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Sto su standardi kvalitete i kako
osigurati kvalitetu usluge?

Standardi kvalitete = set pravila koja za
cilj imaju osiguranje kvalitete u pruzanju
usluga.



Kako osigurati kvalitetu usluge?

Djelotvoran mehanizam za osiguranje
kvalitete u pruzanju usluga ukljucuje
standarde kvalitete ali 1 tehnicke
standarde, cesto nazivane i
standardima okolisa.



Uloga Standarda kvalitete

Osnaziti korisnike usluga na nacin da se
jasno definiraju standardi koje oni mogu
ocekivati kada koriste odredene usluge

Osigurava temelj za zajednicCki rad
pruzatelja 1 korisnika na poboljsanju
kvalitete usluga

Pomazi buducim pruzateljima usluga
definirajuci Sto se ocekuje od njih u smislu
kvalitete usluga koje Ce pruzati

Propisuju nacin kako zadovoljiti zahtjeve
vlade



Standardi kvalitete socijalnih usluga

Ne postoje propisani standardi kvalitete u pruzanju
usluga, no u sklopu opsezne reforme socijalne skrbi
vode se intenzivne rasprave i toj tematici.

Standardi kvalitete biti Ce temeljeni na slijedecih
pet kriterija:

realistiCnost

pouzdanost

valjanost

jasnoca

mjerljivost
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UVOD

Odredeno je ukupno devet standarda.

Razvijeni su od strane radne grupe u
sastavu predstavnika Australske federalne
drzavne vlasti, korisnika i1 pruzatelja usluga.



Uloga Standarda u Sirem kontekstu
osiguravanja kvalitete

* osnazivanje korisnika usluga

e osiguravanje osnova za zajednicki rad na
poboljsanju kvalitete usluga;

e pomaganje pruzateljima usluga pri
zadovoljavanju nacela i ciljeva Zakona

e pomaganje potencijalnim pruzateljima
usluga

* osiguravanje nacina za ispunjavanje
vladinih uvjeta



Zadovoljavanje standarda samo je jedan
dio procesa, odnosno sustava osiguranja
kvalitete.

Pruzatelji usluga, korisnici i ostali
Clanovi drustva trebaju neprestano teziti ka
poboljsanju kvalitete usluga koje primaju
osobe s invaliditetom. To je jedan od nacina
osiguravanja kvalitete.



Standardi kvalitete

STANDARD 1 - Dostupnost usluga

STANDARD 2 - Pojedinacne potrebe

STANDARD 3 - DonoSenje odluka 1 izbor

STANDARD 4 - Privatnost, dostojanstvo i povjerljivost
STANDARD 5 - Sudjelovanje 1 ukljucenost
STANDARD 6 - Cjjenjen status

STANDARD 7- Prituzbe i sporovi

STANDARD 8 - Upravljanje uslugom

STANDARD 9 - Zastita ljudskih prava i sloboda od
zlostavljanja i zapostavljanja



STANDARD 1:
Dostupnost usluga

Svaki korisnik koji trazi uslugu ima pristup
usluzi na temelju relativne potrebe i
postojecih izvora.



STANDARD 2:
Pojedinacne potrebe

Svaka osoba s invaliditetom prima uslugu
koja je osmiSljena tako da zadovoljava, na
minimalno restriktivan nacin, njegove ili
njezine pojedinacne potrebe 1 osobne ciljeve.



STANDARD 3:
Donosenje odluka 1 izbor

Svaka osoba s invaliditetom ima priliku
sudjelovati u donosenju odluka o dogadajima
1 aktivnostima svog svakodnevnog zivota u
odnosu na usluge koje prima, koliko je to
maksimalno moguce.



STANDARD 4
Privatnost, dostojanstvo 1 povjerljivost

Priznaje se i poStuje pravo svakog korisnika
na privatnost, dostojanstvo i povjerljivost u
svim aspektima njegovog ili njezinog zivota.



STANDARD 5:
Sudjelovanje i ukljucenost

Svakoj osobi s invaliditetom je pruzena

podrska i1 poticaj na sudjelovanje i
ukljucivanje u zivot zajednice.



STANDARD 6:
Cijenjen status

Svaka osoba s invaliditetom ima priliku
razvijati 1 odrzavati vjestine te sudjelovati u
aktivnostima koje joj omogucavaju postizanje
cijenjenih uloga u drustvu.



STANDARD 7:
Prituzbe i sporovi

Svaki korisnik je slobodan podnijeti bilo
kakvu tuzbu ili pokrenuti spor koji on ili ona
eventualno ima u odnosu na pruzatelja
usluge ili uslugu samu, te ima pravo na
rjesavanje iste.



STANDARD 8:
Upravljanje uslugama

Svaki pruzatelj usluge usvaja pouzdane
postupke upravljanja koji osiguravaju
maksimalne rezultate za korisnike usluga.



STANDARD 9:

Zastita ljudskih prava 1 sloboda od

zlostavljanja i zapostavlj

Pruzatelj usluge djeluje u pravcu

anja

sprjeCavanja zlostavljanja i zapostavljanja,

te podrzava zakonska i ljudska prava

korisnika usluga.



Trenutno stanje u Hrvatskoj i
tendencije

Trenutno ne postoje propisani standardi
kvalitete u pruzanju usluga za osobe s
invaliditetom.

Rasprave se vode u okviru:
projekta Razvoja sustava socijalne skrbi
radne skupine Ureda za udruge Vlade RH



ZAKLJUCAK

Premda je u Hrvatskoj proces izrade
standarda kvalitete za pruzanju usluga
osobama s invaliditetom jos$ u tijeku,
nedvojbeno je da oni svojim vec definiranim
osobinama slijede pozitivnhu medunarodnu
praksu na tom podrucju.



Hvala na paznji!
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