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Инструмент №1. Образец-шаблон для проведения оценки стандартов

Введение

В странах региона ЕЦА сложились разнообразные системы социальной помощи и их юридическое оформление. Страны также находятся на различных этапах осуществления реформ. Цель данного инструмента – это методическая помощь в оценивании имеющихся стандартов (нормативов) работы системы социальной помощи и, соответственно, в определении тех аспектов или элементов системы, которые требуют изменений. Образец документа для оценивания стандартов составлен таким образом, чтобы его можно было бы использовать для анализа любой части системы социальных услуг. Так, например, в отношении учреждений сферы социальной помощи во многих странах действует широкий диапазон нормативно-правовых актов (в некоторых странах Министерство здравоохранения выпускает нормативно-правовые акты для учреждений, занимающихся детьми в возрасте до трех лет, а также иные регуляторные документы по другим учреждениям. Министерство труда и социальной защиты выпускает нормативно-правовые акты для учреждений, занимающихся детьми-инвалидами в возрасте от трех лет и старше, которые считаются не способными к образованию. В то же время Министерство образования выпускает постановления в отношении детских образовательных учреждений и т.д.) Прежде чем приступить к созданию новой системы услуг, необходимо провести анализ сильных и слабых сторон всех имеющихся нормативно-правовых механизмов для того, чтобы определить, какие элементы следует оставить и что необходимо убрать. В некоторых странах также работает практика лицензирования местных услуг.

Методическая инструкция

В соответствии с настоящим образцом следует проделать следующие шаги:

1. Определение полного перечня услуг и организационных структур, для работы которых требуются стандарты.

2. Вторым шагом является анализ существующих в настоящее время стандартов.

Для того, чтобы выполнить шаг 2, необходимо собрать информацию о существующих нормативно-правовых актах, нормативах (стандартах) выпущенных или установленных центральным правительством или иными центральными органами государственного правления. Цель данного инструмента – это помощь в проведении оценки по имеющимся документам. Такой анализ должен предварять работу по планированию дальнейшей работы по разработке новых стандартов и систем мониторинга.  

Раздел 1. Перечисление услуг

Первый шаг – это определение ассортимента услуг, предлагаемых в настоящее время или предполагаемых в соответствии с новыми стандартами и новыми постановлениями, а также соответствующих нормативно-правовых документов и механизмов. Здесь также необходимо определить те области и услуги социальной помощи, которые не имеют соответствующих нормативов. На основании информации первого раздела составляется перечень услуг и нормативов. В качестве примера, приводится ниже таблица, в которую занесены услуги по оказанию социальной помощи детям.  Такая таблица составляется как первый шаг для проведения анализа системы социальной защиты детей и подростков.

Уход на базе учреждений стационарного типа
Усыновление
Другие формы внесемейного ухода
Услуги по месту жительства

Детские дома

Для детей с физическими недостатками

Для детей с недостатками в умственном развитии

Для детей с особыми образовательными потребностями

Т.д.
Международное

Внутреннее
Взятие ребенка на воспитание в семью

Опекунство

Детские дома семейного типа

т.д..
Дневные центры

Семейные центры

Оценивание

Психологическая поддержка

Помощь на дому

Т.д.

Раздел 2 Оценка стандартов

В этом разделе оценивается характер и круг охвата того или иного стандарта (или норматива), а также его реализация на практике и мониторинг за его исполнением. Этот раздел также направлен на выявление тех областей, где необходима работа по совершенствованию стандартов, как в плане их содержания, так в плане круга охвата, выполнения на практике и системы отслеживания за выполнением. По каждому виду услуг, где уже имеется стандарт, заполняется отдельная форма. Этот раздел состоит из двух частей.

a) Определение стандартов

В этом разделе освещается вопрос определения стандартов.

Методическая Цель
Оценить различные виды действующих стандартов и их характер

Вопрос
Определения

1.
Какие типы или виды стандартов применяются в настоящее время для реализации данной услуги
Тип стандартов

Нормативно-правовые механизмы (законы, предписания) изложены в соответствующих документах, имеющих юридическую силу (устав, нормативно-правовые акты, т.д.), и устанавливают стандарты, которые должны осуществляться в соответствии с правовыми нормами. Например, нормативно-правовые акты могут, помимо прочего, устанавливать нормативы и порядок управления, кадрового наполнения, материально-технической базы учреждений социальной сферы или сферы здравоохранения и круг их служебных обязанностей. 
Методические инструкции представляют собой свод правил или указаний в отношении того, как должна выполняться работа соответствующих учреждений для обеспечения соответствующего уровня качества.

Минимальные стандарты устанавливают основные требования к качеству услуг.

Параметры отличного качества устанавливают задачи или показатели, которые направлены на постоянное улучшение качества предлагаемых услуг.

Характер (содержание) стандартов

Функциональные стандарты (нормативы)  относятся непосредственно к сфере предоставления соответствующих услуг. Например нормативы по строительству зданий, отделке внутренних помещений, охране здоровья, санитарии и гигиене, обеспечению одеждой и питанием, кадрам, их служебным обязанностям, заработной плате, ведению финансовой отчетности, и т.д. Такие нормативы направлены на функционирование учреждений, обеспечение детей питанием, одеждой, гигиеной, соблюдение дисциплины и порядка. 

Качественные стандарты (нормативы)  относятся непосредственно к содержанию предлагаемых услуг, т.е. как обеспечивается забота о детях, как осуществляется помощь в улучшении их жизни, в возвращении к родителям и включении в нормальную жизнь. Как удовлетворяются потребности детей в эмоциональном и умственном развитии и как они могут развиваться в образовательном плане и в личностном. Одним из основных элементов этих стандартов является обеспечение прав детей во всех ключевых сферах. 

Комментарии

Здесь должна быть представлена любая другая информация, которая представляется необходимой в целях проведения анализа стандартов.



2. Планирование
Необходимо оценить потребности детей и семей для того, чтобы принять решения в отношении того, какая помощь является наиболее приемлемой и какие услуги необходимы для удовлетворения этих потребностей. В частности, прежде, чем принимать решение в отношении предоставления помощи, родители и дети должны иметь возможность рассмотреть различные варианты услуг. В случае решения о предоставлении услуг должен быть разработан план при консультации с ребенком (в зависимости от его возраста и развития), родителями/теми, кто заботится в настоящее время о ребенке. Этот план должен регулярно проверятся с точки зрения его выполнения и возникающих изменений в жизни ребенка, при этом целью должно быть достижение ребенком и семьей независимости от социальной помощи.



3. Потребности развития
Здоровье

Здесь имеются в виду все аспекты здоровья и благосостояния ребенка, включая его развитие как физическое, так и умственное. Учитывается влияние генетических факторов и каких бы но ни было проблем со здоровьем. Подразумевается получение необходимых медицинских услуг в случае болезни, надлежащего полноценного питания, физических упражнений, иммунизации, регулярных проверок роста и развития, зубоврачебной, глазной профилактики, а также для детей более старшего возраста, соответствующей психологической помощи и информации в вопросах охраны здоровья и, имеющих отношение к половой жизни и вредным привычкам.

Образование

Здесь охвачены все вопросы умственного развития ребенка, начиная с самого рождения. Предусматриваются возможности для игры и общения с другими детьми, доступа к книгам, приобретения широкого диапазона умений и навыков, развития интереса к различным предметам, приобретения положительного опыта по достижению поставленных задач. Подразумевается участие взрослого, который был бы заинтересован в образовательной деятельности в отношении ребенка, его развитии и достижениях, а также принимающего во внимание начальный уровень ребенка и его специальные потребности, если таковые имеются.

Эмоциональное и поведенческое развитие

Здесь имеется в виду соответствие ответной реакции, демонстрируемой ребенком в проявлении своих эмоций и в поступках, в отношении, в первую очередь, к родителям или тем, кто о нем заботится, и в дальнейшем по мере роста ребенка к другим людям вне его семьи, включая характер его ранних привязанностей и их степень, адаптация к переменам, реакция на стресс и уровень самоконтроля. 

Самосознание

Здесь имеется в виду развитие в ребенке понимания себя как личности, ценной человеческой единицы, включая мнение ребенка о себе и своих возможностях, собственный образ, самоуважение, положительное отношение к своей индивидуальности. На эти параметры самосознания влияние оказывают расовая принадлежность, религия, возраст, пол, сексуальная ориентация, физическое состояние здоровья. Также учитываются чувства принадлежности и принятия семьею, сверстниками, обществом, включая прочие социально-культурные группы. 

Отношения с семьей и обществом

Развитие сочувствия и способности сопереживать, включая стабильные и теплые отношения с родителями и теми, кто заботится о ребенке, с братьями и сестрами, дружба со сверстниками в соответствии с возрастом и прочими важными людьми в жизни ребенка, а также реакция семьи на эти взаимоотношения. 

Социальный образ

Здесь имеется в виду развитие в ребенке понимания  того, как его внешний вид, поведение и какие-либо физические или умственные недостатки воспринимаются обществом и каково мнение общества о ребенке, включая соответствие одежды возрасту, полу, религии, традициям, личная гигиена, а также наличие совета со стороны родителей или тех, кто заботится о ребенке, в отношении его антуража в различных социальных ситуациях.

Умения и навыки по самостоятельному уходу за собой

Здесь имеется в виду приобретение ребенком практических навыков, а также знаний и умений эмоционально-психического плана, взаимодействия с людьми и обществом, которые необходимы для развития в ребенке самостоятельности. Подразумевается необходимость в обучении с раннего возраста практических навыков в самостоятельном одевании, кормлении, создании возможностей для ребенка  в приобретении уверенности и практических навыков в выполнении действий вне семьи и подготовки к самостоятельной жизни. Предусматривается помощь в овладении различными подходами к решению социальных проблем. Специальное внимание следует уделить вопросу влияния на развитие самостоятельных навыков физических или умственных недостатков ребенка, социальных условий его жизни, а также прочих проблем, повышающих социальную уязвимость ребенка. 



4. Возможности, имеющиеся в предоставлении услуги, для проявления «родительской» заботы 
Базовый уровень ухода 

Удовлетворение физических потребностей детей, надлежащего медицинского ухода и зубоврачебной помощи и профилактики. Подразумевается обеспечение питанием, питьем, утепленным жилищем, соответствующей личной гигиеной. 

Обеспечение безопасности 

Обеспечение защиты ребенка от ущерба и опасности. Подразумевается защита ребенка от значительного риска нанесения ему какого-либо ущерба или каких-либо повреждений, подвержения его опасности, опасных контактов с нестабильными взрослыми/другими детьми, а также возможности нанесения ребенком самовреда. Выявление опасностей и вредных условий, грозящих жизни ребенка, как в доме, так и в его окружении.

Душевное тепло 

Удовлетворение эмоциональных потребностей ребенка и развитие в ребенке ощущения ценимости его личности, позитивного восприятия его расовой или социально-культурной принадлежности. Подразумевается удовлетворение потребностей ребенка в  безопасных, стабильных и теплых взаимоотношениях со взрослыми, играющими важную роль в его жизни, с необходимой долей понимания и чуткости в отношении потребностей ребенка. Надлежащий физический контакт, теплое отношение, проявляемое различными надлежащими способами в той мере, которая достаточна для того, что продемонстрировать ребенку душевность, уважение, похвалу и поощрение. 

Стимуляция развития 

Помощь в образовании ребенка и его интеллектуальном развитии посредством стимуляции развития умственных способностей, создании социальных возможностей, а также поощрения. Подразумевается содействие умственного развития ребенка и его интеллектуального потенциала посредством взаимодействия, развития речи и способности к общению, бесед и реакции на речь ребенка и на его вопросы, поощрение ребенка к игровой деятельности и участие в ней, содействие в расширении образовательных возможностей, оказание помощи ребенку в достижении успеха, обеспечение посещения ребенком школы или других учебных занятий. В целом, оказание помощи ребенку в решении жизненных вопросов. 

Руководство, совет, и установление необходимых границ 

Помощь ребенку в развитии умений и навыков по управлению собственными эмоциями и поведением. Основными задачами здесь являются демонстрация и моделирование надлежащего поведения и контроля за собственными эмоциями и взаимодействием с другими людьми, а также  руководство и совет, которые подразумевают установление определенных границ в поведении, что позволит ребенку развить в себе понимание моральных ценностей, поведения и сознания, которые соответствуют тому обществу, в котором ребенок живет. Цель – оказать содействие ребенку в том, чтобы из него получился взрослый самостоятельный человек, обладающий своими собственными моральными ценностями и способный демонстрировать надлежащее поведение по отношению к другим людям, а также способный противостоять навязыванию чужих правил, которые являются неприемлемыми. С этой целью следует не переусердствовать в защите ребенка от возможностей самому разобраться в жизненных ситуациях и сделать необходимые выводы. Предусматривается решение проблемных вопросов социального характера, управление эмоциями раздражения и гнева, уважение к другим людям, дисциплина и поведение.

Стабильность 

В целях содействия оптимальному развитию ребенка, необходимо обеспечение достаточно стабильной обстановки для содействия его развитию и поддержанию безопасных взаимоотношений и привязанности к человеку, непосредственно занимающемуся заботой о ребенке. Предусматривается обеспечение непрерывности в установившихся связях, постоянная забота и проявление душевного тепла к ребенку на протяжении длительного времени, стабильность в проявлении реакции на сходные события в жизни ребенка и его поведение. В то же время, соответствующие изменения в реакции в зависимости от развития ребенка. Кроме того, обеспечение поддержания ребенком контакта с членами семьи и другими важными в его жизни людьми. 



Вопросы 2 – 4


Оценивание стандартов

Оценка стандартов (нормативов) по ниже перечисленным параметрам

Реалистичные: Стандарты достижимы или подкреплены необходимыми ресурсами 

Надежные: Следование стандартам в данной области обеспечивает улучшение результатов (с учетом равного влияния внешних факторов) 

Обоснованные: Стандарты  базируются на научных доказательствах, знании о закономерностях развития ребенка и  соответствующего опыта 

Ясные: Стандарты просты для понимания (включая пользователей и родителей) и не оставляют возможности для неверной интерпретации  

Измеримые: Использование стандартов может быть оценено как в количественном, так и в качественном выражении. 
Комментарии

Предоставить более детальную оценку качества стандартов по данной области услуг 



b) Мониторинг

В этом разделе рассматриваются существующие механизмы мониторинга.

Методическая цель
 Оценить виды и содержание существующих стандартов (нормативов)

Вопрос
Определение

1.
Какой тип нормативно-правовых механизмов действует в настоящее время для данной услуги?
Нормативно-правовые механизмы

Лицензирование является обязательным процессом, посредством которого агент государства регулирует данную профессиональную область или услуги. Этот механизм необходим для предоставления разрешения лицам заниматься работой в области социальных услуг при условии, что заявитель на получение такого права имеет подтверждение о достижении им необходимого уровня квалификации для выполнения служебных обязанностей по охране здоровья, обеспечению безопасности и благополучия вверенных ему клиентов. Лицензии также предоставляются организациям, которые удовлетворяют утвержденному законодательством минимуму стандартов для предоставления определенных услуг. 
Аккредитация является добровольным процессом, направленным на официальное подтверждение профессионального признания и удовлетворенности клиентов получаемыми услугами, которые удовлетворяют уровню стандартов, установленным аккредитационной организацией. Аккредитация предназначена для тех поставщиков услуг, которые продемонстрировали свою заинтересованность и готовность предоставлять услуги на более высоком уровне качества, чем тот, которые предусматривается необходимым минимумом.  

Сертификация является добровольным процессом, предназначенным для профессиональной деятельности, не имеющей лицензии. Сертификация может распространяться на отдельных лиц, отличаясь от лицензирования тем, что сертификация обычно всегда проводиться частными, негосударственными, организациями. Эти организации, как правило, представляют собой структуры, созданные профессиональными ассоциациями для выявления и признания тех, кто удовлетворяет их уровню стандартов. Сертификация добровольна в том плане, что от поставщиков услуг не требуется по закону наличие сертификата для того, чтобы иметь право на работу. Для того, чтобы получить сертификат, необходимо, как правило, сдать экзамен, который должен удостоверить наличие необходимой квалификации у кандидата. 

Комментарии

Здесь должна быть представлена дополнительная информация, необходимая для анализа нормативно-правовых механизмов.



Методическая цель
Оценить виды и содержание существующих стандартов (нормативов).

Вопрос
Определения

2.
Какие механизмы мониторинга применяются на практике в настоящее время и насколько они эффективны?


Тип стандартов

Для определения см. инструмент №2 для определения стандартов

Тип системы мониторинга

Инспекция. Инспекторы используют стандарты для проведения инспекции, на основании которой составляется отчет, сообщающий о положительных аспектах, а также рекомендующий необходимые усовершенствования. Такие отчеты должны быть доступны для поставщиков услуг, пользователей, потенциальных пользователей и их семей, а также «закупщиков», т.е. тех, социальных работников, которые занимаются распределением социальных услуг, а также широкой публики. Рекомендации отчета должны быть использованы при проведении последующих инспекций. В том случае, если услуги в значительной степени отстают от установленных законодательством нормативов, следует применить соответствующую процедуру для исправления недостатков или для прекращения деятельности обслуживающей организации. 

Оценка работы по соответствующим показателям. Государство (центральные или местные органы) все чаще занимается оценкой работы организаций, которые получают государственное финансирование. Основным элементов проведения такой оценки является определение небольшого набора показателей, по которым можно было бы собрать точную информацию, позволяющую объективно оценить работу организации. 

