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1. ZAKRES UStUG SPOLECZNYCH PODDANYCH ANALIZIE.

Analizy dokonatem w oparciu o doswiadczenie w przygotowaniu koncepcji, aplikacji o dofinasowanie
projektdw na dziatania w ramach konkurséw RPO.WSL. 9.2.5; 9.2.1. i ich koordynacji oraz 15 lat
doswiadczenia w opracowywaniu i koordynacji projektow spotecznych wspétfinansowanych w ramach
EFS.

W ramach w/w projektow realizowane sg lub bedg ustugi opiekuncze, specjalistyczne ustugi
opiekuncze, wsparcie faktycznych opiekundw, ustugi asystentéw osob niepetnosprawnych, praca
socjalna. W szczegdlnosci poprzez zapewnienie wsparcia w formie

e SUO w zakresie pielegnacji,

e SUO w zakresie rehabilitacji i usprawnienia zaburzonych funkcji organizmu,
e pomocy sasiedzkiej,

o teleopieki,

e wsparcia dla opiekunow faktycznych,

e mieszkan chronionych,

e Dziennych Domoéw Pobytu dla 0séb niesamodzielnych 60+,

e Klubow Seniora.

Istotnym elementem przygotowanych i realizowanych projektow jest Swiadczenie tych ustug w
srodowisku lokalnym. Elementem towarzyszgcym $wiadczeniu ustug jest:
e monitorowanie i ocena jakosci,
e elastyczno$¢ w dopasowywaniu oddziatywan,
e doskonalenie personelu,
e rozwijanie zasobow materialnych umozliwiajgcych prowadzenie oddziatywan spotecznych w
ramach programow rewitalizacji.

2. PROBLEMY ZWIAZANE Z OPRACOWYWANIEM | REALIZACJA PROJEKTOW NA USLUGI
SPOLECZNE.

Za cene pozyskania dodatkowych srodkdw na realizacje ustug spotecznych Wnioskodawcy — zgodnie z
wymaganiami konkurséw - deklarujg jedynie zachowanie miejsc Swiadczenia ustug, ktére z racji dziatan
ustawowych, statutowych i tak powinni i bedg prowadzi¢. Nie jest podejmowany problem zapewnienia
trwatosci jakosci ustug, kompleksowosci Swiadczenia oraz ich finansowania.

Utrzymuje sie roszczeniowa postawa wnioskodawcow dotyczaca dalszego finansowania z UE tychze
ustug, podczas gdy s one obligatoryjnymi zadaniami gmin/powiatéw. Srodki dofinansowania projektu
majg stuzy¢ uruchomieniu nowych rozwigzan, a nie statemu finansowaniu zadan Wnioskodawcow.

Brak spéjnosci kompleksowosci ustug oraz ich jakosci u réznych wnioskodawcdw realizujgcych projekty
w tej samej gminie/powiecie.

Opracowywane przez Wnioskodawcow Standardy ustug spotecznych ograniczane sg do zakresu
czynnosci poszczegdlnych ustug, a nie jakosci ich wykonania.

Schematy myslenia, nawyki dziatania wnioskodawcéw i realizatorow projektéw ograniczajg
innowacyjnosc¢ projektéw, dziatan. Powszechne jest nastawienie ,ze zrobimy ,nowe” ale ,, po staremu”.



Whnioskodawcy nastawieni sa na pozyskanie i wykorzystanie srodkéw, a nie cele konkurséw (
poszerzanie form pomocy, doskonalenie jakosci ustug). Istotnym motywem takich nastawien jest
poczucie bezpieczeristwa urzednikdw/pracownikéw jednostek realizujgcych projekt, brak woli, odwagi
do podjecia nowych okazji/wyzwan/dziatan.

Brak wspotdziatania powiatu, gminy z terenu powiatu z JST, NGO w zakresie wypracowania
standardow ustug spotecznych, w oparciu o ktére na terenie powiatu/gminy majg by¢ realizowane
ustugi spoteczne.

Niski poziom wiedzy samorzgdowcéw/urzednikéw JST/OPS na temat procesu ustugi, standaryzacji
ustug, innowacyjnych rozwigzan w tym zakresie.

Planowanie budzetéow gmin/powiatu w zbyt krotkiej perspektywie czasowej, brak wymogu
deklarowania srodkow na zapewnienie trwatosci we wnioskach o dofinasowanie projektu zwalnia
Whnioskodawcow z odpowiedzialnosci za trwatosc.

