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Postrozeni standardi kvalitete skrbi o starijim osobama

SAZETAK

Slijedi pregled predloZzenih postrozenih Standarda kvalitete skrbi o starijim osobama,
ukljucujudi izjave o oc¢ekivanjima za starije osobe, namjeru i provedive ishode koje ukljucuje
svaki od standarda.

Detaljniju verziju postrozenih Standarda kvalitete skrbi s vise pojedinosti o postupcima koje
pruzatelji moraju primjenjivati ¢ete naci na internetskim stranicama ministarstva Ageing and
Aged Care Engagement Hub (Centar za pitanja starijih osoba i njihov angazman).

Svrha Standard 1 podupire nacin na koji se od pruZatelja skrbi i djelatnika ocekuje da

standardal postupaju sa starijim osobama, Sto se odnosi na sve standarde. Standard 1
odraZava vazne koncepte dostojanstva i posStovanja, individualnosti i raznolikosti
starijih osoba, njihove samostalnosti, prava na izbor i nadzor, skrbi koja je kulturno
sigurna, te dostojanstva prigodom odabira nacina Zivota usprkos odredenim
rizicima. Sve te stvari su vazne kada se radi o stvaranju osjecaja sigurnosti,
autonomije, ukljucenosti i dobrobiti kod starijih osoba.

Starije osobe su cijenjeni ¢lanovi drustva, s bogatom i raznolikom povijesti,
karakteristikama i Zivotnim iskustvima.

Starije osobe dolaze iz razliCitih sredina, ukljucujuci, AboridZine i Torres Strait
otocane, osobe iz kulturno i jezi¢no razlicitih sredina, osobe koje Zive u ruralnim ili
udaljenim podrucjima, osobe u nepovoljnom financijskom ili drustvenom poloZaju,
ratne veterane, beskucnike ili osobe pod rizikom od beskucnistva, osobe koje izlaze
iz ustanove u kojoj se skrbilo o njima (tj. osobe koje su odrasle u ustanovi / domu),
roditelji rastavljeni od svoje djece prinudnim posvajanjem ili uklanjanjem, lezbijke,
gej, biseksualne, transrodne ili interspolne osobe, osobe razlicitih vjeroispovijesti,
osobe koje imaju problema s mentalnim zdravljem i mentalnu bolest, osobe s
kognitivnim ostecenjima, ukljucujuci demenciju, te osobe s invaliditetom.

Razli¢itost osobe ne definira tko je ona, ali je jako vazno da pruZatelji skrbi
prepoznaju i prigrle razliCitost svake osobe i sve ono Sto ta osoba jeste, te da to
usmjerava nacin na koji pruZatelji skrbi i djelatnici komuniciraju i suraduju sa
starijim osobama i pruZaju im skrb i usluge.

Standard 1:  Izjava o ocekivanjima za starije osobe: Imam pravo ocekivati da se prema meni

Osoba ophode dostojanstveno i s postovanjem, te da Zivim bez diskriminacije bilo koje
vrste. Ja donosim odluke o mojoj skrbi i uslugama, uz pomo¢, kada ja to zelim.
Moj identitet, kultura i razlicitost se cijene i podupiru i imam pravo Zivjeti Zivot
koji odaberem. Moj pruzatelj skrbi razumije tko sam ja i Sto mi je vazno i skrb i
usluge mi pruza u skladu s tim.

Ishodi 1.1: Skrb usmjerena na korisnika — PruZatelj razumije i cijeni stariju osobu,
ukljucujudi njezin identitet, kulturu, razlicitost, ubjedenja i Zivotna iskustva.
Skrb i usluge se biraju zajedno sa starijom osobom i prilagodavaju se njoj.
Skrb i usluge se pruzaju na nacin koji ne ugrozava prava starijih osoba i
njeguje njihove veze i drustvene odnose s drugima.
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1.2: Dostojanstvo, postovanje i privatnost — Sa starijim osobama se ponasa
dostojanstveno i s postovanjem, pruZaju im se skrb i usluge bez diskriminacije,
te se postuje njihova osobna privatnost.

1.3: Izbor, samostalnost i kvaliteta Zivota — Starije osobe su samostalne i donose
odluke o svojoj skrbi i uslugama, uz pomo¢, kada one to Zele. Starijim osobama
se pruzaju to¢ne i potpune informacije na nacin na koji ¢e ih one razumjeti.
Skrb i usluge se pruzaju na nacin koji potice samostalnost, dostojanstvo
prigodom odabira nacina Zivota i pored odredenih rizika, kao i osobne ciljeve.