Система рассмотрения жалоб. Эффективная процедура рассмотрения жалоб защищает тех, кто подает жалобы, а также является независимым механизмом, позволяющим рассматривать поданные жалобы. 
Омбудсмены и защитники прав детей.  Есть два типа омбудсменов. Один тип называется защитником прав детей, который занимается отдельными случаями, помогая конкретным детям, проходящим через процесс передачи их под государственную опеку, или уже находящихся под государственной опекой. Другой тип называется непосредственно омбудсменом. Омбудсмен занимается общими вопросами защиты интересов детей в целом, а не в конкретных случаях. В некоторых случаях омбудсмен может выполнять оба типа работы.  

Комментарии

Здесь должна быть представлена информация, необходимая для оценивания системы мониторинга, в особенности в тех вопросах, которые необходимы для определения ее эффективности.



Раздел 1. Перечень услуг

Услуги – этот инструмент предназначен для определения, какие нормативно-правовые механизмы в настоящее время существуют.

1. Услуга или система предоставления услуг

Название


Охват существующей регуляторной системой

 FORMCHECKBOX 
 регулируется

 FORMCHECKBOX 
 регулируется частично 

 FORMCHECKBOX 
 не регулируется
Описание [Для кого предназначено (возраст, пол, дефект, т.д.), Цель, т.д..]



Поставщик(и)

 FORMCHECKBOX 
 Центральное министерство

 FORMCHECKBOX 
 Региональное правительство

 FORMCHECKBOX 
 Муниципалитет/местные органы государственного управления

 FORMCHECKBOX 
 негосударственные (общественные) организации

 FORMCHECKBOX 
 частный сектор
Тип услуг

 FORMCHECKBOX 
 Стационарные учреждения

 FORMCHECKBOX 
 усыновление

 FORMCHECKBOX 
 другие виды внесемейного ухода

 FORMCHECKBOX 
 услуги по месту жительства
Комментарии



Раздел 2 Оценивание стандартов

a) Определение

Определение – это инструмент, с помощью которого можно оценить существующие стандарты по каждому виду услуг, имеющих регуляторный механизм. 

Название услуги  

1. Какой тип стандартов имеется в настоящее время для данной услуги

a)  FORMCHECKBOX 
 регуляции; 
 FORMCHECKBOX 
 Качественные

 FORMCHECKBOX 
 функциональные
Комментарии



b)  FORMCHECKBOX 
 методические инструкции 
 FORMCHECKBOX 
 Качественные

 FORMCHECKBOX 
 функциональные
Комментарии



c)  FORMCHECKBOX 
 Другие минимально приемлемые стандарты 
 FORMCHECKBOX 
 Качественные

 FORMCHECKBOX 
 функциональные
Комментарии



d)  FORMCHECKBOX 
 Стандарты высокого качества 
 FORMCHECKBOX 
 Качественные

 FORMCHECKBOX 
 функциональные
Комментарии



2. Содержание стандартов охватывает вопросы планирования

a)  FORMCHECKBOX 
 Планирование в отношении получения услуг; 
 FORMCHECKBOX 
 реалистичные

 FORMCHECKBOX 
 надежные

 FORMCHECKBOX 
 обоснованные

 FORMCHECKBOX 
 ясные

 FORMCHECKBOX 
 измеримые
Комментарии



b)  FORMCHECKBOX 
 Индивидуальные планы; 
 FORMCHECKBOX 
 реалистичные

 FORMCHECKBOX 
 надежные

 FORMCHECKBOX 
 обоснованные

 FORMCHECKBOX 
 ясные

 FORMCHECKBOX 
 измеримые
Комментарии



c)  FORMCHECKBOX 
 Проверки; 
 FORMCHECKBOX 
 реалистичные

 FORMCHECKBOX 
 надежные

 FORMCHECKBOX 
 обоснованные

 FORMCHECKBOX 
 ясные

 FORMCHECKBOX 
 измеримые
Комментарии



3. Содержание стандартов охватывает развивающие потребности детей

a)  FORMCHECKBOX 
 Здоровье; 
 FORMCHECKBOX 
 реалистичные

 FORMCHECKBOX 
 надежные

 FORMCHECKBOX 
 обоснованные

 FORMCHECKBOX 
 ясные

 FORMCHECKBOX 
 измеримые
Комментарии



b)  FORMCHECKBOX 
 Образование и умственное развитие;
 FORMCHECKBOX 
 реалистичные

 FORMCHECKBOX 
 надежные

 FORMCHECKBOX 
 обоснованные

 FORMCHECKBOX 
 ясные

 FORMCHECKBOX 
 измеримые
Комментарии



c)  FORMCHECKBOX 
 Эмоциональное и поведенческое развитие;
 FORMCHECKBOX 
 реалистичные

 FORMCHECKBOX 
 надежные

 FORMCHECKBOX 
 обоснованные

 FORMCHECKBOX 
 ясные

 FORMCHECKBOX 
 измеримые
Комментарии



d)  FORMCHECKBOX 
 Самосознание;
 FORMCHECKBOX 
 реалистичные

 FORMCHECKBOX 
 надежные

 FORMCHECKBOX 
 обоснованные

 FORMCHECKBOX 
 ясные

 FORMCHECKBOX 
 измеримые
Комментарии



e)  FORMCHECKBOX 
 Отношения с семей и обществом;
 FORMCHECKBOX 
 реалистичные

 FORMCHECKBOX 
 надежные

 FORMCHECKBOX 
 обоснованные

 FORMCHECKBOX 
 ясные

 FORMCHECKBOX 
 измеримые
Комментарии



f)  FORMCHECKBOX 
 Социальный образ;
 FORMCHECKBOX 
 реалистичные

 FORMCHECKBOX 
 надежные

 FORMCHECKBOX 
 обоснованные

 FORMCHECKBOX 
 ясные

 FORMCHECKBOX 
 измеримые
Комментарии



g)  FORMCHECKBOX 
 Умения и навыки по самоуходу
 FORMCHECKBOX 
 реалистичные

 FORMCHECKBOX 
 надежные

 FORMCHECKBOX 
 обоснованные

 FORMCHECKBOX 
 ясные

 FORMCHECKBOX 
 измеримые
Комментарии



4. Содержание стандартов охватывает способность или возможности данной услуги проявлять «родительскую» заботу о ребенке

a)  FORMCHECKBOX 
 Базовый уровень ухода 

 
 FORMCHECKBOX 
 реалистичные

 FORMCHECKBOX 
 надежные

 FORMCHECKBOX 
 обоснованные

 FORMCHECKBOX 
 ясные

 FORMCHECKBOX 
 измеримые
Комментарии



b)  FORMCHECKBOX 
 Обеспечение безопасности 


 FORMCHECKBOX 
 реалистичные

 FORMCHECKBOX 
 надежные

 FORMCHECKBOX 
 обоснованные

 FORMCHECKBOX 
 ясные

 FORMCHECKBOX 
 измеримые
Комментарии



c)  FORMCHECKBOX 
 Душевное тепло 


 FORMCHECKBOX 
 реалистичные

 FORMCHECKBOX 
 надежные

 FORMCHECKBOX 
 обоснованные

 FORMCHECKBOX 
 ясные

 FORMCHECKBOX 
 измеримые
Комментарии



d)  FORMCHECKBOX 
 Стимуляция развития

 
 FORMCHECKBOX 
 реалистичные

 FORMCHECKBOX 
 надежные

 FORMCHECKBOX 
 обоснованные

 FORMCHECKBOX 
 ясные

 FORMCHECKBOX 
 измеримые
Комментарии



e)  FORMCHECKBOX 
 Руководство, совет и установление границ 


 FORMCHECKBOX 
 реалистичные

 FORMCHECKBOX 
 надежные

 FORMCHECKBOX 
 обоснованные

 FORMCHECKBOX 
 ясные

 FORMCHECKBOX 
 измеримые
Комментарии



f)  FORMCHECKBOX 
 Стабильность  
 FORMCHECKBOX 
 реалистичные

 FORMCHECKBOX 
 надежные

 FORMCHECKBOX 
 обоснованные

 FORMCHECKBOX 
 ясные

 FORMCHECKBOX 
 измеримые
Комментарии



5. Содержание стандартов охватывает вопросы функциональных условий для данной услуги

a)  FORMCHECKBOX 
 Соответствие помещений для поставленных целей и задач, 

 
 FORMCHECKBOX 
 реалистичные

 FORMCHECKBOX 
 надежные

 FORMCHECKBOX 
 обоснованные

 FORMCHECKBOX 
 ясные

 FORMCHECKBOX 
 измеримые
Комментарии



b)  FORMCHECKBOX 
 Здоровье и безопасность, 


 FORMCHECKBOX 
 реалистичные

 FORMCHECKBOX 
 надежные

 FORMCHECKBOX 
 обоснованные

 FORMCHECKBOX 
 ясные

 FORMCHECKBOX 
 измеримые
Комментарии



c)  FORMCHECKBOX 
 Ванные помещения (санитарные) 
 FORMCHECKBOX 
 реалистичные

 FORMCHECKBOX 
 надежные

 FORMCHECKBOX 
 обоснованные

 FORMCHECKBOX 
 ясные

 FORMCHECKBOX 
 измеримые
Комментарии



6. Содержание стандартов охватывает кадровые вопросы 

a)  FORMCHECKBOX 
 Квалификации, 

 
 FORMCHECKBOX 
 реалистичные

 FORMCHECKBOX 
 надежные

 FORMCHECKBOX 
 обоснованные

 FORMCHECKBOX 
 ясные

 FORMCHECKBOX 
 измеримые
Комментарии



b)  FORMCHECKBOX 
 Обучение и опыт, 

 
 FORMCHECKBOX 
 реалистичные

 FORMCHECKBOX 
 надежные

 FORMCHECKBOX 
 обоснованные

 FORMCHECKBOX 
 ясные

 FORMCHECKBOX 
 измеримые
Комментарии



c)  FORMCHECKBOX 
 Отбор и наем 


 FORMCHECKBOX 
 реалистичные

 FORMCHECKBOX 
 надежные

 FORMCHECKBOX 
 обоснованные

 FORMCHECKBOX 
 ясные

 FORMCHECKBOX 
 измеримые
Комментарии



d)  FORMCHECKBOX 
 Профессиональные стандарты 
 FORMCHECKBOX 
 реалистичные

 FORMCHECKBOX 
 надежные

 FORMCHECKBOX 
 обоснованные

 FORMCHECKBOX 
 ясные

 FORMCHECKBOX 
 измеримые
Комментарии



b) Характер мониторинга

Мониторинг –  это инструмент для оценки системы мониторинга имеющихся стандартов по конкретной услуге

1. Имеются ли регуляторные механизмы?

 FORMCHECKBOX 
 Лицензирование


Какой уровень лицензирования?

 FORMCHECKBOX 
 лицензируются все поставщики

 FORMCHECKBOX 
 только частный сектор и общественные организации

 FORMCHECKBOX 
 только государственные услуги
Кто отвечает за лицензирование?

 FORMCHECKBOX 
 агентство центрального государства

 FORMCHECKBOX 
 местные/региональные органы государственного управления


Как ведется мониторинг за лицензированием?

 FORMCHECKBOX 
 только по заявлениям

 FORMCHECKBOX 
 услуги инспектируются

 FORMCHECKBOX 
 периодические проверки

 FORMCHECKBOX 
 имеется механизм отзыва лицензии
Комментарии 



 FORMCHECKBOX 
 Аккредитация услуг


Какой уровень аккредитации?

 FORMCHECKBOX 
 аккредитованы все услуги

 FORMCHECKBOX 
 большая часть

 FORMCHECKBOX 
 малая часть
Кто отвечает за аккредитацию?

 FORMCHECKBOX 
 агентство центрального правительства

 FORMCHECKBOX 
 независимая организация


Как ведется мониторинг за аккредитацией?

 FORMCHECKBOX 
 только по заявлениям

 FORMCHECKBOX 
 услуги инспектируются

 FORMCHECKBOX 
 периодические проверки

 FORMCHECKBOX 
 имеется механизм потери аккредитации?


Комментарии 



 FORMCHECKBOX 
 Лицензии работникам


Включает ли лицензирование

 FORMCHECKBOX 
 нормы поведения

 FORMCHECKBOX 
 регистрацию

 FORMCHECKBOX 
 экзамены/официально заверенное наличие необходимой квалификации
Кто отвечает за лицензии?

 FORMCHECKBOX 
 агентство центрального правительства

 FORMCHECKBOX 
 независимая организация



Комментарии 



 FORMCHECKBOX 
 Сертификация работников


Включает ли сертификация

 FORMCHECKBOX 
 нормы поведения

 FORMCHECKBOX 
 регистрацию

 FORMCHECKBOX 
 экзамены/официально заверенное наличие необходимой квалификации 
Кто отвечает за сертификацию?

 FORMCHECKBOX 
 агентство центрального правительства

 FORMCHECKBOX 
 независимая организация



Комментарии 



2. Имеется ли система мониторинга?

 FORMCHECKBOX 
 Местные инспекции


Частота проведения инспекций

 FORMCHECKBOX 
 регулярные

 FORMCHECKBOX 
 нерегулярные

 FORMCHECKBOX 
 выборочно

 FORMCHECKBOX 
 в исключительных случаях
 FORMCHECKBOX 
 Отчеты в общем доступе





Комментарии



 FORMCHECKBOX 
 Центральные инспекции


Частота проведения инспекций

 FORMCHECKBOX 
 регулярные

 FORMCHECKBOX 
 нерегулярные

 FORMCHECKBOX 
 выборочно

 FORMCHECKBOX 
 в исключительных случаях
 FORMCHECKBOX 
 Отчеты в общем доступе





Комментарии



 FORMCHECKBOX 
 Оценка работы по показателям


Вид (форма) оценки

.
Система мониторинга


Комментарии 



 FORMCHECKBOX 
 Система подачи и рассмотрения жалоб


Кто может жаловаться?

 FORMCHECKBOX 
 Дети

 FORMCHECKBOX 
 Родители

 FORMCHECKBOX 
 Любые заинтересованные стороны
Комментарии 



 FORMCHECKBOX 
 Омбудсмены и защитники прав детей


Тип 

 FORMCHECKBOX 
 Местные 

 FORMCHECKBOX 
 Центрального уровня
Комментарии 



Инструмент № 2. Лучшие примеры стандартов

Приведенные ниже примеры были отобраны для демонстрации различных элементов успешного международного опыта в повышении качества социальных услуг. Эти элементы еще не были проанализированы с точки зрения результатов и с точки зрения того, могут ли они в действительности привести к улучшению качества услуг на экономически эффективной основе. Однако они приводятся в пример для того, чтобы продемонстрировать модели и подходы, которые могут быть использованы в странах региона ЕЦА после необходимой адаптации к местным условиям. Безусловно, не предполагается, что приведенный опыт может быть в чистом виде перенесен в эти страны. 

Пример 1. Система «QIAS» для детских центров с продленным режимом работы

Австралийский национальный аккредитационный совет по уходу за детьми отвечает за работу системы по повышению качества и аккредитации (англ. аббревиатура – QIAS) для детских центров с продленным режимом работы (типа яслей). Концепция QIAS представляет собой хороший инструмент для установления необходимых стандартов, подготовки поставщиков услуг к работе по реализации стандартов качества, а также к достижению поставленных задач и мониторингу получаемых результатов. Система QIAS не охватывает функциональные стандарты, которые включены отдельно в набор юридически закрепленных требований по получению лицензии на открытие детского центра.

Сильные  стороны такого подхода включают следующее:

· участие работников и родителей

· стандарты просты и понятны, в то же время они поднимают планку качества работы до уровня лучших примеров в данной области, не будучи избыточно детальными по методике достижения желаемых результатов

· доступ к государственному финансированию является хорошим стимулом для того, чтобы поставщики услуг стремились к получению аккредитации

· этот подход поощряет работу по непрерывному улучшению качества услуг посредством проведения ясного и четкого процесса аккредитации и проверок

· в этой системе удачно соединены потенциальные возможности проведения самооценок, оценок коллег, а также объективного суждения для обеспечения справедливой и обоснованной оценки работы.

В таблице ниже приводится пример того, как система QIAS работает в тех областях, которые по определению являются необходимыми для эффективной реализации установленных стандартов. Проделанная работа по разработке данной системы опирается на исследования и имеющиеся знания в области детского развития. Также в интернате имеется большой объем полезной информации на сайте http://www.ncac.gov.au/
Система QIAS

Сфера приложения
Подход QIAS

Стандарты
QIAS охватывает 10 тематический областей и 35 методических принципов (см. ниже) и широкий набор методических инструкций. При аккредитации каждый из принципов подлежит оценке с точки зрения конкретных результатов. 

Тематическая область 1

 Отношения с детьми

1.1

 Работники создают благоприятную, радостную атмосферу для теплого и дружеского общения с детьми.

1.2

 Работники управляют поведением детей позитивными методами.

Тематическая область 2

 Уважение к детям

2.1

 Работники устанавливают и поддерживают общение с детьми способами, которые основаны на принципах уважения к детям и равноправия. 

2.2

 Работники принимают с уважением многообразие детских способностей и их социально-культурного багажа, создавая соответствующие возможности для удовлетворения индивидуальных потребностей детей. 

2.3

 Работники относятся к детям справедливо.

2.4

Работники обеспечивают благоприятную обстановку для кормления детей, отмечают с детьми в приемлемой форме подходящие для их возраста события, а также создают необходимую обстановку для социализации и позитивного взаимодействия. 

Тематическая область  3

 Партнерские отношения с родителями

3.1

 Сотрудники и родители используют эффективные способы и средства для устного и письменного общения, которые позволяют им обмениваться информацией о ребенке и о детском центре.

3.2

 Приветствуется участие членов семьи в планировании работы центра и его работе. 

3.3

 В центре предусмотрен процесс ориентации новых детей и их семей.
Тематическая область 4

 Отношения внутри коллектива центра

4.1

 Сотрудники центра эффективно общаются друг с другом и работают как единый дружный коллектив.

