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MODELOWY STANDARD UStUG SENIORALNYCH

wspierajacych i wspomagajacych osoby starsze

Stownik pojec:

1.

2.

3.

Ustuga wspierajgca _osoby starsze — oznacza ustuge obejmujgcg réznorodne czynnosci,

majgce na celu zachowanie niezaleznosci, samodzielnosci oraz komfortu zycia oséb w wieku
starszym.
Wsrod ustug wspierajgcych wyrézniamy:

1.1 Ustugi ogdlnowspierajgce — polegajgce na zaspokojeniu codziennych potrzeb zyciowych,

m.in.:
e przygotowanie positkdw i pomoc przy ich spozywaniu;
e pomoc osobie starszej w pielegnacji zalecanej przez lekarza;
o wykupywanie lekéw;
e pomoc przy podaniu lekéw przepisanych przez lekarza;
e pomoc w utrzymaniu codziennej higieny osobistej (pomoc przy myciu i kgpaniu);
e zakupy niezbednych artykutéw zywnosciowych i gospodarstwa domowego;
e pomoc dla opiekuna — seniora, sprawujgcego opieke nad niepetnosprawnym
domownikiem.

1.2 Ustugi gospodarcze — tj. ustugi sprzatania i porzagdkowe obejmujgce m.in.:

e sprzatanie;

e pranie / prasowanie;

e mycie okien;

e palenie w piecu, przynoszenie opatu;

e prace okotodomowe (np. drobne prace ogrodnicze).

1.3 Ustugi towarzyszenia — tj. ustuga towarzyszenia i organizacji czasu wolnego, obejmujgca:

e dotrzymywanie towarzystwa osobie starszej;
e organizacji i pomoc w aktywnym spedzaniu czasu wolnego (np. spacer itp.);
e pomocy w realizacji indywidualnych zainteresowan osoby starszej;
e pomocy w zatatwianiu spraw urzedowych;
e pomocy / asysty przy zakupach.
Zamawiajgcy — osoba dokonujgca zamowienia danej ustugi, tj. osoba dla ktorej dana ustuga

bedzie Swiadczona lub jej rodzina / partnerzy /znajomi etc.

Klient — osoba zalezna lub w wieku starszym na rzecz ktorej jest sSwiadczona okreslona ustuga

wspierajgca.
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Kategoria

Wskazniki spetnienia

1. Cele i zakres 1.1

ustug

1.2

1.3

1.4

15

Ustugodawca posiada oferte, w ktorej jasno i precyzyjnie okresla minimalny
zakres $wiadczonych ustug. Opis zakresu s$wiadczonych ustug jest
udostepniony publicznie np. na stronie internetowej. Opis ten obejmuje
minimalny zakres czynnosci wykonywanych przez personel podczas

Swiadczonych ustug oraz rezultaty tej ustugi.

Ustugodawca kontaktuje sie z zamawiajgcym, w przypadku realizacji ustugi
na zamowienie, w celu okreslenia jego oczekiwan co do przebiegu,
rezultatbw ustugi oraz ustalenia zakresu ustugi adekwatnego do

zidentyfikowanych potrzeb.

Jezeli ustugodawca ustala z klientem oczekiwania co do przebiegu
i rezultatéw ustugi, czynnosci te sg dokumentowane np. w postaci notatki
zawierajgcej co najmniej informacje o oczekiwaniach zamawiajgcego oraz
uzgodnionych z nim rezultatach ustugi (np. e-mail, ankieta, notatka

Z rozmowy, umowa).

Oferta powinna zosta¢ opisana w sposéb zrozumialy i jasny oraz pozwalaé
na ocene czy rezultaty zostang osiggniete w ustalonych ramach czasowych.

Wymaog ten odnosi sie rowniez do ustugi na zamowienie.

Ustugodawca kazdorazowo zawiera z klientem lub osobg zamawiajgcg
umowe okreslajgcg zakres ustug i wzajemne zobowigzania. Wymagana jest
forma pisemna umowy, np. umowa dwustronna, akceptacja warunkéw lub
regulaminu przekazana drogg elektroniczng lub akceptacja wystana za
posrednictwem poczty elektronicznej (forma dokumentowa — skany). Umowa
powinna zosta¢ sformutowana w sposéb jasny i zrozumiaty oraz nie budzacy
watpliwosci co do zakresu oraz obowigzkéw ustugodawcy wzgledem klienta.
Ustugodawca zobowigzany jest wyjasni¢ zamawiajgcemu wszystkie kwestie

niezrozumiate, badz budzace jego watpliwosci.
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2. Przygotowanie 2.1
do realizacji
ustugi oraz
dobor metody
pracy
i narzedzi
adekwatny do [2.2
zatozonych
celow

i rezultatow.

2.3

2.4

2.5

2.6

Ustugodawca zapewnia, ze okreslone czynnos¢ zostang wykonane w sposéb
nalezyty i zgodny z oczekiwaniami klienta. Ustugodawca uzgadnia
z zamawiajgcym  kolejnoS¢  wykonania  poszczegoélnych  czynnosci
i dopasowuje je do aktualnych potrzeb klienta, o ile jest to uzasadnione
specyfikg ustugi.