Problemy braku pracownikéw, rosngce koszty Swiadczenia ustug opiekuiczych demotywujg
Whnioskodawcow/realizatoréw do podejmowania dziatari nastawionych na doskonalenie ustug ( nowe
ustugi, nowa jakosc ustug).

3. PROPONOWANE ROZWIAZANIA W ZAKRESIE ZAPEWNIENIA TRWALOSCI W PROJEKTACH NA
USLUGI SPOtECZNE.

Wazne jest wigczenie projektu w codzienne dziatania gminy/powiatu w zakresie ustug spotecznych, a
nie tylko Wnioskodawcy, gdyz wszystkie ustugi Swiadczone s3 na rzecz jej mieszkaricow. Dla
zapewnienia ich trwatosci, efektywnosci i racjonalnosci prowadzenia na terenie gminy powiatu,
kluczowe elementy wszelkich takich dziatan (z projektow, ustawowych, statutowych ) musza by¢
opracowane/ zaakceptowane przez gmine/powiat. W szczegdlnosci w zakresie:

1) finansowym,
2) jakosci ustug,
3) kompleksowosci ustug.

3.1. Jak zapewnic¢ zakres finansowy dla trwatosci ustug spotecznych?
- wymag zaplanowania w budzetach gmin/powiatéw srodkéw dla zapewnienie trwatosci,

- wymog wskazania/opisania sposobu finansowania ustug po projekcie we wniosku o jego
dofinansowanie ( w opisie zadan, obszarach odpowiedzialnosci, podziale srodkdw na lata po
projekcie)

- dla projektow, ktére wprowadzajg zmiany/innowacje w $wiadczonych ustugach spotecznych
( nowe stanowiska, wdrozenie nowych standardéw ustug, uruchomienie wspétpracy miedzy
realizatorami ustug na terenie gminy/powiatu), dopuszczenie mozliwosci realizacji i
finansowania projektu w perspektywie dtuzszej niz 24 mce,



3.2. Jak zapewnic trwatosc jakosci ustug?

- wymog opracowania przez gmine/powiat lub wspdlnie z wnioskodawcy standardéw ustug
spotecznych gminy/powiatu, ktére wnioskodawcy deklaruje wdrozy¢ i zachowaé¢ w swoich
projektach na terenie tej gminy/powiatu realizowanych,

- takie skonstruowanie standardow ustug, by gwarantowaly ich jakos¢, a nie tylko zakres
ustugi,

- kazdy z wnioskodawcow przedstawia do oceny formalnej lub umowy standardy ustug
obowigzujace w gminie/powiecie na ktorej terenie zamierza realizowac projekt,

- 1Z ma prawo wnosi¢ uwagi do przedstawionych standarddw jakosci ustug,

- potwierdzenie w WND jakosci ustug  $wiadczonych po projekcie w oparciu o
wdrozone/posiadane standardy, w tym odpowiedzialnosci za realizacje po projekcie,

- zawarcie przez IZ w zatgczniku Regulaminu konkursu minimalnych wymagan w zakresie
standardéw ustug spotecznych.

3.3. Jak zapewnic¢ trwatos¢ kompleksowosci ustug?

- obowigzek realizacji projektu przez wnioskodawce w partnerstwie z gming/powiatem na
terenie ktdrej/go projekt bedzie realizowany,

- potwierdzenie w WND koordynacji ustug z projektu z ustugami oferowanymi/realizowanymi
przez gmine/powiat,

- wymag wskazania/opisania sposobu zapewnienia kompleksowosci ustug, w tym obszarow
odpowiedzialnosci.

- raportowanie trwatosci ustug spotecznych po zakoriczeniu realizacji projektu.

4. PRZYKLADY STANDARDOW DLA UStUG SPOLECZNYCH.

W zatgczeniu przedstawiam przyktady Standardéw na ustugi spoteczne oraz niezbedne dla jakosci
ustugi opisy stanowisk personelu realizujgcego ustugi spoteczne.

1. USLUGI OPIEKUNCZE.
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OPIS STANOWISKA PRACY

Organizacja

Miejski Osrodek Pomocy Spotecznej w Tychach

Jednostka organizacyjna Biuro projektu ,,Po ludzku, po sgsiedzku, u siebie”

Stanowisko Opiekun osoby niesamodzielnej w zakresie SUO — Pielegnacja.