Тематическая область 5

Планирование и оценка

5.1.

Программы отражают четко сформулированные цели и задачи центра и философию, на которой построены программы работы с детьми 

5.2

 В центре ведутся на регулярной основе записи о развитии детей, которые используются при планировании работы центра и составлении его программ, соответствующих возрасту и уровню развития каждого ребенка.  

5.3

 Программы нацелены на удовлетворение потребностей и интересов детей с учетом их способностей и направлены на содействие в развитии необходимых навыков и умений учиться.  

5.4

 Программы подлежат регулярному оцениванию.

Тематическая область 6

 Развитие и обучение

6.1

 Программы способствуют развитию умений и навыков правильного выбора, а также решения новых задач.

6.2

Программы способствуют физическому развитию.

6.3

 Программы способствуют речевому развитию и обучению грамотности.

6.4

 Программы способствуют личному развитию и развитию межличностных отношений.

6.5

 Программы способствуют развитию любознательности, логики мышления и, в частности, математического мышления.

6.6

 Программы способствуют творческому и эстетическому развитию детей с помощью движения, музыки и визуальных форм выражения.

Тематическая область 7

 Уход

7.1

 В центре прописаны правила и процедуры по обеспечению безопасности и здоровья детей; работники следят за здоровьем и безопасностью детей и предпринимают надлежащие действия для их защиты.

7.2

 Работники следят за детьми в течение всего времени их нахождения в центре.

7.3

 Соблюдение санитарно-гигиенических процедур развивает в детях положительные навыки и соответствует индивидуальным потребностям детей.

7.4

Работники обеспечивают надлежащую одежду для детей для игры и занятий в помещении и на улице, а также во время отдых или сна. Также принятые в центре правила способствуют научению детей самостоятельно одеваться, соответствуют индивидуальным потребностям детей и требованиям по обеспечению их безопасности и удобства.  

Тематическая область 8

Здоровье

8.1

 Питание и питье питательны и соответствуют принятым культурным нормам. Проводится работа по воспитанию привычек здорового питания. 

8.2
 Работники применяют на практике эффективные современные нормы по обращению с продуктами питания и обеспечению гигиены питания.

8.3

 Работники помогают детям выполнять правила и нормы личной гигиены. 

8.4

 Детский центр принимает необходимые меры по предотвращению распространения инфекционных заболеваний и ведет учет по иммунизации детей.

Тематическая область 9

 Безопасность

9.1

 Оборудование и помещения безопасны. 

9.2

Потенциально опасные продукты и предметы не доступны детям. 

9.3

 Детский центр способствует соблюдению норм и техники безопасности и охраны профессионального здоровья.

Тематическая область 10

 Управление, нацеленное на качество

10.1

 Руководство центра соответствующим образом консультируется с работниками центра и семьями. Информация в письменном виде по административным вопросам руководства центром доступна для работников центра и семей. 

10.2

 Политика детского центра и его правила работы создают необходимые условия для непрерывности ухода за ребенком. 

10.3

 Управление центра предоставляет новым сотрудникам программу ориентации по работе в центре, в которой упор делается на философию работы, задачи, нормы и правила. 

10.4

 Управление центра создает условия для постоянного профессионального роста работников центра. 



Регулирование услугами и кадровыми вопросами 
QIAS является системой аккредитации, которая дополняет практику лицензирования, осуществляемую в Австралии на уровне штата. Лицензирование охватывает факторы, которые связаны с вопросами качества. При этом включены такие факторы, которые можно достаточно легко измерить, такие как площадь помещений, оборудование, количество и возраст детей, число сотрудников, продолжительность их обучения в области раннего детского развития. Система QIAS дополняет этот процесс посредством обращения внимания на факторы, от которых должно зависеть качество работы. Упор при этом делается на работу коллектива центра и на фактические результаты и показатели воспитания и развития детей.  

Системы мониторинга
Процесс подразделяется на 5 шагов:

1. Вначале центры регистрируются в системе QIAS. 

2. Самоанализ. От центров требуется проведение самоанализа по вопросам качества их работы по содержанию детей в центре. Такой анализ должен проводиться при консультации со всеми сотрудниками центра, а также семьями, чьи дети находятся в центре. Во время проведения такого самоанализа следует рассмотреть качество работы по каждому из 35 принципов в сравнении с конкретными нормами и стандартами. Результатом такого анализа должен быть отчет, а также план по непрерывному совершенствованию работы.

3. Аттестация. Инспектор по аттестации назначается по выбору Национального аккредитационного совета и проходит соответственное обучение. Инспектор посещает детские центры для проведения необходимой аттестации качества их работы. Инспектор наблюдает за работой центра, ведет необходимую документацию и подготавливает аттестационный отчет. Инспектора также распространяют за несколько недель до своего визита письменные опросы для директора центра, сотрудников, семей. Заполненные и собранные опросы направляются инспектором вместе с отчетом по аттестации в Национальный аккредитационный совет. 

4. Объективное суждение. Процесс вынесения объективного суждения по работе центров, участвующим  в системе QIAS, помогает обеспечить согласованный подход ко всем центрам на национальном уровне. Качество работы конкретного детского центра оценивается на базе различных отчетов, полученных от центра, и на основе отчета о проведении аттестации. 

5. Аккредитация. Центр должен добиться удовлетворительных или высоких оценок по всем 10 вышеназванным областям. 

Аккредитованный центр должен продолжать самоанализ и непрерывную работу по совершенствования качества работы. Переаттестация должна проходить на регулярной основе. Ниже на диаграмме представлен цикл аккредитации по системе QIAS. 
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Стимулы
Аккредитация позволяет пользователям услуг требовать от государства пособий, которые бы покрывали часть расходов на получение услуг. Тем самым у пользователей есть стимул в приобретении услуг, которые прошли аккредитацию. 

Реализация на практике
QIAS является эффективным менеджерским инструментом по повышению качества работы. Кроме того, имеется большое количество документов, в которых детально рассказывается о том, как добиваться повышения качества на практике. Этот процесс требует участия родителей и работников на всех уровнях системы. Поощряется практика наставничества, и имеются достаточные для этого ресурсы, включая электронный учебный модуль на интернете. 

Информация по вышеперечисленным вопросам находится на отлично составленном информационной сайте Национального аккредитационного совета. http://www.ncac.gov.au/


Пример 2. Национальный минимум стандартов для детских домов в Великобритании

Данный пример демонстрирует определенный подход к использованию стандартов, показателей и практических инструкций. Работа по подготовке этих стандартов была лишь недавно завершена вслед за изменениями в нормативно-правовой системе Англии. Эта работа включала в себя не только внимательное соотнесение стандартов с нормативно-правовыми актами, но также и создание новой организации, Комиссии по национальным стандартам по уходу (КНСУ), которая является независимой негосударственной общественной организацией. КНСУ взяло на себя вопросы регулирования социальных и медицинских услуг, которые ранее регулировались местными советами и органами здравоохранения. КНСУ дает свое заключение в отношении регистрации детских домов на базе нормативно-правовых актов и национального минимума стандартов. Связь между нормативно-правовыми актами и стандартами, а также то, как они выполняются на практике, являются чрезвычайно важными вопросами. Нормативно-правовые положения являются обязательными, и детские дома должны их соблюдать. Нормативно-правовые положения по детским домам являются уставным инструментом  (SI 2001(3967). Когда комиссия решает, что эти положения нарушены (или когда она принимает другие решения в отношении регистрации, отмены, принятия каких-либо изменений или создания условий), это решение должно учитывать национальный минимум стандартов. Несмотря на то, что эти стандарты составляют приемлемый минимум, они охватывают собой как функциональные, так и качественные факторы жизни детей, демонстрируя положительный потенциал таких стандартов по созданию более благоприятных условий жизни для детей, чем просто самые основные. 

Национальный минимум стандартов для детских домов

Сфера приложения
Подход

Стандарты
Стандарты являются скорее минимальными нормативами, чем эталоном отличной практики. Многие детские дома смогут превзойти национальный требуемый минимум по созданию необходимых условий для воспитания детей. Минимальные стандарты не означают полной стандартизации предоставления услуг. Эти стандарты разработаны для того, чтобы их могли применять в разнообразных условиях и учреждениях, подпадающих в категорию детских домов. Эта стандарты также призваны способствовать, а не мешать, индивидуальным детским домам в их работе по созданию своего индивидуального лица, традиций и подхода к воспитанию детей с различными потребностями.

Хотя стандарты выпускаются в основном для пользования комиссией по регулированию детских домов, они также могут иметь и другую практическую ценность. Так, например, они могут быть использованы поставщиками услуг и работниками детских домов для проведения самооценки работы своих учреждений, применяться в качестве основы обучения кадров, использоваться родителями, детьми и подростками для ознакомления с теми условиями, которые должны быть созданы в детском доме. Стандарты также могут использоваться в качестве руководства для организации детских домов. Лица, участвующие тем или иным образом в работе детских домов, должны всемерно использовать эти стандарты на перечисленных выше направлениях. Стандарты сгруппированы в восемь групп, указанных ниже. Каждый отдельный стандарт  предваряется кратким описанием ожидаемых результатов для пользователей услуг детских домов (показатель). Стандарты являются мерилом качества в том плане, что они являются инструментом оценивания качества жизни в детских домах. В том же время они разработаны таким образом, чтобы можно было бы получать количественные характеристики имеющихся условий. 

В целом имеется 36 разработанных стандартов, разделенных на 8 подгрупп по сферам приложения

1. Планирование ухода
1. Формулировка цели детского дома
Дети и подростки, получая соответствующую информацию и разъяснения, знают о том, какие услуги они получат в детском доме, каким образом о них будут заботиться, кто наряду с ними будет являться контингентом данного дома. Ясная формулировка условий работы детского дома имеется для получения ее родителями или прочими лицами, нуждающимися в данной информации. 
2. Планы по размещению
Нужды детей оцениваются в полной мере и эффективно, составляются в письменной форме планы по размещению детей, в которых указаны условия для удовлетворения нужд детей. Размещение детей осуществляется соответствующим образом.

3. Повторные рассмотрения
Нужды детей и динамика их развития подлежат регулярному рассмотрению, при этом учитывается забота, получаемая ими в детском доме, и результаты. 
4. Контакты
Дети способны поддерживать конструктивные контакты с семьей, друзьями и другими лицами, играющими важную роль в их жизни. 

5. Помещение в дом и уход из него
Помещение детей и их уход из детского дома осуществляется планомерно и с учетом всех необходимых факторов.

6. Подготовка к предоставлению услуг, готовящих детей к уходу из детского дома
Дети получают соответствующие услуги, которые помогают подготовить их и поддержать при вступлении во взрослую жизнь.
7. Индивидуальная помощь
Дети получают индивидуальную помощь, когда в ней нуждаются.

2. Качество ухода
8. Консультации
Детей приучают и поддерживают в принятии решений в отношении их жизни и участия в работе детского дома. Полагается, что каждый ребенок в состоянии сообщить свое мнение. 
9. Конфиденциальность и личная жизнь
Право ребенка на личную жизнь уважается, и информация о ребенке является конфиденциальной.

10. Обеспечение и организация питания
Дети получают здоровую и питательную пищу, которая удовлетворяет их потребности в питании. Дети получают возможность в планировании своего питания, закупке и приготовлении пищи. 
11. Внешний вид, одежда, деньги и другие личные вещи
Дети имеют возможность в выборе своей одежды и иных вещей, также их нужды полностью удовлетворяются 
12. Здоровье и благополучие
Дети живут в здоровой обстановке, их нужды в охране здоровья выявляются и соответствующим образом удовлетворяются. Оказывается поддержка в сохранении хорошего здоровья. 
13. Лечение и распределение лекарств в детском доме
Нужды детей в лечении и медицинских услугах удовлетворяются, а их благополучие охраняется посредством соответствующих правил, установленных в детском доме, процедурами по назначению и приему лекарств и лечения. 

14. Образование
Образованию детей оказывается всемерная поддержка. Образование ценится само по себе и как часть подготовки к вступлению во взрослую жизнь. 

15. Занимательный досуг
Дети имеют возможность в выборе занятий по интересам, в приобретении уверенности в своих умениях. Они получают необходимую поддержку от работников детского дома в организации занимательного досуга.

3. Жалобы и защита
16. Жалобы и представительство
Любые жалобы должны разбираться без задержек, податели жалобы получают информацию о ходе разбирательства.

17. Процедуры обеспечения безопасности детей и соответствующая подготовка
Всемерно обеспечивается благополучие детей, дети защищены от насилия, и какие бы то ни было жалобы или подозрения о насилии подлежат немедленному рассмотрению и соответствующему реагированию

18. Защита от жестокости в детской среде
Дети защищены от жестокости в детской среде.
19. Отсутствие ребенка без наличия разрешения
Дети, которые отсутствуют без разрешения, имеют защиту в соответствии с письменными указаниями, и их возвращение воспринимается позитивно.

20. Уведомление о важных событиях
Уполномоченный работник детского дома сообщает соответствующим органам управления обо всех важных происшествиях (событиях), касающихся безопасности ребенка и его охраны 

4. Уход и контроль
21. Взаимоотношения с детьми
Взаимоотношения между детьми и сотрудниками детского дома построены на принципах честности и взаимного уважения. 
22. Управление поведением
Дети получают помощь в освоении правил социально приемлемого поведения. Для этого хорошее поведение получают поддержку и поощрение, а неудовлетворительное поведение вызывает конструктивную реакцию работников детского дома.  

5. Среда воспитания
23. Место, размер и план здания детского дома
Дети живут в хорошо спланированном и приятном для жизни помещении, в котором есть достаточно места для удовлетворения потребностей детей. 
24. Условия жизни
Дети живут в условиях, как можно больше приближенных к домашним: мебель, обустройство помещения и техническое обслуживание поддерживаются на высоком уровне, создавая адекватные условия для проживания детей.

25. Ванные и туалетные комнаты
Соблюдаются условия, предоставляющие детям возможность уединения в санитарно-гигиенических целях.

26. Здоровье и безопасность
Дети живут в помещении, которое является безопасным.

6. Кадры
27. Отбор и контроль за персоналом детского дома и посетителями
Работники детского дома и желающие помогать детскому дому проходят тщательный отбор, также за ними и за посетителями налажен контроль в целях предотвращения риска насилия в отношении детей. 

28. Поддержка работникам детского дома
О детях заботятся работники детского дома, получающие поддержку и руководство в отношении воспитания детей и обеспечения их безопасности и благополучия. 
29. Адекватность компетентности штата сотрудников детского дома
Дети получают заботу и уход от компетентных работников.

30. Достаточная численность штат сотрудников
Штат сотрудников детского дома достаточен по своей численности и адекватен в своей компетентности для удовлетворения потребностей детей.

31. Обучение персонала и повышение его квалификации
Дети получают заботу и уход от работников, которые имеют необходимую подготовку и компетентность для удовлетворения потребностей детей.

7. Управление и администрация
32. Мониторинг, проводимый руководителем детского дома
Руководитель детского дома следит за благополучием своих подопечных.
33. Мониторинг работы детского дома
Уход и забота, получаемая детьми в детском доме, отслеживается и непрерывно корректируется в соответствии с оперативной информацией. 
34. Управление 
Дети живут в стабильных условиях эффективно управляемого детского дома.
35. Документация: личные дела детей
В личных делах детей отмечаются их потребности и нужды, динамика их развития и становления их индивидуальности

8. Специализированные условия
36. Безопасность условий и беженцы
Дети, проживающие в отведенных для них местах, или беженцы получают одинаковый уровень заботы и ухода по улучшению их благополучия, как и дети, проживающие в детских домах. 

Регулирование услуг и профессиональных обязанностей
Принимая решение о нарушение нормативно-правовых положений (или какое бы то ни было решение по регистрации, отмене, изменении или установлении условий), Комиссия должна учитывать национальный минимум стандартов. Комиссия также может учесть и иные факторы, которые она сочтет необходимыми или обоснованными. Комиссия может сделать вывод о том, что имело место нарушение нормативно-правовых положений даже в том случае, если в целом соблюдены стандарты. Однако, комиссия должна решить, следует ли принимать действия и, если да, то какие. На практике, если стандарты не соблюдены в каких-то аспектах, комиссия, скорее всего, отметит это в своем отчете и пошлет письменное предупреждение поставщику услуг. Если стандарты хронически не соблюдаются в полной мере и/или их соблюдение имеет серьезные нарушения, то комиссия может принять решение о необходимости применения правоохранительных санкций: отмена лицензии или привлечение к судебной ответственности. Комиссия также использует разработанные стандарты в качестве основы для выдачи лицензий новым детским домам. Проводя инспекцию, комиссия сопоставляет данные со стандартами, соблюдая при этом общие правила проведения и формат инспекции и отчета вне зависимости от географической местности. Лица, ответственные за регулирование деятельности детских домов, рассматривают результаты проверки с точки зрения соблюдения детскими домами установленных требований и качества жизни детей в этих учреждениях. Работа тех домов, которые превышают установленные минимальные стандарты, будет выявлена посредством проведения подобных инспекций. Регулирование работы профессионального коллектива детских домов осуществляется отдельным органом по выдаче лицензий: Генеральным советом по социальному обеспечению.



Система мониторинга
Комиссия проводит регулярные инспекции через независимый национальный орган: инспекторат. Инспекторы подготавливают отчеты по результатам проверки, которые находятся в публичном доступе. В соответствии с результатами предпринимаются корректирующие действия, упомянутые выше. 

Стимулы
Нормативно-правовые положения являются основой для выдачи лицензии и охраняются законом. 

Реализация на практике
Профессиональная подготовка включает в себя ознакомление со стандартами. Кроме вышеупомянутых стандартов и перечней ожидаемых результатах, имеется большой объем руководящих документов в отношении реализации стандартов на практике. 

