Zadanie/usluga

gmina

miasto na prawach powiatu

praca socjalna
ustugi opiekuncze w miejscu zamieszkania

miasto na prawach powiat
powiat

interwencja kryzysowa
Poradnictwo specjalistyczne
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Publikacje opisujace modele realizacji ustug o okre§lonym standardzie w poszczegdl-
nych jednostkach samorzadu terytorialnego w dwoch swoich rekomendacjach odnosza
sie tez wprost do organizacji pozarzadowych jako partnerow w realizacji ustug:
Rekomendacja 1. Staly zesp6t do spraw opracowania i wdrozenia strategii rozwia-
zywania probleméw spolecznych (zespdt SRPS);
Rekomendacja 2. Sie¢ ustug pomocy i integracji spoleczne;j.

Wdrozenie modelu DPZM oraz powyzszych rekomendacji wymaga stworzenia w gmi-
nach i powiatach nowych struktur organizacyjnych na poziomie strategicznym oraz
animowanie i koordynowanie lokalnej sieci uslug pomocy i integracji spoleczne;.

Staly zesp6t do spraw opracowania i wdrozenia strategii rozwigzywania probleméw
spotecznych (zesp6t SRPS)

Nowa gminna/powiatowa struktura organizacyjna na poziomie strategicznym to zespot
do spraw strategii rozwigzywania probleméw spotecznych. Dotychczas w gminach i po-
wiatach czesto powolywano zespoly, ktorych zadaniem bylo przygotowanie strategii
rozwigzywania probleméw spolecznych. Jest jednak zasadnicza réznica miedzy zespo-
lem, ktéry ma przygotowac strategie i na tym sie jego rola konczy, a takim, ktory pracu-
je w sposob procesowy — a takie rozwiazanie proponuje model DPZM.

Glowne zalozenia dotyczace funkcjonowania w mieScie/gminie/powiecie zespotu do
spraw strategii rozwigzywania probleméw spolecznych: 17
dziala w sposob ciagly, tzn. zespot w tym samym skladzie przygotowuje strate-
gie i obsluguje calo$¢ procesu strategicznego (od diagnozy, przez realizacje, do
oceny wynikéw);
dziala w oparciu o przyjete standardy;
sklada sie z wszystkich interesariuszy strategii lokalnej, w tym przedstawicieli
lokalnych organow stanowiacych i wykonawczych, jednostek organizacyjnych
i przedstawicieli organizacji pozarzadowych dzialajacych w obszarze pomocy
iintegracji spolecznej;
dobdr przedstawicieli réznych interesariuszy jest realizowany w sposéb zapew-
niajacy zaufanie do zespotu i efektéw jego prac;
w identyfikowaniu probleméw spolecznych, ustaleniu ich wazno$ci oraz wybo-
rze problemoéw, na ktérych beda skoncentrowane dzialania, uczestniczy mozli-
wie najszersze grono interesariuszy, w tym organizacje pozarzadowe;
dzialania przyjete w strategii rozwigzywania probleméw spolecznych sa dopre-
cyzowywane w miejskich programach pomocy spolecznej;
monitorowanie realizacji strategii to m.in. reagowanie na pojawiajace sie pro-
blemy oraz przygladanie sie osigganym rezultatom i ich zgodnosci z zalozenia-
mi;
od strony techniczno-organizacyjnej jest obslugiwany przez urzad mia-
sta/gminy/starostwo lub osrodek pomocy spolecznej / powiatowe centrum po-
mocy rodzinie;
srodki na dzialalno$¢ zespotu i jego obsluge sa przewidziane w budzecie mia-
sta/gminy/starostwa;
spotyka sie co najmniej raz na pol roku (sugerowane: raz na kwartat).
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Wspomniane wyzej standardy funkcjonowania zespolu moga opiera¢ sie na publikacji
»22 kroki do strategii. Standard tworzenia i aktualizacji dokumentéw planistycznych
z zakresu polityki spolecznej” opracowanej m.in. przez Fundacje TUS. Standardy te
skladaja sie z sze$ciu blokow, kazdy podzielony zostal na kilka krokow.

Standardy planowania spotecznego — 22 kroki do strategii

Blok 1. Inicjowanie prac

Krok 1. Podejmowanie decyzji o tworzeniu/aktualizacji strategii
Krok 2. Przyjecie uchwaly o tworzeniu/aktualizacji strategii
Krok 3. Partycypacyjno$¢ procesu tworzenia strategii

Krok 4. Powolanie zespotu; podzial rél i zadan

Krok 5. Wspoélpraca z rada

Blok 2. Planowanie strategiczne

Krok 6. Diagnoza identyfikujgca problemy spoleczne
Krok 7. Grupowanie i ostateczne nazywanie problemow
Krok 8. Ustalenie hierarchii waznosci problemoéow

Krok 9. Wybor problemoéw do rozwigzania

Krok 10. Sformutowanie celow gtownych

Krok 11. Wyznaczenie celow szczegdlowych

Krok 12. Rozpoznanie zasobow

Krok 13. Zaplanowanie rezultatow

Krok 14. Budowanie wskaznikow

Blok 3. Praca nad programem dzialan

Krok 15. Planowanie dzialan
Krok 16. Zaplanowanie kosztoryséw dzialan
Krok 17. Zaprojektowanie programoéw dziatan

Blok 4. Zaplanowanie oceny i aktualizacji

Krok 18. Planowanie monitoringu
Krok 19. Planowanie ewaluacji i aktualizacji

Blok 5. Weryfikacja
Krok 20. Konsultacje i analiza poprawno$ci strategii
Blok 6. Przyjecie i wdrozenie

Krok 21. Przygotowanie projektu i przyjecie uchwat
Krok 22. Wdrazanie strategii
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Sie¢ uslug pomocy i integracji spotecznej

Wspélpraca administracji publicznej z organizacjami pozarzadowymi jest przedmiotem
regulacji w Ustawie o dzialalno$ci pozytku publicznego i o wolontariacie. Obowigzkiem
jednostek samorzadu terytorialnego jest przygotowanie, uchwalenie i realizacja rocz-
nych lub wieloletnich programéw wspolpracy z organizacjami pozarzadowymi i innymi
podmiotami prowadzacymi dzialalno$¢ pozytku publicznego.

Gloéwne zalozenia dotyczace tworzenia w mieScie/gminie/powiecie sieci ustug po-
mocy i integracji spoleczne;j:

sposdb zorganizowania sieci uslug powinien by¢ dostosowany do specyfiki

spolecznosci lokalnej pod wzgledem jej potencjalu do udzialu w wykonywaniu

zadan pomocy spolecznej;

samorzad lub osrodek pomocy spotecznej tworzy lokalng sie¢ ustug pomocy

iintegracji spolecznej poprzez nawigzywanie relacji z podmiotami publiczny-

mi i w szczego6lnoSci niepublicznymi;

tworzenie sieci rozpoczyna sie od rozpoznania poziomu i jakoSci wspolpracy

samorzadu z organizacjami pozarzadowymi w 3 obszarach:

0 tworzenie polityki pomocy spolecznej (jej wyrazem powinna by¢ strategia
rozwigzywania probleméow spolecznych oraz lokalne programy pomocy
spolecznej);

o realizacja zadan publicznych z zakresu pomocy spolecznej;

0 rozwijanie infrastruktury wspolpracy, czyli wsparcie ze strony samorzadu
dla organizacji dzialajacych w obszarze pomocy spolecznej;

budowanie sieci uslug moze by¢ poprzedzone dzialaniami samorzadu w zakre-
sie organizowania spoleczno$ci lokalnej (zwlaszcza w tych spolecznosciach,
w ktorych jest niewiele organizacji pozarzadowych lub ktore maja niewystar-
czajacy potencjal do uczestnictwa w sieci ustug pomocy i integracji);
organizacja spolecznosci lokalnej moze by¢ realizowana jako zadanie zlecone
organizacjom pozarzadowym lub innym podmiotom trzeciego sektora.

19

Lokalna sie¢ uslug pomocy i integracji spolecznej tworzona jest w oparciu o r6zne na-
rzedzia i instrumenty, w tym m.in. zlecanie zadan i partnerstwo.

a) zlecanie realizacji uslug pomocy spotecznej na podstawie ustawy o dzialalnosci po-
zytku publicznego i wolontariacie

Zgodnie z Ustawg o pomocy spolecznej organy administracji rzagdowej i samorzado-
wej moga zlecac realizacje zadania z zakresu pomocy spolecznej, udzielajac dotacji
na finansowanie lub dofinansowanie realizacji zleconego zadania organizacjom po-
zarzagdowym. Zlecanie realizacji zadan z zakresu pomocy spolecznej nie moze obej-
mowa¢ tylko: ustalania uprawnien do $wiadczen, w tym przeprowadzania rodzin-
nych wywiadéw $rodowiskowych; oplacania skladek na ubezpieczenie spoleczne
i zdrowotne; wyplaty §wiadczen pienieznych.
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Zlecenie realizacji zadania z zakresu pomocy spolecznej odbywa sie w oparciu
o przepisy Ustawy o dzialalno$ci pozytku publicznego i wolontariacie i moze mie¢
formy:
powierzania wykonywania zadan publicznych, wraz z udzieleniem dotacji na fi-
nansowanie ich realizacji, lub
wspierania wykonywania zadan publicznych, wraz z udzieleniem dotacji na do-
finansowanie ich realizacji.

b) wykonywanie uslug w partnerstwie publiczno-niepublicznym

Inng forma realizacji uslug pomocy spolecznej przez organizacje pozarzadowe jest
zawarcie umowy partnerskiej z instytucja publiczna w celu wspdlnej realizacji pro-
jektu. Kwestie te reguluje Ustawa o zasadach realizacji programéw w zakresie polity-
ki spéjnosci finansowanych w perspektywie finansowej 2014-2020.

Realizacja uslug w partnerstwie jest mozliwa wtedy, gdy organizacja pozarzadowa:
odpowie w terminie na ogloszenie jednostki sektora finans6w publicznych
(np. o$rodka pomocy spolecznej lub urzedu gminy) o otwartym naborze part-
nerow;
jej dzialania statutowe sg zgodne z celami partnerstwa;
deklaruje wklad w realizacje celu partnerstwa (wniesienie zasobow ludzkich,
organizacyjnych, technicznych lub finansowych);
ma do$wiadczenia w realizacji projektow o podobnym charakterze;
bedzie wspotuczestniczyé w sporzadzeniu wniosku o dofinansowanie projektu
partnerskiego;
podpisze umowe o partnerstwie.

Umowa o partnerstwie okresla w szczego6lnoSci:
przedmiot porozumienia albo umowy;
prawa i obowiazki stron;
zakres i forme udzialu poszczegélnych partnerow w projekcie;
partnera wiodacego uprawnionego do reprezentowania pozostatych partnerow;
sposoOb przekazywania dofinansowania na pokrycie kosztéw ponoszonych przez
poszczegblnych partneréow projektu, umozliwiajacy okreslenie kwoty dofinan-
sowania udzielonego kazdemu z partneréw;
sposob postepowania w przypadku naruszenia lub niewywigzania sie stron z po-
rozumienia lub umowy.

c¢) organizacja pozarzadowa, ze Srodkdw pozyskiwanych w ramach realizowanych pro-

jektow

Coraz czestsza formg wlaczania sie organizacji pozarzadowych w realizacje uslug
pomocy spolecznej jest zaoferowanie spolecznos$ci lokalnej tych ustug ze Srodkow
pozyskanych samodzielnie, ze §rodkéw innych niz budzet miasta.

Moga to by¢ np. $rodki finansowe pozyskiwane w ramach projektow konkursowych
organizowanych przez Instytucje Posredniczace lub Wdrazajace projekty wspotfi-
nansowane ze $rodkow Europejskiego Funduszu Spolecznego. Szczegodlnie duze
mozliwo$ci w tym zakresie daje aktualny okres programowania funduszy Unii Euro-
pejskiej na lata 2014-2020.



ROZDZIAL 2. STANDARDY USLUG

CZESC A. PRACA SOCJALNA

1. Cele i zakres ustugi

Prezentowany Standard dotyczy pracy socjalnej z osoba i rodzing realizowanej metoda
indywidualnego przypadku.

Celem pracy socjalnej jest umozliwienie, wspieranie lub wywolanie zmiany sposobu
funkcjonowania osoby i rodziny oraz jej otoczenia, a takze wzmacnianie potencjatu
0s6b i rodzin do przezwyciezania trudnych sytuacji zyciowych. Praca socjalna
Swiadczona jest na rzecz poprawy funkcjonowania osob i rodzin w ich Srodowisku
spolecznym, jak rowniez na rzecz zapobiegania pogorszeniu sie ich sytuacji.

Diagram 3. Cele pracy socjalnej

rozwigzanie problemdéw

zmiana sytuacji/
funkcjonowania osoby
lub rodziny

zmniejszenie skali
wystepujacych
problemdéw

Cele pracy socjalnej
zapobiegniecie
pojawieniu sie

utrzymanie obecnej

sytuacji [funkcjono- probleméw
wania osoby lub
rodziny, a tym samym
zapobieganie zapobiegniecie
pogorszeniu sie sytuacji pogtebieniu sig skali
wystepujgcych
problemdéw

Praca socjalna jest ustugg wynikajaca z Ustawy o pomocy spolecznej — Swiadczeniem
niepienieznym, w ogdlny sposob scharakteryzowanym gléwnie w art. 45 tej ustawy. Ad-
resatem tej ushugi sa osoby i rodziny, ktére maja trudnosci w codziennym funkcjono-
waniu lub w pelieniu rél spolecznych, nie potrafia samodzielnie przezwyciezy¢ trud-
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nych sytuacji, nie potrafig rozpoznaé¢ i wykorzysta¢ wlasnych zasobow i mozliwos$ci
W rozwigzywaniu problemow.

Praca socjalna oparta jest na nastepujacych wartosciach:
godnos¢ osob i rodzin — relacje zawodowe pracownika socjalnego zbudowane sg
na poszanowaniu godnoSci ludzkiej i warto$ci poszczegélnych jednostek. Czlo-
wiek postrzegany jest jako warto$¢ najwyzsza, jest niepowtarzalny. Godno$¢ ma
nadrzedne miejsce w katalogu wartoSci pracy socjalnej, gdyz wszelka dzialalno$c
pomocowa ma shuzy¢é umozliwieniu ludziom zycia w godnych warunkach;
wolnos¢ osob i rodzin — sytuacja, w ktorej mozna dokonywa¢ wyboréw sposrod
wszystkich dostepnych opcji. Warto$é ta wyraza sie w poszanowaniu decyzji i wy-
borow osoby, a takze jej prawa do wspoluczestnictwa oraz wspoétksztaltowania
procesu interwencji;
rownosc¢ osob i rodzin — dbalo$§é o rownos¢ szans, przyjmowanie wszystkich os6b
takimi, jakimi sa bez preferowania wybranych kategorii jednostek lub grup spo-
lecznych. Zaangazowanie na rzecz sprawiedliwo$ci spotecznej, czego wyrazem jest
zaangazowanie w inicjowanie zmian spolecznych, ulepszanie prawa;
prawo do samostanowienia — jest to reguta wyprowadzona wprost z idei wolnoéci
i indywidualizmu. Samostanowienie jest rownoznaczne z uznaniem, ze czlowiek
ma prawo postepowac zgodnie ze swojg autonomiczng wolg. Oznacza to, ze jest
wolny od przymusu i zewnetrznej ingerencji.

Praca socjalna z osobami i rodzinami to podejmowany w sposéb zorganizowany zespot
metodycznych czynnosci pracownika socjalnego. Praca socjalna jest procesem, ktory
przebiega wedlug okreslonych faz, realizowanych w okre$§lonym porzadku.

Diagram 4. Etapy metodycznego dziatania w pracy socjalnej

ETAP 1. Diagnoza i ocena

ETAP 2. Wyznaczenie celéw dziatania

ETAP 3. Opracowanie planu dziatania i budowa indywidualnego pakietu ustug

ETAP 4. Realizacja planu dziatania

ETAP 5. Systematyczna ewaluacja dziatan

ETAP 6. Ewaluacja koricowa
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W zwigzku z tym nie sa praca socjalng pojedyncze dzialania podejmowane przez pra-
cownika socjalnego stanowigce odpowiedz na prosbe osoby lub rodziny. Tego rodzaju
dzialania nie wymagaja rozpoznania sytuacji osoby lub rodziny, nie angazuja dalszych
dzialan zwigzanych z planowaniem, realizacjg i oceng.

Ramy czasowe postepowania metodycznego w pracy socjalnej

Czas zwiagzany z realizacja etapow metodycznego postepowania w odniesieniu do roz-
nych osoéb lub rodzin jest zréznicowany. Nie jest mozliwe okre$lenie precyzyjnych,
sztywnych ram czasowych dla procesu pracy socjalnej ani dla poszczegdlnych etapow
metodycznego postepowania. Na czas, ktory jest niezbedny dla rozpoznania sytuacji
osoby lub rodziny oraz realizacji dzialan w celu osiagniecia wyznaczonych celéw, ma
wplyw wiele czynnikow, wérod ktorych znajduja sie:

postawa osoby lub rodziny, jej gotowos$¢ do podjecia wspolpracy w rozwigzywaniu

problemows;

cechy indywidualne oséb, w szczego6lnosci ich zasoby i mozliwo$ci, w tym mozli-

wosci rozumienia sytuacji (zdolno$ci poznawcze);

skala wystepujacych problemow — liczba i gleboko$¢ wystepujacych problemow;

kompetencje pracownika socjalnego;

zasoby i ograniczenia $rodowiska, w szczego6lnosci dostep do innych ustug, ktore

moga wspieraé proces pracy socjalnej (np. dostepnos¢ terapii).

Dzialania posrednie a bezposrednie w pracy socjalnej
23

Nie wszystkie dzialania pracownika socjalnego musza by¢ podejmowane w obecnosci
i przy wspotludziale osoby lub rodziny. Czes¢ z nich prowadzona jest pod jej nieobec-
nos¢, ale za jej zgoda i wiedza, np. reprezentowanie intereséw osoby lub rodziny.

