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Uvod 
       

EQUASS IN PRACTICE (EQUASS V PRAKSI) 

Uvajanje zagotavljanja kakovosti pri izvajalcih poklicne 
rehabilitacije v nekaterih evropskih državah, v skladu s 
standardi  EQUASS Assurance (European Quality in Social 
Services – Evropska kakovost v socialnih storitvah). 

PROJEKT LEONARDO DA VINCI – PRENOS INOVACIJ  
 
V okviru programa vseživl jenjskega učenja  
PROJECT NUMBER - NO/08/LLP-LdV/TOI/131003 
 

 

UVOD V PRIROČNIK 

EQUASS Assurance (Qual i t y Assurance in Soc ial Serv ices -  Zagotavl janje 
kakovost i  v soc ia ln ih stor i tvah) je program cert i f ic iranja za zagotavl janje kakovost i  
v soc ialn ih s tor i tvah. V sodelovanju s k l jučnimi za interes iranimi stranmi na 
evropsk i ravni je EQUASS Assurance razvi la Evropska p latforma za rehabi l i tac i jo  
(EPR). To so organizac i je uporabnikov in izvaja lcev stor i tev, soc ia ln i par tner j i ,  
f inancer j i  in tvorc i  pol i t ik .  Program cer t i f ic iranja, mer i la kakovost i  in k l jučni 
kazaln ik i  uspešnost i  temelj i jo  na 9 načel ih  soc ialnega sektor ja ,  k i  so j ih potrd i l i  
evropske zainteres irane s trani.   

Oktobra 2008  se je  na pobudo AVRE (Združenje podjet i j  za pok l icno rehabi l i tac i jo  
na Norveškem) povezalo 6 organizac i j  iz L i tve, Sloveni je,  Portugalske, Belg i je ,  
I rske in  Norveške, k i  so žele le pr ib l ižat i  s is tem cert i f ic iranja za EQUASS 
Assurance  vsem izvaja lcem pok l icne rehabi l i tac i je .   

EQUASS in Pract ice je dvoleten Leonardo da Vinc i projek t v okviru programa 
evropske komisi je za vseživ l jenjsko učenje,  k i  ga zastopa nac ionaln i predstavnik  
na Norveškem, SIU (Norvešk i center za  mednarodno sodelovanje v v isokem 
šolstvu).   

Ci l j  projek ta je razvi t i  in razšir i t i  najbol jše prakse o delovanju izvaja lcev pok l icne 
rehabi l i tac i je na nač in ,  da j im omogoča cer t i f ic iranje za EQUASS Assurance, to pa 
izbol jšanje kakovost i  izvedenih programov na področ ju pok l ine rehabi l i tac i je ter  
doseganje vzdržnih nač inov  in metod dela.   

To je pr ivedlo do razvoja prak t ičnega spletnega pr iročnika, k i  ga lahko izvaja lc i  
pok l icne rehabi l i tac i je uporabl jajo v procesu zagotavl janja kakovost i ,  kar j im 
omogoč i ,  da s i  pr idobi jo cert i f ikat.   
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PRIROČNIK 

 

Ta pr iročnik  je eden od izidov tega projek ta. Dostopen je  vsem možnim 
kandidatom, k i  imajo povezavo z internetom (www.EQUASS.be) in potrebujejo 
pomoč  pr i  pojasnjevanju in razumevanju vseh zahtev s tandarda EQUASS 
Assurance.   

Ta pr iročnik  sestavl jajo:  

1.  Uvod 

2.  Strategi ja  

Strategi ja opisuje nač in uvajanja EQUASS-a na nac ionalni (makro) ravni in  
proces pr idobi tve EQUASS Assurance na ravni posameznih organizac i j  (meso 
raven.)  

3.  EQUASS okvir  kakovost i  

EQUASS okvir  kakovost i  pojasni vsa meri la in kazalnike v programu 
cert i f ic iranja za EQUASS Assurance.  Zagotavl ja  tudi  besednjak  s pojasni l i  
nekater ih besed in  izrazov, uporabl jen ih v s tandardu.  