1.4: Transparentnost i sporazumi — Starije osobe imaju autonomiju i slobodu da u
vrijeme koje njima odgovara donesu odluke i zatraZe savjet prije potpisivanja
bilo kakvog sporazuma o skrbi i uslugama koje ¢e primati. Starijim osobama se
pruza pomo¢ kako bi razumjele sporazume, cijene usluga i racune.

Svrha Svrha standarda 2 je da upravno tijelo bude odgovorno za organizaciju i pruZanje

standarda 2  visokokvalitetne skrbi i usluga koje ispunjavaju uvjete postavljene Standardima
kvalitete. Upravno tijelo postavlja strateske prioritete organizacije i promovira
kulturu sigurnosti i kvalitete. Upravno tijelo je takoder odgovorno za pokretanje i
nadzor nad provedbom poboljSanja skrbi i usluga, za informirano angaZiranje
starijih osoba, njihovih skrbnika i obitelji, djelatnika i za podatke o kvaliteti skrbi.

Sustavi upravljanja organizacijom i djelatnici pruZatelja su od kriticne vazZnosti u
pruZanju skrbi i usluga visoke kvalitete. 'Visokokvalitetna skrb' znaci da je ona
sigurna, ucinkovita i usmjerena na korisnika u slucaju svake pojedine starije
osobe.

Standard 2:  Standard 2 - izjava o ocekivanjima za starije osobe: Organizacijom se dobro

Organizacija upravlja. Omoguceno mi je da dam svoj doprinos poboljSanjima skrbi i usluga.
Moj pruzatelj skrbi i djelatnici me saslusaju i poduzimaju odgovarajuée radnje
na temelju mojih komentara i problema. Primam skrb i usluge od djelatnika koji
znaju Sto rade i koji su kompetentni, sposobni i brizni.

Ishodi 2.1: Partnerstvo sa starijim osobama — Partnerstva sa starijim osobama koja imaju
smisla i koja su aktivna informiraju prioritete i poboljSanja skrbi i usluga.

2.2: Kultura kvalitete i sigurnosti — Upravno tijelo uspostavlja kulturu ukljucenja i
visokokvalitetne skrbi i usluga kojima se prihvaca razlicitost i u kojoj se prioritet
daje pravima, sigurnosti i dobrobiti starijih osoba i djelatnika.

2.3: Odgovornost i sustavi za osiguranje kvalitete — Upravno tijelo je odgovorno za
pruzanje visokokvalitetne skrbi i usluga, te za odrzavanje nadzora nad svim
vidovima radnih procesa organizacije. Sustav za osiguranje kvalitete pruzatelja
skrbi podupire stalna poboljsanja.

2.4: Financijsko upravljanje — Vrsi se ucinkoviti nadzor i kontrola financijskih rizika
koji bi mogli ugroziti kvalitetu skrbi i usluga.

2.5: Postupci za smanjenje rizika — Rizici po starije osobe, djelatnike i organizaciju
se identificiraju, dovode pod nadzor i stalno preispituju.

2.6: Postupci u sluc¢aju incidenata — PruZatelj primjenjuje sustav postupaka u
slucaju incidenata radi zastite starijih osoba i prepoznaje incidente, reagira na
njih, ucinkovito ih dovodi pod nadzor i uci iz njih.
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2.7: Postupci za obradu komentara i prituzbi — Starije osobe i drugi se poticu i
pomazu kada zele dati komentare i Zaliti se na skrb i usluge. Komentari i
prituzbe od svih podnositelja se uzimaju u razmatranje, s njima se postupa na
transparentan nacin i na temelju njih se uvode stalna poboljsanja skrbi i usluga.
Starije osobe i drugi se slobodno mogu Zaliti bez straha od osvete.

2.8: Postupci za obradu informacija — Mora se omoguciti identificiranje
informacija koje trebaju biti tocne, aZzurirane, pristupacne i razumljive onima
koji ih trebaju. Podaci i informacije starijih osoba su povjerljive i s njima se
rukuje na odgovarajuéi nacin, sukladno suglasnosti koju su dale. Pravilnici i
procedure na snazi pruzaju djelatnicima smjernice za njihov rad.

2.9: Planiranje radne snage — Pruzatelj skrbi razumije i upravlja potrebama
djelatnika, te planira bududi rad.

2.10: Upravljanje ljudskim resursima / djelatnicima — Potrebe za skrbi i uslugama
starijih osoba ispunjavaju djelatnici koji su obuceni za svoj posao, koji su
kompetentni u svom radu i imaju odgovarajuce kvalifikacije, stru¢nost i
iskustvo za pruzanje visokokvalitetne skrbi i usluga.