Diagram 5. Dziatania w pracy socjalnej

DZIALANIA
W PRACY SCOCJALNEJ

DZIAtANIA
BEZPOSREDNIE

podejmowane w
obecnosci osoby

DZIALANIA POSREDNIE

podejmowane bez
udziatu osoby

Wybér dzialania uzalezniony bedzie zatem m.in. od:
predyspozycji klienta, jego uprawnien, zasobow i mozliwosci, a takze deficytow;
etapu pracy z klientem,;
uwarunkowan zewnetrznych, w tym mozliwo$¢ wykorzystania zasobow zewnetrz-
nych w pracy socjalne;j.
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2. Miejsce wykonywania ustugi

Miejsce $wiadczenia pracy socjalnej powinno sprzyjac¢ osigganiu celow pracy socjalnej,
w szczegblnosci moze to byé:
miejsce zamieszkania osoby lub rodziny, lub jej pobytu;
miejsce jej aktywno$ci zyciowej, np. towarzyszenie w zalatwianiu spraw w urze-
dzie, towarzyszenie w spotkaniu z pedagogiem szkolnym;
miejsce pracy pracownika socjalnego.

3. Wykonawcy ustugi

Pracownik socjalny

Prace socjalng moze $wiadczy¢ osoba, ktéra ma uprawnienia do wykonywania zawodu
pracownika socjalnego. Zgodnie z art. 116 ust. 1 Ustawy o pomocy spolecznej pracowni-
kiem socjalnym moze by¢ osoba, ktora spelnia co najmniej jeden z nizej wymienionych
warunkéw:
posiada dyplom ukonczenia kolegium pracownikéw stuzb spolecznych;
ukonczyla studia wyzsze na kierunku praca socjalna;
do dnia 31 grudnia 2013 r. ukonczyla studia wyzsze o specjalnosci przygotowuja-
cej do zawodu pracownika socjalnego na jednym z kierunkow:
0 pedagogika;
pedagogika specjalna;
politologia;
polityka spoleczna;
psychologia;
socjologia;
nauki o rodzinie.

O O O0OO0OO0O0o

Uprawnienia do wykonywania zawodu nabyte w przesztosci

Uprawnienia do wykonywania zawodu pracownika socjalnego zachowaly takze osoby,
ktore nie spehlniaja ww. wymogéw, ale w przeszlo$ci byly zatrudnione na stanowisku
pracownika socjalnego i/lub maja ukonczone studia wyzsze o odpowiednich specjalno-
Sciach (art. 156 Ustawy o pomocy spoleczne;j):
osoby, ktore przed dniem wejsScia w zycie aktualnie obowiazujacej Ustawy o po-
mocy spolecznej (tj. przed 1 maja 2004 r.) byly zatrudnione na stanowisku pra-
cownika socjalnego na podstawie wcze$niejszych przepisow;
osoby, ktére przed dniem 1 maja 2004 r. ukonczyly studia wyzsze na kierunkach:
pedagogika, psychologia, politologia, politologia i nauki spoleczne lub socjologia;
osoby, ktore w okresie 3,5 roku od dnia wejScia w zycie ustawy ukonczyly studia
wyzsze magisterskie na kierunkach: pedagogika, psychologia, politologia lub so-
cjologia;
osoby, ktdre przed dniem 1 maja 2004 r. rozpoczely studia wyzsze licencjackie lub
wyzsze magisterskie na kierunkach: pedagogika, psychologia, politologia lub so-
cjologia, po uzyskaniu dyplomu ukonczenia tych studiow;
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osoby zatrudnione przed dniem wejScia w zycie ustawy na stanowisku aspiranta
pracy socjalnej, ktore w okresie 3,5 roku od dnia wejscia w zycie ustawy ukonczyly
studia wyzsze na kierunkach: pedagogika, psychologia, politologia lub socjologia
i uzyskaly tytul licencjata;

osoby zatrudnione przed dniem wejScia w zycie ustawy na stanowisku aspiranta
pracy socjalnej, ktore w okresie 5,5 roku od dnia wejécia w zycie ustawy ukonczyly
studia wyzsze magisterskie na kierunkach: pedagogika, psychologia, politologia
lub socjologia.

4. Dzialania specjalistow

Podstawowe zasady w pracy socjalnej

Zasada podmiotowosci osoby
irodziny

Zasada akceptacji

Zasada poufno$ci

Zasada wspo6lodpowiedzialno-
$ci za proces zmiany

Zasada solidarnos$ci

Zasada wzmacniania
kompetencji i mozliwoSci
rozwojowych jednostki

Zasada udostepniania
zasobow

Kazda osoba traktowana jest jako odrebna jednostka,
posiadajaca wlasna tozsamos$é odrozniajaca ja od innych,
majaca prawo decydowac o tym, w jaki sposob rozwiaze
swoja trudng sytuacje, co oznacza w szczegdlnoSci, ze
osoba lub rodzina powinna byé¢ zaangazowana w calo$¢
procesu pomocowego

Poszanowanie dla swobody wyboru wartosci i celow zy-
ciowych osoby lub rodziny

Respektowanie prywatno$ci i nieujawniania informacji
uzyskanych od osoby bez jej wiedzy i zgody osobom trze-
cim (z wylaczeniem wyjatkdw wynikajacych z przepisow
obowiazujacego prawa)

Wspodlna odpowiedzialno$¢ pracownika socjalnego oraz
rodziny i poszczegodlnych jej czlonkoéw

Zalozenie, zgodnie z ktérym wykorzystanie zasobow
isilnych stron oraz rozwigzywanie probleméow odbywa
sie poprzez odtwarzanie i aktywizowanie wiezi miedzy-
ludzkich

Wyposazanie osob i rodzin w wiedze i umiejetnosci nie-
zbedne do samodzielnego funkcjonowania

Zobowiazanie pracownika socjalnego do poszukiwania
mozliwoSci zaspokojenia uzasadnionych potrzeb os6b
irodzin zwigzanych z wystepowaniem przyczyn korzy-
stania z uslug pomocy i integracji spoteczne;j

25



26

Standardy ustug

Zasada neutralnosci

Zasada obiektywizmu
(nieoceniania)

Zasada dobra rodziny
i poszczego6lnych
jej cztonkéw

Poszukiwanie przyczyn i sposobow rozwigzania proble-
moéw, z powodu ktoérych osoba lub rodzina korzysta
zpracy socjalnej, niezaleznie od pogladéow i postaw
przyjmowanych przez pracownika socjalnego i osoby lub
rodziny

Wszechstronne, oparte na profesjonalnej wiedzy, rozpa-
trywanie kazdej sytuacji, ktora jest przyczyna korzysta-
nia przez osobe lub rodzine z pracy socjalnej, niedoko-
nywanie 0osadéw podczas analizy sytuacji

Uwzglednienie w postepowaniu pomocowym korzysci
poszczegoblnych czlonkéw Srodowiska rodzinnego

DOBRA PRAKTYKA

Bardzo istotny dla jakosSci realizacji pracy socjalnej jest czas, ktory pracownik so-
cjalny moze po$wieci¢ indywidualnym problemom kazdej rodziny: wystucha¢ klien-
ta, poswieci¢ duzo czasu na rozmowe, zaobserwowa¢, poznaé. Dzieki czestym kon-
taktom pracownik socjalny ma szanse nawigza¢ relacje z rodzing — a relacja taka
powoduje, ze rodzina obdarza go zaufaniem i jest dla niej swego rodzaju autoryte-
tem, jest punktem wyjscia do uzyskania jakiejkolwiek zmiany w rodzinie. Czas po-
zwala na spojrzenie z punktu widzenia klienta, bez narzucania klientowi wlasnych

rozwigzan.
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Etapy metodycznego postepowania w pracy socjalnej

ETAP 1. Diagnozaiocena

4 N
Podetap 1

Rozpoznanie sytuacji zwigzanej z problemem osoby lub rodziny — pracownik socjalny
zapoznaje sie z problemem, oczekiwaniem zgtaszanym przez osobe lub rodzine,
uzyskuje ogdlne informacje dotyczace sytuacji, w jakiej sie znajduje, okresla obszary
funkcjonowania, ktdérych dotyczy¢ powinien proces zmiany.

\ Y,
[ N\
Podetap 2

Pogtebienie wiedzy o sytuacji zwigzanej z problemem osoby lub rodziny — pracownik
socjalny w przypadku, gdy taka potrzeba wynika z informacji pozyskanych w ramach
poprzedniego podetapu, pogtebia i poszerza wiedze na temat sytuacji problemowej
oraz potrzeb osoby lub rodziny.

- J

e ™
Podetap 3
Ocena sytuacji i funkcjonowania osoby lub rodziny — proces diagnostyczny koriczy sie
opracowaniem oceny sytuacji/funkcjonowania osoby lub rodziny. 27
\_ J

Rozpoznanie (sytuacji, zjawiska) jest punktem wyj$cia metodycznego dzialania. Dia-
gnoza jest kluczowa w pracy socjalnej bez wzgledu na to, z jakim rodzajem problemu
zmaga sie osoba lub rodzina. Nie jest mozliwe skuteczne oddzialywanie na osobe lub
rodzine bez ustalenia sytuacji, w jakiej sie znajduje, jej zasobéw i deficytow, bez okre-
Slenia, ktorych obszaréw jej funkcjonowania dotycza problemy. Kluczowa kwestiag
w ramach pierwszego etapu metodycznego postepowania jest tez nawigzanie i budowa
relacji z osobg lub rodzinag, ktéra bedzie miala wplyw na jako$¢ pracy socjalne;.

DOBRA PRAKTYKA

Podstawg sformulowania celéw pracy socjalnej i okreslenia dzialan jest kompletna
diagnoza — ocena sytuacji klienta.

Ocena sytuacji/funkcjonowania osoby lub rodziny powinna sklada¢ sie z nastepujacych
elementow:
przyczyn trudnej sytuacji zyciowej — opis probleméw osoby lub rodziny powinien
uwzgledniaé¢ zaréwno to, jak trudnosci widzi i mé6wi o nich osoba lub rodzina, jak
ito, co dostrzega tylko pracownik socjalny;
wplywu probleméw na sytuacje, funkcjonowanie osoby lub rodziny, z okresleniem
ich priorytetu, a tym samym kolejnosci, w jakiej beda rozwiazywane;
uprawnien i zasobow osoby lub rodziny oraz jej Srodowiska, ktére moga poméc
W rozwigzaniu problemu;
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ograniczen i barier osoby lub rodziny oraz jej $rodowiska, ktore stanowia prze-
szkode w wykorzystaniu uprawnien i zasobow;

mozliwos$ci wykorzystania uprawnien i zasobéw oraz obszarow mozliwych dzialan
odnoszacych sie do r6znych sfer funkcjonowania osoby lub rodziny.

Opracowana diagnoza musi uwzglednia¢ zaré6wno poziom indywidualny — potrzeby,
trudnosci, mozliwoSci i zasoby osoby lub rodziny, jak réwniez poziom systemowy —
uwarunkowania spoleczne i Srodowiskowe majace wplyw na osobe lub rodzine.

Zdiagnozowanym problemom nadany zostaje priorytet — nie wszystkie problemy sa
rozwigzywane w tym samym czasie. W sytuacji, gdy osoba lub rodzina zmaga sie z wie-
loma trudno$ciami na etapie oceny nalezy ustali¢, od ktérych rozpocznie sie praca.
Oznacza to, ze nie dla wszystkich probleméw rozpoznanych w procesie diagnozy musi
zosta¢ opracowany w tym samym czasie plan dzialan — w praktyce oznacza to, ze nie
wszystkie zostang ujete w jednym czasie w umowie wspolpracy. Nalezy pamietaé, ze za-
roOwno rzeczywista sytuacja, jak i sytuacja rozpoznana w trakcie diagnozy pozostaja dy-
namiczne

ETAP 2. Wyznaczenie celdw dziatania

a )
Okreslenie sytuacji, w ktérej osoba lub rodzina chciataby sie znalez¢ dzieki
rozwigzaniu lub ograniczeniu istniejacych problemdéw oraz zaplanowanie zadan do
wykonania. Rolg pracownika jest wsparcie osoby w okresleniu jej dazen, wizji
przysztosci. Kluczowa role w tym zakresie odgrywa relacja, jaka zostata zbudowana
na wczesniejszym etapie metodycznego postepowania oraz umiejetnosci
pracownika socjalnego w zakresie wzbudzania motywacji wewnetrznej osoby do
zmiany.

N /

Formulowanie celéw moze przebiega¢ wedlug r6znych zasad, ale musi wynika¢ z opra-
cowanej w ramach wczes$niejszego etapu oceny sytuacji/funkcjonowania osoby lub ro-
dziny. Podstawa formulowania celow jest ocena, cele natomiast umozliwiaja wyznacze-
nie dzialan i zaplanowanie ustug, ktore beda shuzy¢ ich osiagnieciu. Przy okreslaniu ce-
16w nalezy zwro6ci¢ uwage na nastepujace kwestie:
cel dotyczy osoby lub rodziny: w zwigzku z powyzszym cel powinien by¢ formuto-
wany przez osobe lub rodzine — pracownik socjalny pomaga jedynie formulowaé
go w zrozumialy sposob, jest moderatorem naprowadzajacym na rozwigzania, ale
nie narzuca i nie decyduje o tym, co osoba lub rodzina ma zrobi¢;
cel to przewidywalny, pozadany stan rzeczy, jaki powinien zosta¢ osiggniety dla
poprawy funkcjonowania osoby lub rodziny, nalezy zwro6ci¢ uwage na to, ze celem
moze by¢ zmniejszenie, a nie zupelne zlikwidowanie danego problemu;
cel powinien cechowa¢ sie konkretnoscia, jasnoscig i realnoscia;
cele wynikaja ze zidentyfikowanych problemows;
przy okreslaniu celu nalezy uwzgledni¢ rozpoznane uprawnienia, zasoby i mozli-
wosci ich wykorzystania oraz ograniczenia i bariery, a takze ograniczenia czasowe
i stopien gotowo$ci osoby lub rodziny do zmiany.
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Zgodnie z koncepcja formutowania celow SMARTER cel powinien by¢

PROSTY Jego zrozumienie nie powinno stanowi¢ problemu, sformulowanie
powinno by¢ jednoznaczne i niepozostawiajace miejsca na luzng in-
terpretacje. Szczego6lnie wazne jest uzywanie jezyka zrozumialego dla
osoby lub rodziny — jezyk, jakim postuguje sie pracownik, musi byé
jezykiem osoby lub rodziny, formutujac cele, pracownik powinien
postugiwaé sie zwrotami uzywanymi przez nia, a nie sformulowa-
niami profesjonalnymi typu ,reintegracja zawodowa”

MIERZALNY Tak sformutowany, aby mozna bylo jednoznacznie ,sprawdzi¢” jego
realizacje

OSIAGALNY Cel musi by¢ realistyczny

ISTOTNY Cel powinien by¢ waznym krokiem naprzéd, musi stanowi¢ okreslo-

na warto$¢ dla osoby, ktora bedzie go realizowaé. Nie powinien by¢
formulowany przez negacje

OKRESLONY Cel powinien mie¢ dokladnie okreSlony horyzont czasowy, w jakim
W CZASIE zamierzamy go osiagnac
ATRAKCYJNY Cel nie moze by¢ obojetny osobie go ustanawiajacej, musi motywo-
wac do osiagniecia go 29
ZAPISANY Zapisanie celu spelnia podstawowa funkcje: nie zapomnimy o nim

ETAP 3. Opracowanie planu dziatania
i budowa indywidualnego pakietu ustug

- )

Ustalenie przez osobe lub rodzine wspdlnie z pracownikiem socjalnym rozwiazan,
ktdre majg stuzy¢ realizacji uzgodnionych celédw. Plan dziatania uzgadniany jest po
to, aby osoba lub rodzina i pracownik socjalny wiedzieli, co i kiedy beda robi¢, jak
zostana podzielone zadania, ktdrych realizacja ma doprowadzi¢ do rozwigzania lub
ograniczenia problemdéw. W ramach uzgadniania planu dziatania pracownik
socjalny wspdlnie z osoba lub rodzing analizuje tez dostepne ustugi, ktére moga
stuzy¢ realizacji wyznaczonych celéw.

- J

Opracowany plan dzialan okresla:
dzialania, ktore beda realizowane przez osobe lub rodzine;
dzialania, ktore beda realizowane przez pracownika socjalnego;
ushugi shuzace realizacji uzgodnionych celow.
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DOBRA PRAKTYKA
Praca z calg rodzing, a nie tylko jej delegatem, pozwala na bardziej kompleksowe
rozpoznanie problemdéw rodziny, ale takze prace nad nimi w kazdym obszarze
i stopniowe wlaczanie wszystkich czlonkow tej rodziny.

Okreslajac dzialania do realizacji, nalezy zwroci¢ uwage na nastepujace kwestie:
dzialania powinny by¢ powigzane z celami — z planu powinno wynika¢, ktory
cel ma by¢ osiagniety dzieki okreslonemu dzialaniu;
dzialania powinny mie¢ ustalone terminy realizacji — okreslona date lub okres,
w ktérym nastgpi¢ ma dziatanie;
okreSlajac zadania dla rodziny, nalezy wskaza¢, ktéra osoba jest odpowie-
dzialna za ich realizacje — w planie dzialan ujete sq zaréwno dzialania osoby
lub rodziny, jak i pracownika socjalnego (ewentualnie innych oséb zaangazo-
wanych w realizacje planu dzialania);
dzialania musza by¢ wykonalne. Mozliwo$¢ realizacji zadan powinna by¢ roz-
patrzona zaréwno z perspektywy osoby lub rodziny, jak i z perspektywy pra-
cownika socjalnego. OkreSlajac swoje zadania w ramach planu dzialania, pra-
cownik socjalny powinien pamieta¢, ze musza by¢ adekwatne do jego mozli-
wosci, a takze do mozliwosSci instytucji (organizacji), ktéra reprezentuje.
W szczegolnosci istotna jest kwestia organizacji czasu pracy, tj. racjonalnego
rozlozenia czasu pracy pomiedzy wszystkie osoby lub rodziny, z ktérymi pra-
cownik prowadzi prace socjalng w danym czasie.

Uzgadniajac zadania do realizacji, nalezy okre§li¢ sposob ich wykonania. W wielu
przypadkach osoba lub rodzina, pomimo ze wie, jakie powinna podjaé¢ dzialania, nie
wie, jak je zrealizowaé. Rezultatem jest zaniechanie dzialan lub ich nieskutecznosé,
co moze by¢ blednie interpretowane przez pracownika socjalnego jako brak checi
wspolpracy ze strony osoby lub rodziny.