4.  Pogosto zastavl jena vprašanja 

5.  Vir i  

•  EPR kot  las tn ik i   

•  Lokalni  nos i lc i  l icenc (LNL) v razl ičnih državah 

•  Cer t i f ic irane organizac i je  

 

13-10-2010 

 

Andreas Tømmerbakke 
Associat ion of  Vocat ional  Rehabi l i tat ion Enterpr ises (AVRE) 
Koordinator projek ta 
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Strategija uvajanja 
Uvod 

Evropski  znak kakovosti  na področju socialnih storitev (EQUASS) je  s istem 

kakovosti  za socialne programe, izvajalce  poklicnega usposabl janja  in  rehabi l itaci je  

in organizaci j ,  k i  so zavezane k zagotavljanju kakovosti ,  temelječe na bistvenih in  

temeljnih standardih v socialnem sektorju.  EQUASS Assurance (zagotavljanje  

evropske kakovosti  v socialnih storitvah)  je s istem zagotavljanja kakovosti  in  

cert if ic iranja na področju poklicne rehabi l itaci je  in soc ialnih storitev. EQUASS 

Assurance je razv i la Evropska platforma za rehabi l itaci jo (EPR),  skupaj s  kl jučnimi 

za interes iranimi stranmi na evropski  in mednarodni  ravni .  To so organizaci je 

uporabnikov,  delodajalcev in zaposlenih. Meri la temelj i jo  na kl juč ih vrednotah 

sektorja in so j ih potrdi l i  mednarodni strokovnjaki .  EQUASS deluje z dobro 

opredeljenimi meri l i ,  kazalniki  uspešnosti ,  normativi  in preizkušenim postopkom 

zunanje presoje.  Kl jučni procesi  standarda EQUASS Assurance so pri java,  notranja 

presoja (opomnik) ,  zunanja presoja  in cert i f ic iranje.   

Ta dokument je del  EQUASS priročnika in  opisuje strategijo uvajanja na dveh 

ravneh: na makrom (nacionalni )  ravni in na srednj i  (organizaci jski )  ravni .  Pr iročnik  

EQUASS je bi l  razvit  v  okviru projekta »Uvajanje sistema kakovosti  za izvajalce  

poklicne rehabi l itaci je  in usposabljanja  v  skladu s  standardom EQUASS Assurance v  

nekaterih izbranih članica EU« (EQUASS in Pract ice),  k i  ga f inancira  program 

Leonardo Da V inci .  (Števi lka projekta NO/08/LLP-LdV/TOI/131003).  

 

 

 

Oslo,  September 2010 
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Strategija uvajanja (makro raven) 

 

Priprava  

 
Analiza trga 

Predstavnik  EQUASS bo izvedel podrobno anal izo lokalnega trga. Vel ikost  t ržne 

raziskave bo odvisna od pomembnost i  in pr i ložnost i  za uvajanje/ razš ir janje 

EQUASS cert i f ic irana v lokalnem okol ju.  Poroč i lo  o anal izi  t rga obsega:  

1.  Opis metodologi je tržne anal ize  

2.  Opis ugotovl jen ih nevarnost i  ( izzivov)  

3.  Obseg možnih kandidatov ( izvaja lcev stor i tev) in  geografskega območ ja  

4.  Seznam možnih kandidatov (opis  in  podatk i za s t ik )  

 

Prevajanje dokumentacije 

V prv i fazi  uvajanja strategi je na makro ravni bodo za potrebe cert i f ic iranja za 

EQUASS Assurance  v nac ionalne jezike prevedeni nas lednj i  dokumenti :   

1.  Mer i la EQUASS Assurance (pok l icna rehabi l i tac i ja in usposabl janje – PRU) 

2.  EQUASS Assurance kazaln ik i  uspešnost i  (PRU) 

3.  EQUASS Assurance obrazec za samooceno (PRU) 

4.  EQUASS Assurance obrazec za pr i javo (PRU) 

5.  EQUASS Assurance postopk i 

6.  Brošura EQUASS Assurance 

  

