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I. Цели на Системата за управление на качеството на предлаганите социални услуги, в рамките на „СНЦ“Закрилници“”
В съотвествие с Наредбата за качество на социалните услуги се въвежда Системата за управление на качеството на предлаганите социални услуги, която гарантира унифицираност, системност и устойчивост на социалните услуги  информиране и консултиране (като специализирана услуга и общодостъпна услуга), застъпничество и посредничество, терапия и рехабилитация, обучение за придобиване на умения, общностна работа и осигуряване на подслон.
Целта на Системата за качество е да осигури възможност предоставяните социални
услуги в сдружение “Закрилници“ да се развиват непрекъснато в отговор на потребностите на потребителите, за да се постигат максимално добри резултати за тях и надграждане над минимума нормативни изисквания. При развитието си социалните услуги следват основните човешки права, заложени и утвърдени в Конвенция за правата на хората. Основната ценност е човекът и правото на всяко човешко същество да развие максимално своите ресурси без дискриминация, основана на етническа принадлежност, пол, увреждане, възраст, социално положение и др.
Крайната цел на Системата е да гарантира ефективност и ефикастност при предоставяне
на социалните услуги.
II. Информация за начина на прилагане на нормативните изисквания за предлаганите социални услуги.
Профил на целевата група – деца до 18 години и техните семейства
Продължителността за ползване на социалните услуги:
- краткосрочно;
- средносрочно;
- дългосрочно.
 „СНЦ“Закрилници“ предоставя услуги за деца и семейства с цел предотвратяване на изоставянето на децата и настаняването им в специализирани институции, превенция на насилието и отпадане от училище, деинституционализация и реинтеграция на деца, обучение в умения за самостоятелен живот и социална интеграция на деца от институции, консултиране и подкрепа на семейства в риск, консултиране и подкрепа на приемни родители и осиновители, консултиране и подкрепа на деца с поведенчески проблеми и прояви.
Работата в СНЦ“Закрилници“ до приемане на Националната карта на социалните услуги се ръководи по стандартите за качество на определените социални услуги по чл.15 от Закона за социалните услуги и § 1 (5) от Преходни и заключителни разпоредби на Наредбата за качество на социалните услуги, а именно:
1. Информиране и консултиране – социално и психологическо консултиране по въпроси, пряко обвързани с отглеждането и възпитанието на децата; родителските права и отговорности; работа в насока изследване и разбиране на проблеми и затруднения, които лицата срещат за постигане на основните си цели и запознаване със и обмисляне на възможните решения и действия за преодоляването им. Концепцията на дейността в тази услуга се основава на идеите за оказване на помощ, насочена към повишаване на капацитета на потребителите да се справят самостоятелно със своите житейски проблеми, за включването им в процеса на помагане на основата на взаимната отговорност за постигане на по-добър живот. Тя се основава на системния подход при изследване на семейството – нуклеарно и разширено, като включва фамилно консултиране и медиация, индивидуална и групова работа. От значение в директната работа е и активното участие на родителите в процеса, както и участието на детето (в зависимост от възрастта), което също се включва в партньорските отношения между специалистите и родителите.
2. Застъпничество и посредничество – насоки за работа с ведомства и организации;  придружаване на срещи или участие на срещи с представители на ведомства и организации с цел достъп на семейството до наличните услуги; реализиране на права – придружаване на деца, участващи в правни процедури; изслушване на деца, жертви или свидетели на насилие в специализирано помещение “Синя стая”.
3. Общодостъпни социални услуги:
· Дейностите на общодостъпната социална услуга Мобилна превантивна общностна работа (МПОР) целят превенция и/или подкрепа на уязвимите лица и групи според идентифицираните (или заявени) проблеми и потребности на общността. Дейностите в определена група или общност (с еднородни проблеми) се планират и изпълняват за срок не по-дълъг от четири месеца. Доставчикът на социалната услуга планира и изпълнява дейностите на услугата съобразно идентифицираните нужди, желания/заявки и възможности на потребителите и ресурсите на общността. Общодостъпната социална услуга МПОР може да се предоставя самостоятелно или комплексно.