ETAP 4. Realizacja planu dziatania

4 )
Wykonanie przez osobe Ilub rodzine i pracownika socjalnego oraz innych
zaangazowanych w prace z osobg lub rodzing specjalistdw zaplanowanych dziatan.
W ramach tego etapu metodycznego dziatania osoba i rodzina oraz pracownik socjalny
(ewentualnie inni specjalisci) realizujg uzgodnione zadania. W miare mozliwosci
pracownik socjalny monitoruje realizacje ustalonych dziatan.

. J

W realizacje dzialan zaangazowani powinni by¢:
pracownik socjalny;
osoba lub rodzina;
inne osoby wlaczone w dzialania na rzecz rozwigzania trudnej sytuacji;
instytucje i organizacje wlgczone w dzialania na rzecz rozwigzania trudnej sytuacji
osoby lub rodziny.
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W tym, aby by¢ bardziej skutecznym, trzeba polozy¢ nacisk na wspélprace z partne-
rami dzialajagcymi w §rodowisku lokalnym, w szczegoblnosci z Powiatowym Urzedem
Pracy oraz innymi podmiotami, takimi jak organizacje pozarzadowe dzialajace na
rzecz osob bezrobotnych. Praktyka dzialania instytucji bioracych udziat w pilotazu
pokazala, ze zastosowane rozwigzanie pozwolilo na skoncentrowanie sie na pracy
nad rozwigzaniem indywidualnych probleméw danej osoby, co zawsze zwieksza
szanse na pozytywny efekt pracy.

W przypadku, gdy w proces pomagania wlaczone zostaly inne ustugi, pracownik socjal-
ny powinien uzgodnié¢ z podmiotami Swiadczacymi wsparcie osobie lub rodzinie sposéb
przeplywu informacji i konsultacji oraz na biezaco go realizowa¢ (koordynacja dzialan).

ETAP 5. Systematyczna ewaluacja dziatan

Zebranie informacji o wykonanych dziataniach, zmianach sytuacji i funkcjonowania
osoby lub rodziny oraz ocenie stopnia realizacji uzgodnionych celdw.
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Ten etap wystepuje rownolegle z realizacjg planu dzialania — realizacja dzialan podlega
systematycznej analizie i ocenie. Ewaluacja w pracy socjalnej oznacza wspomaganie
osoby lub rodziny w rozwigzywaniu jej problemow poprzez ,mierzenie rezultatow prze-
bytej drogi”, czyli porownaniu stanu poczatkowego ze stanem w trakcie realizacji oraz
stanem po zakonczeniu realizacji pracy socjalne;j.

Tabela 2. Systematyczna ewaluacji na poszczegdlnych etapach metodycznego postepowania

Etapy systematycznej ewaluacji Etap metodycznego postepowania

Planowanie ewaluacji:
okreslenie wskaznikow realizacji ce-
low, czyli przewidywanych efektow
(rezultatéw); pozwalaja one na po-  EtapIl i o
miar zmiany sytuacji/funkcjo nono- Wyznaczenie celdow dzialania
wania osoby lub rodziny;
okreslenie kryteriow ewaluacji;
okreSlenie, na etapie ustalania planu
dzialania, sposobu(6w) monitorowa-
nia realizacji dzialan (zaplanowanie
narzedzi ewaluacyjnych)

Etap III
Opracowanie planu dzialania
i budowa indywidualnego pakietu ustug
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Zbieranie i analiza danych:

w ramach realizacji planu dzialania
gromadzenie informacji i danych,
dzieki ktérym mozliwa bedzie ocena
zrealizowanych dzialan;
podejmowanie dzialan zmierzajacych
do pomiaru skali problemu, ktory
stanowi przedmiot pracy socjalnej,
np. poprzez wykorzystanie narzedzi
wspierajacych proces pracy socjalnej
— kwestionariuszy ankiet do samo-
oceny, np. Ankieta umiejetnosci wy-
chowawczych lub wdrozenie prowa-
dzenia przez osobe samoobserwacji
i dokumentowania jej wynikow, np.
osoba proszona jest o prowadzenie
dzienniczka, w ktorym odnotowuje
liczbe okre$lonych zachowan swoich
lub innej osoby, np. dziecka, w okre-
Slonych przedzialach czasu

Etap IV
Realizacja planu dzialania

EtapV
Systematyczna ewaluacja dzialan

W ramach systematycznej ewaluacji osoba lub rodzina wraz z pracownikiem socjalnym
moga stwierdzi¢, ze:
1) wyznaczone cele zostaly osiagniete lub cze$ciowo osiagniete. W tej sytuacji moze zo-
staé podjeta decyzja o:
kontynuowaniu pracy socjalnej w aktualnej formie (osiagnieto zamierzony rezul-
tat, a kontynuowanie pracy socjalnej w dotychczasowej formie moze przyczynic¢
sie do jego utrwalenia);
zakonczeniu $wiadczenia pracy socjalnej (osiagnieto zamierzony rezultat, a kon-
tynuowanie pracy socjalnej nie stwarza prawdopodobienstwa dalszej poprawy sy-
tuacji/funkcjonowania osoby lub rodziny;
kontynuowaniu pracy socjalnej w innej formie (osiggnieto zamierzony rezultat,
kontynuowanie pracy socjalnej w innej formie moze przyczynic sie do jego utrwa-
lenia lub osiggniecia poprawy dobrostanu w innej dziedzinie);
kontynuowaniu pracy socjalnej wylacznie w zakresie ewaluacji trwalo$ci osiggnie-
tych rezultatbw — dla zwiekszenia prawdopodobienistwa utrwalenia oraz odpo-
wiednio szybkiego podejmowania dzialann w przypadku braku trwalo$ci rezultatu;
2) wyznaczone cele, pomimo staran, w tym wprowadzonych zmian, nie zostaly osiggnie-
te. Taka sytuacja moze stanowié¢ wynik postepowania osoby lub rodziny — odmowa pod-
jecia dzialan lub zaprzestania wspolpracy z pracownikiem socjalnym. Moze jednak wy-
nikaé z przyczyn niezaleznych od osoby lub rodziny.
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ETAP 6. Ewaluacja koricowa

4 N\
Stwierdzenie, co zostato osiggniete w wyniku procesu pracy socjalnej oraz ocena
efektéw zrealizowanej ustugi. To podsumowanie i ocena catego procesu pracy
socjalnej — pracownik socjalny wraz z osoba lub rodzing dokonuje pordwnania
sytuacji wyjsciowej (w chwili opracowywania oceny sytuacji/funkcjonowania) z tg,
w jakiej znajduje sie obecnie. Poréwnanie pozwala na okreslenie zmian, jakie zaszty
w jej sytuacji.

- J

W ewaluacji konicowej powinny bra¢ udzial wszystkie osoby zaangazowane w proces
pracy socjalnej:
osoba lub rodzina (co najmniej ci czlonkowie rodziny, ktorzy wlaczeni byli w roz-
wigzywanie trudnej sytuacji);
pracownik socjalny;
przedstawiciele instytucji, organizacji zaangazowanych w dzialania pomocowe.

DOBRA PRAKTYKA
. . . . . . . 33
Praca socjalna przynosi efekt wtedy, kiedy dzialania sa wieloplaszczyznowe, czyli
dzialania wielu instytucji, wielu organizacji, nakierowane sa wlasnie na pomoc ro-
dzinie. Dzieki wdrozeniu standardu zostala nawigzana lub zacie$nila sie wspoélpraca
przede wszystkim ze szkolami, kuratorami, dzielnicowymi, stowarzyszeniami dzia-
lajacymi w obszarze pomocy spolecznej. Pracownicy socjalni, dzieki temu, ze mogli
sie skupi¢ na rozwigzywaniu problemow rodziny, poszukiwali partneréw do pracy
zrodzing w $rodowisku, a partnerzy ci, dostrzegajac zaangazowanie pracownikow
oraz realne szanse na lepsze niz dotychczas efekty pracy, z reguly chetnie taka
wspolprace podejmowali.

Bardzo waznym elementem ewaluacji koncowej jest samoocena — to osoba lub rodzina
powinna dostrzec i oceni¢ zmiany, jakie nastapily w jej sytuacji lub sposobie funkcjo-
nowania.
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Etapy metodycznego postepowania w pracy socjalnej w ujeciu dynamicznym

W trakcie prowadzenia pracy socjalnej mozliwy jest powr6t do poszczegdlnych etapow,
w szczegoblnosci jezeli w wyniku uzupekienia i analizy informacji o sytuacji osoby lub
rodziny wynika mozliwo$§¢ zmiany diagnozy i oceny, a takze celow i planu dzialania.

Diagram 6. Etapy metodycznego postepowania w pracy socjalnej w ujeciu dynamicznym
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Ponizej zamieszczono przykladowy katalog podstawowych dzialaii metodycznych pra-
cownika socjalnego. Ma on charakter otwarty — moze by¢ w praktyce uzupemiany.

Dzialanie Charakterystyka

wspieranie wzmocnienie osoby, wyzwolenie jej sil, zasobow, zmierzajace do
zmniejszenia poczucia leku, braku wplywu na swoja sytuacje,
umieszczenie problemu odbieranego przez osobe lub rodzine jako
problem osobisty w ogolnym kontekscie spolecznym

wyjasnianie dazenie do zrozumienia przez osobe lub rodzine natury problemu,
w szczegllno$ci pokazanie mozliwych rozwigzan, uSwiadomienie
uwarunkowan wewnetrznych i zewnetrznych, uswiadomieniu przez
osobe lub rodzine swojego funkcjonowania w relacji z innymi, po-
moc pracownika w zrozumieniu przez osobe lub rodzine reakgcji in-
nych na wlasne zachowania i postawy
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dzialania dostarczanie wiedzy niezbednej do podniesienia kompetencji,

wychowawcze ksztaltowania umiejetnoéci osoby w danym obszarze funkcjonowa-
nia, np. pelienie ro6l rodzicielskich, utrzymywanie pozytywnych re-
lacji z otoczeniem, prowadzenie gospodarstwa domowego, modelo-
wanie zachowan, trening kompetencji spolecznych, np. trening bu-
dzetowy, trening umiejetnoSci w zakresie dbania o higiene, utrzy-
mania porzadku w mieszkaniu, korzystania z biblioteki

rzecznictwo reprezentowanie interes6w os6b lub rodzin, grup

towarzyszenie wspolne zalatwianie spraw — wspomaganie osoby lub rodziny przy
zalatwianiu tych spraw, a nie wystepowanie w jej imieniu

rozszerzanie ulatwienie osobie lub rodzinie nawigzywania kontaktéw z innymi,

sieci kontaktow utrzymania poprawnych relacji, dostarczanie wiadomosci i posze-
rzanie jej umiejetno$ci w zakresie porozumiewania sie z innymi
ludZmi i instytucjami; aktywizowanie i motywowanie os6b i rodzin
do poszukiwania w swoim otoczeniu spolecznym zasobow i korzy-
stania z nich np. udzial w klubie seniora, korzystanie z biblioteki,
klubu sportowego

budowanie umozliwienie lub zwiekszenie dostepu osoby lub rodziny do uslug

sieci wsparcia (spotecznych, zdrowotnych, edukacyjnych) oraz Srodowiskowych
dzialan pomocowych umozliwiajacych przezwyciezenie trudnej sy-
tuacji; pracownik socjalny, realizujac ten rodzaj dzialania, nawiazuje
kontakt z innymi podmiotami (instytucjami, organizacjami pozarza- 35
dowymi, osobami istotnymi w §rodowisku osoby lub rodziny) w celu
umozliwienia dostepu do potrzebnych form wsparcia; w ramach te-
go dzialania pracownik socjalny pelni rowniez role wyraziciela ocze-
kiwan i potrzeb os6b lub rodzin objetych praca socjalng odnoénie
tworzenia lub rozwijania okre§lonych uslug oraz moze pemlié role
koordynatora

konfrontacja ukazanie osobie nastepstw jej postepowania, uprzedzenie o konse-
kwencjach, jakie pociagaja za sobg okreSlone zachowania; ten spo-
séb postepowania moze powodowaé, ze osoby przyjma pelna odpo-
wiedzialno$¢ za swoje decyzje i czyny

porada udzielanie wskazowek, przedstawianie przez pracownika socjalnego
réznych opcji wyboru i postepowania w celu stworzenia warunkow
do podjecia przez osobe lub rodzine samodzielnej proby rozwiazania
swojego problemu

udostepnianie pomoc w uzyskaniu dostepu do ustug pomocy i integracji spolecznej
zasobow oraz innych ustlug umozliwiajacych poprawe lub rozwiazanie trudnej
sytuacji zyciowej

dzialania rozpoznanie sytuacji, sposobu funkcjonowania osoby lub rodziny
diagnostyczne oraz jej otoczenia
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uzgadnianie celow

: . . znaczanie celéw pracy socjalnej i uzgadnianie planu dziatania
i planu dzialania wy pracy socjalnej 1 uzg p

dzialania ocenianie procesu pracy socjalnej — poréwnanie sytuacji wyjSciowej
ewaluacyjne z sytuacja aktualng

Dzialania interwencyjne w pracy socjalnej

W przypadku pozyskania i zweryfikowania informacji o zagrozeniu bezpieczenstwa lub
podstawowych praw osoby albo rodziny pracownik socjalny udziela natychmiastowe;j
pomocy (interwencja). Celem interwencji jest powstrzymanie lub ograniczenie istnieja-
cego zagrozenia. Interwencja nie wymaga zastosowania etapéw metodycznego poste-
powania. Weryfikowanie informacji o zagrozeniu bezpieczenstwa lub podstawowych
praw osoby lub rodziny moze by¢ realizowane rowniez bez wiedzy i zgody o0s6b, ktérych
dotyczy.

5. Dokumentowanie ustugi

Pracownik socjalny prowadzi dokumentacje $wiadczonej ushugi. Dokumentowane sa
zaroOwno rezultaty poszczeg6lnych etapoéw, np. opracowanie oceny sytuacji/funk-
cjonowania osoby lub rodziny, jak réwniez dzialania podejmowane w ramach calego
procesu pracy socjalnej oraz ich rezultaty oraz informacje pozyskiwane na temat osoby
lub rodziny. Dokumentowanie dzialan pozwala na odtworzenie rodzaju i czasu podej-
mowanych dzialan i jest niezbedne m.in. do:

skutecznego i adekwatnego prowadzenia i organizowania pracy socjalnej przez pra-

cownika socjalnego, szczegblnie w przypadku proceséow dlugoterminowych;

mozliwosci latwiejszego kontynuowania procesu pracy socjalnej, w sytuacji ko-

nieczno$ci podjecia dzialan przez innego pracownika;

weryfikacji sposobu prowadzenia pracy socjalnej przez przelozonego pracownika

socjalnego w celu poprawy jej jako$ci, w tym skutecznosci.

Praca socjalna z osoba lub rodzing, prowadzona z wykorzystaniem narzedzi pracy so-
cjalnej, pelni dwie podstawowe funkcje:
wspieranie procesu pracy socjalnej: badanie sytuacji, sposobu funkcjonowania
osoby lub rodziny oraz wspieranie procesu budowania relacji;
dokumentowanie: pozyskanych informacji, zrealizowanych dzialan.
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W praktyce narzedzia diagnostyczne pozwalajg na zdobycie szerszej i bardziej kom-
pleksowej wiedzy na temat sytuacji rodziny. Narzedzia dotyczace wyznaczania ce-
low i sporzadzania planu dzialania pozwalaja na okresSlenie kierunkéw pracy
z rodzing, a narzedzia ewaluacyjne — na ocene stopnia ich realizacji. Pytania zawar-
te w narzedziach otwieraja nowe kierunki pracy i czesto wskazuja obszary, o ktore
pracownicy socjalni nie zapytaliby wcze$niej.

Tabela 3. Narzedzia pracy socjalnej stosowane w poszczegdlnych etapach metodycznego postepowania

Narzedzia pracy socjalnej stuzace dokumentowaniu
przebiegu pracy socjalnej i rezultatoéw podjetych dzialan

Etap metodycznego

PO L) Minimalny zakres Rozszerzony zakres
dokumentowanych dokumentowanych
informacji informacji

arkusz Ocena sytuacji/

e prowadlsea pracy funkcjonowania osoby lub

Diagnoza i ocena . . . rodziny
socjalnej z osoba lub rodzing Karta dzialah w pracy so- 37
cjalnej
Wyznaczenie celéw Kar.ta pro wadzenia pracy . Umowa wspolpracy
socjalnej z osoba lub rodzina zmiana umowy
wspolpracy
Opracowanie Plap ws;li(lﬂdmalam’a} dzi
planu dziatania ) zmiana Planu wspotdzia-
: Karta prowadzenia pracy lania
¥budo.w a socjalnej z osoba lub rodzing Karta dzialath w pracy so-
indywidualnego - lnei pracy
pakietu ustug Gjalnej
Realizacja Karta prowadzenia pracy Karta dzialaf w pracy so-
planu dzialania socjalnej z osoba lub rodzing cjalnej

ocena realizacji Umowy
wspolpracy

zmiana Umowy wspolpra-
cy

Systematyczna Karta prowadzenia pracy ocena realizacji Planu
ewaluacja dzialan socjalnej z osoba lub rodzing wspoldzialania

zmiana Planu wspoétdzia-
lania

Karta dzialan w pracy
socjalnej
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Arkusz ewaluacji konco-

Ewaluacia koficowa Karta prowadzenia pracy wej
L socjalnej z osoba lub rodzing Karta dzialaf w pracy so-
cjalnej

Ponadto w pracy socjalnej z osobg i rodzing mozna skorzystac z szeregu innych narzedzi
— w tym wilasnych lub proponowanych przez autoréw ,Standardéw pracy socjalnej”.
Narzedzia te sluza badaniu sytuacji, sposobu funkcjonowania osoby lub rodziny oraz
wspieraja budowanie relacji. Proponowane narzedzia odnosza sie do 5 obszaréw pro-

blemowych/grup osob.