Cel istnienia stanowiska Zapewnienie osobom niesamodzielnym pozostania we wiasnym srodowisku.
ZADANIA

1. Swiadczenie ustugi zgodnie z zapisami tréjstronnego kontraktu

2. Swiadczenia ustugi zgodnie ze Standardami ustugi

3. Swiadczenie ustugi w zakresie:

a) Toaletyi pomocy przy ubieraniu

b) Zmiany bielizny osobistej i poscielowej

c) Postaniu tézka

d) Uktadaniu chorego w tdzku

e) Pielegnacji zleconej przez lekarza w domu chorego w tym toaleta przeciwodlezynowa i zmiana
opatrunkéw

f) Pomoc w uzyciu srodkéw pomocniczych i materiatdw medycznych oraz przedmiotéw
ortopedycznych

g) Pomoc w dostepie doswiadczen zdrowotnych oraz kontakt z NFZ i PFRON

h) Uzgadniania i pilnowania termindw wizyt lekarskich, badan diagnostycznych

i) Pomoc w wykupywaniu lub zamawianiu lekow w aptece

j) Podawanie i pilnowanie przyjmowania lekdw oraz obserwowanie ewentualnych skutkéw
ubocznych ich stosowania

k) Pomoc w dotarciu do placdwek stuzby zdrowia i placéwek rehabilitacyjnych

I) Prowadzenie zeszytu wydatkow i rozliczanie sie z podopiecznym z wydanych pieniedzy.

4. Udzielanie klientom, wspodtpracownikom, wykonawcg zaangazowanym w realizacje kontraktu
socjalnego i planu pomocy, konstruktywnej informacji zwrotnej nt. oceny problemdw klienta, jego
potrzeb, mozliwosci, w tym raportowanie do biura projektu postgpu w realizacji ustugi.

5. Udziat w pracach zespotu projektu

6. Prowadzenie karty pracy/karty ustugi w projekcie

KOMPETENCIJE

Wiedza

Metodyki pracy opiekunki.

Metod swiadczenia SUO w zakresie pielegnacji osoby niesamodzielnej

Poradni, palcéwek zdrowotnych, rehabilitacyjnych, pomocowych w miescie

Na temat proceséw starzenia

Znajomos¢ aktow normatywnych, procedur, polityk i instrukcji obowigzujacych w MOPS i
projekcie RPO WSL 9.2.5.

Umiejetnosci

Prowadzenia rozmow.

Zwigzane z wykonywaniem ustugi pielegnacji

Planowania i organizacji pracy

Motywowania klienta

Udzielania konstruktywnej informacji zwrotne;j.

Rozwigzywania konfliktow.

Dziatania pod presj3.

WSspotpracy w zespole.

Postawa

Asertywna.

Tolerancja

Zaangazowanie w cele i zadania projektu.

Cechy

Otwartosc.

Empatia.

Cierpliwosc

Odpowiedzialnosé.

Optymizm.




OPIS STANOWISKA PRACY

Organizacja

Miejski Osrodek Pomocy Spotecznej w Tychach

Jednostka organizacyjna Biuro projektu ,,Po ludzku, po sasiedzku, u siebie”

Stanowisko Pracownik socjalny projektu.

Cel istnienia stanowiska Wykorzystanie metod pracy socjalnej dla wspierania osoby starszej w jej
niezaleznosci i aktywnosci w spotecznym funkcjonowaniu.

ZADANIA ;

1. Weryfikacja dokumentacji osoby skierowanej do projektu, budowanie z klientami planu wsparcia,
przygotowanie tréjstronnego kontraktu socjalnego.

2. Prowadzenie pracy socjalnej w oparciu o zawarty kontrakt tréjstronny

3. Udzielanie wsparcia klientom.

4. Udzielanie klientom, wspotpracownikom, wykonawca zaangazowanym w realizacje kontraktu
socjalnego i planu pomocy, konstruktywnej informacji zwrotnej nt. oceny problemdw klienta, jego
potrzeb, mozliwosci, w tym raportowanie do zespotu interdyscyplinarnego postepu w realizacji
kontraktu.