W przypadku ustug realizowanych w miejscu zamieszkania lub przebywania
klienta ustugodawca przeprowadza ogledziny miejsca Swiadczenia ustugi.
W tym celu m.in.:

e dokonuje oceny zastanych warunkéw technicznych i sanitarnych,

e dokonuje oceny potencjalnych zagrozeh dla os6b bezposrednio
zaangazowanych w realizacje zlecenia.

Ustalenia w ww. zakresie, tj. oceny stanu miejsca Swiadczenia ustugi
i potencjalnych zagrozeh nalezy udokumentowaé (np. protokdt, notatka).
Ustugodawca zapewnia realizacje ustugi w sposéb bezpieczny dla zdrowia

i zycia personelu oraz zgodny z prawem i etykg zawodowa.

W przypadku, gdy warunki techniczne, lub sanitarne stwarzajg zagrozenie dla
personelu podczas realizacji ustugi, lub w przypadku innych zagrozen dla
zdrowia i zycia, ustugodawca moze odstgpi¢ od realizacji ustugi.
W przypadku odstgpienia od realizacji ustugi ustugodawca przekazuje

zamawiajgcemu informacje o odstgpieniu wraz z uzasadnieniem.

Ustugodawca posiada procedure odnoszgcag sie do sposobu postepowania
i reagowania w przypadkach koniecznosci zabezpieczenia specjalistycznego

wsparcia dla klienta (np. stan zdrowia, warunki sanitarne, infrastruktura).

Ustugodawca stosuje system bezpieczehstwa pracy, uwzgledniajgcy

potencjalne ryzyka zwigzane ze specyfikg ustugi i branzy.

Ustugodawca okresla zakres srodkow i materiatdw niezbednych do realizaciji
ustugi (np. $rodki higieniczne i czystosci) oraz wskazuje w ofercie lub umowie
kto je zapewnia (ustugodawca/ zamawiajgcy). Srodki inarzedzia pracy
(np. srodki czystosci, odziez robocza, sprzet) niezbedne dla personelu do

realizacji ustugi zapewnia ustugodawca.
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2.7 Ustugodawca okresla iprzedstawia klientowi metody pracy adekwatne
do okreslonych celow i ustalonych rezultatéw ustugi, zgodnie z najlepszg
i aktualng wiedzg oraz praktykg. Metody pracy powinny by¢ dostosowane do
poziomu samodzielnosci klientow. Informacje o zastosowanych metodach
pracy dla poszczegolnych klientdw sg dokumentowane (np. korespondencja

Z klientem, pisemna umowa, notatka, kwestionariusz, kontrakt, karta ustugi).

3. Kompetencje

i rozwoj kadry.

3.1 Ustugodawca odpowiada za dobdr personelu o kwalifikacjach Iub

doswiadczeniu odpowiednich do zakresu $wiadczonej ustugi.

3.2 Ustugodawca odpowiada za ustalenie optymalnej liczby osob niezbednych
do realizacji danej ustugi oraz zapewnia aktualno$¢ publikowanej oferty,

tj. dysponuje kadrg gotowg do realizacji zamowien.

3.3 Ustugodawca odpowiada za dobdr i zatrudnienie odpowiedniego personelu,

w zaleznosci od charakteru i stopnia ztozonosci swiadczonej ustugi.

3.4 Ustugodawca stosuje kryteria naboru i oceny pracownikédw powigzane ze

specyfikg oferowanych ustug, tj.:

3.4.1 W przypadku ustug ogdélnowspierajgcych personel ustugodawcy

posiada wymagania minimalne:

3.4.1.1 posiada wyksztatcenie kierunkowe lub udokumentowany staz
pracy lub dos$wiadczenie formalne
(np. jako masazysta, rehabilitant, opiekun w dps, asystent osoby
niepetnosprawnej), bgdz nieformalne (opieka nad domownikiem);

3.4.1.2 posiada umiejetnosci praktyczne z zakresu pierwszej pomocy
medycznej;

3.4.1.3 potrafi przeprowadzi¢ podstawowe czynnosci pielegnacyjne;
3.4.1.4posiada odpowiednie predyspozycije psycho — fizyczne

adekwatne do pracy z osobami starszymi (np. odpowiedni stan
zdrowia, cierpliwo$¢, komunikatywno$¢, @ empatie) oraz
umiejetnos¢ kontaktu z drugim cztowiekiem i wysoki poziom

kultury osobistej.

3.4.2 W przypadku ustug gospodarczych personel ustugodawcy minimum:
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3.4.2.1potrafi  wykonywaC¢  podstawowe  czynnoSci  sprzgtania
i gospodarcze;

3.4.2.2posiada odpowiednie predyspozycje psycho — fizyczne
adekwatne do wykonywanych czynno$ci (np. odpowiedni stan
zdrowia, cierpliwosc, komunikatywno$c, empatia,
systematycznos$¢, dokiadnosc¢, dobra organizacji pracy itp.) oraz
umiejetnos¢ kontaktu z drugim cztowiekiem i wysoki poziom

kultury osobistej.