Tabela 4. Narzedzia wspierajace prace socjalng stosowane w poszczegdlnych jej obszarach

Obszar pracy socjalnej

Narzedzia wspierajace prace socjalng

Problemy opiekunczo
-wychowawcze (rodziny z dzieémi
oraz rodzice, ktérych dzieci prze-
bywaja w pieczy zastepczej)

scenariusz wywiadu z rodzing przezywajaca
trudno$ci w prawidlowym realizowaniu funkcji
opiekunczo-wychowawczej

ankieta umiejetnosci wychowawczych

Przemoc w rodzinie

scenariusz wywiadu z rodzing dos$wiadczajaca
przemocy w rodzinie

scenariusz wywiadu z osoba stosujaca przemoc
w rodzinie

analiza czynnikow ryzyka wystapienia przemocy
w rodzinie wobec dziecka

arkusz obserwacji dziecka matego (od o do 3 ro-
ku zycia)

arkusz diagnostyczny przemocy w rodzinie wo-
bec dzieci

Pozostawanie bez pracy

scenariusz wywiadu z osoba pozostajaca bez pra-
cy

ankieta aktywnoSci na rynku pracy

ankieta umiejetnos$ci poszukiwania pracy
ankieta gospodarowania czasem przez osobe po-
zostajaca bez pracy

arkusz moje zasoby i mozliwoS$ci

ankieta umiejetno$ci spolecznych

Niepelnosprawnos¢

scenariusz wywiadu z osobg z niepelnosprawno-
Scia

scenariusz wywiadu z rodzing osoby z niepelno-
sprawnoscia

scenariusz wywiadu z osoba dlugotrwale chora

Osoby starsze

scenariusz wywiadu z osoba starsza
ankieta obserwacji kondycji psychofizycznej oso-
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by starszej

Wszystkie obszary

scenariusz rozmowy ,Rozpoznanie sytuacji oso-
by lub rodziny”

scenariusz rozmowy ,Wyznaczanie celéw i okre-
§lanie dzialan sprzyjajacych ich osiagnieciu”
scenariusz rozmowy ,Ocena realizacji umowy
wspolpracy/planu wspoldzialania”

6. Monitorowanie i ewaluacja

Monitorowanie oraz systematyczna ewaluacja dzialan towarzysza wszystkim etapom

metodycznego postepowania pracownika socjalnego.

Realizacja planu dzialania w przypadku osob lub rodzin znajdujacych sie w szczego6lnie
trudnej sytuacji wymaga systematycznosci i stalego monitorowania przebiegu procesu
pomocy. W ramach planu dzialania pracownik socjalny powinien wiec zaplanowaé¢ mo-
nitorowanie dzialan osoby lub rodziny w celu jej wsparcia w realizacji zadan (monito-
ring w tym przypadku ma wylacznie funkcje wspierajaca, a nie kontrolna, w celu okre-

Slenia sankcji za niewykonanie zadan).

Przygotowania do systematycznej ewaluacji dzialah powinny za$ zosta¢ podjete na 39
wceze$niejszych etapach metodycznego postepowania i nastepnie by¢ konsekwentnie

realizowane.

Tabela 5. Przygotowanie do ewaluacji a etapy metodycznego postepowania w pracy socjalnej

Etapy systematycznej ewaluacji

Etap metodycznego
postepowania w pracy socjalnej

Planowanie ewaluacji:
okreslenie wskaznikow realizacji celow, czyli
przewidywanych efektdéw (rezultatow), pozwalaja
one na pomiar zmiany sytuacji/funkcjonowania
osoby lub rodziny;
okreslenie kryteriow ewaluacji;
okreélenie, na etapie ustalania planu dzialania,
sposobu monitorowania realizacji dzialan (za-
planowanie narzedzi ewaluacyjnych).

Etap II
Wyznaczenie celow dzialania

Etap III
Opracowanie planu dzialania
ibudowa indywidualnego pakie-
tu ushug
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Zbieranie i analiza danych:

w ramach realizacji planu dzialania gromadzenie
informacji i danych, dzieki ktéorym mozliwa be-
dzie ocena zrealizowanych dzialan; Et

. . oo . . . ap IV
podejmowanie dziatan zmierzajacych do pomiaru
skali problemu, ktéry stanowi przedmiot pracy
socjalnej, np. poprzez wykorzystanie narzedzi
wspierajacych proces pracy socjalnej — kwestio-
nariuszy ankiet do samooceny, np. Ankieta umie-
jetnoéci wychowawczych lub wdrozenie prowa-
dzenia przez osobe samoobserwacji i dokumen-
towania jej wynikow

Realizacja planu dzialania

EtapV
Systematyczna ewaluacja dzialan

Proponowane kryteria ewaluacji to:
trafno$¢ (adekwatno$é¢) — zgodnos$¢ zaplanowanych celéw pracy z potrzebami os6b
1 rodzin;
skuteczno$¢ — ocena, w jakim stopniu wyznaczone cele zostaly osiggniete i czy osia-
gniete rezultaty sg tymi, ktore planowano;
uzyteczno$¢ — pozwala znalez¢ odpowiedz, w jakim stopniu potrzeby oso6b i rodzin
koresponduja z faktycznie osiaggnietymi rezultatami, jak dalece interwencja spelnita
ich oczekiwania;
oddzialywanie — czy podjete dzialania przyczynily sie do uzyskania pozadanej
zmiany w sytuacji/funkcjonowaniu osoby lub rodziny, konsekwencje wprowadzo-
nych zmian;
trwalo§¢ — odnosi sie do pytania, czy osoba lub rodzina bedzie nadal wymagala
pomocy po osiggnieciu zmiany; jakie s3 szanse, ze zaistniala zmiana bedzie trwala
po zakonczeniu pracy z rodzing.
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CZzESC B. USLUGI OPIEKUNCZE SWIADCZONE W MIEJSCU ZAMIESZKANIA

1. Cele i zakres ustugi

Ushlugi opiekuncze $wiadczone w miejscu zamieszkania to $wiadczenie niepieniezne
z pomocy spolecznej, ktére obejmuje pomoc w zaspokajaniu codziennych potrzeb zy-
ciowych, opieke higieniczna zalecong przez lekarza, pielegnacje oraz, w miare mozliwo-
Sci, zapewnienie kontaktow z otoczeniem osobie, ktdra w tym zakresie jest niesamo-
dzielna.

Obowiazek organizowania i Swiadczenia ushug opiekuniczych spoczywa na gminie,
zgodnie z art. 17 ust.1 pkt 11 obowiazujacej Ustawy o pomocy spolecznej. Organizatorem
ustug jest osrodek pomocy spolecznej, za§ Wykonawca — podmiot $wiadczacy ushugi
opiekunicze na rzecz oséb uprawnionych do korzystania z nich. Moze to by¢ osrodek
pomocy spotecznej albo organizacja pozarzadowa lub inny podmiot, ktéremu zlecono
realizacje zadania publicznego z zakresu §wiadczenia ustug opiekuniczych. W przypadku
zlecenia standard ustug opiekunczych powinien stanowi¢ element specyfikacji warun-
kéw zamowienia, a pdzniej element zawartej z Wykonawca umowy. 41

Celem ustug opiekunczych jest zmniejszanie niesamodzielnosci (obiektywnie istnie-
jacej lub subiektywnie odczuwanej) u osob, ktore do$wiadczaja ograniczen w za-
spokajaniu podstawowych i niezbednych potrzeb zyciowych oraz kompensowanie
utraconej samodzielno$ci dzialaniami umozliwiajagcymi tym osobom dalsze funk-
cjonowanie w swoim $§rodowisku zamieszkania.

Oczekiwane efekty ustug w odniesieniu do osoby nimi objete;j:
podstawowe i niezbedne potrzeby zyciowe sa zaspokojone;
osoba osiggnela i utrzymuje funkcjonowanie na optymalnym (tj. najlepszym
z mozliwych w danych warunkach) poziomie samodzielnosci i aktywnosci;
jako$¢ codziennego funkcjonowania ulegla polepszeniu lub zostala zachowana na
dotychczasowym poziomie, mimo postepujacych proceséw obnizajacych samo-
dzielnos¢.

2. Miejsce wykonywania ustugi

Uslugi opiekuncze $wiadczone sa w miejscu zamieszkania osoby uprawnionej do korzy-
stania z uslug. Pojecia miejsce zamieszkania nie nalezy ogranicza¢ jedynie do lokalu
mieszkalnego. Uwzglednié nalezy rowniez najblizsze otoczenie — w ramach ustug opie-
kunczych moze by¢ zapewnione wsparcie lub opieka na przyklad podczas wyjécia z lo-
kalu mieszkalnego do przychodni, urzedu, sklepu czy podczas dojazdéw do dziennego
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o$rodka wsparcia. W przypadku, gdy osoba korzystajaca z ustug opiekunczych czasowo
przebywa poza miejscem zamieszkania, ustugi te moga by¢ $§wiadczone w miejscu poby-
tu.

Dopuszcza sie Swiadczenie uslug opiekunczych réwniez w okresie, w ktorym samotnej
osobie uprawnionej udzielane sg §wiadczenia szpitalne lub inne stacjonarne i calodo-
bowe $wiadczenia zdrowotne, jednakze tylko w zakresie nieobjetym tymi $§wiadczenia-
mi. W takim przypadku ustugi moga by¢ $wiadczone w miejscu udzielania $§wiadczen
zdrowotnych, tj. w szpitalu, zakladzie opiekunczo-leczniczym, zakladzie pielegnacyjno-
opiekunczym, zakladzie rehabilitacji leczniczej lub w hospicjum, i moga obejmowa¢ na
przyklad dostarczanie dodatkowej czystej bielizny, towarzyszenie czy animowanie czasu
wolnego podczas pobytu w ww. podmiocie leczniczym, a takze pomoc w zalatwianiu
spraw osobistych. Ponadto, w takim przypadku zaleca sie kontynuacje wykonywania
niektoérych czynno$ci zwigzanych z prowadzeniem gospodarstwa domowego, takich jak
np. palenie w piecu zimg czy regulowanie oplat domowych.

3. Wykonawcy ustugi

Obowiazki Wykonawcy ustugi — organizacji realizujacej ustuge

zapewnienie nieprzerwanego i wlasciwego pod wzgledem jakoSci procesu Swiad-
czenia ushug przez 7 dni w tygodniu, w ustalonych przez Organizatora ustlug opie-
kunczych godzinach oraz w zleconym wymiarze i zakresie;

zapewnienie osob do $wiadczenia ustug opiekunczych, ktére speliaja okreslone
wymogi dotyczace kompetencji i predyspozycji do wykonywania ustug oraz zostaly
zapoznane z zakresem obowigzkéw w formie pisemnej;

zapewnienie osobom $wiadczacym ustugi opiekuncze:

0 odziezy ochronnej, rekawiczek jednorazowych i rodkow higienicznych do my-
cia ragk (lub zamiennie ekwiwalent);

0 przejazdu z miejsca zatrudnienia do miejsca wykonywania czynnosci opiekun-
czych i z powrotem, a takze miedzy miejscami wykonywania czynno$ci opie-
kunczych $rodkami transportu pozostajacymi w dyspozycji wykonawcy ustug
opiekuniczych, a w przypadku braku mozliwosci zapewnienia dojazdu Srodkami
transportu pozostajacymi w dyspozycji wykonawcy ustug opiekunczych —
zwrot kosztow przejazdu z miejsca zatrudnienia do miejsca wykonywania
czynno$ci opiekunczych i z powrotem, a takze miedzy miejscami wykonywania
czynno$ci opiekunczych;

0 kontaktu telefonicznego przez udostepnienie telefonu albo zwrot kosztow
ushug telekomunikacyjnych zwigzanych z wykonywaniem czynnos$ci opiekun-
czych;

0 dostepu do informacji na temat zagrozen i ryzyka zwigzanych ze Swiadczeniem
ustug opiekunczych;

0 mozliwosci i warunkéw do ksztalcenia ustawicznego;

0 identyfikatora zawierajacego imie i nazwisko oraz nazwe Wykonawcy ustug
opiekunczych;

niezwloczne poinformowanie Organizatora ustug w przypadku braku mozliwosci
wejscia do mieszkania osoby korzystajacej z uslug opiekunczych lub konieczno$ci
czasowego zawieszenia lub ograniczenia albo zwiekszenia $wiadczenia uslug ze
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wzgledu na specyficzna sytuacje osoby korzystajacej z ustug (np. pobyt w szpitalu,
sprawowanie opieki przez inna osobe);

regularny monitoring §wiadczenia ustug opiekunczych, dokumentowanie procesu
ich $wiadczenia i monitorowania, a takze systematyczna wspéltpraca z Organizato-
rem ustug opiekunczych w celu zapewnienia wysokiej jakosci $wiadczonych ustug
oraz oceny ich skutecznosci.

Obowiazki opiekuna/opiekunki bezposrednio wykonujacych ustuge

przedkladanie Wykonawcy uslug zaswiadczen lekarskich stwierdzajacych brak
przeciwwskazan zdrowotnych do wykonywania zadan zawodowych opiekuna $ro-
dowiskowego;

wykonywanie czynno$ci opiekunczych z nalezyta staranno$cia;

wspomaganie osoby korzystajacej z uslug w wykonywaniu czynnosci, aktywizowa-
nie jej (ale nie wyreczanie);

dbaloé¢ o dobro osoby korzystajacej z ustug, w tym jej bezpieczenistwo oraz mienie;
zachowanie w tajemnicy informacji na temat osoby korzystajacej z ustug i osob sta-
nowigcych jej najblizsze otoczenie, uzyskanych w toku swiadczenia ustlug opiekun-
czych;

rzetelne i terminowe rozliczanie sie z powierzonych przez osobe korzystajaca
z ushug §rodkow pienieznych przeznaczonych na dokonanie zakupow i platnosci;
uwzglednianie woli osoby korzystajacej z ustug w zakresie sposobu wykonywania
konkretnych czynno$ci opiekunczych, jesli nie koliduje ona z ogélnie przyjetymi 43
normami i obecnymi standardami zycia;

wspélpraca z pracownikiem socjalnym i pielegniarka srodowiskowa przy opraco-
waniu i realizacji indywidualnego planu wsparcia i pracy z osoba korzystajaca
z ushug;

rzetelne i terminowe dokumentowanie wykonanych ustug;

ustawiczne podnoszenie wiedzy i doskonalenie umiejetnosci zawodowych.

DOBRA PRAKTYKA

Wlasciwa opieka to nie tylko przyznanie ustug opiekunczych przez Osrodek, ponie-
waz nawet szczegbdlowe ustalenie zakresu ushug nie jest w stanie zaspokoi¢ wszyst-
kich potrzeb osob starszych, jak tez nie zawsze tez jest mozliwe szybkie i elastyczne
reagowanie na rozne sytuacje oraz zmieniajace sie potrzeby oséb objetych ushuga-
mi. Dzieci i wnuki, sgsiad czy tez kolezanka albo wolontariusz zaangazowani w
opieke nie tylko pomagali w potrzebie, ale wnosili tez w zycie seniorow rados$é¢
i poczucie bezpieczenstwa, ze moga liczy¢ na wsparcie osob najblizszych. Angazo-
wanie innych oséb to takze przelamywanie izolacji osob starszych.
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Wymagania kwalifikacyjne opiekuna/opiekunki

opiekunem moze by¢ osoba, ktéra posiada kwalifikacje do wykonywania jednego
z nastepujacych zawodow:

opiekun §rodowiskowy lub

asystent osoby niepelnosprawnej, lub

asystent medyczny, lub

pielegniarz/pielegniarka, lub

opiekun osoby starszej, lub

opiekun medyczny, lub

0 opiekun w domu pomocy spolecznej;

w uzasadnionych wzgledami organizacyjnymi przypadkach czynnoSci zwigzane

z: dostarczaniem produktow zywno$ciowych, przygotowywaniem lub dostarcza-

niem positkow; prowadzeniem gospodarstwa domowego; prowadzeniem spraw

osobistych, moga by¢ §wiadczone przez osobe, ktéra nie spelnia wymagan dotycza-
cych kwalifikacji, o ktorych mowa powyzej, jesli lacznie osoba ta spelnia nastepuja-
ce warunki:

o ukonczyla kurs umiejetnos$ci zawodowych przeprowadzony wedlug programu
nauczania uwzgledniajacego podstawe programowa ksztalcenia w zawodach:
opiekunka $rodowiskowa lub asystent osoby niepelnosprawnej, lub asystent
medyczny, lub pielegniarka, lub opiekun osoby starszej, lub opiekun medycz-
ny, lub opiekun w domu pomocy spolecznej, albo inny kurs w wymiarze nie
mniejszym niz 60 godzin lekcyjnych umozliwiajacy uzyskanie i uzupelnienie
wiedzy, umiejetnosci i kwalifikacji zawodowych w zakresie Swiadczenia ustug
opiekunczych, w szczegblnosci planowania, organizowania i wykonywania
czynno$ci opiekunczych, higienicznych i pielegnacyjnych;

0 posiada udokumentowang praktyke w swiadczeniu ustug opiekunczych w wy-
miarze nie mniejszym niz 80 godzin (w tym wolontarystyczng), odbyta w jed-
nostkach $wiadczacych ushlugi opiekuncze w $rodowisku zamieszkania lub
w o$rodkach wsparcia, domu pomocy spolecznej, rodzinnym domu pomocy,
hospicjum;

0 ukonczyla szkolenie w zakresie udzielania pierwszej pomocy lub pomocy
przedmedycznej;

a Wykonawca ustug opiekunczych zapewnit jej mozliwos$é konsultacji z osoba-
mi $wiadczacymi ushugi opiekuncze, posiadajagcymi wymagane kwalifikacje
zawodowe.

O O O0OO0OO0Oo

DOBRA PRAKTYKA

Osoby $wiadczace ustugi opiekuncze na wstepie musza mie¢ udokumentowane
okres$lone kwalifikacje zawodowe. To tylko pierwszy warunek wlasciwego Swiadcze-
nia ushlug, ale oczywiécie nie jedyny. Specjalistyczne szkolenia adekwatne do poja-
wiajacych sie potrzeb, edukacja w zakresie Standardu, systematyczne wsparcie
opiekunek powodowaly nie tylko oczekiwang jako$¢ swiadczonych uslug, ale takze
przyczynialy sie do poprawy wizerunku opiekunki — jako specjalistki w swojej dzie-
dzinie.
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4. Dzialania specjalistow

Podstawowa zasada w organizowaniu i $wiadczeniu ustug opiekuniczych jest zasada
podmiotowosci osoby z nich korzystajacej. Organizowanie i §wiadczenie uslug opiekun-
czych powinno uwzgledniaé respektowanie prawa do poszanowania i ochrony godnosci,
intymnos$ci i poczucia bezpieczenstwa, oraz ochrony débr osobistych odbiorcy ustug.