Пример практического руководства 

2 Планы по размещению
ПОКАЗАТЕЛЬ 

Нужды детей оцениваются в полной мере и эффективно, составляются в письменной форме планы по размещению детей, в которых указаны условия для удовлетворения нужд детей. Размещение детей осуществляется соответствующим образом. 

2.1 План по размещению каждого отдельного ребенка содержит четкое изложение нужд ребенка, целей его помещения в детский дом, каким образом эти цели будут достигаться на ежедневной основе зарегистрированным лицом, вклад в заботу и воспитание ребенка, осуществляемый работниками детского дома, каким образом эффективность помещения ребенка будет оцениваться в соответствии с каждым из основных пунктов означенного плана. План включает в себя следующие пункты:
· Вопросы здоровья: его охрана и профилактика болезней

· Уход, включая безопасность и благополучие

· Физические и эмоциональные потребности 

· Образование и учебно-воспитательные задачи

· Культура, религия, язык, расовая принадлежность: потребности и то, как они будут удовлетворены

· Досуг

· Контакты с семьей, друзьями и другими заинтересованными лицами
План по размещению не должен находиться в противоречии с любыми иными планами по организации ухода и заботы о ребенке, подготовленными учреждением по размещению детей (если другие планы охватывают выше упомянутые вопросы, то план по размещению может только лишь содержать упоминание имеющихся документов, т.е. нет необходимости в дублировании информации). 

2.2 Индивидуальные планы по размещению должны отслеживаться выделенным для этого работником детского дома, что должно обеспечить выполнение плана в текущей работе детского дома. Этот работник также должен предоставлять индивидуальное руководство и поддержку ребенку, предоставляя ему необходимое время и возможность для получения совета, консультации и прочей иной помощи по мере необходимости. В тех детских домах, где не практикуется наделение такими обязанностями работника детского дома, эти функции должны выполняться «зарегистрированным работником» или иным лицом, который отбирается «зарегистрированным работником». 

2.3 Желания ребенка учитываются при назначении работника детского дома на роль, описанную выше. Также должны учитываться желания ребенка в том случае, если ребенок просит назначить другого человека на эту роль или на любую другую роль, упомянутую в пункте 2.2.
2.4 Детям-инвалидам, страдающим речевыми нарушениями или прочими нарушениями, препятствующими коммуникации, оказывается соответствующая помощь, направленная на их активизацию в принятии решений в отношении их собственной жизни. 

2.5 «Зарегистрированный работник» регулярно и часто интересуется мнением детей, их родителей (за исключением тех случае, когда это невозможно сделать в виду разных причин), а также соответствующих работников в учреждении по размещению детей в отношении содержания и хода реализации плана по размещению. Эти мнения и взгляды учитываются в корректировке плана или деятельности по его реализации.

2.6 В соответствии со своим возрастом дети знают содержание планов по предоставлению им ухода, а также им известно содержание плана по размещению. 

Более подробно выше упомянутые стандарты и соответствующие документы по иным услугам имеются на обширном информационном сайте комиссии http://www.doh.gov.uk/ncsc



Инструмент № 3. Примеры правовой основы

Следующие примеры были выбраны для демонстрации различных аспектов законодательства в отношении обеспечения контроля качества. 

Латвия

В рамках статьи 14 нового законодательства по социальному обеспечению и социальной помощи инспекторат является частью Министерства по социальному обеспечению, оставаясь при этом отдельным органом, независимым  от политики и содержания работы других департаментов министерства. 

Врезка 1. Закон Латвии о социальном обслуживании и социальной помощи

Статья 14. Контроль за качеством социального обслуживания

(1) Контроль за качеством социального обслуживания проводится инспекторатом, который находится в прямом подчинении Министерства социального обеспечения.

(2) Инспекторат осуществляет контроль за соблюдением установленных Правительством требований поставщиками социальных услуг, включая учреждения, созданные государством, местными органами власти, негосударственными организациями, физическими лицами, или социальными службами при местных органах управления. 

(5) Устав инспектората утверждается Правительством; инспекторатом руководит директор, назначаемый Правительством.

(6) Сотрудники инспектората имеют право на следующее:

1) проведение инспекции помещения поставщика социальных услуг;

2) проверку любых документов, а также запрос любой информации, которая является необходимой для проверки соблюдения поставщиком социальных услуг установленных требований, или для проверки поступивших жалоб в отношении качества услуг; 

3) проведение бесед с сотрудниками и клиентами для сбора информации о соблюдении поставщиком социальных услуг установленных требований или для проверки поступивших жалоб в отношении качества услуг.

Англия

Законодательство Англии установило Комиссию по национальным стандартам по уходу (КНСУ), которая регистрирует услуги и проводит инспекции. 

6. - (1) Настоящим устанавливается корпоративный орган под именем Комиссия по национальным стандартам по уходу (КНСУ) (далее по тексту Постановления «Комиссия»), осуществляемый на территории Англии возложенные на него функции в соответствии с настоящим законом и прочими подзаконными актами.

(2) Комиссия выполняет свои функции, действуя (а) в соответствии с любым письменным руководством, изданным для  нее Государственным секретарем; (b) под общим руководством Государственного секретаря.

      (3) На деятельность Комиссии распространяется действие Приложения 1.

      (4) Полномочия Государственного секретаря в соответствии с этой частью по выполнению руководящих функций, включают полномочия по руководству в отношении структуры и организации Комиссии, например: (a) директивы в отношении создания подразделений по отдельным районам или регионам; (b) директивы в отношении кадровой организации отделов. 

7. - (1) Комиссия наделяется общими обязанностями по информированию Государственного секретаря в отношении предоставления в Англии услуг части II, в частности:


(a) о наличии таких услуг


(b) качестве услуг. 

      (2) Комиссия наделяется общими обязанностями по содействию в совершенствовании качества и предоставления услуг части II на территории Англии.

      (3) Комиссия наделяется обязанностями по информированию общественности об услугах Части II, предоставляемых на территории Англии.

      (4) По требованию Государственного секретаря, Комиссия предоставляет Государственному секретарю совет или информацию в отношении вопросов предоставления на территории Англии услуг части II.

      (5) Комиссия может в любое время предоставлять советы Государственного секретарю по вопросам, касающихся следующего: 

  
(a) любых изменений, которые Комиссия считает необходимыми для выполнения с целью повышения качества услуг части II на территории Англии, в стандартах, указанных в положениях секции 23 

  
(b) любых других вопросов, касающихся обеспечения услуг части II на территории Англии. 

      (6) Государственный секретарь может в соответствии с законом наделить Комиссию дополнительными функциями в отношении услуг части II, предоставляемых на территории Англии.

      (7) В настоящем разделе и разделе 8 под "Услугами части II" понимаются услуги такого вида, которые предоставляются лицами, зарегистрированными в соответствии с частью II, за исключением услуг по- 

  
(a) медицинской и психиатрической помощи, 

  
(b) перечисленных услуг (в соответствии с определением раздела 2).

Полномочия по проведению инспекции: 

    31. - (1) Регистрационный орган может в любое время потребовать от лица, выполняющего работу или управляющего учреждением или агентством, предоставить данному органу информацию, касающуюся данного учреждения или агентства, которую регистрационный орган считает необходимой в целях выполнения данным органом своих функций в соответствии с настоящей частью. 
    (2) Лицо, уполномоченное регистрационным органом, может в любое время нанести визит и проинспектировать помещения, об использовании которых в качестве учреждения или агентства известно, или у данного лица есть обоснованное убеждение о таком использовании.
 
    (3) Лицо, уполномоченное в соответствии с данным разделом нанести визит и проинспектировать помещения, имеет право: 
 
(a) проверить состояние помещения и как им распоряжаются, а также работу с пациентами или лицами, содержащимися в данном помещении;

(b) проверить и снять копии с документов и других записей (за исключением медицинских), необходимых для соблюдения нормативно-правовых положений в соответствии с настоящей частью, разделом 9(2) и Постановлением об усыновлении от 1976 г. разделом 23(2)(а) или 59(2) 1989 г. или разделом 1(3) Постановления об усыновлении 1999 г. (вопросы международного усыновления);
(c) провести частные беседы с лицом, управляющим учреждением или агентством, или выполняющим работу такого учреждения или агентства;
(d) провести частные беседы с лицом, нанятым на работу в таком учреждении или агентстве;
(e) провести частные беседы с пациентом или лицом, получающим услуги в таком учреждении или агентстве, при условии согласия данного лица на такую беседу.

    (4) Полномочия в соответствии с разделом (3)(b) включают- 
 
(a) полномочия потребовать от лица, управляющего учреждением или агентством, или выполняющего работу такого учреждения или агентства, предоставить любые документы или записи, вне зависимости от места их хранения, для проверки на месте, а также (b) в отношении записей, хранящихся в электронной форме, полномочия потребовать предоставления таких записей в приемлемой форме с тем, чтобы лицо, проводящее инспекцию, могло взять эти записи с собой.
    (5) Подраздел (6) относится к тем случаям, когда помещения используются в качестве учреждения, а уполномоченное лицо - 
 
(a) является врачом или зарегистрированным медицинским работником среднего звена (медсестрой или медбратом)
(b)  имеет основание считать, что пациент или лицо, содержащееся в данном учреждении, не получает услуги (лечение, уход) надлежащего качества. 
    (6) Уполномоченное лицо имеет право с разрешения лица, упомянутого в подразделе (5)(b), проверить (обследовать) его и проверить любые медицинские записи, касающиеся его лечения в данном учреждении.

 
   Полномочия, предоставленные настоящим подразделом, могут осуществляться без согласия лица, в том случае, если оно не в состоянии дать подобное согласие.

 
    (7) Государственный секретарь может в соответствии с законом потребовать от Комиссии проведения инспекции в помещении, используемом под учреждение или в целях агентства, в случае указанных событий или с указанной периодичностью. 
 
    (8) Лица, выполняющие какие бы то ни было полномочия по нанесению визита или проведения инспекции, в соответствии с данным разделом должны по требованию предъявить соответствующий документ, подтверждающий их полномочия на проведение подобной проверки. 
 
    (9) Лица 
 
(a) преднамеренно мешающие выполнению полномочий, установленных настоящим разделом и разделом 32; или
(b) не способные без обоснованной причины соблюдать какие бы то ни было требования, установленные в настоящем разделе. 
являются виновными в нарушении закона и подлежат по вынесению обвинения наложению штрафа, не превышающего уровень 4 по стандартной шкале.
 
    32. - (1) Лицо, уполномоченное разделом 31 для нанесения визита и инспекции помещений, имеет право на изъятие документа или иного предмета, обнаруженного в ходе инспекции, который по обоснованного мнению данного лица является доказательством несоблюдения какого бы то ни было условия или требования, установленного в соответствии с настоящей частью. 
 
    (2) Уполномоченное лицо- 
(a) для выполнения своих полномочий в соответствии с разделом 31 или настоящим разделом имеет право потребовать от любого лица предоставления необходимой помощи в отношении вопросов, находящихся в сфере компетенции данного лица;
(b) имеет право выполнить необходимые замерения или сделать фотографии или другие записи по своему усмотрению с целью выполнения своих полномочий. 
    (3) Лицо, уполномоченное разделом 31 проводить проверку каких бы то ни было документов или записей, имеет право на доступ и проверку работы компьютеров или соответствующего обслуживающего аппарата, имеющего отношения к данным документам или записям.

 
    (4) Упоминания в разделе 31 лица, выполняющего работу учреждения или агентства, включая случаи, когда функции такого учреждения или агентства выполняются компанией, означают лицо, занимающее должность директора, управляющего, секретаря или иную аналогичную должность в компании.
 
    (5) В случае, когда помещения, используемые под учреждение или агентство, были проинспектированы в соответствии с разделом 31, регистрационный орган обязан: 
 
(a) подготовить отчет по результатам проверки
(b) отправить копию такого отчета всем лицам, которые зарегистрированы в отношении данного учреждения или агентства.
    (6) Регистрационный орган подготавливает в течении разумного времени копии отчета, подготовленного в соответствии с подразделом (5), для проведения внутренней проверки, а также предпринимает другие, необходимые по своему усмотрению, действия по извещению о данном отчете.

    (7) Любое лицо, запрашивающее регистрационный орган о получении копии отчета, подготовленного в соответствии с подразделом (5), имеет право получить одну копии при условии уплаты разумной цены за приобретение данного отчета, установленной регистрационным органом. Данный подраздел не препятствует бесплатному предоставлению данного отчета регистрационным органом по его усмотрению.

 
    (8) В тех случаях, когда Государственный секретарь указал регионы в директиве в соответствии с параграфом 9 Приложения 1, упоминание подразделений в подразделе (6), в отношении к помещениям на территории Англии, используемых под учреждение или агентство, означает  подразделение Комиссии того региона, на территории которого расположены данные помещения.  


Другой законодательный акт Великобритании, Постановление о Стандартах Ухода от 2000 г., создает Генеральный Совет по Социальному обслуживанию и Совет по социальному обслуживанию Уэльса, которые являются органами, выдающими лицензию на предоставление социального обслуживания и ведение социальной работы, соответственно в Англии и в Уэльсе. В этом постановлении также установлены полномочия данных органов по регистрации профессиональных работников и по регламентированию профессиональной подготовки.

Часть IV
Работники сферы социального обслуживания

Предварительный этап
    54. - (1) Настоящим постановлением создаются: 
 
(a) корпоративный орган под названием Генеральный Совет по социальному обслуживанию (далее в тексте «Совет Англии») и 
(b) корпоративный орган под названием Совет по социальному обслуживанию Уэльса (далее в тексте «Совет Уэльса») 
с кругом функций и обязанностей, указанными в настоящем Постановлении или других нормативно-правовых актах.
 
    (2) Обязанностью Совета Англии является работа по укреплению на территории Англии- 
 
(a) высоких стандартов в работе и профессиональном поведении работников сферы социального обслуживания 
(b) высоких стандартов в их профессиональной подготовки.
    (3) Обязанностью Совета Уэльса является работа по укреплению на территории Уэльса- 
 
(a) высоких стандартов в работе и профессиональном поведении работников сферы социального обслуживания 
(b) высоких стандартов в их профессиональной подготовки.
    (4) С целью выполнения своих функций каждый Совет должен действовать: 
(a) в соответствии с любой директивой, изданной в отношении Совета соответствующим Министерством
(b) под руководством соответствующего Министра.
    (5) Директивы в соответствии с подразделом (4) должны предоставляться в письменном виде.
 
    (6) В отношении Советов действует Приложение 1.

 
(7) В настоящем Постановлении упоминания Совета 
 
(a) в отношении Англии означает Генеральный Совет по Социальному Обслуживанию,
(b) в отношении Уэльса означает Совет по Социальному Обслуживанию.
    55. - (1) Настоящий раздел имеет законную силу в целях настоящей Части.
 
    (2) "Работник сферы социального обслуживания" означает лицо (за исключением лиц, исключенных нормативно-правовыми актами), который 
 
(a) занимается соответствующей социальной работой (упомянутый в настоящей Части как «социальный работник») 

(b) работает в детском доме, семейном центре с проживанием или в агентстве по предоставлению услуг на дому, в агентстве по приемному воспитанию детей или в агентстве по усыновлению 
(c) руководит учреждением или агентством, описание которого упоминается в параграфе (b); 
(d) предоставлен агентством по услугами на дому для предоставления личного ухода на дому за лицами, нуждающимися в социальном обслуживании и неспособными по причине болезни, слабости или инвалидности самостоятельно ухаживать за собой. 
    (3) В соответствии с нормативно-правовыми актами, лица, подпадающие под одно из следующих описаний, считаются работниками социальной сферы: 
 
(a) лицо, занятое в работе по выполнению функций местного органа управления в отношении социальных услуг или в предоставлении услуг, аналогичных тем, которые предоставляются местными органами управлениями по выполнению ими своих функций  

(b)  лицо, занятое в предоставлении личного ухода
(c) лицо, которое управляет, или занято в работе (за исключением работы в учреждении или агентстве), которая состоит из, или включает в себя обеспечение кадрами, или предоставление услуг с целью такого обеспечения, для выполнения услуг по индивидуальному ухода
(d) лицо, занятое в сфере, связанной с выполнением функций соответствующего Министерства в соответствии с разделом 80 Постановления от 1989 г. (инспекция детских домов и т.д.)
(e) сотрудники Комиссии или Ассамблеи, которые 
(i) инспектируют помещения в соответствии с разделом 87 Постановления от 1989 г. (благополучие детей, содержащихся в независимых школах и колледжах) или разделом 31 и 45 настоящего Постановления, или 

(ii) ответственны за лиц, которые выполняют таковую инспекцию

              и сотрудники Ассамблеи, которые  инспектируют помещения в соответствии с разделом 79Т упомянутого Постановления (инспекция присмотра за детьми и дневного ухода в Уэльсе) , или ответственны за лиц, которые выполняют таковую инспекцию;
(f) лицо, занятое в центре дневного ухода;
(g) лицо, участвующее в учебном курсе, утвержденном Советом в соответствии с разделом 63 для лиц, желающих стать социальными работниками.
    (4) "Соответствующая социальная работа" означает социальную работу, которая требуется в связи с предоставлением услуг по здравоохранению, образованию или социальному обслуживанию.
 
    (5) "Центры дневного ухода" означает место, где предоставляются услуги по оказанию заботы и индивидуального ухода (но не содержания) всем категориям лиц, или частично, упомянутым в разделе 3(2). 

Регистрация
    56. - (1) Каждый совет ведет перечень 
 
(a) социальных работников
(b) работников сферы социального обслуживания, подпадающих под любое описание, установленное приказом соответствующего Министра.
    (2) В перечне имеются отдельные разделы для социальных работников и по каждому описанию работников сферы социальных услуг.
 