2.11: Postupci u hitnim slucajevima i u slu¢aju vremenskih nepogoda — Postupci u
hitnim slucajevima i u sluc¢aju vremenskih nepogoda sluZe za suzbijanje rizika
po zdravlje, sigurnost i dobrobit starijih osoba i djelatnika.

Svrha Standard 3 opisuje nacin na koji pruZatelji moraju pruZati skrb i usluge, i to
standarda3  agnosticne za vrstu usluge koja se pruZa (ali imajuéi na umu da drugi standardi
nalaZu da usluge budu relevantne za specificne vrste usluga). Ucinkovite
procjene i planiranje, komunikacija i koordiniranje su kriticni za pruZanje
visokokvalitetne skrbi koja zadovoljava potrebe starijih osoba, koja je
prilagodena njihovim preferencijama i koja im pomaZe voditi najbolji
moguci Zivot.
Prilikom pruZanja skrbi i usluga, pruZatelji moraju postupati sukladno svim
relevantnim standardima s osobitim osvrtom na Standard 1, ukljucujuci
prilagodbu skrbi svakom pojedinacnom korisniku i onome Sto je njemu vazZno.

Standard 3:  Standard 3 - izjava o ocekivanjima za starije osobe: Skrb i usluge koje primam:
Skrb i usluge su sigurne i u€inkovite

omogucuju mi optimalnu dobrobit i kvalitetu Zivota
zadovoljavaju moje trenutne potrebe, ciljeve i preferencije
su dobro isplanirane i koordinirane.

Ishodi .1: Procjena i planiranje — Starije osobe aktivno sudjeluju u izradi i reviziji svojih
planova skrbi i usluga. Planovi skrbi i usluga navode trenutne potrebe, ciljeve i
preferencije starijih osoba, njihova revizija se vrsi redovito i djelatnici ih koriste
kao smjernice za skrb i usluge koje pruzaju.

: Pruzanje skrbi i usluga — Starije osobe dobivaju skrb i usluge visoke kvalitete
koje ispunjavaju njihove potrebe, ciljeve i preferencije. Skrb i usluge se pruzaju
na nacin koji je kulturno siguran, prikladan za osobe sa specificnim potrebama i
iz razlicitih sredina i usmjerene su na ponovno osposobljavanje korisnika.
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3.3: Komunikacija u interesu sigurnosti i kvalitete — Informacije od kriticnog
znacaja koje su relevantne za skrb i usluge starije osobe se prenose ucinkovito
starijoj osobi, izmedu djelatnika i drugih osoba ukljuc¢enih u skrb o starijoj
osobi. Rizici, promjene i pogorsanja stanja starije osobe se po potrebi
eskaliraju i komuniciraju.

3.4: Koordiniranje skrbi i usluga — Starije osobe primaju dobro isplaniranu i
koordiniranu skrb i usluge, ukljucujuci stranke o kojima skrbi viSe zdravstvenih
sluzbi i viSe pruzatelja skrbi o starijim osobama, visSe skrbnika i drugih osoba.

Svrha standarda 4 je osigurati da starije osobe primaju skrb i usluge u fizickom
okruZju koje je sigurno, u kojem se pruZa potpora i koje ispunjava njihove potrebe.
Ucinkovito sprjecavanje infekcija i mjere za nadzor nad infekcijama su kljucne
komponente pruZanja usluga kojima se stite starije osobe, njihove obitelji,
skrbnici i djelatnici.

Standard 4 - izjava o oc¢ekivanjima za starije osobe: Osjecam se sigurno kada
primam skrb i usluge. Mjesto na kojem mi se pruzaju skrb i usluge je Cisto,
sigurno, ugodno i omogucuje mi da se slobodno kre¢cem. Poduzimaju se mjere
za sprjecavanje infekcija.

4.1a: Okruzje i oprema kod kuce — Pruzatelji skrbi pruzaju potporu starijim
osobama za smanjenje rizika koji mogu utjecati na primanje skrbi i usluga.
Kada se tijekom pruzanja skrbi i usluga koristi oprema ili kada pruzatelj skrbi
nabavi opremu za stariju osobu, ta oprema mora biti sigurna i ispunjavati
potrebe starije osobe.

4.1b: OkruZje i oprema u prostorijama u kojima se pruzaju usluge — Starije osobe
primaju skrb i usluge u ¢istom, sigurnom i ugodnom okruzju koje povecéava
kod njih osjeéaj pripadanja, interakcije i funkcioniranja. Oprema koja se
koristi prilikom pruZanja skrbi i usluga je sigurna i ispunjava potrebe starijih
osoba.