5. Udziat w pracach Komisji rekrutacyjnej

6. Udziat w pracach zespotu interdyscyplinarnego

7. Udziat w pracach zespotu projektu

8. Prowadzenie komunikacji z organizacjami/instytucjami zaangazowanymi w sprawy klienta.

9. Monitoring realizacji zadan kontraktu socjalnego.

KONIPETENCIE
Wiedza Metodyki pracy socjalnej.

Metod i instrumentdw aktywizacji osob powyzej 60 roku zycia

Organizacji instytucji pomocowych w miescie.

Ustawy o pomocy spotecznej

Statutu MOPS Tychy.

Strategii rozwigzywania problemow spotecznych w miescie.

Na temat procesow starzenia

Znajomos¢ aktéw normatywnych, procedur, polityk i instrukcji obowigzujgcych w MOPS i
projekcie RPO WSL 9.2.5.

Umiejetnosci

Prowadzenia rozmow i wywiadu Srodowiskowego.

Analitycznego myslenia.

Opracowania diagnozy sytuacji spoteczne;j.

Planowania dziatan w obszarze potrzeb spotecznych, zdrowotnych i funkcjonalnych oséb
powyzej 60 roku zycia.

Okreslania obszarow odpowiedzialnosci.

Motywowania stron kontraktu.

Planowania pracy.

Udzielania konstruktywnej informacji zwrotnej.

Wspotpracy w zespole.

Rozwigzywania konfliktow.

Dziatania pod presja.

Organizacji czasu pracy.

Postawa Asertywna.
Gotowos¢ do uczenia i rozwoju zawodowego.
Zaangazowanie w cele MOPS i zadania projektu.
Cechy Otwartosc.
Empatia.

Odpowiedzialnosc.

Optymizm.




DLACZEGO STANDARYZACJA USLUG SPOLECZNYCH JEST WAZNA ?

Jezeli uzywamy okreslenia "ustuga spoteczna”, musimy taka ustuge traktowaé
jak kazda inng ustuge dostarczang dla klienta !

Utworzone nowe miejsca Swiadczenia ustug spotecznych, bez zapewnienia
jakosci tychze ustug beda bezuzyteczne

Standaryzacja ustug jest podstawowa metoda pracy dostawcow ustug

Czym jest ustuga dla klienta?

Ustuga jest wyrazem statej zaleznosci pomiedzy klientem a dostawca ustugi, ktora
przejawia sie poprzez $wiadczenie pracy indywidualnej i / lub zbiorowej.

Ustuga w gtdéwnej mierze: Okres realizacji: kwiecien 2018 r. — wrzesien 2019 r.

e Tworzy warto$¢ spetniajgc oczekiwania klienta, ktéry odczuwa korzysci z niej
wynikajgce.

e Udziela szybkich i skutecznych odpowiedzi w sposéb profesjonalny i metodyczny.

e Koncentruje wyrazone wymagania i wyprzedza potrzeby, ktérych klient jeszcze nie
wyrazit.

Jaki jest cel dostawcow ustug?

Zadaniem dostawcéw ustug jest Tworzenie Wartosci dla Klientéw, dostarczajgc ustugi

o wysokiej jakosci po konkurencyjnych kosztach i oddziatujgc z tego powodu na rozne

elementy i cechy jak: . '

o Jakosé ustugi; poprzez ciggte dgzenie do jakosci i niezawodno$ci przewyzszajgce
standardy istniejgce na rynku

e Jakos$¢ personelu. Sprzyjanie ciggtemu poszerzaniu wiedzy pracownikéw, ich
umiejetnosci pracy w zespole.

o Metody pracy: poprzez standaryzacje procedur, ocene efektywnos$ci, postaw,
kompetenciji

e Gotowos$¢ do zmian: gwarantujgc dostosowanie sie do zmian rynkowych,
dostosowanie do klienta poprzez wyprzedzanie jego potrzeb

o Etyka zawodowa: poprzez ochrone intereséw pojedynczego klienta.

Co chce uzyskac klient?

Klienci angazujg swoje oczekiwania, pienigdze, aby uzyska¢ wyniki, ktére pozwolg
rozwigzac ich problemy.