Nalezy podkresli¢, ze ustugi opiekuncze — zgodnie z zalozeniami standardu — maja
charakter wspierajaco-aktywizujacy. Organizacja Swiadczenia uslug powinna wiec
zakladac, ze wykonanie czynno$ci opiekunczych stuzacych zaspokajaniu podstawo-
wych i niezbednych potrzeb zyciowych osoby niesamodzielnej to element komplek-
sowej ushugi, w ramach ktorej rownie istotne jest planowanie i podejmowanie roz-
norodnych dzialann powigzanych z wykonywaniem czynno$ci opiekuniczych, maja-
cych na celu wykorzystanie potencjalu oraz rezerw biologicznych i psychicznych
0s6b korzystajacych z ustug na rzecz zwiekszenia lub podtrzymania ich sprawnosci,
aktywnosci i bezpieczenstwa. Niezbedne jest organizowanie $wiadczenia ushtug
w taki sposob, by zapewni¢ mozliwie szerokie uczestnictwo (aktywne wspoldziala-
nie) osoby korzystajacej z ustug w wykonywaniu poszczegolnych czynnosci opie-
kunczych, a takze Scisla wspolprace w realizacji ustug z najblizszym otoczeniem tej
osoby. Nalezy mie¢ Swiadomos¢, ze w przypadku zaangazowania osoby korzystaja-
cej z uslug w wykonywanie czynnoSci ustluga opiekuncza bedzie bardziej czaso-
chlonna, jednakze osiggniete w ten sposdb korzysSci beda niewspolmiernie wyzsze.

45

Zakres ustug opiekunczych — czynno$ci wykonywane przez opiekuna/opiekunke

Zakres ustug zlecony do realizacji jest ustalony przez Organizatora, czyli osSrodek pomo-
cy spolecznej (w zalaczniku do decyzji administracyjnej lub w samej decyzji). W proce-
sie §wiadczenia ustug i wspolpracy pomiedzy Organizatorem a Wykonawca moze oka-
zaé sie, ze zakres uslug wymaga skorygowania.

Pomoc w zaspokajaniu codziennych potrzeb zyciowych

(czynnoéci zwigzane z dostarczaniem produktdéw zywnosciowych, przygota
waniem lub dostarczaniem positkdw, pomoc w spozywaniu positkéw lub
karmienie,

- czynnosci zwigzane z prowadzeniem gospodarstwa domowego, w tym
utrzymywanie porzadku i czystosci w najblizszym otoczeniu, czystosci
odziezy, bielizny osobistej, poscielowej, stotowej i recznikéw, dokonywanie
niezbednych zakupdw oraz regulowanie optat domowych,

- czynnosci dotyczace prowadzenia spraw osobistych, w tym pomoc
w zatatwianiu spraw urzedowych i pomoc w dostepie do swiadczer zdro-
wotnych,

- czynnosci dotyczace zagospodarowania w aktywny sposéb czasu wolnego,

Q)omoc przy przemieszczaniu sie. J
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Opieka higieniczna

(" )
- czynnosci zwigzane z utrzymaniem higieny osobistej,

- pomoc przy zatatwianiu potrzeb fizjologicznych, zmiane pieluchomajtek
z uwzglednieniem czynnosci higieniczno-pielegnacyjnych,

- pomoc przy ubieraniu sie, zmianie bielizny osobistej,

- zmiana bielizny poscielowe;j,

- uktadanie osoby lezgcej w tézku i pomoc przy zmianie pozyciji.

\- J

[Zalecona przez lekarza pielegnacja l

- czynnosci pielegnacyjne wynikajgce z przedtozonego zaswiadczenia lekar-
skiego lub dokumentacji medycznej, uzupetniajagce w stosunku do pieleg-
niarskiej opieki sSrodowiskowe;j.

6
= Zapewnienie kontaktdw z otoczeniem

4 )
- czynnosci wspomagajace nawigzanie, utrzymywanie i rozwijanie kontaktow
z rodzing, osobami z najblizszego otoczenia osoby uprawnionej i spotecz-
noscig lokalng, ukierunkowane na budowanie sieci wsparcia dla osoby
korzystajgcej z ustug,

- czynnosci wspomagajgce uczestnictwo w zyciu lokalnej spotecznosci.

\- /

DOBRA PRAKTYKA

Swiadczone ustugi maja mie¢ charakter wspierajaco-aktywizujacy, ale nie wyrecza-
jacy, co w praktyce okazalo sie nie tylko mozliwe, ale i zaskakujaco efektywne — po-
wodowalo bowiem zadowolenie osbb starszych z mozliwoSci samodzielnego wyko-
nywania czynnosci oraz u wielu podtrzymywanie sprawnos$ci psychofizycznej. An-
gazowanie osob starszych w rézne czynnosci jest oczywiscie zawsze adekwatne do
mozliwoSci poszczegdlnych os6b — moze to by¢ posilek jedzony teraz juz tylko przy
stole, samodzielne gotowanie, wsp6lne wychodzenie z domu.
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5. Dokumentowanie ustugi

Swiadczenie ustlug opiekuniczych podlega dokumentowaniu — w sposéb ustalony
z podmiotem zlecajacym wykonywanie uslug opiekunczych. Dokumentowanie moze
odbywa¢ sie w formie papierowej lub elektronicznej, w szczegblnoséci w oparciu o do-
stepne narzedzia informatyczne.

Obowiazkowa i fakultatywna dokumentacja §wiadczenia uslug opiekuniczych na rzecz
osoby uprawnionej do korzystania z tych ushug.

Tabela 6. Narzedzia stosowane w realizacji ustug opiekuriczych

Dokument Charakterystyka
OBOWIAZKOWE
indywidualny zakres ushug zawiera wykaz czynno$ci opiekunczych sporzadzany przez
opiekunczych pracownika socjalnego w toku postepowania administra-

cyjnego zwiazanego z przyznawaniem ushug opiekunczych;
zakres ushug ustala i przygotowuje o$rodek pomocy spo-
lecznej

indywidualny plan wsparcia opracowywany przez Wykonawce ustug w przypadku, gdy 47
i pracy z osoba korzystajaca okres Swiadczenia ustug przekracza trzy miesiace, zawiera-
z ushug opiekuniczych jacy w szczegblnosci cele pracy oraz zadania wspierajaco-
aktywizujace, ktorych realizacja wigze sie z wykonywaniem
czynnoSci opiekunczych, ukierunkowane na podtrzymanie
umiejetnoSci samoobstugowych, sprawnosci i aktywnosci
osoby uprawnionej oraz zapobieganie negatywnym skut-
kom jej niesamodzielno$ci (rekomenduje sie, aby doku-
ment opracowywany byt we wspdlpracy z pracownikiem
socjalnym oraz pielegniarka Srodowiskowa i wykorzysty-
wany dla oceny skuteczno$ci udzielanego wsparcia)

dziennik czynnoSci opie- wypekliany przez Wykonawce ustug, obejmuje:

kunczych ewidencje wykonania zleconych czynno$ci opie-
kunczych prowadzong na biezaco przez osobe
Swiadczaca uslugi opiekuncze, obejmujaca date,
rodzaj wykonanej czynno$ci, ewentualne spo-
strzezenia i uwagi oraz podpis osoby dokonujacej
wpisu;

wpisy potwierdzajace monitorowanie Srodowi-
ska i $wiadczonych ustug opiekunczych, dokony-
wane przez upowazniong osobe, zawierajace da-
te, cel wizyty, spostrzezenia i wnioski oraz podpis
osoby dokonujacej wpisu
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karta pracy ewidencja czasu pracy opiekunki (w przypadku wykorzy-
osoby Swiadczacej ustugi stania w tym celu dziennika czynno$ci opiekunczych od-

rebny dokument nie jest konieczny)

harmonogram $§wiadczenia shuzy planowaniu i weryfikacji czasu pracy opiekunow/
ushug opiekunczych opiekunek

narzedzia monitorowania do samodzielnego opracowania przez Organizatora i/lub
Swiadczenia ustug opiekun- Wykonawce ustug

czych i okresowej ewaluacji

6. Monitorowanie i ewaluacja
Swiadczenie ustug opiekurniczych podlega monitoringowi i okresowej ewaluacji.

Monitoring rozumiany jest jako systematyczne i biezace zbieranie, analizowanie i uzy-
wanie informacji dla celow prowadzenia nadzoru nad $wiadczeniem ushug opiekun-
czych i podejmowania decyzji w zakresie organizowania i §wiadczenia tych ushug, za$
ewaluacja polega na dokonywaniu kompleksowej oceny jakoSci $wiadczonych ushtug
opiekunczych. Oba te procesy powinny by¢ zaplanowane i wyraznie oddzielone od po-
dejmowanych czynno$ci kontrolnych.

Monitoring §wiadczenia ustug opiekunczych, zaréwno przez ich Organizatora, jak i Wy-
konawce, realizowany jest w szczego6lnosci przez:
analize dziennika czynnoSci opiekuniczych;
wizytacje w miejscu §wiadczenia ustug opiekunczych;
zasieganie opinii 0s6b objetych ustugami lub ich przedstawicieli ustawowych oraz
0sob z najblizszego otoczenia.

Majac na wzgledzie stosunek zalezno$ci miedzy osoba korzystajaca z ushug opiekun-
czych a opiekunka, prowadzac powyzsze dzialania, nalezy zapewni¢ warunki dla swo-
bodnej wypowiedzi obu ww. stron. Wizytacje w miejscu $wiadczenia uslug nalezy pla-
nowac i organizowac¢ w taki sposob, by nie naruszy¢ miru domowego — dobra chronio-
nego przez art. 193 Kodeksu karnego (zaleca sie uzyskanie pisemnej zgody osoby korzy-
stajacej z uslug opiekunczych lub jej przedstawiciela ustawowego). Wnioski wynikajace
z monitoringu §wiadczenia uslug opiekunczych moga stanowi¢ podstawe do korekty in-
dywidualnych zakresoéw ustug opiekunczych.

Za organizacje okresowej ewaluacji ustlug opiekunczych odpowiada ich Organizator.
Moze to by¢ ewaluacja wewnetrzna albo zewnetrzna. Nalezy pamietaé, ze ewaluacja
stanowi czeé¢ procesu podejmowania decyzji — obejmuje wydawanie opinii o wartosci
dzialania w odniesieniu do ustalonych celéw, kryteriow i wartoéci.
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DOBRA PRAKTYKA

Osiagganie oczekiwanych rezultatéw ze zleconych na zewnatrz ustug opiekunczych
jest mozliwe, ale wymaga nie tylko wybrania fachowego partnera, ale takze biezace-
go przygladania sie tym ustugom — ich jakosci, efektywnosci, zadowoleniu os6b ni-
mi objetych itp. Stowem, biezaca wspoélpraca pomiedzy Osrodkiem i podmiotem
Swiadczacym uslugi to stale monitorowanie i ewaluowanie tych uslug. Atuty moni-
toringu to: caloSciowe postrzeganie ustug opiekunczych, przygladanie sie poszcze-
gblnym etapom ushugi, analiza zakresu wykonanych ustug, stopienn wykonania pla-
nu.
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CZzESC C. INTERWENCJA KRYZYSOWA

1. Cele i zakres ustugi

Interwencja kryzysowa stanowi zesp6t interdyscyplinarnych dzialan podejmowanych na
rzecz osob i rodzin bedacych w stanie kryzysu. Celem interwencji kryzysowej jest przy-
wrdcenie rownowagi psychicznej i umiejetnosci samodzielnego radzenia sobie, a dzieki
temu zapobieganie przej$ciu reakcji kryzysowej w stan chronicznej niewydolnoéci psy-
chospoleczne;.

Diagram 7. Cele interwencji kryzysowej

Réwnowaga

Interwencja
kryzysowa

Zdolnos¢
do dziatania

Autonomia

Optymalnym rezultatem interwencji kryzysowej jest stan ,opanowania kryzysu”. W in-
terwencji kryzysowej nie dazy sie do likwidacji kryzysu ani tez do usuwania jego skut-
kow, przyjmujac pragmatycznie, ze byloby to zadanie niewykonalne. Jak wiadomo, kry-
zys nieodlacznie towarzyszy ludziom w ich zyciu, pracy, tworczosci, a jego skutki sg nie-
uniknione. Nie walczy sie wiec z kryzysem, nie mozna tez liczy¢ na unikniecie jego kon-
sekwencji. Rezultatem interwencji kryzysowej moze by¢ mozliwie najwieksze przejecie
kontroli nad sytuacjami kryzysowymi, a wiec:

rezultaty uprzedzajace — prewencyjne przygotowanie do nadchodzacego (poten-

cjalnego) kryzysu;

rezultaty dot. przebiegu kryzysu — pomoc w przechodzeniu krytycznych sytuacji,

zdarzen;

rezultaty naprawcze — kierowanie konsekwencjami kryzysu.



Rozdziat 2. Standardy ustug _

Sytuacja grozaca kryzysem - sytuacja do$wiadczania zdarzenia krytycznego,
w szczegblno$ci zdarzenia losowego, kleski zywiolowej, ryzyka samobdjczego,
przemocy lub innych sytuacji wywolujacych poczucie zagrozenia lub krzywdy,
w ktorych nie rozwinely sie jeszcze pelne symptomy kryzysu.

Kryzys — czasowy stan nierbwnowagi psychicznej, charakteryzujacy sie zlozonosScia
symptomow, wywolany przez sytuacje kryzysowa, wymagajacy istotnych zmian
i rozstrzygniec, stan ten moze przyjmowac postaé przewlekla lub ostra.

Przewlekly stan kryzysowy — stan przezywania dlugotrwalego cierpienia, leku i bez-
radnosci bedacych skutkiem minionych wydarzen, w ktérym symptomy przybraly
postaé chroniczna.

Tym, co wyr6znia ushuge interwencji kryzysowej sposrod szeregu innych form pomocy,
jest porzadek poszczego6lnych czynnos$ci, ktory ma za zadanie uwzgledni¢ kwestie bez-
pieczenstwa oséb w kryzysie, w powigzaniu z tym, co wiemy na temat przebiegu reakcji
kryzysowe;j.

Przebieg poszczeg6lnych dzialan zalezny jest od okoliczno$ci niezaleznych od interwen-
ta, ale tez miedzy innymi wybranego trybu dzialania.

Tabela 7. Tryby dziatania w interwencji kryzysowej
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Interwencje Prowadzone w sytuacji konieczno$ci podjecia akcji interwencyjnej
w trybie natychmiast po przyjeciu zgloszenia sygnalizujacego wystapienie
ratunkowym zagrozenia zdrowia lub zycia. Charakteryzuja sie krotka, szybka

i maksymalnie uproszczona ocena stanu zagrozenia, bez analizo-
wania subtelnoSci emocjonalnych stanu osoby w kryzysie inatych-
miastowym podjeciem decyzji co do pierwszych krokéw pomocy. Ta
forma interwencji nie wyklucza mozliwosci kontynuowania innych
dzialann interwencyjnych lub terapeutycznych po ustabilizowaniu

sytuacji.
Interwencja Specyficzna, charakterystyczna dla interwencji kryzysowej forma
jednej sesji pomocy. Zaklada, ze spotkanie interwenta z osoba w kryzysie moze

(cho¢ nie musi) by¢ pierwsza, a zarazem ostatnia okazja do udziele-
nia niezbednej pomocy. Jest typowa dla interwencji kryzysowych re-
alizowanych w instytucjach interwencji kryzysowej, a takze w trakcie
akeji ratunkowych zwigzanych ze zdarzeniami krytycznymi, takimi
jak katastrofy, wypadki, udzielanie pomocy ofiarom lub swiadkom
brutalnych przestepstw itp. Wszystkie te zdarzenia laczy fakt, ze nie
ma zadnej pewnoS$ci, ze w przyszloSci ponownie bedzie okazja do
udzielenia podstawowej, najprostszej pomocy. Trzeba zatem wyko-
rzysta¢ czas i mozliwoéci, jakie kryja sie w jednym, ograniczonym
w czasie spotkaniu. Interwencja jednej sesji to metoda polegajaca na
skrupulatnym zarzadzaniu czasem sesji tak, aby w trakcie jednego
spotkania zawrze¢ wszystkie, najbardziej niezbedne elementy doraz-
nej pomocy.
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Polega na towarzyszeniu przez dluzszy czas (przecietnie przez 6-8
spotkan) w zmaganiu sie z kryzysem. Jej istota jest pomoc w odbu-
dowywaniu zburzonego porzadku, pomoc w przedefiniowaniu sys-
temu wartoéci, koncepcji wlasnego zycia. Jezeli w czasie kilku sesji
nie udaje sie rozwigza¢ kryzysowego problemu albo przynajmniej
zmniejszy¢ dynamiki kryzysu, prowadzacy interwencje powinien
skierowa¢ klienta na psychoterapie zaburzen psychicznych lub tera-
pie kryzysu.

Interwencja
kilku sesji

DOBRA PRAKTYKA

Jezeli chodzi o jako$¢ pracy z klientem, to tutaj znaczenie ma interwencja kilku se-
sji. Weze$niej dochodzilo miedzy nami (interwentami) a psychologami do napiecia.
Oni doszli do wniosku, ze my im przysylamy klientow, z ktérymi sami moglibySmy
sobie poradzié. I to wlasnie jest dobre, ze mamy te interwencje kilku sesji. A i klien-
ci maja poczucie, ze to nie zawsze konieczny jest psycholog.

2. Miejsce wykonywania ustugi

Swiadczen w zakresie interwencji kryzysowej udziela sie w punktach interwencji kryzy-
sowej i osrodkach interwencji kryzysowej, a w sytuacjach kryzysowych masowych,
w czasie katastrof lub innych zdarzen zwigzanych z bezpo$rednim zagrozeniem zycia
lub zdrowia, §wiadczen udziela sie na miejscu tych wydarzen lub w miejscach przeby-
wania 0sOb poszkodowanych — we wspolpracy ze stuzbami ratunkowymi.