Lokalni nosilec licence EQUASS (LNL) 

Opredel itev LNL 

Del strategi je  uvajanja  je  tudi opredel i tev lokalnega nos i lca l icence za EQUASS za 

spec if ičen sektor  v državi ,  k i  bo zagotavl ja l  dos lednost uvajanja EQUASS z 

nadal jnjo promoci jo in razš ir janjem EQUASS s istema. LNL za EQUASS bo vodi l  

cert i f ic iranje za EQUASS Assurance.  
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Ustanovitev  LNL 

Po opredel i tvi  in izboru lokalnega nos i lca l icence,  bodo sodelavc i LNL deležni  

poglobl jenega usposabl janja tako o EQUASS-u kot o delovanju LNL (kater i  korak i  

so potrebni za zagotavl janje vse ak t ivnost i  LNL).  Deležni  bodo tudi sta lne podpore 

s strani EQUASS tajn ištva v Brus l ju.  LNL se bo udeleži l  tud i posebnega srečanja s  

strokovnjak i za EQUASS, na katerem bodo razpravl ja l i  o nač r tu  razš ir janja in  

trženja. Vloga in  naloge lokalnega nos i lca l icence EQUASS bodo opisane v 

pogodbi med EPR in LNL. LNL bo dvakrat  le tno poročal tajn iš tvu EQUASS- a o 

dosežk ih in ak t ivnost i  na področ ju razš i r janja EQUASS-a v lokalnem okol ju.  

Pogodba bo pregledana vsaka tr i  le ta.   

V nadal jevanju bo organizi rano še eno srečanje s strokovnjak i  EQUASS, k i  bo 

namenjeno obl ikovanju nač r ta uvajanja EQUASS s is tema.   

Vzpostavitev nacionalnega odbora zainteresiranih strani  

Lokalni  nos i lec  l icence bo odgovoren za obl ikovanje nac ionalnega odbora  

zainteres iranih s trani ,  k i  bo nadzira l uvajanje s istema EQUASS v državi .  Med č lan i  

odbora zainteres iranih strani morajo b i t i :  predstavnik i  izva jalcev stor i tev, 

uporabnikov, strokovnjakov v sektor ju,  javne oblast i  in drugi.  Delovanje odbora 

koord in ira LNL.   

 

Vzpostavljanje zmogljivosti 

Uvajanje in usposabl janje 

Za predstavnike izva jalcev s tor i tev in par tnerske organizac i je bo organizi rano 

usposabl janje. Udeleženc i  se bodo seznani l i  z načeli  kakovost i  ter  EQUASS 

Assurance proces i.  Spoznal i  bodo orodja za ocenjevanje in las tno oceno trenutne 

uspešnost i  pr i  doseganju načel EQUASS Assurance. Usposobi l i  se bodo tudi za  

izvajanje s trategi je uvajanja temeljn ih načel  EQUASS Assurance.  Druga polovica 

usposabl janja bo posvečena učenju posameznih tehnik  presoje.  

Usposabljanje svetovalcev 

Usposabl janje bo ponujeno zunanj im osebam, k i  že l i jo  postat i  svetovalc i  za 

EQUASS. Deležni bodo tudi  usposabl janja na področ ju izvajanja st rategi je uvajanja   

temeljn ih meri l  EQUASS Assurance na srednj i  ravni .  Druga polovica usposabl janja  

bo posvečena učenju posameznih tehnik  presoje.  
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Vsi usposobl jen i EQUASS svetovalc i  bodo po usposabl janju pooblaščeni za 

svetovanje organizac i jam pr i  izvajanju EQUASS Assurance in izvajanje poskusnih 

presoj .  S tem bo zagotovl jena dos lednost uvajanja in  razš ir jana s is tema EQUASS 

Assurance.  