    (3) Соответствующий Министр своим приказом может распорядиться о закрытии какого-либо раздела перечня с момента даты приказа, что запрещает с момента и после наступления этой даты проводить регистрацию лиц по данному разделу перечня.
 
    (4) Соответствующий Министр должен провести консультацию с Советом прежде чем издать, изменить или отменить какой бы то ни было свой приказ в соответствии с настоящим разделом. 
 
    57. - (1) Заявление о регистрации в соответствии с настоящей Частью подается в Совет с соответствии с установленными им правилами.
 
    (2) В заявлении в соответствии с подразделом (1) указывается раздел перечня, для регистрации в котором подается настоящее заявление, а также иная информация в соответствии с правилами. 
 
    58. - (1) Если Совет удовлетворен тем, что податель заявления: 
 
(a) порядочный человек;
(b) умственно и физически соответствует для выполнения всей работы или части работы для лиц, регистрируемых в соответствующем разделе перечня;
(c) удовлетворяет следующим условиям,
Совет утверждает заявления, или на безусловной основе, или при определенных условиях. В других случаях Совет может не принять заявление.

 
    (2) Первое условие: 
 
(a) если заявитель подает заявление о регистрации его как социального работника, то
(i) заявитель должен к этому времени закончить успешно курсы, одобренные Советом в соответствии с разделом 63 для лиц, желающих стать социальными работниками

(ii) заявитель должен соответствовать требованиям раздела 64
(iii) заявитель должен соответствовать каким бы то ни было требованиями в отношении профессиональной учебы, которую Совет может в соответствии с правилами потребовать от социального работника;
(b) если заявитель на регистрацию в качестве работника в сфере социального обслуживания или другого соответствующего описания удовлетворяет всем требованиям в отношении профессиональной учебы, которую Совет может в соответствии с правилами потребовать от работника сферы социального обслуживания;
(3) Вторым условием является удовлетворение заявителем каких бы то ни было требований к его профессиональному поведению и компетентности, которые Совет может установить в соответствии с правилами.

 
    59. - (1) Каждый Совет должен в соответствии с правилами определить обстоятельства в которых, или средствами которых, 
(a) лицо может быть изъято из раздела перечня на указанный или неуказанный период

(b) лицо, которое было изъято из раздела перечня, может быть внесено обратно в этот раздел
(c) регистрация лица в части перечня может быть приостановлена на указанный период
(d) приостановление регистрации лица в части перечня может быть отменено, запись в часть перечня может быть изъята, изменена или восстановлена. 
    (2) Правила предусматривают процедуры и порядок, которые должны быть выполнены, а также правила о предоставлении свидетельств, которые должны быть соблюдены в ходе разбирательств, начатых Советом или комитетом Совета в соответствии с правилами.
 
(4) В случае, если регистрация лица в части перечня приостановлена в соответствии с разделом (1)(c), это лицо должно считаться незарегистрированным в этом разделе, несмотря на то, что запись его/ее имени по прежнему там имеется. 
    60. Совет может в соответствии с правилами предусмотреть порядок, касающейся регистрации лиц в соответствии с настоящей Частью, в частности в отношении: 
(a) ведения перечня;
(b) документации или другого свидетельства, предъявляемого подателями заявления на регистрацию в перечне, или об учете дополнительной квалификации заявителя, или изменения или восстановления какой бы то ни было записи;
(c) продолжительности действия регистрации лица, которая может являться как бессрочной (допуская изъятие из перечня в соответствии с правилами, установленными в соответствии с разделом 59) или истечь после указанного срока или в указанных случаях, или при условии продления регистрации в соответствии с правилами.
    61. - (1) Если лицо, которое не зарегистрировано как социальный работник в каком бы то ни было приемлемом перечне, преднамеренно обманывая, 
(a) называет себя или использует звание социального работника;
(c) называет себя или использует какое бы то ни было звание или описание, что подразумевает наличие у него регистрации, или любым другим способом ведет себя так, как если бы он был зарегистрирован, 

то это лицо является виновным в нарушении закона.

 
    (2) В целях подраздела (1), приемлемым перечнем является перечень, 
 
(a) который ведется Советом, или
(b) перечень, который ведется в соответствии с законом Шотландии или Северной Ирландии и который по мнению соответствующего Министра, соответствует положениям настоящей Части. 
    (3) Лицо, виновное в нарушении закона в соответствии с данным разделом, подлежит, при условии обвинения, штрафу, не превышающему уровень 5 стандартной шкалы. 

Кодекс практической работы
    62. - (1) Каждый Совет готовит и периодически публикует кодекс практической работы, в котором изложены: 
(a) стандарты профессионального поведения и работы, ожидаемые от работников сферы социального обслуживания 

(b) стандарты профессионального поведения и работы в отношении социальных работников, будучи стандартами, ожидаемыми от лиц, занятых в их реализации или желающих заниматься ими.
(2) Совет: 
 
(a) держит под контролем содержание кодекса, 

меняет его положения по мере необходимости.
(3) Перед тем, как издать или изменить кодекс, Совет консультируется с тем, кого он считает надлежащими источниками совета и информации. 
    (4) Кодекс, публикуемый Советом, учитывается 
 
(a) Советом при принятии решении в соответствии с настоящей Частью;

(b) При любых разбирательствах по апелляции в отношении таковых решений.
    (5) Местные органы управления принимают решения о профессиональном поведении

     работников социальной сферы, занятых данными органами, при наличия соответствующей директивы от соответствующего Министра, с учетом кодекса, опубликованного Советом.

    (6) Любое лицо, запрашивающее Совет о копии кодекса, имеет право на ее получение. 
 

Обучение
    63. - (1) Каждый Совет может, в соответствии, с правилами одобрять учебные курсы по социальной работе для лиц, которые являются или желают стать социальными работниками. 
 
    (2) Утверждение в соответствии с данным разделом может предоставляться как на безусловной основе, так и на определенных условиях.

    (3) Правила, установленные в соответствии с настоящим разделом, могут содержать в частности положения о: 
 
(a) содержании курсов и требованиях к их завершению;
(b) предоставлении Совету информации о курсах;
(c) о лицах, имеющих право участвовать в курсах, или в отдельных частях курсов в соответствии с установленными правилами;
(d) количестве участников курсов;
(e) присуждении Советом удостоверения об успешном завершении курсов;
(f) окончании срока действия утверждения и о возможностях его возобновления
(g) отмене утверждения.

    (4) Совет может- 
 
(a) проводить экзамены, или организовать их проведение на курсах, упомянутых в настоящем разделе и разделе 67; 
(b) проводить соответствующие исследования, или оказывать другим лицам содействие в таком проведении, в отношении вопросов, касающихся учебной подготовки к социальной работе. 
    (5) Курс для лиц, желающих стать социальными работниками, не должен получить утверждение до тех пор, пока Совет не сочтет его необходимым для подготовки лиц к достижению необходимого уровня компетентности в соответствующей социальной работе.

 
    (6) В подразделе (5) "необходимый уровень компетентности в соответствующей социальной работе" означает уровень, описанный в правилах, установленных Советом.

 
    (7) Совет должен время от времени публиковать перечень курсов, соответствующих данному разделу.

 
    64. - (1) Заявитель на регистрацию в качестве социального работника в перечне, составляемом Советом Англии, удовлетворяет требованиям этого раздела, если:  
 
(a) будучи гражданином любого государства EEA 
(i) Имеет профессиональные квалификации, полученные в государстве EEA, ином нежели Соединенные Королевство, которые Государственный секретарь своим приказом определил как достаточные (эквивалентные) для получения упомянутой регистрации; 

(ii) Удовлетворяет любым другим требованиям, которые Совет может в соответствии с правилами установить; или 
(b) он прошел в Англии обучение для ведения соответствующей социальной работы, и данное обучение, или 
(i) признано Советом в качестве достаточного для упомянутой регистрации; или
(ii) не признано таковым, однако заявитель прошел в Англии или в другом месте дополнительное обучение, признаваемое Советом. 


Инструмент №4. Определение стандартов

Введение

Целью национальных стандартов является предоставление услуг по охране детства, которые имели бы достаточно высокое качество, которое бы удовлетворяло нас как родителей, если бы нашим детям необходимы были таковые услуги. Выступая как родители, мы ожидаем, что услуги, предоставляемые нашим детям, окажут им соответствующую защиту, удовлетворят их потребностям и будут способствовать из развитию. Для того, чтобы достичь такого уровня качества, стандарты социального обслуживания должны:

· прежде всего предусматривать заботу о потребителях этих услуг и повышение степени их удовлетворения от получаемой поддержки и заботы

· соответствовать всем и каждому ребенку в отдельности, меняя фокус в соответствии с изменением их потребностей на различных фазах их развития

· четко выражать ожидаемый уровень качества жизни, поддержки и заботы, предоставляемой поставщиками услуг

· соответствовать всем лицам, вне зависимости от расовой принадлежности, религии, культуры, языка, пола, сексуальной ориентации, здоровья, возраста, социального и материального положения

· обеспечить развитие посредством предоставляемых услуг личного потенциала потребителя услуг, облегчая для него ведение независимой и самостоятельной жизни

· являться мерой по регулированию работы по обеспечению услуг хорошего качества. 

Для достижения таких стандартов, являются ли они минимальными или высокого уровня качества, необходимо наделить их следующими свойствами, т.е. стандарты должны быть:

· Реалистичны: Соблюсти стандарты и не опускаться ниже требуемого уровня можно, используя имеющиеся в распоряжении ресурсы или повысив их в реально возможных пределах.

· Надежны: Соблюдение стандартов в определенном виде деятельности обеспечивает улучшение результатов (при равных факторах внешнего воздействия) 

· Достоверны: Стандарты разрабатываются на основе результатов научно-исследовательской работы, знания закономерностей развития ребенка и опыта в других областях 

· Четко сформулированы: Смысл стандартов просто понять (включая опекаемых и родителей) и трудно исказить 

· Объективны: Соблюдение стандартов легко проверить количественными и качественными методами

Основными сферами приложения стандартов для практического проведения социальной работы является следующее:

· Планирование услуг.
Потребности детей и семей должны быть оценены для того, чтобы принять решение о соответствующей помощи и какие услуги наиболее полным образом смогут удовлетворить имеющиеся потребности. В частности, прежде чем решить вопрос о назначении социального обслуживания, дети и родители должны иметь возможность рассмотреть ряд альтернативных услуг. В том случае, когда принято решение о предоставлении услуг, должен быть составлен план по их использованию, причем родители/опекуны, а также дети (в соответствии с возрастом и уровнем своего развития) должны участвовать в составлении такого плана. Этот план должен регулярно рассматриваться на предмет его выполнения и быть нацеленным на оказание поддержки ребенку и семье в достижении независимости. 

· Качество услуг.

Услуги должны быть нацелены на следующее (в соответствии с возрастом и уровнем развития ребенка:

a) Потребности развития ребенка, включая 

· Здоровье; 

· Образование и развитие умственной и познавательной деятельности

· Эмоциональное и познавательное развитие

· Самосознание

· Взаимоотношения с семьей и обществом

· Социальный образ

· Умения и навыки самостоятельного ухода

b) Проявление «родительской» заботы:

· Базовый уход и забота 

· Обеспечение безопасности 

· Душевное тепло 

· Стимуляция развития 

· Руководство, совет, и установление необходимых границ 

· Стабильность 

· Окружающая среда, включая

· Соответствие помещения целям услуг 

· Здоровье и безопасность 

· Ванные и туалетные помещения

· Кадры

· Отбор

· Поддержка

· Адекватность

· Управление и администрация

· Ведение учета 

· Система подачи жалоб 

· Повышение квалификации кадров 

· Контроль качества 

· Распорядок проведения контроля и обеспечения дисциплины, и т.д. 

Потребности развития ребенка

Здоровье

Здесь имеются в виду все аспекты здоровья и благосостояния ребенка, включая его развитие как физическое, так и умственное. Учитывается влияние генетических факторов и каких бы то ни было проблем со здоровьем. Подразумевается получение необходимых медицинских услуг в случае болезни, надлежащего полноценного питания, физических упражнений, иммунизации, регулярных проверок роста и развития, зубоврачебной, глазной профилактики, а также для детей более старшего возраста, соответствующей психологической помощи и информации в вопросах охраны здоровья и, имеющих отношение к половой жизни и вредным привычкам.

Образование

Здесь охвачены все вопросы умственного развития ребенка, начиная с самого рождения. Предусматриваются возможности для игры и общения с другими детьми, доступа к книгам, приобретения широкого диапазона умений и навыков, развития интереса к различным предметам, приобретения положительного опыта по достижению поставленных задач. Подразумевается участие взрослого, который был бы заинтересован в образовательной деятельности ребенка, его развитии и достижениях, а также принимающего во внимание начальный уровень ребенка и его специальные потребности, если таковые имеются.

Эмоциональное и поведенческое развитие

Здесь имеется в виду соответствие ответной реакции, демонстрируемой ребенком в проявлении своих эмоций и в поступках, в отношении в первую очередь к родителям или тем, кто о нем заботится, и в дальнейшем по мере роста ребенка к другим людям вне его семьи, включая характер и качество его ранних привязанностей, характер, адаптация к переменам, реакция на стресс и уровень надлежащего самоконтроля. 

Самосознание

Здесь имеется в виду развитие в ребенке понимания себя как личности, ценной человеческой единицы, включая мнение ребенка о себе и своих возможностях, свой образ, самоуважение, положительное отношение к своей индивидуальности. На эти параметры самосознания влияние оказывают расовая принадлежность, религия, возраст, пол, сексуальная ориентация, физическое состояние здоровья. Подразумеваются чувства принадлежности и принятия семьею, сверстниками, обществом, включая прочие социально-культурные группы. 

Отношения с семьей и обществом

Развитие сочувствия и способности сопереживать, включая стабильные и теплые отношения с родителями и теми, кто заботится о ребенке, с братьями и сестрами, дружба со сверстниками в соответствии с возрастом и прочими важными людьми в жизни ребенка, а также реакция семьи на эти взаимоотношения. 

Социальный образ

Здесь имеется в виду развитие в ребенке понимания  того, как его внешний вид, поведение и какие-либо физические или умственные недостатки воспринимаются обществом и каково мнение общества о ребенке, включая соответствие одежды возрасту, полу, религии, традициям, личная гигиена, а также наличие совета со стороны родителей или тех, кто заботится о ребенке, в отношении его антуража в различных социальных ситуациях.

Умения и навыки по самостоятельному уходу за собой
Здесь имеется в виду приобретение ребенком практических навыков, а также знаний и умений эмоционально-психического плана, взаимодействия с людьми и обществом, которые необходимы для развития в ребенке самостоятельности. Подразумевается необходимость в обучении с раннего возраста практических навыков в самостоятельном одевании, кормлении, создании возможностей для ребенка  в приобретении уверенности и практических навыков в выполнении действий вне семьи и подготовки к самостоятельной жизни. Предусматривается помощь в овладении различными подходами к решению социальных проблем. Специальное внимание следует уделить вопросу влияния на развитие самостоятельных навыков физических или умственных недостатков ребенка, социальных условий его жизни, а также а также прочих проблем, повышающих социальную уязвимость ребенка.
Проявление «родительской» заботы 

Базовый уровень ухода 

Удовлетворение физических потребностей детей, надлежащего медицинского ухода и зубоврачебной помощи и профилактики. Подразумевается обеспечение питанием, питьем, утепленным жилищем, соответствующей личной гигиеной. 

Обеспечение безопасности 

Подразумевается защита ребенка от значительного риска нанесения ему ущерба, повреждения, подвержения его опасности, опасных контактов с нестабильными взрослыми/другими детьми, а также возможности нанесения ребенком самовреда. Выявление опасностей и вредных условий, грозящих жизни ребенка, как в доме, так и в его окружении.

Душевное тепло 

Удовлетворение эмоциональных потребностей ребенка и развитие в ребенке ощущения ценности его личности, позитивного восприятия его расовой или социально-культурной принадлежности. Подразумевается, удовлетворение потребностей ребенка в  безопасных, стабильных и теплых взаимоотношениях со взрослыми, играющими важную роль в его жизни, с необходимой долей понимания и чуткости в отношении потребностей ребенка. Надлежащий физический контакт, теплое отношение, проявляемое различными надлежащими способами в той мере, которая достаточна для того, что продемонстрировать ребенку душевность, уважение, похвалу и поощрение. 

Стимуляция развития 

Помощь в образовании ребенка и его интеллектуальном развитии посредством стимуляции развития умственных способностей, создании социальных возможностей, а также поощрения. Подразумевается содействие умственного развития ребенка и его интеллектуального потенциала посредством взаимодействия, развития речи и способности к общению, бесед и реакции на речь ребенка и на его вопросы, поощрение ребенка к игровой деятельности и участие в ней, содействие в расширении образовательных возможностей, оказании помощи ребенку в достижении успеха, обеспечение посещения ребенком школы или других учебных занятий. В целом, оказание помощи ребенку в решении жизненных вопросов. 

Руководство, совет, и установление необходимых границ 

Помощь ребенку в развитии умений и навыков по управлению собственными эмоциями и поведением. Основными задачами здесь являются демонстрация и моделирование надлежащего поведения и контроля за собственными эмоциями и взаимодействием с другими людьми, а также  руководство и совет, которые подразумевают установление определенных границ в поведении, что позволит ребенку развить в себе понимание моральных ценностей, поведения и созданий, которые соответствуют тому обществу, в котором ребенок живет. Цель – оказать содействие ребенку в том, чтобы из него получился взрослый самостоятельный человек, обладающий своими собственными моральными ценностями и способный демонстрировать надлежащее поведение по отношению к другим людям, а также способный противостоять навязыванию чужих правил, которые являются неприемлемыми. С этой целью следует не переусердствовать в защите ребенка от возможностей самому разобраться в жизненных ситуациях и сделать необходимые выводы. Предусматривается решение проблемных вопросов социального характера, управление эмоциями раздражения и гнева, уважение к другим людям, дисциплина и поведение.