Zadania punktéw interwencji kryzysowej i oSrodkéw interwencji kryzysowej

Tabela 8. Zadania PIK i CIK

Punkt interwencji kryzysowej

Osrodek interwencji kryzysowej

Swiadczenie interwencji kryzysowej
wco najmniej minimalnym zakresie
dzialan interwencyjnych;

w przypadku wystapienia sytuacji kry-
zysowych masowych oraz katastrof
udzielanie Swiadczen w zakresie inter-
wencji kryzysowej na miejscu tych wy-
darzen lub w miejscach przebywania
0s0b bezposrednio nimi dotknietych

zapewnianie calodobowego dostepu do
Swiadczenia interwencji kryzysowej;
udzielanie $wiadczen w zakresie inter-
wencji kryzysowej, w optymalnym za-
kresie dzialan interwencyjnych;

w przypadku wystapienia sytuacji kry-
zysowych masowych oraz Kkatastrof
udzielanie $wiadczen w zakresie inter-
wencji kryzysowej na miejscu tych wy-
darzen lub w miejscach przebywania
0s6b bezposrednio nimi dotknietych
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Charakterystyka funkcjonowania punktow interwencji kryzysowej i osrodkow
interwencji kryzysowej

Punkt interwencji kryzysowe;j

optymalne jest, aby placowka funkcjonowala w trybie ciagglym,;

realizuje co najmniej minimalny zakres dzialan interwencyjnych;

zasieg dzialania wynika z mozliwoSci i dyspozycji organu prowadzacego;

dysponuje pomieszczeniami do udzielania doraznego schronienia;

zatrudnia personel o kwalifikacjach pozwalajacych realizowaé¢ dzialania w zakresie
co najmniej minimalnym lub wspélpracuje ze specjalistami o wymaganych kwalifi-
kacjach.

Osrodek interwencji kryzysowej

placowka funkcjonuje w trybie ciaglym, tzn. calg dobe, siedem dni w tygodniu, tak-

ze w dni §wigteczne i ustawowo wolne od pracy;

realizuje optymalny zakres dzialan interwencyjnych;

zasieg dzialania — teren powiatu lub gminy, w sytuacjach kryzysowych masowych,
katastrof lub innych zwigzanych z bezpo$rednim zagrozeniem zycia lub zdrowia lu-

dzi moze podja¢ dzialania w miejscu przebywania os6b poszkodowanych;

dysponuje baza hostelowq do udzielania tymczasowego schronienia;

dysponuje pomieszczeniami do udzielania doraznego schronienia;

zatrudnia personel o kwalifikacjach pozwalajacych realizowaé dzialania w zakresie
optymalnym lub wspoélpracuje ze specjalistami o wymaganych kwalifikacjach. 53

W punktach i oSrodkach interwencji kryzysowej zapewnia sie: warunki lokalowe gwa-
rantujgce osobom korzystajacym poufnosé, a osobom $wiadczacym mozliwosci indywi-
dualizacji kontaktu z osobami w kryzysie i bezpieczenistwo podczas pelnionych dyzu-
row, a takze wyposazenie umozliwiajace $§wiadczenie dzialan interwencyjnych. W szcze-
golnosci, w o$rodkach interwencji kryzysowej zapewnia sie niezbedne warunki do po-
dejmowania czynno$ci interwencyjnych poza o$rodkiem oraz do udzielania tymczaso-
wego schronienia.

Standard nie wyznacza sztywnych, minimalnych wymagan wielko$ciowych dla punktéw
i o$rodkow dotyczacych warunkow lokalowych, zwigzanych z wyposazeniem ani tez do-
tyczacych zatrudnianej kadry. Daje jednak pewne wskazowki/rekomendacje w tym za-
kresie, ktore maja gwarantowac realizacje przewidzianych zadan.
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PIK

OIK

Powierzchnia wykorzystywanego
do realizacji zadania lokalu

powyzej 40 m2

powyzej 100 m2

Pozostale wymagania lokalowe

co najmniej 1 pomieszczenie do spotkan
indywidualnych, gwarantujace poufnosé
prowadzonych tam rozméw (nie przej-
Sciowe!); 1 pomieszczenie recepcyjne
(pierwszy kontakt) z dostepem do linii te-
lefonicznych, Internetu, mozliwoScia
przechowywania danych ,wrazliwych”

nie mniej niz 2 pomieszczenia do spotkan
indywidualnych, gwarantujace poufnosé
prowadzonych tam rozmoéw (nie przej-
Sciowe!); co najmniej 1 pomieszczenie do
spotkan grupowych; 1 pomieszczenie re-
cepcyjne (pierwszy kontakt) z dostepem
do linii telefonicznych, Internetu, mozli-
woscig przechowywania danych ,wrazli-
wych”; 1 poczekalnia; pomieszczenia ho-
stelowe z mozliwo$cia przyjecia nie mniej
niz 3 oséb, w tym kobiet i mezczyzn, wy-
posazone w pomieszczenia sanitarne (WC,
lazienki z prysznicami), mozliwo$é przy-
gotowywania na miejscu ciepltych posil-
kéw, mozliwo$ée przechowywania zapasow
zywnoS$ci

Minimalne warunki lokalowe
dla zapewnienia doraznego schronienia

dysponowanie co najmniej jednym ogrze-
wanym pomieszczeniem umozliwiajacym
bezpieczne przebywanie i odpoczynek
2 lub 3 osobom, na czas do 8 godzin, z za-
pewnieniem dostepu do cieplych napojow
i suchego prowiantu oraz dostepem do in-
nych dzialan interwencyjnych, oferowa-
nych w zakresie minimalnym

dysponowanie co najmniej jednym ogrze-
wanym pomieszczeniem umozliwiajacym
bezpieczne przebywanie i odpoczynek
2 lub 3 osobom, na czas do 8 godzin, z za-
pewnieniem dostepu do cieplych napojow
i suchego prowiantu oraz dostepem do in-
nych dzialan interwencyjnych, oferowa-
nych w zakresie minimalnym
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PIK

OIK

Minimalne warunki lokalowe
dla udzielania tymczasowego schronienia

nie dotyczy

dysponowanie co najmniej jednym po-
mieszczeniem umozliwiajacym calodobo-
wy pobyt 2-3 osobom, z zapewnieniem
dostepu do zaplecza sanitarnego, kuchen-
nego oraz dostepem do innych dzialan in-
terwencyjnych w zakresie optymalnym

Wyposazenie

dostep do przynajmniej 1 linii telefonicz-
nej, dostep do Internetu, podstawowe
urzadzenia biurowe, w tym komputer, sza-
fy umozliwiajace bezpieczne przechowy-
wanie dokumentacji, inne materialy biu-
rowe

dostep do przynajmniej 1 linii telefonicz-
nej, dostep do Internetu, podstawowe
urzadzenia biurowe, w tym komputer, sza-
fy umozliwiajace bezpieczne przechowy-
wanie dokumentacji, inne wyposazenie
biurowe, wyposazenie pomieszczenh umoz-
liwiajagce tymczasowy pobyt (urzadzenia
lazienkowe, pralka, urzadzenia kuchenne,
podstawowy sprzet AGD)
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3. Wykonawcy ustugi

Interwencje kryzysowa Swiadcza: pracownik pierwszego kontaktu oraz interwent kryzy-
SOWYy.

Pracownik pierwszego kontaktu

Wymogi kwalifikacyjne:
ukonczenie studiow II stopnia na jednym z wyszczeg6lnionych kierunkow: psy-
chologia, pedagogika, praca socjalna, socjologia, filozofia, inne kierunki humani-
styczne lub medyczne;
ukonczenie szkolen w zakresie: interwencji kryzysowej, pierwszej pomocy psycho-
logicznej, przeciwdzialania przemocy w rodzinie, w wymiarze co najmniej 50 go-
dzin.

Zadania:
przyjmowanie zgloszen o zdarzeniach;
prowadzenie rejestrow zdarzen;
dokonywanie rozpoznania i oceny zagrozen;
udzielanie doraznych form wparcia;
zapewnianie dostepu do miejsc tymczasowego schronienia;
wspolpraca z instytucjami przeciwdzialania przemocy oraz innymi na rzecz osia-
gniecia celow interwencji kryzysowe;.

Interwent kryzysowy

Wymogi kwalifikacyjne:
ukonczenie studiow II stopnia na jednym z wyszczeg6lnionych kierunkow: psy-
chologia, pedagogika, socjologia;
ukonczenie szkolen w zakresie: interwencji kryzysowej, pierwszej pomocy psycho-
logicznej, postepowania z r6znymi formami kryzysu, takimi jak: zdarzenia losowe,
kleski zywiotowe, przemoc w rodzinie, problematyka samobojstw, zaloba, utrata,
W wymiarze co najmniej 100 godzin.

DOBRA PRAKTYKA

Pozytywne rezultaty przynosi tez stosowana procedura zatrudniania nowych pra-
cownikéw Osrodka, ktora przewiduje 3-miesieczny staz i opieke ze strony do$wiad-
czonych interwenientow przed podjeciem decyzji o przyjeciu do pracy.
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Zadania:
dokonywanie rozpoznania i oceny zagrozen;
udzielanie doraznych form pomocy;
dokonywanie poglebionej psychologicznie oceny zagrozen;
prowadzenie psychoedukacji;
prowadzenie dzialan postkryzysowych z elementami psychoterapii.

Struktura zatrudnienia pracownikow w punkcie interwencji kryzysowej lub oérodku in-
terwencji kryzysowej powinna uwzglednia¢ mozliwo$¢ zrealizowania przewidzianych
dla tych podmiotéw zadan.

Tabela 10. Zatrudnienie w PIK i CIK

Punkt interwencji kryzysowej

Osrodek interwencji kryzysowej

Nie mniej niz 3 osoby stanowigce staly
zespol, liczba zatrudnionych pracowni-
kéw pierwszego kontaktu umozliwiaja-
ca co najmniej Swiadczenie ustugi 5 dni
w tygodniu, przez 8 godzin dziennie,
zaS przez interwentow przynajmniej

Nie mniej niz 8 os6b stanowigcych staly
zespol, liczba zatrudnionych pracowni-
kéw pierwszego kontaktu umozliwiaja-
ca $wiadczenie ustugi calodobowo, za$
przez interwentéw przynajmniej 5 dni
w tygodniu, przez 8 godzin dziennie

3dni w tygodniu, przez 4 godziny
dziennie

o7
4. Dzialania specjalistow

Zasady ushugi:
prostota — nie komplikuj spraw i problemow;
krotkotrwalo$é — nie przedluzaj czasu jej trwania;
innowacyjno$¢ — badz gotow do stosowania nowych pomystow i rozwigzan;
pragmatyzm — badz praktyczny;
bliskos¢ — usluga powinna by¢ dostepna mozliwie blisko obszaru codziennego
funkcjonowania osoby w kryzysie lub zdarzenia;
natychmiastowo$¢ — pomoc powinna by¢ dostarczona jak najszybciej;
przewidywalno$¢ — osoby korzystajace z ustlugi musza wierzy¢, ze sytuacje da
sie przywroéci¢ do rownowagi.

Dzialania interwencji kryzysowej moga by¢ podejmowane w dwoch wariantach: mini-
malnym i optymalnym.
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Tabela 11. Warianty dzialan w interwencji kryzysowej

Wariant minimalny

Wariant optymalny

Interwencja bedzie realizowana w najwez-
szy z mozliwych sposobdéw, tzn. ograniczy
sie do szybkiego rozpoznania sytuacji gro-
zacej kryzysem (kryzysu) i udzielania po-
mocy doraznej — psychologicznej, socjalnej,
schronienia. Jest to oferta wystarczajaca do
doraznego zajecia sie wiekszoScia znanych
zdarzen krytycznych. Ten wariant przezna-
czony jest dla osrodkdéw o niewielkim zasie-
gu (punktom), w ktérych przewidywana
liczba $wiadczen (zgloszonych zdarzen)
udzielanych w ciggu roku jest niewielka (na
przyklad oceniana na ok. 100-200 rocznie),
dysponujacych skromnymi mozliwosciami
rzeczowymi (lokalowymi, sprzetowymi),
a przede wszystkim niewielkimi zasobami
kadrowymi.

Znacznie wiecej mozliwoéci wyboru spo-
§réd co najmniej 10 wymienionych w mate-
riale standaryzacyjnym. Sugerujemy, aby
oérodki wieksze, dzialajace na przyklad na
potrzeby duzych miast (samorzadéw),
anawet regiondéw (powiatéw ziemskich,
wojewodztw), oferowaly takie wlaénie dzia-
lania, co gwarantuje dostep do pelnej po-
mocy zwigzanej z kryzysem, zar6wno w sy-
tuacji przewidywania jego wystapienia,
w trakcie nagtych, powaznych zdarzen kry-
tycznych, a takze po ustapieniu ich symp-
tomow.

1) rozpoznanie i ocena aktualnych zagro-
zen;

2) dorazne wsparcie psychologiczne;

3) dorazne wsparcie socjalne;

4) dorazne schronienie

1) rozpoznanie i ocena aktualnych zagro-
zen;

2) dorazne wsparcie psychologiczne;

3) dorazne wsparcie socjalne;

4) poglebiona psychologicznie ocena za-
grozen;

5) dorazne schronienie;

6) tymczasowe schronienie;

7) rozpoznanie, wzmacnianie i rozwijanie
zasobow osoby i otoczenia;

8) udzielanie porad specjalistycznych;

9) psychoedukacja

10) dzialania postkryzysowe zawierajace
elementy psychoterapii
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Opis dzialan podejmowanych w interwencji kryzysowej

Rozpoznanie i ocena aktualnych zagrozen

Natychmiastowe, krétkie i mozliwie uproszczone postepowanie polegajace na uzyski-
waniu podstawowych informacji o sytuacji krytycznej, kryzysie lub jego nastepstwach.
W sytuacjach uzasadnionych szczeg6lnymi okoliczno$ciami pomoc w formie rozpozna-
nia i oceny zagrozen udzielana jest na miejscu zdarzen krytycznych.

Dorazne wsparcie psychologiczne

Stosowanie roznych, krotkoterminowych i natychmiastowych form o charakterze
pierwszej pomocy psychologicznej, bez konieczno$ci poprzedzania ich poglebiong dia-
gnoza psychologiczng oraz planowania innych dzialan. W sytuacjach uzasadnionych
szczeg6lnymi okolicznoSciami pomoc w formie doraznego wspierania udzielana jest na
miejscu zdarzen krytycznych.

DOBRA PRAKTYKA

Waznym z punktu widzenia przeciwdzialania wypaleniu zawodowemu i zapewnie-
nia odpowiedniej jakoSci pracy interwentow jest tzw. debriefing. Po kazdej inter-
wencji w terenie (zabdjstwo, gwalt, samobojstwo dokonane, wypadek itp.) zespot
OIK zapewnia interwenientom bioracym w niej udzial mozliwo$¢ uporzadkowania 59
i ,odwentylowania” emocji, zredukowania stresu.

Dorazne wsparcie socjalne

Podejmowanie podstawowych dzialan zwigzanych z zaspokojeniem najpilniejszych po-
trzeb biologicznych, ekonomicznych, spolecznych osoby w kryzysie; jezeli to mozliwe,
we wspoldzialaniu z pracownikami socjalnymi prowadzacymi prace socjalng oraz po-
stepowania administracyjne w sprawie §wiadczen.

Dorazne schronienie

Udostepnianie miejsc pobytu, w ktérych, w czasie do 8 godzin, bez koniecznos$ci spel-
niania dodatkowych wymogéw formalnych, przebywa¢ moga osoby korzystajace ze
Swiadczenia, w celu zapewnienia im bezpieczenstwa i odpoczynku, z jednoczesna moz-
liwoscia zaplanowania, przygotowania i podjecia pozostalych dzialan interwencyjnych
lub ulatwienia realizacji innych form pomocy.

Poglebiona psychologicznie ocena zagrozen

Podejmowanie specjalistycznych, psychologicznych czynno$ci pozwalajacych rozpoznaé
indywidualna reakcje kryzysowa, jej uwarunkowania oraz prognozowac jej nastepstwa.
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Rozpoznanie, wzmacnianie i rozwijanie zasob6w osoby i otoczenia

Wszelkie niespecyficzne: psychologiczne, pedagogiczne, prawne, socjalne i inne dziala-
nia zmierzajace do inicjowania i aktywizowania czynnikow ulatwiajacych osiggniecie
celéw interwencji kryzysowe;j.

Poradnictwo specjalistyczne

Udzielanie skonkretyzowanych informacji, w szczego6lnosci z dziedziny prawa, medycy-
ny, psychologii, pomocy spolecznej, majacych zastosowanie w sytuacjach zwigzanych
z kryzysem lub mozliwoscia jego wystapienia.

Psychoedukacja

Podejmowanie czynnoSci edukacyjnych odwolujacych sie do osobistych doswiadczen
i przezy¢ uczestnika, majacych na celu w szczegélnosci lepsze zrozumienie sytuacji kry-
tycznej, zwiekszenie zasobow wlasnych, pomoc w korzystaniu z zasobéw zewnetrznych,
poznanie sposobow radzenia sobie z trudno$ciami.

Tymczasowe schronienie

Udostepnienie w instytucji interwencji kryzysowej miejsca czasowego pobytu na okres
do 3 miesiecy, w celu ustabilizowania sytuacji osoby korzystajacej z ustugi i zapewnienia
jej warunkéw umozliwiajacych podjecie innych form pomocy.

Dzialania postkryzysowe z elementami psychoterapii

Wykorzystanie zlozonych, ograniczonych w czasie do maksimum 12 miesiecy, specjali-
stycznych dzialan i procedur psychologicznych, ktérych celem jest lagodzenie ostrych
lub przewleklych zaburzen bedacych skutkiem kryzysu i pomoc w osiggnieciu stanu
umozliwiajacego samodzielne radzenie sobie lub korzystanie z innych form pomocy.

DOBRA PRAKTYKA

Praca interwentow, zgodnie ze standardem, zostala zorganizowana w oparciu
o regularne spotkania zespolowe odbywajace sie co najmniej raz w tygodniu lub
w zaleznosci od potrzeb. W spotkaniach zespolowych uczestnicza interwenci oraz,
w zaleznoSci od struktury osrodka, inne osoby pracujace w tym obszarze, np. tera-
peuci. W trakcie spotkan omawiane sg trudne przypadki oraz strategie pracy
z klientami.
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5. Dokumentowanie ustugi

Swiadczenie interwencji kryzysowej podlega dokumentowaniu w formie rejestru zda-
rzen oraz indywidualnych kart poszczegolnych interwencji.

Tabela 12. Dokumentacja stosowana w interwencji kryzysowej

Rejestr zdarzen

Indywidualna karta interwencji

Podstawowa forma rejestrowania wszys-
tkich zdarzen dotyczacych sytuacji grozacej
kryzysem lub kryzysu zgloszonych po raz
pierwszy do os$rodka lub punktu Inter-
wencji kryzysowej. Wszelkie wynikajace ze
zgloszenia dzialania i kolejne zdarzenia
dokumentowane sg w formie karty Inter-
wencji i dokumentacji o charakterze
w szczegblnoéci  psychologicznym, praw-
nym, socjalnym. Rejestr zdarzen powinien
zawiera¢ uporzadkowane, podstawowe in-
formacje o wszystkich zgloszonych zdarze-
niach, z uwzglednieniem podzialu na Spo-
séb dokonania zgloszenia.