Usposabljanje presojevalcev za EQUASS 

Za EQUASS presojevalce se bodo usposobi l i  s trokovnjak i na področ ju kakovost i  in  

presoj .  Vs i kandidat i  morajo ust rezat i  do ločenim zahtevam, k i  so opredel jene v 

prof i lu presojevalcev za EQUASS Assurance. Po usposabl janju bodo imenovani  

presojevalc i  za EQUASS Assurance pooblaščeni za presojanje drugih organizaci j ,  

k i  uvajajo EQUASS Assurance. Vsi presojevalc i  za EQUASS morajo tekoče 

obvladat i  tako govor jeno kot  p isno anglešč ino.   

 
 

Razširjanje 

Nacionalni informat ivni seminar 

Na tem seminar ju bodo izvaja lc i  s tor i tev in organizac i je,  k i  predstavl jajo inval ide,  

obveščeni  o pomeni kakovost i  v  pok l icn i rehabi l i tac i j i  in  o potrebi po 

opredel jevanju,  mer jenju in  cer t i f ic iranju kakovost i .  Poleg tega splošnega uvoda v 

kakovost bo podrobno predstavl jen s is tem EQUASS, Na koncu bodo udeleženc i v 

delovnih skupinah razpravl ja l i  o nač in ih ,  prednost i  in tveganj ih možnega uvajanja 

EQUASS-a v lokalnem okol ju .   

Nacionalna EQUASS spletna stran (če so na voljo f inančna sredstva)  

Namen spletne s trani  je razš ir janje informac i j  o EQUASS-u, izmenjava izkušenj  

med izvaja lc i  s tor i tev ter  usmerjanje pr i  uvajanju s tandarda. Spletna st ran bo 

kor istno orodje za organizaci je v procesu cert i f ic iranja. Objavl jen i so lahko tudi  

nasvet i  in namigi o nač inu uvajanja EQUASS Assurance ter  pr imer i dokumentov, s  

kater im i organizac i je dokazujejo doseganje meri l .   

Spletno s tran bo upravl ja l  lokaln i  nos i lec l icence za EQUASS.  
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Pilotno uvajanje EQUASS-a 

Samoocena 

Omejeno š tevi lo izvaja lcev stor i tev bo izvedlo las tno oceno doseganja meri l  za 

EQUASS Assurance.  Lastna ocena bo izvedena z EQUASS Assurance 

instrumentom (vprašaln ikom). Strokovnjak  EPR bo zbral  in pregleda podatke. Na 

srečanju bo strokovnjak  podal oceno o t renutnem doseganju temeljn ih meri l  

EQUASS Assurance. Na tem sestanku bodo izvaja lc i  s tor i tev, vk l jučeni v p i lotno 

uvajanje, dosegl i  soglasje o k l jučnih kazaln ik ih uspešnost i .  Srečanje bo pr ivedlo do 

prof i la  EQUASS Assurance uspešnost i  in pr iporoč i l  za nadal jnj i  razvoj  in  

izbol jševanje (akci jskega nač r ta) .  Izvaja lc i  s tor i tev bodo svojo zavezanost k  

uresničevanju pr iporoč i l  izrazi l i  s  podpisom dogovorov.  

Uvajanje 

Izvaja lc i ,  vk l jučeni  v p i lo tno uvajanje,  bodo izvedl i  akci jsk ih nač r t ,  pr i  čemer bodo 

deležni podpore in svetovanja  strani strokovnjakov drugih zvaja lcev. Ta pr is top 

»vzajemnega pregledovanja« vzpodbuja izmenjavo izkušenj  med izvaja lc i ,  k i  

p i lo tno uvajajo EQUASS.  

Pi lo t  mesta bo izvajanje akci jskega nač r ta ,  in prejemajo podporo in nasvete 

strokovnjakov iz drugih poskusnih mest ih.  Pojma "s trokovnega pregleda" se  

uporabl ja,  da b i spodbudi l i  izmenjavo izkušenj  med p i lo tn ih območ i j ,  k i  zapros i jo za 

EQUASS.  