KLIENCI NIE KUPUJA ALE UZYSKUJA
Samochodéw mobilnos¢ uzycia w czasie
Miejsc w samolocie przeniesienia

Wiertet otwory w $cianie



Telefonéw komérkowych
Miejsc w mieszkaniu chronionym
Miejsc w DDPS

Teleopieki

uchwytnosc¢
opieke,
opieke, czas, positek

poczucie bezpieczenstwa

Ustug opiekunczych

zaspokojenie
potrzeb

podstawowych

Najwazniejsze parametry realizacji ustug spotecznych:

Ukierunkowanie na klienta
Jakos$¢ ustugi

Jakos¢ relacji z klientem
Wyprzedzanie potrzeb klientéw
Dyspozycyjnosc¢

Szybkos¢ odpowiedzi
Rentownos¢

Czynniki jakosciowe danej ustugi

Dostepno$é - tatwos¢ skontaktowania sie klienta z dostawca ustugi

Terminowos$¢ — przestrzeganie termindw i elastyczno$¢ w dostosowywaniu sie do
nieoczekiwanych sytuacji

Zarzgdzanie relacjiami — dyspozycyjno$¢ / uchwytno$é personelu, umiejetnosc
wyrazania sie za pomocg jezyka dostosowanego do rozméwcy, umiejetnosc
dostrzegania i rozwigzywania probleméw, ukierunkowanie na klienta

Umiejetno$¢ odpowiedzi — kompetencje i umiejetno$¢ znajdowania rozwigzan dla
potrzeb klienta poprzez dostarczenie oczekiwanej jakosSci

Niezawodno$¢ — dotrzymanie obietnic dotyczgcych ustugi

Ocena ustugi - zapewniana jakos$¢, jakosc postrzegana / oczekiwana.

Co robi¢, by posiadac jakos¢?

Nalezy mierzy¢ jako$é, okreslajgc standardy wykonania i wskazniki, ktore
umozliwig uzyskanie obiektywnego obrazu jako$ci Swiadczonych ustug

Nalezy przeprowadzi¢ audyt $wiadczonych ustug, wczuwajgc sie w potrzeby klienta
Nalezy ustanowi¢ zespoty, ktore bedg pracowaé nad poprawg procesu
wytwarzania ustugi

Opracowac zasady, narzedzia motywowania personelu.

Organizacje dostarczajgce ustugi jakosciowe:



Opracowaly wizje, gdzie strategia ustug jest bardzo jasno sformutowana i
przekazywana

Opieraja sie na solidnych umowach partnerskich, dzieki ktérym mozna poszerzyé
oferte rozwigzan dla klientéw i obecno$¢ na rynku

Tworzg i utrzymujg systemy zarzgdzania ustugg i korzyscig dla klientéw

Potrafig utrzymac prawidtowg robwnowage pomiedzy rozwojem, a zarzgdzaniem
relacjami

Organizujg nabdr, szkolg personel w stosunku do ustugi

Jakie rodzaje ustug mozna realizowac dla klienta?

Ustugi podstawowe — centralny element charakteryzujgcy misje przedsiebiorstwa.
Celem jest , przywigzanie ,klienta
Ustugi utatwiajgce — ustugi, ktdére sg realizowane podczas Swiadczenia ustug

podstawowych ( personel, ktory zarzgdza informacjami ). Celem jest
» przywigzanie” klienta.
Ustugi dodatkowe — dziatalnosci, ktore przynoszg klientowi warto§¢ w zamian za

zwrot ekonomiczny ( poza kontraktem ). Celem jest poszerzenie biznesu i
przywigzanie klienta.
Ustugi zrdéznicowane — dziatalnosci przedsiebiorstwa, ktére sg rézne od

dziatalnosci podstawowych ( konsultacje dla innych spétek). Celem jest
poszerzenie biznesu.

Punkty krytyczne ustugi

Po okresleniu czynnikéw jakosciowych ustugi oferowanej klientowi, pierwszorzedng
kwestig jest wytonienie punktow , krytycznych” , czyli oczekiwan klientéw wobec ustugi,
ktére mogtyby nie zosta¢ spetnione. Chodzi o ich wyprzedzenie i opracowanie
skutecznych rozwigzan.

Podstawowg rzeczg jest podjecie problemu, szybkoS¢ odpowiedzi, zarzgdzanie
relacjami, przywracanie jakosci.

Komponenty ustugi

Komponent proceduralny — skonsolidowany system dostaw ustug i produktow.
Komponent personalny - sposéb w jaki osoba wspoétdziata z klientem.

W systemie jakosci nalezy uwzgledni¢ obydwa komponenty ustugi.