Стабильность 

В целях содействия оптимальному развитию ребенка, необходимо обеспечение достаточно стабильной обстановки для содействия его развитию и поддержанию безопасных взаимоотношений и привязанности к человеку, непосредственно занимающемуся заботой о ребенке. Предусматривается обеспечение непрерывности в установившихся связях, постоянная забота и проявление душевного тепла к ребенку на протяжении длительного времени, стабильность в проявлении реакции на сходные события в жизни ребенка и его поведение. В то же время, соответствующие изменения в реакции в зависимости от развития ребенка. Кроме того, обеспечение поддержания ребенком контакта с членами семьи и другими важными в его жизни людьми.

Инструмент №5. Комплекс необходимых функций для внедрения стандартов и мониторинга за их выполнением. 

Переход к системе, при которой содержание и качества услуг регулируются путем установления стандартов и тщательно отслеживается их выполнение, требует принятия ряда решение по тому, кто и за что отвечает.

Регуляторная (нормативно-правовая) система

Здесь имеются в виду решения органов государственного управления в отношении того, какие регуляторные механизмы следует установить и использовать, какое государственное ведомство (или сами органы государственного управления) должно за это отвечать, какая требуется кадровая подготовка для выполнения регуляторных функций.  Выбор регуляторных механизмов будет иметь воздействие на органы местного управления, услуги и рабочую силу. Например, если применяется механизм выдачи лицензий, то это вызовет следующие действия: (1) лицензионные правила должны основываться на стандартах (выполнение показателей, заложенных в стандартах, является основанием для получения лицензии), (2) как только правила разработаны, должна быть создана система оценивания и проверок (инспекций) для того, чтобы принимать решения в отношении того, кто имеет право на получение лицензии, а кто не имеет (те услуги, которые подали на получение лицензии, должны подлежать контролю), (3) непрерывный мониторинг необходим для того, чтобы обеспечить соответствие услуг, получивших лицензию, установленным стандартам и если же нет, то тогда должен быть предусмотрен механизм, с помощью которого можно изъять лицензию или потребовать исправлений в работе поставщика услуг.

Схема решений первоначального этапа на уровне органов государственного управления.
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Стандарты

Здесь имеются в виду решения органов государственного управления в отношении разработки стандартов, а также вопросы следующего характера: следует ли государству заниматься только лишь набором минимально приемлемых стандартов или также стандартов высоко качества работы. Предпочтительно, чтобы установление минимально приемлемых стандартов было прерогативой центрального уровня государственной власти, а не делегировалось на нижние уровни. Государство должно определить, следует ли поручить разработку стандартов министерству или в другое ведомство центрального уровня.

Контроль качества

Контроль качества и стандарты должны быть нераздельны. Стандарты задают уровень качества услуг, и реализация стандартов фокусируется на качестве услуг, но при этом контроль за качеством должен стать неотъемлемой частью каждодневной деятельности непосредственно на рабочем уровне. Государство должно рассмотреть вопросы о том, в каких случаях, каким образом и какого содержания директивы оно будет давать местному уровню государственной власти и непосредственно поставщикам услуг.   

Мониторинг

Здесь имеются в виду решения органов государственной власти в отношении механизмов мониторинга: например, какое подразделение министерства должно проводить мониторинг, какая законодательная поддержка необходима для проведения постоянного мониторинга всех поставщиков услуг (не только государственных), какой должна быть профессиональная подготовка кадров, чтобы обеспечить мониторинг высокого качества, в какой степени требуется участие центральных органов государственной власти для руководства деятельностью по мониторингу, установлению приоритетов (что является наиболее важным аспектом, требующим мониторинга, с чего начинать, т.д.). Система и механизмы мониторинга должны быть в состоянии обеспечить соответствующую помощь тем поставщикам услуг, которые не соответствуют минимально приемлемым стандартам, а также принять действия, которые предотвращают ущемление прав детей.

Обратная связь с руководящим уровнем
Здесь имеются в виду решения органов государственного управления о том, какие требуются предписания для того, чтобы обеспечить поток информации, полученный в ходе мониторинга на уровень, где определяется дальнейшая политика, и использовать эту информацию для внесения необходимых корректив в политику, стратегию и тактику работы. Вопросы, которые должны быть подняты в этой связи: распределение обязанностей, а также с какой регулярностью и в какой форме должна поступать такая информация, и т.д.

Методологическая поддержка

Здесь имеются в виду решения органов государственного управления в отношении выбора методологической поддержки местным уровням управления и поставщикам услуг в реализации нововведений (стандартов, контроля за качеством, и т.д.). Правительство может прийти к решению, что следует разделить обязанности по методологической поддержке и по проведению мониторинга. Опыт других стран подсказывает, что выполнение одним и тем же подразделением функций по методической разработки организации услуг, а затем по их мониторингу может привести к конфликту интересов.

Обучение

Здесь имеются в виду вопросы соответствия содержания обучения (учебной программы) и стандартов, кто должен заниматься планированием обучения, кто должен заниматься организацией и непосредственным проведением обучения, должно ли обучение целиком или частично финансироваться государством, для кого предназначается в первую очередь обучение. Организационные решения также должны охватывать круг вопросов по процессу оценивания квалификации кадров, уже работающих в сфере социального обслуживания, которые не имеют подготовки, но имеют опыт работы, а также новых студентов. Часть функций должна быть оставлена за центральными органами, а другая часть передана на местный уровень и уровень поставщиков услуг.

Реорганизация услуг

Как только будут установлены стандарты, они станут оказывать воздействие на решения и приоритеты муниципальных органов власти в отношении организации социального обслуживания для социально уязвимых детей. В свою очередь, это повлияет и на спрос услуг: некоторые услуги будут пользоваться большим спросом у населения, а некоторые – соответственно, меньшим. Центральные органы государственного управления должны учитывать изменения в спросе на услуги с тем, чтобы сокращать объем услуг, предоставляемых в стационарных условиях, и наращивать объем услуг, предоставляемых по месту жительства. Потребуется, возможно, и общее планирование услуг для того, чтобы обеспечить равное их распределение по стране.

Координация индивидуальной социальной помощи

Здесь имеются в вида инструменты для совместного планирования услуг, а также комплекс решений в отношении того, берутся ли центральные органы государственного управления за выполнение функции по общему планированию и если да, то каким образом эта функция должны выполняться. Местные органы, а также на уровне поставщиков услуг, также будут задействованы в выполнении этой функции, предоставляя центральным органам информацию по более детальному планированию (в центре внимания которого находятся нужды и потребности конкретного клиента) с тем, чтобы эта информация агрегировалась и использовалась в разработке общего плана для всей страны.

Общее планирование

Здесь имеется в виду, что для поддержки развития сотрудничества между различными участниками социального обслуживания и координации усилий по реализации новых концепций и стратегий, центральные органы государственной власти должны принять комплекс решений в отношении того, каким образом следует свести воедино все нити (см. выше) для выработки общего комплексного плана, в котором было бы четко изложено распределение обязанностей, их содержание и сроки их выполнения, ясные показатели и этапы, которые надо достигнуть и через которые необходимо пройти, позволяющие следить за поступательным движением, а также осуществлять должный контроль.

Инструмент № 6. Проведение анализа и оценки стандартов на местном уровне

Введение

Инструмент №1 по анализу и оценке стандартов предназначен для проведения центральными органами анализа и оценки того, как регулируются услуги, какие виды стандартов уже установлены и какая действует система мониторинга. Или образец может быть использован для проведения такой оценки местными органами. Цель данного инструмента – продемонстрировать алгоритм действий по сбору информации о тех услугах, которые не регулируются центральными органами, или таких услуг, которые регулируются обоими уровнями: например, на местном уровне были введены стандарты, дополняющие набор стандартов, установленный центральными органами, или на местном уровне установлена такая система мониторинга, которая не регулируется центральными органами. Рекомендуется, прежде чем приступить к настоящему инструменту, изучить соответствующий материал о нем. 

Раздел 1. Перечисление услуг

Первый шаг деятельности на местном уровне – это определение ассортимента услуг, предлагаемых в настоящее время или предполагаемых в будущем, а также  соответствующих регуляторных механизмов, регуляций и стандартов. Здесь также необходимо определить те области и услуги социальной помощи, которые не имеют соответствующих нормативов. На основании информации первого раздела составляется перечень услуг и нормативов. В приводимой ниже таблице приводятся в качестве примера некоторые виды услуг. Должны быть получены ответы на следующие вопросы: какой уровень государственной власти (центральный или местный) отвечает за регулирование имеющихся услуг и каким образом эти услуги регулируются. 

Уход на базе учреждений стационарного типа
Усыновление
Другие формы внесемейного ухода
Услуги по месту жительства

Детские дома

Для детей с физическими недостатками

Для детей с недостатками в умственном развитии

Для детей с особыми образовательными потребностями

Т.д.
Международное

Внутреннее
Взятие ребенка на воспитание в семью

Опекунство

Детские дома семейного типа

т.д..
Координация индивид. соц. помощи

Дневные центры

Семейные центры

Социальная работа

Психологическая поддержка

Помощь на дому

Т.д.

Раздел 2 Оценка стандартов

В этом разделе оценивается характер и круг охвата того или иного стандарта или норматива, а также его реализация на практике и мониторинг за его исполнением. Этот раздел также направлен на выявление тех областей, где необходима работа по совершенствованию стандартов, как в плане их содержания, так в плане круга охвата, выполнения на практике и системы отслеживания за выполнением. По каждому виду услуг, где уже имеется стандарт или норматив, заполняется отдельная форма. Этот раздел состоит из двух частей. Необходимо выяснить информацию о стандартах и систем мониторинга на местном уровне.

c) Определение стандартов

В этом разделе освещается вопрос определения стандартов. Более подробное руководство содержится в инструменте №1.

d) Мониторинг

В этом разделе рассматриваются существующие механизмы мониторинга. Требуется узнать, существуют ли какие-либо дополнительные механизмы мониторинга помимо тех, которые предусмотрены на центральном уровне, например, если Городской Совет или Совет по охране детства принял решение о проведение своего собственного мониторинга. Данная технология (данный образец) направлена на сбор информации об эффективности мониторинга местных услуг, особенно тех, за мониторинг которых несет ответственность местный или региональный уровень государственной власти. Детальное руководство к заполнению данного образца представлено в инструменте №1.

Инструмент №7. Планирование и предоставление качественных услуг: перечень необходимых элементов

Для того, чтобы организовать предоставление на местном уровне интегрированного комплекса услуг, необходим процесс планирования, который бы позволял оценить необходимость услуг, консультирование с пользователями услуг и местной общественностью, а также наладить координацию предоставления услуг. Целью такого плана должно являться предоставления разнообразных услуг, которые бы отвечали потребностям детей и оказывали им необходимую поддержку по месту их проживания в семье там, где это возможно. Такой план должен, соответственно, стать основным инструментом для реорганизации социального обслуживания и включать в себя услуги по оказанию поддержки семьям по месту их проживания для замещения ими стационарных услуг там, где это возможно.

Следующий перечень содержит в себе ключевые элементы
 процесса планирования, направленного на сокращение необходимости в стационарных услугах для детей.

Основы планирования


Местные механизмы планирования поддерживают эффективное развитие и предоставление услуг для детей. Необходимо разработать и согласовать межведомственную систему совместного участия, обмена информации и планирования новых услуг, которую бы поддерживали местные организации. 

Общая готовность к совместной работе
Местные организации готовы работать совместно над выработкой плана по услугам для детей. Процесс планирования должен предоставить возможность для достижения взаимопонимания в отношении нужд детей, необходимых услуг, а также общей готовности к совместной работе на благо детей. 

Участие

Соответствующие организации и заинтересованные стороны участвуют надлежащим образом в планировании услуг для детей. Планирование должно включать в себя участие пользователей услуг и их семей, местной общественности и ее представителей, а также знающих специалистов. 

Ответ на нужды

Планирование услуг для детей должно отвечать выявленным нуждам в рамках соответствующих ресурсов и приоритетов. Процесс планирования должен базироваться на собранной информации об имеющихся услугах, а также информации о нуждах населения, местной общественности. Реалистичные и поддающиеся измерению цели и задачи для достижения приоритетных нужд должны быть согласованы между ведомствами. 

Справедливое предоставление
Результатом планирования услуг для детей является предоставление услуг, отвечающих нуждам детей из различных слоев населения. Дети, подростки и их семьи из различных слоев населения и имеющие различные нужды участвуют в процессе планирования.  

Организационные механизмы
Организационные механизмы поддерживают реализацию планов по услугам для детей. Планируемые изменения в услугах проводятся в соответствии с известными сроками и бюджетным обеспечением. Нововведения сопровождаются распространением полной информации среди кадрового состава всех уровней, административной поддержкой и надлежащим обучением.

Развитие системы услуг
Становление и развитие услуг соответствуют согласованным в процессе планирования целям и задачам. Имеется общая стратегия со сроками, предусматривающая реорганизацию межведомственных услуг на основе поставленных в плане целей. Все ведомства осуществляют мониторинг за реализацией плана. Планы должны рассматриваться на регулярной основе и изменяться с учетом изменений в условиях и 

нужд в данном районе.

Инструмент № 8. Оценка уровня качества обслуживания 

Качественные услуги для детей предоставляют не только уход, но также и образовательные услуги, развивающие мыслительную и речевую деятельность детей, способствующие их обучению, развитию и большей самостоятельности.

Обслуживание хорошего качества:

· Базируется на ясной философии и целях, согласованных между поставщиками услуг, детьми и семьями, что является руководством для организации и предоставления соответствующих видов деятельности.

· Ценит и уважает личность ребенка и способствует его развитию, а также становлению взаимоотношений между всеми детьми, вне зависимости от их материального и социального положения, а также особых потребностей. 

· Учитывается необходимость в обеспечении того, чтобы различные виды деятельности и набираемый детьми опыт соответствовали бы надлежащим образом их развитию

· Функционирует в тесном партнерстве с семьями и опекунами. Поощряет семьи к участию и способствует налаживанию связей между работниками и семьями с тем, чтобы их усилия дополняли бы друг друга.

· Непрерывно ведется анализ работы и совершенствуется качество услуг при сотрудничестве всех заинтересованных сторон (пользователи, родители/опекуны, сотрудники, руководство).

Качественное обслуживание должно основываться на прочной базе знаний о закономерностях развития ребенка, включая процесс его обучения. Работники, оказывающие детям заботу высокого качества, должны иметь соответствующие знания о соответствии различных видов деятельности возрасту и уровню развития ребенка, а также иметь надлежащие ожидания о возможностях детей того или иного возраста. Работники должны также разбираться в индивидуальных качествах детей и культурно-социологических аспектах их развития. Работники такой квалификации также должны уметь организовать надлежащую обстановку для ухода за детьми, в которой бы были сбалансированы запланированные и спонтанные виды деятельности, соответствующие индивидуальным интересам и запросам детей.

Приводимый ниже перечень необходимых элементов был разработан Австралийской системой по вопросам качества и аккредитации (англ. аббревиатура: QIAS)
 для детских центров с продленным режимом работы (ясли, где дети проводят большую часть дня). Этот перечень не был рассчитан на все случаи жизни, поэтому его следует скорректировать в зависимости от обстоятельств конкретного вида обслуживания и запросов конкретных пользователей и их семей. Этот перечень направлен на оказание содействия поставщикам услуг в оценивании ключевых элементов предоставляемого ими обслуживания и выявления областей, где необходимо улучшить работу, путем опроса работников, администрации, пользователей и семей в отношении существующих услуг. 

При проведении оценки, используется вопросник, который предлагает выставить оценки каждому из 35 параметров: “неудовлетворительно”, “удовлетворительно”, “хорошего качества”, или “высокого качества”. Кроме того, по каждой из 10 тематических областей в вопроснике отводится место для сообщения комментарий и более подробных ответов, которые бы обосновывали выставленные оценки, а также определяли бы какие необходимы шаги для улучшения ситуации, что может быть включено отдельно в план непрерывного совершенствования услуг. На рис.1 представлен перевод страницы из пособия по самооценке, разработанного QIAS.

Предлагается разработать на таком подходе инструмент для самооценки по каждой области обслуживания. 

Принципы и тематические области в системе QUIS

Тематическая область 1: Отношения с детьми

1.1 Работники создают благоприятную, радостную атмосферу для теплого и дружеского общения с детьми.

1.2  Работники управляют поведением детей позитивными методами.
Тематическая область 2: Уважение к детям

2.1  Работники устанавливают и поддерживают общение с детьми способами, которые основаны на принципах уважения к детям и равноправия. 

2.2  Работники принимают с уважением многообразие детских способностей и их социально-культурного багажа, создавая соответствующие возможности для удовлетворения индивидуальных потребностей детей. 

2.3 Работники относятся к детям справедливо.

2.4  Работники обеспечивают благоприятную обстановку для кормления детей, отмечают с детьми в приемлемой форме подходящие для их возраста события, а также создают необходимую обстановку для социализации и позитивного взаимодействия. 

Тематическая область  3: Партнерские отношения с родителями

3.1  Сотрудники и родители используют эффективные способы и средства для устного и письменного общения, которые позволяют им обмениваться информацией о ребенке и о детском центре.

3.2  Приветствуется участие членов семьи в планировании работы центра и его работе. 

3.3  В центре предусмотрен процесс ориентации новых детей и их семей.