Poskusne presoje 

V procesu uvajanja bodo izvedene vmesne poskusne presoje.  Poskusne presoje 

bodo temelj i le na dosežk ih, opredel jen ih v akci jsk ih nač r t ih in bodo ocenjevale le  

a l i  zahtevana dokumentaci ja dosega opredel jene k l jučne kazaln ike uspešnost i .  

Poskusne presoje bodo izvedl i  lokalni presojevalc i  izvajalcev, vk l jučenih v p i lotno 

uvajanje, k i  so se pod vodenjem EQUASS strokovnjakov usposobi l i  za svetovalce 

za EQUASS. Po vsak i poskusni presoj i  presojevalc i  izvaja lcem posredujejo oceno o 

uspešnost i .  Ocena obsega pr iporoč i la oz. predloge za doseganje zahtev,  

opredel jenih v k l jučnih kazaln ik ih uspešnost i .   

Te poskusne presoje bodo uporabl jene tudi za zbiranje informaci j  in s ta l išč  vodi j ,  

zapos lenih in uporabnikov izvaja lcev s tor i tev o pomembnost i ,  izved l j ivos t i  in 

uporabnost i  mer i l ,  procesov, postopkov in  gradiv EQUASS Assurance  
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Pri java in cert if ic iranje za EQUASS 

Po dveh poskusnih presojah bodo p i lotn i izvaja lc i  izvedl i  interno presojo in izpoln i l i  

zahtevano dokumentaci jo za presojo EQUASS Assurance. Prošnja za zunanjo 

presojo doseganja meri l  EQUASS Assurance se poš l je LNL. Zunanjo presojo bo v 

sk ladu s postopk i EQUASS Assurance izvedel neodvisen pooblaščen lokaln i  

presojevalec.   

Presoje se lahko udeleži ta največ  2 presojevalca, kar j ima omogoča ustrezno 

spoznavanje organizaci je .  Za presojo pa je  v ce lot i  odgovoren le  1 presojevalec.  

Drugi presojevalec  je  »spremljevalec« procesa in ne more vpl ivat i  na izid  presoje.  

Glavni presojevalec o svoj ih ugotovitvah poroča EQUASS strokovnjaku. Pi lotn i  

izvaja lc i ,  k i  ustrezajo EQUASS Assurance zahtevam si za obdobje 2 let i  pr idobio 

cert i f ikat,  k i  ga podel i  evropsk i EQUASS odbor za podel jevanje.   

 

Ocena uporabnosti in trajnosti 

Vrednotenje 

Na osnovi okvira za evalvac i jo ter  metod, dogovor jenih v začetku projek ta uvajanja,  

se vsi usposobl jen i  svetovalc i  za EQUASS, presojevalc i  in  pi lotn i izvaja lc i  

pogovor i jo o procesu uvajanja. K temu so povabl jen i tud i č lan i nac ionalnega 

odbora zainteres iranih strani.  Ocenjevanje se bo osredotoč i lo tako na pomembnost  

kot tud i izvedl j ivost uvajanja EQUASS-a v programe pok l icne rehabi l i tac i je v 

lokalnem okol ju .   
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Strategija uvajanja  (srednja raven) 

1. Samoocena trenutne uspešnosti   

EQUASS samooceno t renutne uspešnost i  sestavl jata dva e lementa: 

1.  Izpoln i tev vprašalnika za samooceno kot ind iv idualno ak t ivnost i  

2.  Dogodek za doseganje soglasja o odgovor ih na vprašanja v vprašaln iku za  

samooceno.   

Izid i  enodnevnega programa bodo:  

1.  Prof i l  uspešnost i  organizac i je pr i  doseganju EQUASS meri l  

2.  Pr iporoč i la  za uvajanje EQUASS načel kakovost i  

Pr i  doseganju zgoraj  opisanih rezul tatov mora izvaja lec pok l icne rehabi l i tac i je  

upoštevat i  nas lednj i  postopek:  

1.  Izvaja lec  pok l icne rehabi l i tac i je  opredel i  obseg samoocene. (To je lahko 

oddelek , pos lovna enota,  več  pos lovnih enot v is t i  us tanovi,  več  lokac i j  

organizac i je a l i  ce lotna organizaci ja.)  

