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BG051PO001-5.2.06
„Социални услуги за социално включване” 


Договор BG051PO001-5.2.06-0231-C-0001

„Специализирани социални услуги за лица със зрителни увреждания”

„Проектът се осъществява с финансовата подкрепа на Оперативна програма „Развитие на човешките 
ресурси” 2007-2013, съфинансирана от Европейски социален фонд на Европейския съюз
„Инвестираме във Вашето бъдеще”

Правилник за вътрешния ред
ПРИ ИЗПЪЛНЕНИЕ НА ПРОЕКТ „СПЕЦИАЛИЗИРАНИ СОЦИАЛНИ УСЛУГИ ЗА ЛИЦА СЪС ЗРИТЕЛНИ УВРЕЖДАНИЯ”
Основна цел 

Настоящатият вътрешен  ред регламентира процеса на предоставяне на социални услуги по проект Специализирани социални услуги за хора със зрителни увреждания.
Той ще подпомогне специалистите да развият уменията си за предоставяне на социални услуги в общността, спазвайки основните принципи на зачитане на човешките права и достойнство. 
Предназначение
Този вътрешен  ред съдържа описание на различните дейности при предоставянето на услугите. Има за цел да представи изчерпателно и  цялостно процеса на предоставяне и ползване на услугата, като същевременно формулира специфичните права и отговорности на всички участници в този процес: 

1. организация-доставчик;

2. потребители
Съдържание 
1. Ръководни принципи в процеса на предоставяне на социалните услуга в общността . 
2. Правила и процедури при предоставяне на социалнаите услуги.
3. Правила и процедури за защита на личността на потребителя

4. Организация  и управление на доставката на услуга 

1.РЪКОВОДНИ ПРИНЦИПИ В ПРОЦЕСА НА ПРЕДОСТАВЯНЕ НА СОЦИАЛНИТЕ УСЛУГА 

1.1. Зачитане на личното пространство и  достойнство 

1.1.2. Доставчикът и неговият персонал се отнасят с разбиране и уважение към възрастовите, религиозните, етническите, културните, физическите, психическите, половите и сексуалните различия на потребителите, техните близки, роднини или законни представители.
1.2. Самостоятелност и независимост на потребителя  

Поддържането на самостоятелността на потребителя се отразява в индивидуалния план и седмичните графици за предоставяне на социални услуги. 

1.3. Поверителност на личните данни и информация 

1.3.1. Консултантите са длъжни да не разпространяват лична информация, станала им известна в хода на предоставянето на услугата и касаеща техните потребители. Този принцип се нарушава само в случаите, когато това е необходимо, за да се защитят живота и здравето на потребителя.

1.3.2. По време на професионални дискусии и срещи, групови обучения или консултации също се спазва принципът за поверителност. 

1.3.3. Потребителите или техните законни представители, както и техните роднини (с изричното писмено разрешение на потребителя или законния му представител) имат право на достъп до документацията, която съдържа техни лични данни и която се пази при доставчика. Доставчикът информира писмено потребителите за тази възможност.  

2. ПРАВИЛА И ПРОЦЕДУРИ ПРИ ПРЕДОСТАВЯНЕ НА УСЛУГИТЕ
2.1. Предоставяне на информация за услугите
2.1.1. Фондацията предоставя информация за процеса на предоставяне на услугата 
- чрез Правилник за вътрешния ред 
-чрез изработване на Методика за подбор на потребители
-чрез изготвяне на документи-анкета за оценка на потребностите, индивидуален план график, седмичен-график, периодична преоценка на потребностите от услуги.
-чрез публикуване на информация на страниците на специализирания сайт в раздел новини, профил на потребител и консултант, раздел библиотека, информационен аудиобюлетин, раздел за обратна връзка.

- с описание на правата и задълженията организацията-доставчик
-с описание на правата и задълженията на  потребителя включено в договора

   2.2. Оценка на потребностите от социални услуги  
2.2.1. Услугата се предоставя след оценка на  потребностите на потенциалния потребител.Оценката на потребностите се извършва от доставчика с участието на потенциалния потребител.
2.2.2. Оценката на потребностите задължително включва преглед и характеристика на: 

· общото физическо и психическо състояние на потенциалния потребител:

· социалната му активност 
· възможности за социално включване
· готовност за активно включване в проекта
· битови условия на живот;

2.2.3. Въз основа на направената оценка в плана за предоставяне на услугата се разписват конкретни дейности и тяхната максимална  продължителност, които са насочени към постигане на най-пълно задоволяване на индивидуалните потребности на конкретния потребител.

2.2.4. Оценката на потребностите се актуализира веднъж на шест месеца, но може да се преразгледа и по-рано по молба на потребителя или негови близки, роднини или законен представител, както и при промени, настъпили  в състоянието на потребителя или в специфичните му потребности.
   2.3. Подбор на потребителите(по Методика за подбор на потребители)
2.3.1.Фондацията съставя комисия за подбор на потребители
след направена социална анкета за оценка на  потребностите, тя подбира 50 души.
2.3.2.При подбора  се имат предвид

-възможностите за социална адаптация

-активността на потребителя в разширяването на спектъра от социални контакти, социална активност и интереси

-възможностите за трудова заетост

-възможностите за повишаване на степента на образование и квалификация

-желанието на потребителя да се възползва от услугите, като спазва условията на тяхното предоставяне -график на изпълнение, комплексност на услугите.
   2.4.Договор  между доставчика и потребителя
2.4.1.С всеки избран потребител ще бъде сключен договор за ползване на специализирани социални услуги.Договорът се сключва писмено в 7-дневен срок от приключване по процедурата по избор на потребители в два еднообразни екземпляра - един за потребителя и един за доставчика.
2.4.1.Договорът съдържа: 