4.2: Sprjecavanje i suzbijanje infekcija — Pruzatelj je uspostavio odgovarajuce
procese za sprjecavanje i kontrolu infekcija. Djelatnici primjenjuju mjere za
odrzavanje higijene i odgovarajuce mjere predostroznosti za sprjecavanje i
nadzor infekcije kada pruzaju skrb i usluge.

Standard klinicke skrbi navodi obvezu pruZatelja da starijim osobama pruZaju
sigurnu i visokokvalitetnu klinicku skrb. Upravno tijelo ima opcenitu obvezu
osigurati implementiranje i nadzor ucinkovitosti okvirnih smjernica za upravljanje
klinickom skrbi. PruZatelji taj okvir smjernica za upravljanje klinickom skrbi provode
u praksi i podnose izvjes¢a o njegovoj ucinkovitosti.

Mnoge starije osobe koje trebaju klinicku skrb su slabog zdravlja i imaju vise
kronicnih bolesti, te sloZene potrebe za skrbi. Te osobe mogu imati bolesti, slabost,
invaliditet, kognitivno ostecenje ili se pribliZavati kraju Zivota. Klinicka skrb uvijek
mora biti usmjerena na pojedinca i odgovarajuca za specificne klinicke potrebe i
preferencije starije osobe. PruZanje sigurne, visokokvalitetne skrbi znaci da se
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zaposljavaju strucni djelatnici kojima se pruZa potpora u pruzanju skrbi utemeljenoj
na dokazima.

Ucinkovita implementacija Standarda 5 se oslanja na sustave i procese koji su
navedeni u Standardima 1-7. Ti sustavi i procesi podupiru pruZanje sigurne klinicke
skrbi, svode rizike od nanosenja ozljeda starijim osobama kroz klinicku skrb na
minimum i podupiru stalna poboljSanja kvalitete.

Standard 5:  Standard 5 - izjava o oc¢ekivanjima za starije osobe: Primam sigurnu, ucinkovitu
Klinicka skrb  skrb koja mi je prilagodena i ispunjava moje potrebe.

Ishodi 5.1: Upravljanje klinickim / zdravstvenim uslugama — Upravno tijelo postupa
savjesno prilikom pruzanja skrbi starijim osobama i zajednici i stalno
poboljsava sigurnost i kvalitetu klinicke skrbi koju pruza. Pruzatelj integrira
upravljanje klinickim uslugama u korporacijsko upravljanje kako bi aktivno
provodio i poboljSavao sigurnost i kvalitetu klini¢ke skrbi.

: Sprjecavanije i suzbijanje infekcija u klini¢koj / zdravstvenoj skrbi — Rizici od
infekcije su svedeni na minimum, a ako dode do infekcija, one se ucinkovito
suzbijaju. Starije osobe, djelatnici i svi drugi se poticu i pruza im se potpora
da koriste antimikrobna sredstva na odgovarajudi nacin i smanje rizik od
povecanja otpornosti mikroba.

: Sigurnost u pruzanju lijekova — Identificiraju se i smanjuju rizici vezani za
lijekove kod starijih osoba. Incidenti koje prouzroci uporaba lijekova se
analiziraju i na njih se reagira radi poboljSanja sigurne i kvalitetne uporabe
lijekova.

: Sveobuhvatna skrb — Starije osobe primaju sigurnu, visokokvalitetnu i njima
prilagodenu klinicku skrb. Identificiraju se, dovode pod nadzor i svode na
minimum rizici u klinickoj sigurnosti za starije osobe.

: Skrb 0 osobama na kraju Zivota — Potrebe, ciljevi i preferencije starijih osoba
za skrbi na kraju Zivota se priznaju i ispunjavaju. Bolovi i simptomi starijih
osoba se aktivno suzbijaju, njihovo dostojanstvo se odrzava, a njihovi
zastupnici se informiraju i dobivaju potporu u razdoblju u kojem je stranka
na kraju Zivota ili na samrti.

Svrha Hrana, pice i iskustvo prilikom ru¢avanja moZe u ogromnoj mjeri utjecati na

standarda 6  kvalitetu Zivota. Kako stare, ljudi mogu izgubiti tek ili zbog drugih stvari slabije jesti
i piti. Zbog toga je osobito vazno da pruZatelji skrbi pitaju starije osobe o tome sto
vole jesti i piti, u kakvom okruzju, pruZe im odredeni izbor hrane i sluZe okusne
obroke koji su privlacni i hranjljivi (ukljucujuci i one osobe koje uzimaju hranu
maodificirane teksture), i poticu starije osobe da jedu koliko Zele.