2.  Ins trument za samooceno izpoln i jo osebe,  k i  de lajo v okviru delovnega 

področ ja izvaja lca pok l icne rehabi l i tac i je (strokovnjak i ,  vodstvo,  podporno 

osebje t . j .  vodja s lužbe za č loveške vire, računovodja, odgovorni za  

raziskave in razvoj  ter  d irek tor. )  Izpolnjevanje vprašalnika za samooceno je  

ind iv idualna ak t ivnost i .  Več  oseb, ko ga izpolnjuje,  več ja je ve l javnost  

njegove vsebine. Največ je  števi lo  vk l jučenih oseb je 50.  

3.  Izpolnjen vprašaln ik  za samooceno se poš l je po e lek tronsk i pošt i  svetovalcu 

za EQUASS. Pred poš i l janjem izvajalec pok l icne rehabi l i tac i je vsak  

vprašaln ik  označ i  z drugo števi lko.  

4.  Svetovalec za EQUASS izvede s tat is t ično anal izo in organizac i jo  obvest i  o 

njenih rezul tat ih .   

5.  Izvaja lec pok l icne rehabi l i tac i jo skupino zapos lenih ( iz delovnega področ ja ,  

k i  je predmet samoocene) obvest i  o tem, kdo bo sodeloval na dogodku za 

usk lajevanje (največ  15-20 oseb) .  Pr iporoč l j ivo je ,  da se dogodka udeleži jo  

tako s trokovnjak i kot  vodstvo (vk l jučno z d irek tor jem).  
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6.  Svetovalec za EQUASS organizi ra dogodek za usk lajevanje in s c i l jem 

pr idobivanja odgovorov na vsa vprašanja v vprašaln iku za samooceno z 

udeleženc i razpravl ja o izidu anal ize.   

7.  Na koncu dogodka za usk lajevanje izvaja lec pok l icne rehabi l i tac i je prejme 

prof i l  svoje uspešnost i  pr i  doseganju EQUASS meri l  in pregled pr iporoč i l  za  

izvajanje meri l  EQUASS Assurance.  

Nač in izvedbe samoocene trenutne uspešnost i  v doseganju EQUASS meri l  je  

razviden iz spodnje s l ike.  

   

2. Oblikovanje načrta uvajanja 

Na osnovi  priporočil analize vprašalnika za samooceno se oblikuje načrt  

uvajanja.  Ta načrt opisuje:  

1.  Priporočila,  ki  izvirajo iz poročila o samooceni 

2.  Dejanja in aktivnosti ,  ki j ih bo potrebno izvršiti  za izvajanje 

priporočil  

3.  Odgovorno osebo 
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4.  Rok za uspešno uvajanje 

Priporoči lo Kaj  (aktivnost)  Kdo Rok 

    

    

 

3. Proces prijave in notranja presoja 

Možnost  pr i jave za EQUASS Assurance je odprta skozi  ce lo leto.   

Izvaja lec pok l icne rehabi l i tac i je opredel i  obseg in vsebino pr i jave za EQUASS 

Assurance. Obseg lahko vk l jučuje oddelek , pos lovno enoto izvaja lca soc ia lnih 

stor i tev (al i  pok l icne rehabi l i tac i je) ,  več  soc ia ln ih s tor i tev na eni  a l i  več  lokac i jah1.   

Notranjo presojo izvaja lec pok l icne rehabi l i tac i je izvede na osnovi  opomnika, k i  je  

del obrazca za pr i javo. Kandidat z odgovor i  na vprašanja v pr i javnem obrazcu 

opredel i  a l i  organizac i ja izpolnjuje EQUASS Assurance mer i la .  V pr i jav i  morajo b it i  

naštet i  tud i dokazi  za doseganje meri l .  Na ta nač in lahko presojevalec prever i ,  al i  

so EQUASS mera upoštevana uč inkovi to.   