Тематическая область 4: Отношения внутри коллектива центра

4.1 Сотрудники центра эффективно общаются друг с другом и работают как единый дружный коллектив.
Тематическая область 5: Планирование и оценка

5.1. Программы отражают четко сформулированные цели и задачи центра и философию, на которой построены программы работы с детьми 

5.2  В центре ведутся на регулярной основе записи о развитии детей, которые используются при планировании работы центра и составлении его программ, соответствующих возрасту и уровню развития каждого ребенка.  

5.3  Программы нацелены на удовлетворение потребностей и интересов детей с учетом их способностей и направлены на содействие в развитии необходимых навыков и умений учиться.  

5.4 Программы подлежат регулярному оцениванию.
Тематическая область 6: Развитие и обучение

6.1 Программы способствуют развитию умений и навыков правильного выбора, а также решения новых задач.

6.2 Программы способствуют физическому развитию.

6.3 Программы способствуют речевому развитию и обучению грамотности.

6.4 Программы способствуют личному развитию и развитию межличностных отношений.

6.5 Программы способствуют развитию любознательности, логики мышления и, в частности, математического мышления.

6.6  Программы способствуют творческому и эстетическому развитию детей с помощью движения, музыки и визуальных форм выражения.
Тематическая область 7: Уход

7.1 В центре прописаны правила и процедуры по обеспечению безопасности и здоровья детей; работники следят за здоровьем и безопасностью детей и предпринимают надлежащие действия для их защиты.

7.2  Работники следят за детьми в течение всего времени их нахождения в центре.

7.3 Соблюдение санитарно-гигиенических процедур развивает в детях положительные навыки и соответствует индивидуальным потребностям детей.

7.4 Работники обеспечивают надлежащую одежду для детей для игры и занятий в помещении и на улице, а также во время отдыха или сна. Также принятые в центре правила способствуют научению детей самостоятельно одеваться, соответствуют индивидуальным потребностям детей и требованиям по обеспечению их безопасности и удобства.  

Тематическая область 8: Здоровье

8.1 Питание и питье питательны и соответствуют принятым культурным нормам. Проводится работа по воспитанию привычек здорового питания. 

8.2  Работники применяют на практике эффективные современные нормы по обращению с продуктами питания и обеспечению гигиены питания.

8.3  Работники помогают детям выполнять правила и нормы личной гигиены. 

8.4 Детский центр принимает необходимые меры по предотвращению распространения инфекционных заболеваний и ведет контроль за иммунизацией детей.
Тематическая область 9: Безопасность

9.1 Оборудование и помещения безопасны. 

9.2 Потенциально опасные продукты и предметы не доступны детям. 

9.3 Детский центр способствует соблюдению норм и техники безопасности и охраны профессионального здоровья.

Тематическая область 10: Управление, нацеленное на качество

10.1 Руководство центра соответствующим образом консультируется с работниками центра и семьями. Информация в письменном виде по вопросам руководства центром доступна для работников центра и семей. 

10.2 Политика детского центра и его правила работы создают необходимые условия для непрерывности ухода за ребенком. 

10.3 Управление центра предоставляет новым сотрудникам программу ориентации по работе в центре, в которой упор делается на философию работы, задачи, нормы и правила. 

10.4 Управление центра создает условия для постоянного профессионального роста работников центра. 

На следующей странице представлен Рис. 1 стр. 8 из отчета QIAS о проделанном самоизучении
 (на англ. языке, ниже приводится русский перевод)
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/Перевод/ Тематическая область 2: Уважение к детям
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2.1 Работники находятся в контакте с детьми, характер общения работников с детьми выражает их уважение и справедливое отношение к детям.







2.2 Работники относятся с уважением к многообразию способностей и возможностей детей и их культурно-социальным различиям и учитывают индивидуальные запросы каждого ребенка.







2.3. Работники относятся справедливо к детям.







2.4 Кормление является приятным видом деятельности для детей, соответствует надлежащим правилам культуры, помогает воспитанию в детях социальных привычек и навыков позитивного общения. 





Комментарии центра/примеры из работы центра для обоснования оценок:______________________

План центра по дальнейшему улучшению работы:________________________________
Инструмент № 9. Вовлечение пользователей услуг, родителей и опекунов в работу по улучшению качества обслуживания 

Работа по планированию услуг не может быть проведена  надлежащим образом, если те, для кого планируется обслуживание, не могут высказать свое положительное или отрицательное мнение в отношении данного обслуживания. Аналогичным образом, родители детей и их семьи могут оказать огромное положительное воздействие на работу по улучшению качества обслуживания. Настоящий перечень необходимых мер разработан для того, чтобы оказать поддержку центральным и местным органам государственного управления, а также поставщикам услуг в поиске путей эффективного вовлечения пользователей услуг и их семей в планирование качественного обслуживания.

Почему важно мнение и участие пользователей услуг и их семей

Здесь учитываются следующие моменты: (i) различные документы ООН и хартии прав детей, в которых содержатся руководящие положения в отношении уважения прав детей, а также достойного и справедливого к ним отношения, (ii) пользователь может привнести новый взгляд на качество услуг (взгляд изнутри), (iii) пользователь может высказать свое мнение на содержание, полезность и качество услуг.

Для некоторых стран такой подход может оказаться инновационным, что соответственно приводит к необходимости оказания поддержки работникам данной сферы в осуществлении такого подхода со стороны государства, его центральных или местных органов, а также поставщиков услуг. Это является важным в особенности там, где существует твердое мнение о предвзятости суждения пользователей услуг и их семей и, соответственно, об отсутствии необходимости в предоставлении им право высказывать свое мнение, или где участие родителей и семей в социальном обслуживании ребенка вводит его в замешательство, или где возникают другие аналогичные проблемы.

Каналы связи с пользователями и их семьями

Здесь имеются в виду пути установления связи с пользователями и их семьями и возможности для выражения ими своих взглядов: напрямую ли (дети, являющиеся объектом обслуживания), через родителей и родственников, или через более организованные формы и средства (общественные организации, организации, представляющие интересы клиентов) или иными способами. Если власти искренне заинтересованы в том, чтобы услышать мнение пользователя услуг, пользователи должны знать об этом: например, следует рассмотреть возможность проведения кампаний по информированию общественности. Родители и семьи скорее захотят высказывать свои взгляды в отношении обслуживания в текущем порядке или через механизмы контроля за качеством.

Использование информации 

Здесь имеются в виду пути использования информации, полученной от пользователей и их родителей и семей, наиболее эффективным способом для улучшения обслуживания. Также имеются в виду способы систематизации заявлений, анализа и учета в управлении и администрировании услуг местными властями, которые закупают услуги, а также центральным органам управления, разрабатывающим общую политику. Необходимо помнить, что вопросы централизованной обработки высказанных мнений потребителей не должны собой затмить важность текущих запросов, поступающих от ребенка, и возможностей и желания родителей и их семей удовлетворить подобные запросы.

Процесс

Исследования данного вопроса и примеры успешного опыта указывают на то, что участие пользователей услуг, родителей и семей должно являться организованным процессом. Тогда это участие сможет принести пользу работникам, предоставляющим услуги, и их пользователям.  Мэри Годфри предлагает следующие шаги:

· Активное внимание: начинать с отправной точки, т.е. каковы запросы, интересы, возможности и способности людей, и в какого рода местах они скорее всего захотят собраться для обсуждения предлагаемых тем

· Поддержка «голоса»: развитие в людях чувства уверенности, а также умений и навыков участия доступными для них и эффективными путями и способами. Здесь также должны быть включены вопросы обучения (для сотрудников и пользователей), поддержка и защита, предоставление информации в доступном формате, обеспечение интересных и приятных форм участия; а в случае принятия реорганизационных решений – созыв форумов, где пользователи могли бы проявить свое участие.

· Действия: реагирование на высказанные взгляды/запросы. Может включать соглашения и действия; соглашения и отсрочку действий; разногласия и бездеятельность; разногласия и деятельность. Какой бы ни была реакция, обоснование этой реакцией должно быть ясным, а последующие шаги должны быть определены

· Изменения: на этой фазе процесса следует проанализировать имеющиеся механизмы и порядок принятия решений на различных уровнях организации.

Инструмент № 10. Координирование социальной помощи

На местном уровне имеется потребность в организации системы координирования индивидуальной социальной помощи на двух уровнях: 

· на уровне индивидуальных услуг координирование социальной помощи представляет собой систему оценки и предоставления услуг, причем роль и функции «координатора» являются особенно важными в случае сложных дел, т.е. таких, когда пользователь услуг нуждается в различных услугах, которые необходимо координировать. Координаторы могут также отвечать за бюджеты средств и осуществление функций закупки услуг в системе, основанной на разделении функций поставщика услуг и закупщика.

· на уровне системы координирование индивидуальной социальной помощи предусматривает не только координацию распределения и предоставления услуг, но также и предоставление информации для оценки уровня потребностей населения и ведения мониторинга за качеством услуг, и является основой стратегического планирования.

  В текстовой врезке, предлагаемой ниже, освещены главные элементы координирования. Эта информация в адаптированном виде взята из документа «Стандарты для координирования социальной работы», выпущенного Американской национальной ассоциацией социальных работников (the US National Association of Social Worker’s Standards for Social Work Case Management http://www.socialworkers.org/pubs/standards/casemgmt.htm)

Основными задачами на местном уровне для реализации системы координирования индивидуальной социальной помощи является следующее:

· Разработка основных элементов системы, таких как распределение дел, администрация и надзор за кадрами и, в том случае, если бюджет спущен на данный уровень, закупка.

· Информация: следует собирать необходимую информацию для того, чтобы планировать услуги и проводить мониторинг качества и эффективности затрат. Компьютеризированные системы являются наиболее эффективными, но они должны быть простыми и не перегруженными ненужными деталями. Также необходимо наладить эффективное делопроизводство для сохранения нужной информации.

· Профессиональное обучение и повышение квалификации: необходимы квалифицированные работники, имеющие хорошие знания в области детского развития, для того, чтобы надлежащим образом оценивать нужды и запросы детей и подбирать соответствующие услуги.

· Административная поддержка: необходимо решить организационные вопросы о том, как наладить регулярное рассмотрение дел, следить за затратами и т.д. Координаторы нуждаются в административной поддержке для выполнения всех этих функций.

· Надзор и управление: руководители на местах играют ключевую роль в становлении эффективной системы координирования социальной помощи, проводя мониторинг и контроль за качеством работы координаторов по проведению оценки потребностей клиентов и распределению соответствующих услуг, а также посредством своего участия в планировании услуг.

Координаторы

Адаптировано из руководства по стандартам социальной работы, изданного Национальной Ассоциацией социальных работников (National Association of Social Worker’s Standards for Social Work Case Management (http://www.socialworkers.org/pubs/standards/casemgmt.htm )

Определение

Практика координирования индивидуальной социальной помощи зависит от условий проведения социальной работы и имеет гораздо больше разнообразных форм реализации, чем в иной сфере.  Несмотря на такое многообразие, некоторые элементы позволяют выделить координирование индивидуальной социальной помощи как единую область (систему). 

Координирование индивидуальной социальной помощи представляет собой метод предоставления услуг, посредством которого социальный работник оценивает запросы и потребности клиента и его семьи, организовывает, координирует, отслеживает, оценивает набор множественных услуг и способствует их предоставлению с тем, чтобы удовлетворить в комплексе конкретные запросы клиента.
Координирование является по своему характеру микро и макро видом деятельности: т.е. деятельность имеет место как на уровне клиента, так и на уровне системы. От социального работника требуется разработать и поддерживать терапевтические связи с клиентом, которые могут включать состыковку клиента с социальной системой, предоставляющей ему необходимые услуги, ресурсы и возможности. Поставщиками услуг может быть одно, единое агентство или множество ведомств и организаций.

Цели

Основной целью системы координирования индивидуальной социальной помощи является оптимизация функционирования клиента посредством предоставления качественных и эффективных услуг лицам, имеющим сложный комплекс различных нужд и запросов. Как другие методы социальной работы, координирование базируется на профессиональном обучении и соответствующих ценностях, теории, умении и навыках, используемых для достижения целей, поставленных, там где это возможно, вместе с клиентом и его семьей. Эти цели включают:

· Расширение возможностей клиента по выработке стратегий, помогающих справляться с трудностями, а также направленных на его личное развитие и способность принимать решения.

· Помощь в развитии эффективного и добросовестного функционирования семей, предоставляющих клиенту ресурсы и услуги
· Увязывание клиентов с системами, предоставляющими им ресурсы, услуги и возможности

· Совершенствование масштабов и потенциала системы предоставления услуг

· Помощь в развитии и совершенствовании социальной политики.

Круг обязанностей

Хотя роли и обязанности координаторов могут в значительной степени варьироваться в зависимости от целей программы или системы, должен, все же, выполняться ряд сходных функций как на уровне отдельного клиента, так и на уровне всей системы.

Деятельность на уровне клиента

Как только координатор определил и принял дела клиентов, поступивших к нему в результате просветительской кампании или по направлению, необходимо приступить к проведению комплексной оценки сильных сторон клиента и испытываемых им ограничений, а также социальных, финансовых и организационных ресурсов, имеющихся для данного клиента. Координатор фокусируется прежде всего на том, как эти ресурсы соотносятся с основными проблемами, выявленными в ходе оценки. На базе оценки социальный работник разрабатывает индивидуальный план обслуживания, при консультации с клиентом, в котором установлены приоритеты, желаемые результаты, стратегии и ресурсы, необходимые для достижения этих результатов. Ответственность социального работника, клиента и других должна быть разъяснена в ходе составления плана. Прямой контакт между социальным работником и клиентом является основным звеном для того, чтобы эффективно составить план обслуживания клиентов.

Дополнительными направлениями работы координатора является реализация плана обслуживания, направленная на мобилизацию формальных и неформальных ресурсов и услуг, необходимых для максимизации физического, социального и эмоционального благополучия клиента, а также и координирование и мониторинг предоставления услуг. 

Координатор также выступает за выделение дополнительных ресурсов и услуг клиенту, в том случае если это необходимо для реализации плана. Координатор проводит периодическую проверку состояния клиента, эффективность обслуживания, достижение целей и соответствующую корректировку плана обслуживания. Координатор также завершает  необходимые процедуры для «закрытия дела» клиента.

На каждой стадии обслуживания клиента совершенно необходимо, чтобы у координатора было достаточно полномочий для распределения и обеспечения необходимых услуг и финансовых средств, а также для их мониторинга, анализа и проверки.  Такие полномочия являются обязательными для успешного координирования индивидуальной социальной помощи. Оптимальный контроль и управление ограниченными ресурсами могут быть скорее достигнуты при такой организации системы социального обслуживания, когда имеется лишь единственный вход в эту систему для клиента и когда финансовые средства интегрированы в единый пул. Координирование индивидуальной социальной работы является наиболее эффективной в такой системе, которая была бы организована в таком виде и таким способом, чтобы избежать фрагментации. 

Деятельность на уровне системы

Для реализации системы координирования индивидуальной социальной помощи, в центре которой бы находился клиент, необходимы надлежащие организационная структура, внутренние правила, бюджет, а также сеть услуг по месту жительства. Координатор должен иметь четкое представление о том как организационные и социально-экологические системы могут благотворно или негативно влиять на клиента. Работа координатора должна включать такие функции, которые бы способствовали на уровне системы благотворному влиянию на клиента соответствующих условий.  Для достижения этой цели координатор должен работать по ряду направлений, которые бы оказывали необходимую поддержку и совершенствовали функционирование системы социального обслуживания. Например, координатор должен: 

· анализировать сильные стороны и ограничения социально-общественных условий

· четко ставить желаемые цели и результаты

· выбирать стратегии, которые бы способствовали совершенствованию системы

· оценивать их эффективность

· вносить необходимые коррективы в комплекс поставленных целей и задач, а также выбранных стратегий.

Конкретная деятельность включает, но не ограничивается, работой по ресурсному развитию, финансовому учету и отчетности, социальной активности, формулированию организационной политики, информационному управлению, оценке программы и контролю за качеством. Как и деятельность на уровне клиента, деятельность координатора на уровне системы представляет собой непрерывный цикл постановки и осуществления специфических заданий, составляющих суть координирования индивидуальной социальной помощи.

Инструмент № 11. Подготовка работников и администрации социального обслуживания к работе по реализации стандартов и проведению мониторинга

Введение

Этот инструмент, который подразумевает уже наличие выработанных и согласованных стандартов, нацелен на содействие центральным и местным органам государственного управления, а также поставщикам услуг в организации обучения работников и администрации системы социального обслуживания по реализации на практике стандартов и проведению мониторинга для самооценки своей работы.

Организация обучения

Здесь имеется в виду, каким образом следует определить содержание обучения и разработать соответствующую учебную программу и учебный план, каким образом следует отбирать участников обучения и как его финансировать. Государство должно рассмотреть вопрос о том, как оно хочет воздействовать на содержание учебной программы и что должно остаться на усмотрение местных властей и поставщиков услуг. Поскольку стандарты распространяются на все услуги, то часть обучения будет, вероятно, одинаков для всех видов услуг. Однако, другая часть обучения должна быть спланирована таким образом, чтобы отвечать конкретным нуждам конкретных поставщиков услуг, при условии, что эти поставщики соблюдают минимальный уровень стандартов. Государство должно быть особенно заинтересовано в вопросе, каким образом обучение может оказать поддержку в переносе акцента на стандарты качества жизни. 

Государство должно решить также вопрос о том, кто предоставляет обучение: например, министерские работники, или инструктора-преподаватели, нанимаемые для такого обучения. Опытные и талантливые социальные работники также могут быть использованы в качестве ведущих обучение. Для этого следует организовать систему обучения преподавательских (инструкторских) кадров. И последнее, государство должно решить вопрос о том, может ли оно финансировать обучение полностью или частично.