1.име и адрес на доставчика на социалната услуга и телефонен номер за връзка с него; 
2.име и адрес на потребителя на социалната услуга и телефонен номер за връзка с него;
3. място на предоставяне на социалната услуга;
4.видове дейности по практическото предоставяне на услугата, тяхното времетраене и честота на извършване, допустима степен на гъвкавост при тяхното изпълнение-Приложение 1
6.процедури за преоценка и актуализация на специфичните потребности на потребителя и на неговия индивидуален план за предоставяне на социалната услуга;
7.задължения за осигуряване на качеството на услугата; 

8. договорености между потребител и консултант за предоставяне на услугите в дома на потребителя
10. срок на договора и условия/начини за неговото прекратяване
11.потребителят се задължава регулярно да попълва своя седмичен-дневник веднага след като получи дадена услуга
    2.5. Индивидуален план за предоставяне на социални услуги  
2.5.1.Към договора ще се приложи индивидуалния план на потребителя, в който ще са описани конкретните услуги, които той ще ползва.Той  включва прогнозна ползваемост на отделните услуги изразени в часове.
2.5.2. Индивидуалният план се изготвя с участието на потребителя
2.5.3. Индивидуалният план се изготвя на база анализ и оценка на индивидуалните потребностите от комплексни услуги
2.5.4. Планът се актуализира от доставчика веднъж на шест месеца или по-рано, ако са настъпили изменения във вече констатираните обстоятелства
    2.5. Жалби  и похвали
2.5.1.Фондацията изготвя форма за жалби, които се разглеждат в 7 –дневен срок от тяхното постъпване. 

2.5.2. Потребителят получават информация в писмен вид за резултата от предприетите по жалбата действия след свикването на комисия.
2.5.3. Доставчикът води регистър за постъпилите жалби
3.Правила и процедури за защита на личността на потребителя
.
3.1.  Доставчикът – в рамките на своята отговорност към потребителите  им осигурява закрила като разработва подробна инструкция, с която запознава екипа по време на тяхното предварително обучение. Съдържаща изрична ЗАБРАНА за: 

· приемане на подаръци или възнаграждения от потребителите 
· използване на документи на потребителя без негово знание и разрешение
· използване на лични данни на потребителя без негово знание и разрешение
3.2.  Доставчикът създава и съхранява в посочения от българското законодателство срок всички документи, необходими за ефективно управление на социалната услуга и за защита на потребителите й, включително: 
· лично досие за всеки потребител;
· регистър на потребителите;

регистър на отправените похвали и жалби и предприетите действия
Всички документи трябва да се изготвят, поддържат и използват в съответствие със Закона за защита на личните данни. Те се актуализират периодично и се съхраняват подредени, в добро състояние. 

3.3. Доставчикът, като администратор на лични данни, създава и поддържа информационна система, задължително съдържаща следните данни за  потребителите, които обслужва:

· име, рождена дата, постоянен и/или настоящ адрес, телефон;

4. ОРГАНИЗАЦИЯ  И УПРАВЛЕНИЕ НА ДОСТАВКАТА НА УСЛУГА 

4.1. Управление на организацията
4.1.1. Доставчикът предлага на своите потребители възможността да ползват предлаганите услуги по скайп, телефона, видео връзка както на всички други места, който са подходящи за ползвателите.Извършването на услуги в дома на потребителя може да се извършва само при желание от негова страна.

4.1.2.Доставчикът разполага със свой постоянен офис, който е добре оборудван и достъпен за хора със зрителни  затруднения.
 4.1.2.Доставчикът предлага на своите потребители помещение, където биха се извършили индивидуалните психологически и юридически консултации също и тези по семейно консултиране.То се намира в Студентки град, бл.57, вх.А, ет 1 .
4.1.3.Доставчикът предлага на своите потребители помещения, където да бъдат преимани заявки за сканиране на учебна и друга литература.Те се намира на в офиса на НЧСЛ, на  пл.”Славейков” 1Б, ет.4, а също и в главния офис на Фондацията.
4.1.4.Доставчикът чрез изграден сайт поддържа уеб календари за ежедневната заетост на всеки един консултант и предстоящи групови събития.Всеки потребител има възможност да определи дните и часовете през които да ползва избраната от него услуга.

4.2.
Развитие и обучение  

4.2.1.Доставчикът осигурява въвеждащо, основно обучение на новоназначения екип, преди да започнат работа 
4.3. Мониторинг  

4.3.1.Доставчикът наблюдава редовно работата между потребителите и консултантите и оценява нейното качество. 

4.3.2. Супервайзорът извършва веднъж месечно проверка на място, където ще бъдат разписвани от ползвателите седмичните-дневници за предходните 4 седмици.
4.4. Доставчикът като част от общността 

4.4.1. Доставчикът провежда информационни кампании в общността, като представя дейността си и активно поддържа връзките си с други правителствени и неправителствени организации и институции
4.4.2. Доставчикът получава обратна връзка за степента на удовлетвореност на потребителите. 
Утвърдил: ................................................

Ръководител проект: Иван Кацарски
“Този документ е създаден с финансовата подкрепа на Оперативна програма „Развитие на човешките ресурси”, съфинансирана от Европейския съюз чрез Европейския социален фонд. Цялата отговорност за съдържанието на документа се носи от фондация “Хоризонти” и при никакви обстоятелства не може да се приема, че този документ отразява официалното становище на Европейския съюз и Агенцията за социално подпомагане.”