· Общодостъпната социална услуга информиране и консултиране за реализиране на социални права и развиване на умения включва дейности по информиране и консултиране за осигуряване на подкрепа за преодоляване на заявени проблеми и затруднения на потребителите съобразно тяхната възраст, степен на риск, вид на увреждане и индивидуални особености. Обученията за реализиране на социални права и развиване на умения на потребителите са насочени към постигане на личностно развитие, самостоятелност и подобряване на социалното справяне и социално включване. Доставчикът на социалните услуги предоставя дейностите по информиране на потребителите с цел повишаване на осведомеността/познанията за социалните права, ресурси и възможности за справяне със затруднения. Доставчикът предоставя дейностите по консултиране на потребителите с цел повишаване на техния капацитет за разбиране, осмисляне и справяне с идентифицираните затруднения. Доставчикът информира и подкрепя потребителите да изразяват мнение по въпроси, които ги касаят или тревожат, и да получават своевременен отговор на тях. ИК може да се предоставя самостоятелно или комплексно. Услугата ИК се предоставя за срок не по-дълъг от два месеца.
Системата за управление на социалните услуги се прилага ефективно и цялостно, като насърчава култура на качеството. Целите на социалната услуга, индивидуалните потребности на потребителите и постигнатите резултати с тях се реализират по възможно най-ефективен начин, като социалната услуга се ангажира с развиване и прилагане на добри практики. Социалната услуга прилага методи за работа, съобразени с проучени добри практики за работа с представителите на целевата група. 
Следи се спазването на Закона за социалните услуги и Правилника за прилагането му, Наредбата за качество на социалните услуги и други нормативни документи, имащи отношение по предоставяне и управление на социални услуги.
Вътрешният контрол и обратната връзка от потребителите са инструменти, с които се установява спазването на изискванията за работа в социалната услуга.
III. Стандарти и критерии, индикатори, дейности и източници за проверка
Системата за качество, съобразно спецификата на социалната услуга, включва
стандарти, критерии, индикатори и източници за проверка, организирани в три области:
· Организация и управление на услугите;
· Организация и управление на екипа и професионалната дейност;
· Потребители на услугите.
1. Организация за управление на услугите
Доброто управление включва ясна мисия, визия и ценности, планиране на дейността, структурираност на управлението, координация и екипна работа, осигуряване на достатъчно ресурси, партньорство с общността, прозрачност и отчетност.
Председателът на СНЦ“ЗАКРИЛНИЦИ“ е лице, което управлява дейността по предоставяне на услугите, назначено от доставчика на социалната услуга – община Монтана за осъществяване на ръководството. Той е работодател на служителите, осъществяващи дейността по предоставянето на услугите.
Дейностите предоставяни в СНЦ“ЗАКРИЛНИЦИ“ се осъществяват от:
Основни специалисти осъществяващи дейности по ръководство на СУ
- Председател
Основни специалисти осъществяващи дейности по предоставяне на СУ
- Социален работник;
- Сътрудник социални дейности

- Психолог;
- Мед.сестра.
Служители, подпомагащи функционирането на СНЦ“ЗАКРИЛНИЦИ“
- Счетоводител.
2. Мисия на СНЦ“ЗАКРИЛНИЦИ“ е да подобри качеството на живот на децата в семейната и социалната среда, като предостави качествени социални услуги, които да отговарят на потребностите и да са достъпни за всяко дете в риск и неговото семейство.
3. Цели на социалната услуга:
· Достигане на високо качество в организацията и предоставянето на услуги в СНЦ“ЗАКРИЛНИЦИ“ и непрекъснатото повишаване на професионалните компетенции на екипа;
· Прилагане и развиване на добри практики, гарантиращи, че целите на социалните услуги, индивидуалните потребности на потребителите и постигнатите резултати за тях ще се реализират по възможно най-ефективния начин;
· Добро отношение към потребителите - Всички дейности свързани с потребителите се градят на отношение. Най-важното за всеки потребител, за да е по-устойчив на трудности, е наличието на връзки с други хора, и то на специални връзки – на приемане, уважение, съпричастност.