U mnogim kulturama hrana ima veliku ulogu u stvaranju osjecanja ukljucenosti i
pripadanja. Iskustvo zajednickog objedovanja s drugim starijim osobama,
prijateljima i obiteljima je mnogim starijim osobama vazno.

PruZatelji moraju primjenjivati Standard 3 kada sastavljaju jelovnik na temelju
obimne procjene i planiranja kako bi pruZene usluge bile sukladne potrebama,
cilievima i preferencijama starijih osoba. Takoder je od kriticne vaZnosti

da pruZatelji prate pojavu pothranjenosti i dehidracije kod starijih osoba,
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te odgovarajuce reagiraju kada identificiraju probleme - to je navedeno u
Standardu 5.

Standard 6 se odnosi na staracke domove.

Standard 6 - izjava o ocekivanjima za starije osobe: Dobivam dovoljno hrane i
pi¢a koja volim. Hrana i pi¢a su privla¢na, hranjiva i sigurna i zadovoljavaju moje
potrebe i preferencije. Uzivam u iskustvu koje mi pruza objedovanje, jer je
hrana raznolika i stvara osjecaj pripadanja.

6.1: Partnerstvo sa starijim osobama po pitanju prehrane i nutritivnih
vrijednosti — PruZatelj sklapa parterstvo sa starijim osobama sa ciljem
pruzanja visokokvalitetnih usluga prehrane, ukljucujuci privlacénu i raznoliku
hranu i pi¢a i prijatno iskustvo prilikom blagovanja.

6.2: Procjena nutritivnih potreba i preferencija — Pruzatelj razumije trenutne
potrebe, sposobnosti i preferencije starijih osoba kada se radi o onome sto i
kako vole jesti i piti.

6.3: Pruzanje hrane i piéa — Starije osobe dobivaju hranu i pi¢a koja su privlacna,
okusna i hranjljiva, nudi im se raznolika prehrana i mogu birati Sto ce jesti i
piti, onoliko koliko hoce.

6.4: Iskustvo koje pruza objedovanje — Starije osobe se poticu da jedu, piju i
uzivaju u objedovaniju.

Kada se stanari usele u staracki dom, zajednica u domu postaje glavna stvar u
njihovom Zivotu. Zato je od kriticne vaZnosti da se osjecaju sigurni i kao kod kuce u
toj zajednici, da imaju prilike raditi stvari koje imaju smisla za njih i da dobivaju
potporu za odrZavanje veza s osobama koje su im vazne. Aktivnosti koje imaju
smisla mogu ukljuciti hobije ili skupine u zajednici, posjecivanje prijatelja i ¢clanova
obitelji ili aktivnosti koje su korisne za zajednicu doma, na primjer rad u vrtu,
kuhanje i postavljanje stola.

Zajednica stanara doma se moZe sastojati od ljudi iz razlicitih kultura i sredina.
VazZno je postovati kulturu i razlic¢itost svake starije osobe kako bi se svi osjecali
ukljuceni, sigurni i kod kuce.

Buduci da se raspon obveza starackih domova povecao, pruZatelji su takoder
povecali zahtjeve kako bi osigurali da starije osobe imaju pristup drugim domovima
i koordiniranom prijelazu od jednog do drugog pruZatelja skrbi, te tako primaju
kontinuiranu skrb.

Standard 7 se odnosi samo na usluge rezidencijalne skrbi.

Standard 7 - izjava o oc¢ekivanjima za starije osobe: Imam potporu za stvari koje
volim raditi i za odrZavanje odnosa i veze s mojom zajednicom. Imam povjerenje u
kontinuitet skrbi i sigurnost smjestaja.

7.1: Svakodnevni Zivot — Starije osobe dobivaju usluge i potporu za svakodnevni
Zivot koje su vazne za njihovo zdravlje i dobrobit, uzimaju u obzir njihove
specificne prilike i omogucuju im da rade ono $to Zele. Starije osobe se osjecaju
sigurno u okruZju u kojem se skrbi o njima.
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7.2: Planirani prijelazi — Starijim osobama se pruza planiran i odgovarajuce
koordiniran prijelaz od jednog do drugog pruzatelja skrbi i usluga. Postoji jasna

odgovornost medu djelatnicima i organizacijama za skrb i usluge starijih osoba.
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