Podporna dokumenta: 

1.  Pr i javnica za EQUASS Assurance 

2.  Smernice za pr i javo za EQUASS Assurance  

 

4. Uradno preverjanje 

Tajniš tvo EQUASS lokalnega nos i lca l icence prever i  popolnost pr i javne 

dokumentac i je in pomen temeljne dejavnost i  za pr i javo na EQUASS Assurance. Če 

pr i jav ite l j  ne poš l je vse zahtevane dokumentac i je a l i  ne izpoln i pr i javnice in 

opornika za notranjo presojo, se ga opomni,  da to stor i .  Proces presoje se 

nadal juje le v pr imeru,  če je  pr i javna dokumentac i ja  popolna.   

 

                                                           
1 Velike organizacije (> 250  zaposlenih za poln delovni čas)  in organizacije z več lokacijami (> 1 lokacija)  bodo 
za presojo potrebovale več dni . Če je v obsegu opredeljenih več lokacij, je poleg običajnega  števila dni za obisk 
potrebno  načrtovati dodatne dneve.   
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Podporni  dokument:  

1.  Uradno prever janje EQUASS Assurance 

5. Proces presoje 

5.1 Izbira presojevalca 

Presojevalca izbere lokaln i nosi lec EQUASS l icence.  Presojevalec  je neodvisen in 

pooblaščen s  strani  EQUASS odbora za podel jevanje.  Presojevalec je odgovoren 

za vse faze presoje, vk l jučno s  procesom posredovanja poroč i la  o presoj i .   

 5.2 Presoja 

Presoja izvaja lca pok l icne rehabi l i tac i je po meri l ih EQUASS Assurance temelj i  na  

informaci jah v pr i javnem obrazcu za EQUASS Assurance, tudi na ugotovi tvah 

notranje presoje.  Presojo za EUQASS Assurance sestavl jajo nas lednj i  korak i:  

1.  Presojevalec pregleda pr i javni obrazec in notranjo presojo  izvaja lca 

pok l icne rehabi l i tac i je  

2.  Presojevalec zahteva dokumentac i jo ,  navedeno v opomniku za notranjo 

presojo,  s katero lahko prever i  dokaze 

3.  Presojevalec pr ipravi obisk  organizac i je tako, da: pregleda vso 

dokumentac i jo,  opredel i  prednostne teme za razpravo, nač r tuje razgovore in  

pregled dokumentac i je  med obiskom.  

4.   Presojevalec izvaja lca pok l icne rehabi l i tac i je s standardnim obrazcem 

obvest i ,  da pr ipravi  obisk . 

5.   Presojevalec s prever janje odgovorov na vprašanja v opomniku za EQUASS 

Assurance oceni uspešnost izvaja lca pok l icne rehabi l i tac i je  pr i  doseganju 

meri l  EQUASS Assurance.  

5.3 Obisk 

Presojevalec obl ikuje nač r t  presoje in program obiska. Tak nač r t  upošteva 

nas lednje:  

1.  Datume in čas, potreben za skupinske in posamična srečanja z uporabnik i ,  

zapos lenimi in drugimi  pomembnimi za interesiranimi s tranmi.  
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2.  Datum in čas za pregled dokumentac i je in drugim virov informaci j  (s is tem za 

obvladovanje informac i j )  

3.  Čas za povzetek in  končno poroč i lo  o presoj i .  

Nač r t  se pr ipravl ja v sodelovanju z izvajalcem pok l icne rehabi l i tac i je.   