4. С потребителите се работи индивидуално и групово, съгласно разработени индивидуални седмични графици.
Предоставената специализирана среда, в която се предоставят услугите, като архитектура, функционалност, създава условия за посрещане на потребностите и развитие на потребителите, съобразно дефинираните им потребности. Помещенията за ползване са на разположение на всички потребители, съгласно Правилата за вътрешен ред.
Специализираната среда, в която се предоставят услугите е в състояние да посрещне потребители със специални потребности - затруднения в придвижването. Вратите позволяват ползване от потребители със затруднения при придвижването – няма прагове, бравите са на достъпна височина. Широчината на коридорите и вратите позволяват достъпа до всички помещения за потребители с инвалидни колички.
При всеки конкретен случай се работи по ИПП, в който са предвидени цели, задачи, дейности, насочени за удовлетворяване на установена потребност, отговорник, времетраене, срок за постигане, продължителност и очакван резултат. Индивидуалният план за подкрепа – ИПП се изготвя след оценка на потребностите и ресурсите на потребителя. Преди стартирането на услугите се провежда среща с потребителя и специалистите в услугите, където се коментират очакванията на лицето, което насочва специалистите към очакван резултат и промяна, която потребителят би искал да види след ползването на услугите. Този подход ни дава база за осмисляне на работата ни, избягвайки проблема на лицето и насочвайки усилията си към неговите ресурси, силните му страни, ресурсите на общността и неговото обкръжение. По този начин при изпълнението на ИПП ние се опираме на неговите възможности, а не на неговите дефицити.
5. Дейностите на социалните услуги са планирани
Съобразно предоставяните социални услуги, работата на екипа в „СНЦ“Закрилници“” се планира седмично. Всеки специалист изготвя седмичен график за дейността си, в който се вписват планираните срещи с потребителя и/или груповата работа с тях.
Всеки потребител има изготвен седмичен график за работа, основан на седмичния график на всеки специалист и седмичния график на услугата. Провеждат се екипни срещи на мултидисциплинарния екип, супервизии на персонала и обучения, съгласно плана за повишаване на квалификацията на персонала.
При иницииране, организиране и провеждане на срещи с институции, организации, вътрешни екипни срещи, изготвяне на отчети, както и изготвянето на оценки и планове на специалистите, Председателът има ключова роля и отговорно решава по компетентност. В целия процес активно участват и самите специалисти, като съвместно се правят обсъждания, взема се тяхното мнение, предложения и професионални становища.
При изпълнение на планираните дейности в социалните услуги се работи координирано с други организации и институции, като други социални институции, медии, училища, читалища, лични лекари, полиция, съд, АСП, ДСП, държавни и общински служби, бизнес, и др. Дейностите имат за цел информиране, координиране на работата по случаите, като във фокуса е потребителя и неговите нужди.
В центъра на работата се поставят интересите на всеки един потребител и в този смисъл, при необходимост се посредничи и насочва към друга институция. При това насочване ние продължаваме да го подкрепяме и поддържаме контакт. Това за нас е част от нашата професионална ангажираност и прилагане на хуманен подход към потребителя.
Работата с общността и системната комуникации с други организации и институции допринасят за социалното включване на потребителите. Изготвени са информационни материали, предназначени за общността и потребителите, в които се съдържа обобщена информация за предоставяните видове социални услуги в СНЦ“ЗАКРИЛНИЦИ“.