Forma mozliwie pelnego opisania zglo-

szonych zdarzen dotyczacych sytuacji gro-

zacej kryzysem lub kryzysu i dokumen-
towania wszystkich dzialah realizowanych

w ramach uslugi w punkcie i o$rodku

interwencji kryzysowej. Indywidualne karty

interwencji powinny zawieraé:

1) podstawowe informacje dotyczace osdb,
rodzin, a takze grup i instytucji objetych
dzialaniami;

2) wnioski z dokonanej oceny zagrozen;

3) wstepne plany dzialania interwencyj-
nego;

4) dokumentacje dzialan o charakterze
w szczegdlnosci psychologicznym, praw-
nym i socjalnym.

Inne rekomendowane (brak wzoréw):

rejestr i dokumentacja interwencji podejmowanych w sytuacji kryzysowej maso-

wej;

rejestracja innych form wspomagajacych interwencje;

rejestracja osob (rodzin) korzystajacych ze schronienia udzielanego w ramach in-

terwencji kryzysowe;.

6. Monitorowanie i ewaluacja

61

Swiadczenie interwencji kryzysowej podlega stalemu monitorowaniu rozumianemu
jako systematyczne i biezace zbieranie, analizowanie oraz uzywanie informacji dla
celow prowadzenia nadzoru i podejmowania biezacych decyzji w zakresie orga-
nizowania interwencji kryzysowej. Monitoring przeprowadza sie w szczegdlnoSci
W oparciu o:

rejestr zdarzen;

indywidualne karty poszczegoblnych interwencji;

anonimowe ankiety ewaluacyjne wypekianie przez osoby korzystajace z interwen-

cji kryzysowe;j.
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CZESC D. PORADNICTWO SPECJALISTYCZNE

1. Cele i zakres ustugi

Poradnictwo specjalistyczne (w szczegblnos$ci prawne, psychologiczne i rodzinne) jest
Swiadczone osobom i rodzinom, ktére majg trudnosci lub wykazuja potrzebe wsparcia
w rozwigzywaniu swoich problemow zyciowych.

Poradnictwo prawne

Standard poradnictwa specjalistycznego wskazuje, ze poradnictwo prawne jest usluga
polegajaca na udzielaniu klientom porad prawnych w zakresie:

prawa rodzinnego i opiekunczego;

zabezpieczenia spolecznego;

ochrony praw lokatorow.

Poradnictwo psychologiczne

Poradnictwo psychologiczne realizuje sie przez udzielanie pomocy klientom, ktérzy
przezywaja kryzysy rozwojowe, trudnosci przystosowawcze i inne problemy natury psy-
chologiczne;j.

Usluga ta polega na dawaniu porad w zakresie wystepujacych aktualnie problemow
klienta w jego psychospolecznym funkcjonowaniu.

Poradnictwo rodzinne

Poradnictwo rodzinne obejmuje problemy funkcjonowania rodziny, w tym problemy
opieki nad osobg niepelnosprawna. W ramach poradnictwa rodzinnego udziela sie po-
mocy osobom uprawnionym do korzystania z poradnictwa w rozwigzywaniu proble-
mow wystepujacych w ich rodzinach.
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Formy poradnictwa

Diagram 8. Formy poradnictwa

Formy
poradnictwa
|
I I
ustna elektroniczna
(podczas telefoniczna (e-mail)
spotkania)

Dla poradnictwa specjalistycznego zaklada sie ustng forme udzielania porad, ktéra re-
alizowana jest podczas bezposredniego spotkania doradcy z klientem.

Nalezy to rozumie¢ w taki sposob, ze w przypadku prowadzenia poradnictwa ,na odle-
glo$¢” szczegblowe przepisy nie obowigzuja. Wyjatek stanowi poradnictwo specjali-
styczne dla os6b niepelnosprawnych, w ktérym zalozono, ze z uwagi na ograniczenia

osob chorych i niepelnosprawnych, w wielu przypadkach korzystanie z poradnictwa 63
przez telefon czy poprzez poczte elektroniczng moze by¢ podstawowa formag komunika-

cji pomiedzy doradca i klientem niepelnosprawnym. Tak przyjete rozwigzanie wynika

z zastosowania zasady zwiekszenia dostepnos$ci poradnictwa dla klientow.

2. Miejsce wykonywania ustugi

Miejscem udzielania poradnictwa specjalistycznego jest siedziba podmiotu realizujace-
go ushuge (pomieszczenie biurowe).

DOBRA PRAKTYKA

Udalo sie nawigzac¢ stala wspolprace z Osrodkiem Pomocy Spolecznej. Porady sa
realizowane w siedzibie OPS, z kolei pracownicy socjalni O$rodka korzystaja ze
wsparcia specjalistow w zakresie superwizji i szkolen.

Poradnictwo moze by¢ rowniez prowadzone w tzw. mobilnym punkcie poradniczym.

Mobilny punkt poradniczy to czasowe miejsce $wiadczenia poradnictwa specjalistycz-
nego, organizowane blisko miejsca zamieszkania os6b uprawnionych, ktére z uwagi na
ograniczenia swej sprawnos$ci maja problem z dotarciem do siedziby podmiotu realizu-
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jacego poradnictwo specjalistyczne. Mobilne punkty poradnictwa moga znajdowac sie
np. w pomieszczeniach gminnego osrodka pomocy spolecznej, w siedzibie lokalnej or-
ganizacji lub pomieszczeniach przyparafialnych. Jest to dobre rozwigzanie szczegdlnie
na terenach wiejskich, stabo skomunikowanych z wiekszymi o§rodkami.

Standard poradnictwa specjalistycznego zaklada mozliwosé §wiadczenia porad w miej-
scu zamieszkania klienta. Wariant ten stosuje sie glownie w sytuacji klientéw z niepel-
nosprawnosc1q, ktorzy z powodu ogramczen wynikajacych z ciezkiej choroby i niepelno-
sprawno$ci nie mogg opusci¢ swojego miejsca zamieszkania. Problem ten dotyczy np.
0s0b ciezko chorych somatycznie, oséb z niepelnosprawnoscia ruchowa catkowicie leza-
cych i stale korzystajacych z aparatury wspomagajacej funkcje zyciowe. Przybycie spe-
cjalisty do domu klienta jest jedyna mozliwos$cig skorzystania z pomocy specjalisty.

DOBRA PRAKTYKA

Porady $wiadczone przez kadre stowarzyszenia byly realizowane we wspolpracy
z pracownikami socjalnymi, ktorzy uczestniczyli zawsze w pierwszej wizycie domo-
wej razem z doradca. Rozwigzanie to przelamywalo obawy os6b zainteresowanych
skorzystaniem z porady: osoby starsze pomimo tego, ze wiedza, ze zostaly uméwio-
ne i przyjdzie prawnik, maja duze obawy przed otwieraniem drzwi osobom obcym.

Nalezy jednak podkre§li¢, ze poradnictwo udzielane w miejscu zamieszkania klienta
traktowane powinno by¢ wyjatkowo, w uzasadnionych przypadkach, kiedy nie ma moz-
liwosci, aby klient osobiscie odwiedzil poradnie.

Diagram 9. Miejsce udzielania poradnictwa

Miejsce udzielania
poradnictwa

Poradnia . Miejsce
(pomieszczenie el 7S zamieszkania
biurowe) poradniczy klienta
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3. Wykonawcy ustugi

Wymogi wobec organizacji

Standard poradnictwa specjalistycznego naklada na organizacje prowadzaca poradnic-
two specjalistyczne obowigzek zapewnienia doradcom mozliwo§¢ doskonalenia zawo-
dowego poprzez uczestnictwo w szkoleniach, seminariach, konferencjach.

W przypadku psychologow, pracownikéw socjalnych i innych specjalistow $wiadcza-
cych poradnictwo rodzinne i psychologiczne, istotna forma doskonalenia zawodowego
jest regularne uczestnictwo w superwizjach.

Doradcy, w celu $wiadczenia profesjonalnej ustugi poradniczej, musza mie¢ mozliwosé
konsultacji z innymi specjalistami lub innymi jednostkami organizacyjnymi. Zebranie
jak najwiekszej wiedzy o problemie klienta oraz zebranie kompleksowej informacji,
w jaki sposéb mozna klientowi pomoc, daje gwarancje, ze problem klienta zostanie wia-
Sciwie rozwigzany.

DOBRA PRAKTYKA

Staramy sie raz na miesigc robi¢ spotkania calego zespotu. Natomiast w cyklu tygo-
dniowym spotykaja sie doradcy psychologiczni razem, doradcy rodzinni razem
i prawni razem. To jest element superwizji kolezenskiej, podczas ktorej specjalisci
wymieniaja sie do§wiadczeniami. Spotkania te okazaly sie dobrym rozwigzaniem, 65
pomagajacym we wspolnym rozwigzywaniu napotykanych probleméw. Co wazne,
realizacja superwizji kolezenskiej nie wymaga w zasadzie zadnych nakladéw finan-
sowych.

Organizator ushlugi powinien wiec tak zorganizowa¢ warunki pracy, aby doradca mial
mozliwo$¢ korzystania z konsultacji i wspolpracy z innymi podmiotami.

Stale doskonalenie warsztatu pracy doradcy to realizacja rekomendowanej zasady cig-
glego doskonalenia, jako jednego z warunkdéw zapewnienia wysokiej jakosci §wiadczo-
nych ushug.

Wymogi wobec specjalistow

Poradnictwo prawne

Standard poradnictwa specjalistycznego wskazuje na minimalne kwalifikacje doradcy
Swiadczacego poradnictwo prawne. Oprocz ukonczenia studiow wyzszych i otrzymania
tytulu magistra prawa, doradca powinien posiada¢ co najmniej roczne doswiadczenie
zawodowe w udzielaniu porad.
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DOBRA PRAKTYKA

Skuteczno$¢é wsparcia podniosto zatrudnienie po dwdch specjalistow Swiadczacych
poradnictwo z kazdego obszaru — roéznigcych sie miedzy soba kompetencjami
i plcia. Dalo to mozliwo$¢ kierowania 0s6b korzystajacych z poradnictwa do specja-
listy, ktory najpelniej mégl odpowiedzie¢ na potrzeby i oczekiwania zainteresowa-
nych.

Poradnictwo psychologiczne

Zgodnie ze standardem osoba Swiadczaca poradnictwo psychologiczne musi posiadac
co najmniej tytul magistra psychologii.

Poradnictwo rodzinne

Doradca poradnictwa rodzinnego powinien posiada¢ tytul magistra nastepujacych kie-
runkéw:

nauka o rodzinie lub

psychologia, lub

pedagogika, lub

praca socjalna.

Doradca powinien réwniez posiada¢ co najmniej roczne dos$wiadczenie zawodowe
w zakresie §wiadczenia poradnictwa dotyczacego problemdéw rodzinnych.

DOBRA PRAKTYKA

Bardzo wazne jest tez zapewnienie doradcy bezpieczenstwa i stabilizacji. Dobrym
rozwigzaniem jest zatrudnienie doradcoéw na podstawie umowy o prace lub umowy
cywilnoprawnej w wymiarze odpowiadajacym co najmniej jednej czwartej etatu.

4. Dzialania specjalistow

Zasady ushugi

Centralna rola klienta rozumiana jako:
niezalezno$¢ — klient ma prawo wyboru instytucji lub podmiotu §wiadczacego
ushugi poradnicze zgodnie z indywidualnymi potrzebami i oczekiwaniami;
bezstronno$¢ — poradnictwo bierze pod uwage wylacznie potrzeby klienta; nie
kieruje sie interesem i potrzebami instytucji oraz podmiotow $wiadczacych te
ustugi ani wzgledami finansowymi; nie dyskryminuje nikogo ze wzgledu na
pte¢, wiek, narodowo$¢, pochodzenie spoleczne, kwalifikacje, talenty itd.;
poufno$¢ — klienci maja prawo do traktowania, jako poufnych, informacji
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o charakterze osobistym, udzielanych w ramach procesu doradczego;

rowno$¢ szans — poradnictwo przestrzega zasady rownych szans wszystkich
0s6b chcacych korzystaé z poradnictwa specjalistycznego;

podejscie holistyczne — proces doradczy szanuje osobisty, spoleczny, kulturowy
oraz ekonomiczny kontekst podejmowania decyzji przez klientow.

Ksztaltowanie samodzielno$ci klientow:

upodmiotowienie — poradnictwo pomaga klientom w rozwigzywaniu proble-
mow, na jakie napotykaja w codziennym zyciu, poprzez nabycie przez nich
umiejetnosci planowania i kierowania wlasnym zyciem w obszarze spolecznym,
psychologicznym i rodzinnym;

aktywne uczestnictwo — poradnictwo ma charakter dzialania opartego na
wspolpracy miedzy klientem a podmiotem Swiadczacym ushugi poradnicze oraz
innymi waznymi uczestnikami tego procesu, w szczego6lnos$ci podmiotami po-
mocy i integracji spolecznej, placowkami o§wiatowymi, ochrony zdrowia, oraz
opiera sie na aktywnym uczestnictwie klienta.

Zwiekszenie dostepnosci poradnictwa dla klienta:
przejrzysto$¢ — charakter uslug dostepnych w ramach poradnictwa jest zrozu-
mialy dla klienta;
zyczliwo$¢ i empatia — personel $wiadczacy ustugi tworzy przyjazng atmosfere
dla klientow;
ciaglo$¢ — poradnictwo wspiera klientow w szeregu decyzji i zmian o charakte-
rze prawnym, psychologicznym, spolecznym i rodzinnym,;
osiggalno$¢ — wszyscy obecni, jak i przyszli klienci, maja prawo do korzystania
z uslug poradnictwa w kazdym momencie zycia; 67
dostepno$¢ — ustugi poradnictwa sa §wiadczone w sposob elastyczny i przyja-
zny dla uzytkownika, np. poprzez kontakt bezpo$redni, telefoniczny, poza po-
radniami, poprzez poczte elektroniczng, w takich miejscach i o takich porach,
jakie sg wlasciwe ze wzgledu na potrzeby klientow;
elastyczno$¢ — poradnictwo wykorzystuje szerokie spektrum metod odpowied-
nich wobec r6znorodnych potrzeb klientow.

Zapewnienie wysokiej jako$ci §wiadczonych ushug:
stosowanie odpowiednich metod doradczych — stosowane metody doradcze
maja odpowiednie oparcie w teorii/empirii i s3 odpowiednie do danego celu;
ciagle doskonalenie — podmioty $wiadczace ustugi poradnictwa stosuja zasade
ciggltego doskonalenia sie, wykorzystuja w systematyczny sposéb informacje
zwrotne od klientow oraz zapewniaja personelowi mozliwos¢ doskonalenia za-
wodowego;
prawo do odszkodowania — klienci maja prawo do wnoszenia skarg w trybie
formalnym, jezeli ich zdaniem porada, jaka otrzymali, byla niezadowalajaca;
kompetentny personel — doradcy $wiadczacy ustugi poradnictwa posiadaja
kompetencje uznane na szczeblu krajowym, swiadczace o umiejetnosci okre-
Slenia potrzeb klientéw i odpowiadania na nie oraz, jesli istnieje taka potrzeba,
do kierowania klientébw do innych placowek i stuzb, bardziej odpowiednich
w danej sytuacji.
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Organizacja realizujaca poradnictwo specjalistyczne informuje klientow o:

dniach i godzinach oraz miejscu $§wiadczenia poradnictwa na rzecz os6b uprawnio-

nych:

numerze telefonu do organizacji;

adresie e-mail, pod ktorym mozna zglasza¢ che¢ skorzystania z poradnictwa
poprzez umieszczenie informacji w budynku lub lokalu, w ktorym $wiadczy sie porad-
nictwo specjalistyczne lub w mobilnym punkcie poradniczym.

Diagram 10. Sposoby zglaszania checi skorzystania z poradnictwa

osobiscie

Zgloszenie
poradnictwa

telefonicznie e-mailowo

Osoby uprawnione moga zglasza¢ potrzebe skorzystania z poradnictwa specjalistyczne-
go osobiScie — w siedzibie podmiotu realizujacego poradnictwo specjalistyczne lub
w mobilnym punkcie poradniczym, a takze telefonicznie lub za posrednictwem poczty
elektroniczne;.

Poradnia posiada stanowisko informacyjne (recepcje), gdzie zatrudniony pracownik
przyjmuje zgloszenia od klientow chcacych skorzysta¢ z poradnictwa specjalistycznego.
Pracownik ten dokonuje umoéwienia wizyty u specjalisty na okre$lony dzien i godzine.

DOBRA PRAKTYKA

Trafionym rozwigzaniem okazalo sie zaoferowanie mozliwosci popoludniowych
spotkan z klientami, moga wtedy z nich korzysta¢ osoby pracujace.

Porady udzielane sa osobom uprawnionym zgodnie z kolejnoscig zgloszen. W szczego6l-
nie uzasadnionych przypadkach, gdy charakter porady oraz stan sprawy za tym prze-
mawiaja, osobie uprawnionej mozna udzieli¢ porady niezwlocznie. Udzielenie porady
w sposOb niezwloczny nie moze skutkowac¢ poniesieniem uszczerbku przez osoby
uprawnione, ktorym porad udziela sie w dalszej kolejnoSci.
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Niedopuszczalne jest przyjmowanie zgloszen na wizyte poradnicza przez doradcow,
szczegOlnie w czasie godzin udzielania porad klientom. O braku dobrej organizacji pra-
cy $wiadeza takie przyklady, jak: odbieranie telefonéw przez doradce w czasie przyjmo-
wania klientow lub nagle wtargniecie osoby z zewnatrz, ktora chce sie uméwié na spo-
tkanie ze specjalista w czasie, kiedy ten §wiadczy poradnictwo.

DOBRA PRAKTYKA

Zdarzalo sie, ze klienci umawiali sie na spotkanie, a nastepnie nie pojawiali sie
w ustalonym miejscu i czasie. Realizatorzy ograniczyli to zjawisko, wprowadzajac
zasade telefonicznego przypominania i potwierdzania obecno$ci klienta dzien przed
umoéwionym terminem.