3.4.3 W przypadku ustug towarzyszenia personel ustugodawcy posiada
minimum: odpowiednie predyspozycje psycho — fizyczne adekwatne
do wykonywanych czynnosci (np. odpowiedni stan zdrowia,
cierpliwosgé, komunikatywno$¢, empatia, systematycznosc,
doktadnosé, dobra organizacji pracy itp.) oraz umiejetno$¢ kontaktu

z drugim cztowiekiem i wysoki poziom kultury osobiste;j.

3.5 Ustugodawca na podstawie pozyskanych informacji i opinii klientéw, jak
rébwniez na podstawie weryfikacji wykonywania obowigzkéw stuzbowych
przez personel dokonuje przynajmniej raz w roku oceny poszczegdlnych

pracownikdéw w powigzaniu z przyjetymi kryteriami (wskaznik 3.4).

3.6 Ustugodawca umozliwia personelowi udziat w réznych formach rozwoju
zawodowego w sposob adekwatny do specyfiki branzy, $wiadczonych ustug

oraz w powigzaniu z przyjetymi kryteriami (wskaznik 3.4).

4. Organizacja
i obstuga
klienta,
zarzadzanie
jakoscia

ustug.

4.1 Ustugodawca zarzadza ryzykiem, tj. identyfikuje potencjalne ryzyka
i mozliwosci ich wystgpienia oraz ogranicza te ryzyka, ktére zagrazajg
realizacji celow, stosujgc odpowiednie mechanizmy (np. ubezpieczenie,

weryfikacja personelu).

4.1.1.Ustugodawca posiada co najmniej procedure postepowania
w sytuacjach trudnych i kryzysowych, w szczegolnosci w przypadkach
nieobecnosci lub spdznienia personelu przewidzianego do realizacii

ustugi, uwzgledniajgcg m.in.:

e zasady informowania klienta o zaistniatej sytuaciji;

o system koordynacji oraz zastepstw, umozliwiajgcy zapewnienie
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realizacji ustugi w przypadku spoznien i nieobecnosci;

e okreslenie czasu reakcji, tj. czasu na podjecie dziatania przez
ustugodawce w sytuacjach kryzysowych;

e koniecznos¢ analizy sytuacji kryzysowych (superwizja, rozmowa)
i ustalenia przyczyny zaistniatych problemow;

e wprowadzanie planéw naprawczych zapobiegajgcych wystgpieniu

okreslonej sytuacji kryzysowej w przysziosci.

4.2 Ustugodawca posiada procedure kontaktu z klientami i zamawiajgcymi,
uwzgledniajgcg m.in.:
e wyznaczenie i wskazanie (np. w umowie) oséb odpowiedzialnych za
kontakt z zamawiajgcymi i klientami;
e wymog i maksymalny termin przekazania informacji zwrotnej do klienta
i / lub zamawiajgcego w przypadku pytan, niejasnosci, uwag
z uwzglednieniem sytuacji oséb starszych;
e obowigzek prowadzenia w pierwszej kolejnosci mediacji w sytuacjach

trudnych i konfliktowych.

4.3 Ustugodawca posiada procedure reklamaciji, dotyczgca sytuaciji, w ktorych
ustuga nie speftnita oczekiwan klientéw. Zasady reklamacji sg podane do
wiadomosci klientow i zamawiajgcych i uwzgledniajg sposoby rozpatrywania

reklamacji oraz mozliwe formy rekompensaty.

4.4 Ustugodawca upublicznia na stronie internetowej, lub w materiatach
promocyjnych rzetelne informacje o oferowanych ustugach, w tym:

o aktualny katalog oferowanych ustug;

e Opis koncepcji dziatania, uwzgledniajgcej cele, wartosci i misje
organizacij;

¢ informacje odnosnie rozwigzan i dobrych praktyk, ktére ustugodawca
stosuje w celu zapewnienia jakosci realizowanych ustug;

o informacje odnosnie personelu delegowanego do realizacji ustug,
a w szczegolnosci jego kwalifikacjach i doswiadczeniu zawodowemu.

Opcjonalnie ustugodawca upublicznia opinie i referencje klientéw lub

informacje odnosnie wazniejszych dotychczas zrealizowanych zleceniach.
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4.5

4.6

4.7

Ustugodawca zapewnienia zgodnosS¢ dziatalnosci z regulacjami prawnymi,
normami etyki zawodowej, jak rowniez z innymi dobrowolnie przyjetymi
normami postepowania, w celu zapobiegania utracie reputacji,

a w konsekwencji stratom finansowym.

W celu zapewnienia jakosci Ustugodawca posiada i stosuje system oceny
personelu, bazujgcy na informacjach iopiniach klientéw, jak rowniez
weryfikowalnych kryteriach oceny, w powigzaniu ze wskaznikami przyjetymi
w pkt. 3.4.

Ustugodawca prowadzi dokumentacje realizowanych ustug, rejestrujac

co najmniej: dane klientéw, forme i zakres ustugi oraz jej wymiar czasowy.
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