Целевые группы, на которые должно быть направлено обучение, включают в себя социальных работников, которые в настоящее время активно заняты в социальном обслуживании, но им не хватает специализированного обучения (при этом они имеют ценный опыт и необходимые умения и навыки), а также молодые люди, которые хотели бы работать в сфере социального обслуживания. Действующие кадры с недостаточным уровнем обучения нуждаются в специфических учебных программах. Таких работников, вероятно, большое количество, при это они уже работают в сфере социального обслуживания и у них есть базовое обучение/опыт, которые следует использовать при повышении их квалификации. Поскольку молодое поколение проходит через обычную систему образования, государству стоит рассмотреть вопрос о том, какие изменения стоит внести в школьные или институтские учебные программы с тем, чтобы включить в них концепцию стандартов.

Содержание обучения

Взаимопонимание 

Здесь имеются в виду вопросы достижения полного взаимопонимания между работниками и администрацией в отношении того, зачем необходимо придерживаться на практике установленных стандартов и почему необходим мониторинг. Такое взаимопонимание является условием успешного внедрения стандартов высокого качества и проведения мониторинга, поскольку самым главным слагаемым успеха является решительность и приверженность сотрудников в отношении цели повышения качества социального обслуживания.  Также следует поощрять работников к более тесным рабочим контактам с пользователями услуг для того, чтобы повысить влияние пользователей на определение стандартов и на их реализацию

У каждого работника есть своя роль

Вне зависимости от того, какие функции выполняет каждый отдельный работник в организации социального обслуживания, он или она должны вносить посильный вклад в повышение качества работы и предоставление качественных услуг в соответствии с установленными стандартами.

Руководящая роль - лидерство

Администрация должна возглавить этот процесс, всемерно поощряя работников и предоставляя им необходимое время для выполнения вышеназванной роли. Суть лидерства в данном контексте заключается в том, что администрация должна задать направление обучению по внедрению стандартов и в особенности по перемещению фокуса работы в сторону улучшения качества жизни клиентов.

Все работники должны иметь необходимые знания

Имеются в виду вопросы о том, как поставщику услуг следует обеспечить информированность всех своих сотрудников в отношении установленных стандартов и их ответственность за их внедрение в текущую, каждодневную работу. Клиенту ни при каких обстоятельствах и никогда не должен встретиться такой работник, который бы не имел бы предоставления о стандартах и не умел бы им следовать в практической работе.

Планы по уходу устанавливают цели и показатели

Здесь имеются в виду вопросы о том, каким образом планы по уходу, устанавливающие цели и показатели запланированной деятельности, должны быть использованы в предоставлении качественных услуг: например как администрация и работники могут использовать прогрессивные индикаторы обслуживания с тем, чтобы оценить (измерить) получаемые результаты от обслуживания на уровне клиента. Выполняются ли намеченные в плане показатели?

Обратная связь: учиться на опыте

Здесь имеются в виду вопросы систематического использования полученных в ходе мониторинга и самооценки выводов о работе обслуживающей организации: например, какие уроки может извлечь из своей собственной работы поставщиков услуг (из своих достижений и неудач), которые могли бы послужить базой для последующей, более качественной работы?

Повышать качество посредством обучения

Здесь имеются вопросы долгосрочной работы по проведению обучения: например, долгосрочная поддержка (советы, указания), которая будет необходима поставщику услуг; повторяющиеся циклы учебных семинаров; связь с другими поставщиками услуг для обмена опытом и дальнейшей учебы.

План обучения

Здесь имеются в виду вопросы о том, как все выше сказанное следует включить в общий и жизнеспособный план обучения, который бы направлял учебную деятельность в долгосрочной перспективе, и где применение измеряемых индикаторов имело бы практическую пользу, т.е. чтобы администрация и работники были бы в курсе того, насколько успешно они повышают свою квалификацию и, соответственно, качество своей работы.

Инструмент № 12. Законы и иные нормативно-правовые механизмы, необходимые для успешного применения на практике стандартов и проведения мониторинга

Вопросы общей политики

Здесь имеется в виду правовая база, которая бы регулировала вопросы стандартов и мониторинга, а также необходимость в четких установках в области политики социального обслуживания на уровне органов государственного управления в отношении намерений о предоставлении услуг высокого качества, а также обеспечения предложения качественной работы от всех поставщиков услуг (включая государственные организации, общественные или частный сектор) и надлежащего мониторинга. Для того, чтобы наладить совместными усилиями качественную работу, необходимо достичь консенсуса между заинтересованными сторонами (центральные и местные органы власти, поставщики услуг), а также четко разъяснить политику не только всем поставщикам услуг, но и клиентам. В документе, в котором сформулированы основные положения политики в области социального обслуживания населения, должно быть заявлено об универсальности стандартов для всех поставщиков услуг, а также об универсальности прав всех клиентов в отношении получения услуг. В таком документе также должно быть четко указано, какой тип или вид стандартов (т.е. минимально приемлемые стандарты или стандарты высокого качества, или их комбинация) государство будет принимать.

Возможности и умения

Здесь имеются в виду вопросы о том, как в законах и нормативно-правовых документах следует предусмотреть четкие установки в отношении того, какой уровень квалификации, умений и навыков требуется от работников социального обслуживания. В некоторых странах состояние дел в области образования и профессионального обучения может быть таковым, что нереалистично выставлять немедленные требования к сотрудникам в отношении надлежащей квалификации. В таких случаях, государство должно заложить основы такой системы, которая бы позволило бы поднять уровень квалификации сотрудников в течение определенного периода времени.

Стандарты

Стандарты включают в себя функциональные вопросы в отношении организации окружающей обстановки (например, соотношение между численностью клиентов и работников, кв. метро площади в расчете на одного ребенка, питание, одежда, и т.д.), которые являются важными с точки зрения благополучия ребенка, а также вопросы качества жизни. Стандарты должны охватывать обе данные сферы, а закон должен устанавливать, каким образом эти стандарты должны быть разработаны, доведены до сведения всех заинтересованных лиц, отслежены и проверены.

Организация мониторинга

Имеются в виду вопросы о том, как должен быть организован отдел/департамент, отвечающий за мониторинг, и какие он должен иметь полномочия с тем, чтобы его решения уважались и не оспаривались, какой он должен иметь организационный потенциал, чтобы принимать решения, которые были бы профессиональны и независимы, и чтобы заострять вопросы и выражать критику в отношении поставщиков услуг, местных или центральных властей. Такой отдел не должен отвечать за выработку общей политики. Его официальный статус и полномочия должны обеспечить возможность извлечения необходимых выводов, основанных на фактах, и предложения конкретных рекомендация.

Обратная связь между мониторингом и практикой

Законы и нормативно-правовые акты должны обеспечить все необходимые возможности для организации, проводимой мониторинг, по доведению до сведения широкой общественности своих наблюдений и выводов, а также и до внимания руководителей системы (т.е. тех кто вырабатывает политику в области социального обслуживания). Мониторинг и анализ полученных наблюдений теряет свою важность и ценность, если он не доходит до тех, кто может обеспечить реализацию на практике соответствующих рекомендаций и улучшение работы. Законы и нормативно-правовые акты должны предусмотреть создание необходимых каналов для осуществления обратной связи и соответствующих процедур. 

Корректирующие меры

Имеются в виду вопросы, касающиеся правовой обеспеченности осуществления мер, направленных на коррекцию неудовлетворительной работы. Эти меры могут включать решения о недопущении к регистрации, или об исключении из списка зарегистрированных поставщиков услуг, или об установлении определенных условий. Эти меры должны быть прописаны в регуляторной системе, наряду с порядком разрешения диспутов и апелляций.

Инструмент № 13. Разработка системы мониторинга на государственном уровне 

Тип мониторинга

Здесь имеются в виду разные подходы к мониторингу. На уровне страны государство должно отслеживать реализацию государственной политики, что является мониторингом «сверху». Хотя суть мониторинга – это контроль, государство может пожелать рассмотреть вопросы создания такой системы мониторинга, которая бы оказывала поддержку социальному обслуживанию посредством предоставления методологической помощи поставщикам услуг. Мониторинг – это не только нахождение недостатков и их исправление, но также и возможность их предотвращения или избежания и, соответственно, возможность совершенствования качества услуг.

Наличие стандартов является обязательным условием эффективного мониторинга, поскольку стандарт является тем мерилом, который используется для сравнения с полученными наблюдениями. Поскольку система мониторинга внедряется наряду со стандартами, в качестве первого шага следует выявить, внедрены ли или нет в практику работы соответствующие стандарты. Вторым шагом является анализ их эффективности: например, помогают ли стандарты улучшить качество обслуживания.

Полномочия по проведению мониторинга: кто заказывает мониторинг и кто использует его результаты  

Имеется в виду, кем проводится мониторинг: министерством напрямую или подведомственной организацией, которая обладает полномочиями и правовым статусом, позволяющими ей проводить мониторинг от имени министерства. Также следует рассмотреть вопрос о том, каким образом следует достичь равновесия между государственными приоритетами с одной стороны и способностью организации, проводящей мониторинг, устанавливать свои собственные приоритеты. Предпочтительно, чтобы организация по мониторингу работала как независимый орган и сама бы выбирала объект для проведения мониторинга. Помимо информирования поставщиков услуг о своих наблюдениях и выводах, эта организация должна их также сообщать соответствующим государственным органам для внесения важного вклада в разработку дальнейшей политики. 

Подходы к мониторингу

Здесь имеется в виду достижение наиболее разумного равновесия между имеющимися ресурсами и поставленными на будущее целями и задачами. Вряд ли, организация по мониторингу сможет охватить одновременно весь предлагаемый ассортимент социальных услуг. Для этого потребуется большой аппарат сотрудников. Соответственно, необходимо постоянно делать выбор между направлением и масштабами мониторинга.  Государство может пожелать рассмотреть возможность балансирования между различными типами мониторинга: занимающий много времени метод проведения индивидуального мониторинга, который бы фокусировался на индивидуальных случаях, или на одном виде услуг по всей стране одновременно, или метод проведения проверки одного географического региона в течение определенного периода времени, при котором рассматриваются все виды социального обслуживания и ухода в данном регионе. Обычно сама практика направляет мониторинг: если в районе окажутся трудности, проблемы, это послужит достаточным основанием для проведения мониторинга в данном районе. Выбирая подход для проведения мониторинга, государство должно всегда держать в центре внимания вопросы качества жизни пользователей услуг.

Методы 

Имеются в виду вопросы эффективного сбора данных, методы организации выборки для получения информации, которая была бы надежной и достоверной с тем, чтобы на ее основе можно было бы проводить необходимый анализ и делать выводы. В то же время, такая информация должна быть удобной для обработки и не занимала бы слишком много времени. Также здесь должно быть уделено внимание вопросам, являются ли выездные проверки на места приемлемой формой работы или предпочтительнее работать с вопросником. Организация по мониторингу должны определить свой подход к тому, каким образом она будет проводить анализ данных проверки и каким образом следует делать выводы и заключения из собранного материала.

Обучение

Здесь имеются в виду вопросы обучения сотрудников организации по мониторингу, содержание и методы обучения, необходимость проведения выездных наблюдений, в особенности на первых этапах. Обучение должно быть спланировано таким образом, чтобы научить сотрудников проводить пристальный мониторинг качества работы в соответствии со стандартами и оказать помощь в оценивании вопросов качества жизни пользователей услуг.

Инструмент №14. Создание системы мониторинга на местном уровне: перечень необходимых мер

Тип мониторинга 

Основные элементы системы мониторинга на местном уровне в принципе не должны отличаться от мониторинга, проводимого центральными органами.  Настоящий перечень включает в себя необходимые меры на уровне муниципалитета или региона для создания такой системы, которая бы эффективным образом дополняла центральный мониторинг с тем, чтобы обеспечить высокое качество социального обслуживания населения. Поскольку местные власти будут располагать финансовой ответственностью за большую долю социальных услуг, они заинтересованы в осуществлении эффективного контроля за рачительной тратой этих средств, т.е. за тем, каких результатов добивается социальное обслуживание на вверенной им территории и насколько эффективно. Государство может принять решение (или выпустить рекомендации) в отношение того, чтобы местные власти проводили мониторинг не только вверенного им социального обслуживания, но также и частных поставщиков, имеющих контрактные обязательства перед местными органами управления по предоставлению социальных услуг.

Полномочия по проведению мониторинга: кто заказывает мониторинг и кто использует его результаты

Здесь имеется в виду, кто дает предписание местным властям проводить мониторинг. Если центральные органы власти дают такое предписание, назначая проведение мониторинга в обязательные функции местных властей, то в этом случае центральные органы государственного управления имеют право на использование в своей деятельности наблюдений и выводов, полученных в ходе местного мониторинга. Если же местный мониторинг не является предписанием сверху, то использование информации, полученной в ходе его проведения, остается на усмотрение местных властей. Результаты мониторинга должны сообщаться местному уровню, или, при соответствующем решении, центральному уровню государственного управления. В любом случае, обратная связь по результатам мониторинга конкретных услуг должны быть установлена с поставщиками услуг, пользователями и широкой общественностью. Там, где местный мониторинг проводится в отношении услуг, предоставляемых непосредственно местным (региональными) органами государственного управления, необходимо обеспечить достаточную независимость тех, кто проводит такой мониторинг с тем, чтобы обеспечить объективность проверок.

Подходы к мониторингу 

Имеется в виду то, каким образом проводится мониторинг. Поскольку масштабы местного мониторинга уже, чем центрального контроля за социальным обслуживанием населения, выбор методов должен быть соответствующим, чтобы предоставить больше возможностей для проведения индивидуального мониторинга, проверок на местах и других форм эффективного контроля. Государство может счесть желательным смещение фокуса в том, что является объектом мониторинга, на вопросы улучшения качества жизни клиентов в результате оказания им социального обслуживания.

Методы

Методы должны обеспечить проведение эффективного мониторинга, который бы предоставил необходимую информацию для планирования и реализации мер по повышению качества обслуживания. Поскольку некоторые муниципалитеты владеют и распоряжаются социальными услугами, а также отвечают за заключение контрактов с поставщиками на предоставление услуг, мониторинг должен объединять в себе различные подходы и методы.

Обучение 

Здесь имеется в виду то, каким образом следует создать эффективную команду по проведению мониторинга и частью какой организации она должна стать. Также сюда включены вопросы в отношении того, каким образом следует организовать обучение сотрудников и руководителей такой команды для того, чтобы они смогли наилучшим образом выполнять вверенные им обязанности.

Инструмент №15. Применение системы мониторинга и самооценки поставщиками услуг в целях улучшения качества своей работы: перечень необходимых мер  

Введение

Настоящий перечень предусматривает необходимые меры для обеспечения использования поставщиками услуг различных методов и подходов для проведения контроля за качеством своей работы и соответственно для ее улучшения. Созданные нормативно-правовые механизмы должны оказать воздействие на то, каким образом выполняются мониторинг и самоконтроль (самооценка) качества работы. Если, к примеру, имеется система лицензирования поставщиков услуг (что является предпочтительным), то решение о предоставлении лицензии на выполнение того или иного вида услуг зависит напрямую от возможностей и способностей поставщика по достижению показателей, установленных в стандартах. При наличии такой практики система самоконтроля (или самооценки) должна фокусироваться на достижении таких показателей или  на их перевыполнении. Программа мониторинга и самоконтроля на уроне поставщика должна облегчить работу местных и центральных органов по проведению мониторинга. Одновременно, проверка качества работы системы мониторинга, установленной самим поставщиком, может предоставить полезную информацию непосредственно о качестве его работы по выполнению услуг.

Контроль качества

Здесь имеется в виду то, каким образом руководство (администрация) организации по социальному обслуживанию может организовать непрерывный процесс улучшения качества услуг, вовлекая в эту работу весь коллектив сотрудников, а также приглашая самих пользователей услуг принять участие в работе по улучшению качества, в разработке стандартов и проведении мониторинга. Государство может счесть полезным рассмотрение вопросов участия омбудсменов и защитников прав детей в концепции системы самоконтроля (самооценки) на уровне поставщиков услуг.

Механизмы управления качеством

Здесь имеется в виду то, каким образом поставщик услуг может выбрать способы выявления недостатков в своей работе, проанализировать их причины, решить, какие необходимо внести изменения для искоренения этих недостатков и каким образом этого добиться. Существует целый ряд различных механизмов, методов, которые можно использовать в целях управления качеством и проведения самооценки.

Сравнительный анализ 

Имеется в виду то, каким образом поставщик услуг может сравнить динамику качества своей работы за определенный период времени (работает ли он лучше в этом году по сравнению с прошлым годом, достигнуты ли лучшие показатели по выполнению плана по уходу за клиентом в этом году по сравнению с прошлым годом) или сравнить работу своей организации с другой (работает ли он лучше, чем аналогичная организация).

Обучение сотрудников

Имеется в виду то, каким образом следует организовать обучение сотрудников с тем, чтобы они могли критически анализировать свою работу и находить пути для ее улучшения. Все сотрудники должны знать необходимые стандарты работы, которые устанавливают уровень качества. Необходимо непрерывно поощрять сотрудников к работе по достижению и удержанию уровня, заданного стандартами, а также к совершенствованию качества услуг.







� Настоящий перечень составлен на основе английской концепции проведения проверок плановой работы по организации услуг по охране детей (htpp://www/doh/gov/uk/pdfs/stand5.pdf)


� Материалы в таблице 1 и рисунке  2 взяты из Национального Аккредитационного Совета (the National Childcare Accreditation Council’s QIAS Self-study Report: Second edition 2001).


� The materials in table 1 and figure 2 are from the National Childcare Accreditation Council’s QIAS Self-study Report: Second edition 2001 
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Respect for children

2.1, Staffinitiate and maintain communication with children;

their communication conveys respect and promotes equity.
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