6. Социалните услуги в СНЦ“ЗАКРИЛНИЦИ“ осигуряват сигурна и безопасна среда на
потребителите и служителите, според действащите нормативни изисквания, чрез:
· План за действие при възникване на бедствия и аварии;
· Процедура за реакция при пожар – провеждат се периодично учебни евакуационни мероприятия, които се удостоверяват с протоколи;
·  Програма за превенция и план за действие при възникване на епидемична ситуация, с която са запознати служителите;
· Процедура за съхранение и използване на потенциално вредни вещества;
Доставчикът на предоставяните социалните услуги гарантира закрила на потребителите при настъпване на инцидент, застрашаващ живота и здравето на потребител, както и при отсъствието на потребител, без основателна причина или предупреждения чрез:
· Процедура за уведомяване и действие при инцидент/смърт на потребител – запознати служители и потребители;
· Провеждан инструктаж на служителите за оказване на първа помощ – поне веднъж годишно;
· Процедура за защита на личните данни и информацията за
потребителите и семействата – запознати служители и подадени декларации за конфиденциалност, както и подадени Декларации от потребителите за съгласие за предоставяне и обработване на лични данни , на основание чл .81 от Закона за социалните услуги;
· Процедура за подаване на жалби;
· Въведени Вътрешни правила за архивиране на информацията в социалните услуги.
7. Организация и управление на екипа и професионалната дейност
Осигурен е човешки ресурс за предоставяните услуги, като са наети необходимите специаисти с нужната компетенция и мотивация. Техният макимално обективен подбор е регламентиран в Процедура за подбор на нови служители.
Екипът на СНЦ“ЗАКРИЛНИЦИ“ е с численост и квалификация, гарантиращи високо качество на предоставяните услуги и способности за посрещане потребностите от подкрепа на всеки потребител. 
За всички позиции има разработени и одобрени длъжности характеристики. В изискванията за заемане на длъжностите за служителите са заложени изисквания за степен на образованието и специални умения.
Съгласно Процедурата за вътрешен контрол и мониторинг се извършва годишно атестация на персонала, включващо обсъждане на перспективите за бъдещо развитие и надграждане на компетентности и умения, както и изпълнението на заложените по план дейности.
Прилага се ефективна система за управление на човешките ресурси с подходящи мерки за професионална подкрепа и личностно развитие на служителите при условия на учене през целия живот. Осигурени за условия за професионално развитие на служителите, чрез участия в квалификационни и обучителни курсове, както и обмяна на опит със сродни институции. Всички новоназначени служители преминават през въвеждащо обучение от минимум 36 академични часа, съгласно наличната Програма за въвеждащо и надграждащо обучение за служители, а когато са без опит в системата на социалните услуги им бива назначен наставник за период от 6 месеца от датата на назначаване.
Служителите на социалната услуга преминават групова супервизия на всеки 3 месеца и индивидуална на всеки 4 месеца през годината, както и специализирани обучения – за основни специалисти, осъществяващи дейността по предоставяне и ръководство и препоръчителни специалисти на услугите 24 академични часа, и 12 академични часа за подпомагащи функционирането на социалната услуга. Ръководителят на социалната услуга преминава и през обучение, свързано с управленските функции.
Социалната услуга се наблюдава от  държавни контролни органи и след установени от тях нарушения, предписания и забележки се взимат незабавни мерки.
8. Потребители на услугите
Социалната услуга организира ефективно управление на случая на всеки потребител, съобразно неговите индивидуални потребности, ресурси и желания. Осигурено е участие на потребителя и/или негов близък в процеса на оценка, планиране, предоставяне и оценяване на постигнатите резултати.
Предоставя се информация на всеки потребител по всички възможни начини и при всяка ситуация на необходимост, устно по достъпен и разбираем начин. Информация за предоставяните социалните услуги се намира и в сайта на община Монтана, в ДСП Монтана и във Фейсбук страницата на СНЦ “Закрилници”.
Организация на работа, принципи и цели на всяка услуга предлагана в СНЦ“ЗАКРИЛНИЦИ“, насочване, развитие на случай са подробно описани в Методика за предоставяне на услугите в в СНЦ“Закрилници
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