Rozwigzanie przyjete w standardzie poradnictwa specjalistycznego to realizacja zasady
zwiekszenia dostepnosci poradnictwa dla obywateli oraz zasady rownych szans wszyst-
kich oséb cheacych skorzystaé z poradnictwa specjalistycznego.

DOBRA PRAKTYKA

Wprowadzono udogodnienie dotyczace finansowania kosztow dojazdu na doradz-
two. To pozwolilo korzysta¢ z poradnictwa osobom o niskim statusie materialnym,
ktory jest bardzo czesto spotykany wsrdd klientow pomocy spoteczne;.
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Poradnictwo prawne

Usluga ta moze mie¢ charakter udzielania przez doradce klientowi:
ogo6lnych informacji na temat obowigzujacych przepiséw prawa;
szczegOlowych informacji dotyczacych sytuacji prawnej klienta, w tym informacji
o mozliwo$ci ubiegania sie o konkretne uprawnienie lub §wiadczenie, zasad i wa-
runkéw jego przyznawania, procedury ubiegania sie o nie (gdzie, w jakim terminie,
na podstawie jakich formularzy, dokumentéw i zalacznikow rozpatrywany jest
wniosek o udzielenie §wiadczenia), procedurze odwolawczej w przypadku odmowy
przyznania Swiadczenia;
konsultacji w procedurze wspierania klienta w trakcie prowadzonego przez niego
samodzielnego postepowania przed organami administracji, sgdem lub inng insty-
tucja.

Sekwencja czynnoS$ci uslugowych w poradnictwie prawnym przedstawiaé sie bedzie
w nastepujacy sposob w przypadku udzielania informacji o obowigzujacych przepisach
prawnych:
1. Zapoznanie sie z oczekiwaniami klienta.
2. Udzielenie informacji zgodnie z oczekiwaniami klienta.
3. Przekazanie materialéw informacyjnych, ktére moga by¢ pomocne klientowi.
4. Poinformowanie o mozliwosci skorzystania z poradnictwa prawnego w przyszlo-
Sci zardbwno w przedmiocie przekazanej informacji, jak i w innych sprawach
prawnych pozostajacych w zakresie poradnictwa prawnego.
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Diagram 11. Udzielanie informacji prawnej
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Udzielanie informacji

—  Zapoznanie sie z oczekiwaniami klienta

Udzielanie informacji zgodnie
z oczekiwaniami klienta

—  Przekazanie materiatéw informacyjnych

Poinformowanie o mozliwosci skorzystania z
poradnictwa w przysztosci

Sekwencja czynnosSci ustugowych w przypadku udzielania informacji na temat sytuacji
prawnej klienta:

1.

2.

5.

Zapoznanie sie z problemem zgloszonym przez klienta, np. ubieganie sie o rente
z tytulu niezdolnoéci do pracy.

Zebranie informacji od klienta i zapoznanie sie z dokumentacja w przedmioto-
wej sprawie, jeSli klient taka posiada, gdy wczeSniej podejmowane juz byly
czynnoS$ci administracyjne w tej sprawie.

Udzielenie szczegdlowych informacji i wyjasnien w sprawie np. przedstawienia
mozliwoéci i warunkéw ubiegania sie o rente z tytulu niezdolnosci do pracy,
procedury ubiegania sie o $wiadczenie, wymaganych dokumentéw, procedury
odwolawczej w przypadku decyzji odmawiajacej przyznania Swiadczenia.
Wspblne opracowanie dalszych dzialan w przedmiotowej sprawie: jakie czynno-
Sci musi podjaé klient (np. skompletowaé konieczng dokumentacje obrazujaca
wymagane lata pracy zawodowej), jakie dzialania podejmie specjalista (np.
przygotuje projekt wniosku do ZUS).

Ustalenie terminu kolejnego spotkania, jesli istniejg ku temu przestanki.

W toku analizy sprawy moze okaza¢ sie, ze roszczenia klienta sa niewymagalne lub
sprawa jest bezzasadna. W takiej sytuacji specjalista moze odmoéwi¢ podejmowania dal-
szych dzialan w przedmiotowej sprawie. Jednoczesnie specjalista powinien poinformo-
waé o innych mozliwo$ciach dzialania, np. ubiegania sie o $§wiadczenia z pomocy spo-
teczne;.

Sekwencja czynnosci ustlugowych w procesie wspierania klienta w jego postepowaniu
przed organami administracji lub sagdami:

1.

2.

Zapoznanie sie z problemem klienta, np. klient otrzymal odmowe przyznania
renty socjalne;j.

Zapoznanie sie z tre$cia decyzji odmownej oraz innymi dokumentami zwigza-
nymi ze sprawa.

Zebranie dodatkowych informacji od klienta, ktére moga przyczyni¢ sie do przy-
gotowania dalszych dzialan w przedmiotowej sprawie.

W przypadku zasadno$ci podejmowania dalszych dzialan, wyjasnienie klientowi
dalszej procedury i przygotowanie dokumentacji w procedurze odwolawczej.
Ustalenie terminu kolejnego spotkania lub zakonczenie ustugi w przedmiocie

sprawy.
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Standard poradnictwa specjalistycznego wskazuje, ze doradca $wiadczacy poradnictwo
prawne opracowuje takze oraz udostepnia klientom materialy informacyjne w zakresie
praw i uprawnien klientéw zar6wno w miejscu $wiadczenia poradnictwa, jak rowniez
poprzez strone internetowa wykonawcy ushugi. W przypadku gdy dla udzielenia porady
prawnej konieczne jest zapoznanie sie z dokumentacja, doradca moze wezwaé¢ osobe
uprawniong do okazania, w niezbednym zakresie, tej dokumentacji. Jezeli osoba
uprawniona nie jest w stanie przedstawic¢ podczas pierwszego spotkania dokumentacji
koniecznej do udzielenia porady, doradca w celu dostarczenia tej dokumentacji przez
osobe uprawniona powinien uzgodni¢ z t3 osobg termin nastepnego spotkania. W przy-
padku gdy z innych wzgledéw nie jest niemozliwe udzielenie porady podczas jednego
spotkania, doradca powinien wyznaczy¢ w uzgodnieniu z osoba uprawniong termin ko-
lejnego spotkania.

W przypadku udzielania przez doradce szczegolowych informacji dotyczacych sytuacji
prawnej klienta, w tym informacji o mozliwo$ci ubiegania sie o konkretne uprawnienie
lub $wiadczenie, zasad i warunkow jego przyznawania, procedury ubiegania sie o nie,
procedury odwolawczej w przypadku odmowy przyznania $wiadczenia lub tez prowa-
dzenia konsultacji w procedurze wspierania klienta w trakcie prowadzonego przez niego
samodzielnego postepowania przed organami administracji, sadem lub inng instytucja,
niezbedne jest zapoznanie sie doradcy z dokumentacja posiadang przez klienta w spra-
wie, ktora jest przedmiotem poradnictwa. Z uwagi na potrzebe zapoznania sie z doku-
mentami, ich analize, niezbedne jest ustalenie terminu kolejnego spotkania.

Rekomendacje legislacyjne w zakresie standardu poradnictwa specjalistycznego wska-

zuja sytuacje, kiedy doradca moze odmowié udzielenia porady prawnej. Odmowa taka
nastepuje w sytuacji, kiedy klient posiada juz swojego pelnomocnika (adwokata, radce
prawnego), a wiec objety juz jest specjalistycznym wsparciem. Innym powodem odmo- 71
wy moze by¢ sytuacja wystapienia konfliktu intereséw klienta z instytucja prowadzaca
poradnictwo lub osoba w niej zatrudniong.

Dobrej jakoSci poradnictwo prawne to przede wszystkim poradnictwo $wiadczone
w sposOb bezstronny i obiektywny, opierajace sie na kompletnych i wiarygodnych do-
kumentach zgromadzonych w przedmiotowej sprawie.

Doradcy $wiadczacy poradnictwo specjalistyczne, oprocz tzw. czynnosci bezposrednich
zwigzanych z pracg z klientem (udzielanie informacji i porad), maja obowigzek w ra-
mach swojej pracy wykonywaé czynnos$ci zwigzane z jej dokumentowaniem, uczestnic-
twem w ocenie wykonywanych czynnosci poradniczych, podnoszeniem swoich umiejet-
nosci i wiedzy oraz wspoélpraca z innymi specjalistami. Wymienione czynnosci to tzw.
czynnoéci posrednie, o wykonywaniu ktérych organizator uslugi powinien pamietaé
przy planowaniu wymiaru czasu pracy doradcow i okreslaniu zakresu czynnosci pra-
cownikow.

DOBRA PRAKTYKA

Pomocna jest kompleksowa organizacja ustug, w tym przypadku oznacza szerokie
mozliwoSci pomocy od unormowania sytuacji prawnej (np. nabycie statusu osoby
niepelnosprawnej), poprzez wsparcie psychologa, po doradztwo w zakresie spraw
rodzinnych.
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Poradnictwo psychologiczne

Analogicznie jak w przypadku obowigzkéow doradcy poradnictwa prawnego, roéwniez
psycholodzy $wiadczacy poradnictwo specjalistyczne obowigzani sa do wykonywania
tzw. czynno$ci posérednich, zwigzanych z doskonaleniem zawodowym oraz dokumento-
waniem i oceng Swiadczonych ustug.

Standard poradnictwa specjalistycznego nie wskazuje konkretnych metod i technik,
ktore wykorzystywa¢ powinien psycholog $wiadczacy poradnictwo psychologiczne.
Standard zaklada, ze w procesie poradnictwa specjalistycznego doradca wykorzystywaé
bedzie sprawdzone i uznane profesjonalne modele, metody i standardy uznane w $ro-
dowisku zawodowym psychologow.

Poradnictwo rodzinne

Analogicznie jak w przypadku obowiazkéw doradcy poradnictwa prawnego i psycholo-
gicznego, rowniez specjali$ci $wiadczacy poradnictwo rodzinne obowigzani sa do wyko-
nywania tzw. czynnos$ci posrednich zwigzanych z doskonaleniem zawodowym oraz do-
kumentowaniem i oceng $wiadczonych ustug.

DOBRA PRAKTYKA

Strzalem w dziesigtke okazalo sie zatrudnienie dodatkowego specjalisty w ramach
poradnictwa rodzinnego: seksuologa. Jego pomoc cieszyla sie bardzo duzym zainte-
resowaniem.

5. Dokumentowanie ustugi

Swiadczenie poradnictwa specjalistycznego jest dokumentowane przez podmiot realizu-
jacy poradnictwo specjalistyczne poprzez:
prowadzenie terminarza zgloszen;
prowadzenie rejestru udzielonych porad;
sporzadzenie (przez doradce) karty ustugi poradniczej;
gromadzenie ankiet ewaluacyjnych wypekionych przez osoby uprawnione, zawie-
rajacych ocene jako$ci udzielonej porady.

Standard poradnictwa specjalistycznego, uregulowany prawnie, okresla zasady doku-
mentowania $wiadczenia ustugi poradnictwa specjalistycznego na kilku poziomach:
zgloszenia potrzeby skorzystania z porady przez klienta (terminarz zgloszen pro-
wadzony przez pracownika przyjmujacego zgloszenia);
realizacji/przebiegu ustugi (karta ushugi poradniczej wypelniana przez doradce);
okresowej sprawozdawczo$ci prowadzonej przez doradcoéHw i pracownika odpowie-
dzialnego za koordynacje pracy poradni.

Regulacje prawne odnoszace sie do organizowania poradnictwa specjalistycznego zwra-
caja uwage na konieczno$¢ ochrony danych zawartych w dokumentacji wytworzonej
w procesie $wiadczenia poradnictwa specjalistycznego. Zapisy te wynikaja z ogolnie
obowiazujacych przepiséw o ochronie danych osobowych oraz stanowia przyklad prak-
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tycznego wdrozenia rekomendowanej zasady poufnosci, ktora towarzyszy $wiadczeniu
poradnictwa specjalistycznego.

DOBRA PRAKTYKA

Dzieki odpowiedniemu wypeklianiu kart poradniczych doradcy opisywali sprawy
klientow na tyle ogdlnie, aby w zaden sposob nie naruszalo to zaufania klienta
w stosunku do doradcy.

Zasada poufnos$ci obejmuje rowniez potrzebe zapewnienia ogélnych warunkoéw bezpie-
czenstwa i atmosfery zaufania, ktére towarzyszy¢ powinny spotkaniu doradcy i klienta,
poprzez przyjecie wlasciwych rozwigzan organizacyjno-technicznych w poradni.

6. Monitorowanie i ewaluacja

Realizacja poradnictwa specjalistycznego (prawnego, psychologicznego, rodzinnego)
powinna podlegaé stalemu monitoringowi rozumianemu jako systematyczne i biezace
zbieranie, analizowanie i uzywanie informacji dla celow prowadzenia nadzoru nad re-
alizowana usluga i podejmowania biezacych decyzji w zakresie organizowania ustugi.

Monitorowanie poradnictwa specjalistycznego ,opiera sie na permanentnym Sledzeniu
i analizowaniu prawidlowoSci przebiegu poszczeg6lnych czynnoéci”, jakie podejmowane
sq w procesie poradnictwa. 73

Narzedziami monitoringu poradnictwa specjalistycznego sa:
terminarze zgloszen do doradcow udzielajacych poradnictwa specjalistycznego;
indywidualne karty udzielonego poradnictwa;
rejestry udzielonych porad;
karty czasu pracy specjalistow;
ankiety, indywidualne kwestionariusze wywiadéw przeprowadzanych z klientami
oraz specjalistami udzielajacymi porad i inne narzedzia stosowane w badaniach
spotecznych.

DOBRA PRAKTYKA

Przykladowe wskazniki monitoringu poradnictwa specjalistycznego, ktéore mozna
wykorzystywaé w biezacej pracy poradni to:
1. Liczba udzielonych porad w podmale na rodzaje poradnictwa (prawne, psy-
chologiczne, rodzinne) oraz formy i miejsca udzielenia porady.
2. Liczba godzin udzielonego poradnictwa w podziale na rodzaje poradnictwa.
3. Liczba o0s6b i rodzin, ktore skorzystaly z poradnictwa specjalistycznego w po-
dziale na rodzaj poradnictwa specjalistycznego.
4. Liczba os6b i rodzin w podziale na tematyke udzielonego poradnictwa praw-
nego.
5. Liczba o0s6b i rodzin w podziale na tematyke poradnictwa rodzinnego.
6. Liczba 0s6b i rodzin w podziale na tematyke poradnictwa psychologicznego.




_ Standardy ustug

74

Zbiorcze zestawienie osigganych wskaznikdw monitoringowych z zakresu poradnictwa
specjalistycznego nalezy sporzadza¢ po kazdym zakonczonym miesigcu pracy dorad-
coéw. Zebrane dane stanowia informacje o prawidlowosci przebiegu dzialan poradni-
czych. Pokazuja, na jakie rodzaje i tematyke poradnictwa istnieje lub nie najwieksze za-
potrzebowanie, jaka jest dynamika pracy doradcow.

Poradnictwo specjalistyczne podlega biezacej ewaluacji przez powiat pod wzgledem ja-
koéci udzielonych porad oraz Jakosc1 funkcjonowania podmiotu realizujacego poradnic-
two specjalistyczne. Powiat moze zleci¢ przeprowadzenie ewaluacji podmiotowi ze-
wnetrznemu, w szczego6lnoéci gdy samodzielnie wykonuje poradnictwo specjalistyczne.

W ewaluacji poradnictwa specjalistycznego istotnym kryterium jest efektywnos¢ porad.
Nalezy ja rozumiec¢ jako pozytywny wynik zastosowania sie do porady, mierzony zwiaz-
kiem miedzy treScig wskazan zawartych w poradach a rodzajem zmian wprowadzonych
w zyciu klienta. Za wskaznik efektywnosci porad $wiadczonych dla osob z niepelno-
sprawnoécia i ich rodzin nalezy przyja¢ wiec dwa zjawiska:

zastosowanie sie klienta do porad udzielonych przez specjaliste;

pozytywna ocene poradni bez wzgledu na zastosowanie lub rezygnacje z porad.

Za wskaznik dodatkowy przyjmuje sie che¢ dalszej wspolpracy z poradnia — zaréwno
klienta, jak i jego rodziny lub znajomych.

Wérod pytan ewaluacyjnych badania efektywnos$ci poradnictwa specjalistycznego moga
przykladowo znaleZ¢ sie nastepujace:

1. Jaka byla tre$¢ porady?

2. Czy tre$¢ porady byla zrozumiala dla klienta, czy klient wiedzial, jakie dzialania
mial podjac?

3. Czy klient zastosowat sie do tresci porady, w jakim zakresie?

4. Jakie byly powody niezastosowania sie do pelnej tresci porady? Czy byly to
przyczyny obiektywne, niezalezne od klienta, czy przyczyna wynika z decyzji
klienta?

5. Jak klient ocenia tres¢ porady, bez wzgledu na fakt zastosowania sie lub nie do
porady? Na ile byla ona pomocna, w jakim zakresie, czy wskazoéwki otrzymane
od specjalisty byly pomocne réwniez w innych sytuacjach zyciowych klienta?

6. Z czego wynika negatywna ocena porady?

7. Czy klient chcialby jeszcze skorzystac z porady podobnego typu, w jakim zakre-
sie, czy klient polecalby usluge poradnicza swoim znajomym, rodzinie?

Badanie ewaluacyjne efektywnos$ci poradnictwa prowadzone jest po zakonczeniu ustugi
(ewaluacja konicowa, ewaluacja ex post). Przy prowadzeniu ewaluacji stosuje sie narze-
dzia badawcze z obszaru nauk spolecznych, np. kwestionariusz wywiadu indywidualne-
go. Badanie ewaluacyjne prowadzone jest z klientami poradnictwa. Po jego zakonczeniu
najlepiej, aby przeprowadzil je niezalezny ewaluator (ewaluacja zewnetrzna).
W przypadku gdy nie ma takiej mozliwosci, ewaluacje moze przeprowadzi¢ pracownik
instytucji/organizacji $§wiadczacej poradnictwo odpowiedzialny za nadzér nad dziala-
niami poradniczymi. Badaniami ewaluacyjnymi powinni zosta¢ objeci rowniez specjali-
Sci udzielajgcy porad klientom glownie w aspekcie zastosowania sie klientéw do udzie-
lonych porad.
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