 

5.4 Število dni za obisk 

Običajno števi lo dni  za obisk  (ena lokaci ja)  je 2 dni (8 ur  dnevno) .  Vel ike  

organizac i je (> 250  zapos lenih za poln delovni čas)   in  organizaci je z več  

lokaci jami (> 1 lokac i ja)   bodo za presojo potrebovale več   dn i obiska. Če je v 

obsegu opredel jenih več  lokaci j ,  je poleg običajnega  števi la dni za obisk  potrebno  

nač r tovat i  dodatne dneve. Največ je š tevi lo lokaci j ,  vk l jučenih v eno pr i javo je  10.   

 

 Odloč i tev o števi lu  dni za obisk  in  števi lo  dodatn ih dni sprejne lokaln i nos i lec  

EQUASS l icence. Lokac i je obiska izbere presojevalec . Presojevalec lokaci je izbere 

nak l jučno. Če ena lokac i ja  ne doseže kr i ter i jev,  so neuspešne vse.  

 Števi lo lokac i j  Skupno števi lo dni  presoje Števi lo lokaci j  za obisk  

1 2 1 

2 3 2 

3 3 3 

4 4 4 

5 4 4 

6 4 4 

7 4 4 

8 4 4 

9 5 5 

10 5 5 

 

5.5 Načrtovanje obiska 

Presojevalec predlog nač r ta in programa obiska poš l je izvaja lcu pok l icne 

rehabi l i tac i je dva tedna  pred predlaganimi in  dogovor jenimi datumi.  Pr i jav i te l j  

mora b it i  seznanjen in se str injat i  z nač r tom. To sporoč i  presojevalcu in osebju 
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organizac i je.  Presojevalec se sreča z več  zapos lenimi,  uporabnik i  in drugimi 

za interes iranimi stranmi, k i  spadajo v področ je presoje. Nač r t  ob iska mora b it i  

pr i lagodl j iv in  omogočat i  spremembe na osnovi informaci j ,  k i  se pojavi jo med 

obiskom. 

5.6 Urnik obiska 

Presojevalec  zbere dokaze za prever janje skozi  razgovore, proučevanje 

dokumentov in z opazovanjem akt ivnost i  ter  pogojev na k l jučnih področ j ih presoje.  

Informac i je ,  zbrane skozi razgovore,  prever ja z drugimi neodvisnimi v ir i ,  kot so 

f izično opazovanje,  mer jenje a l i  be leženje.   

 

5.7 Poročanje 

Po obisku presojevalec pregleda rezul tate za vsako meri lo in kazaln ik .  Na osnovi  

informaci j  in zbranih dokazov v času obiska, ugotovitve za vsako meri lo lahko 

pr i lagodi .  Presojevalec pr ipravi in napiše svoje pr ipombe za poroč i lo o presoj i .  

Lokalni nos i lec l icence za EQUASS je odgovoren za poš i l janje zahteve za  

cert i f ikac i jo.   

 Tajn ištvo EQUASS-a ovrednot i  poroč i lo o presoj i  in se o ugotovi tvah pogovor i  z 

EQUASS odborom za podel jevanje. Poroč i lo o presoj i  tajn iš tvo EQUASS poš l je  

lokalnemu nos i lcu l icence in  

povzetek poroč i la pa č lanom 

odbora EQUASS za 

podel jevanje.   
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Pregled  

Načela kakovosti  Razsežnosti  EQUASS znaka 

kakovosti  

Meri la 

1 Vodi tel j stvo  Poslan stvo,  v iz i ja  in  po l i t ika  kakovo st i    1  & 2  

Komun ic iran je  3 & 4  

Inovat ivnost  5  & 6  

Pr i sp evek v družb i  7  & 8  

2  Pravice  Pravice in  do lžnost i  9  & 10 

3  Et ika   Et ičn a po l i t ika  11 & 12  

Vloge in  pr i stojn ost i  13 & 14  

4  Partn erstvo  Partn er j i  v  izvajan ju  stor itev  15 & 16  

5  Sod elovanje  Ud eležb a uporabn ikov  17 & 18  

6  Usmerjenost  v  osebo  Opred el jevanje potreb u porabn ikov  19 & 20  

Individualno načr tovanje  21 & 22  

7  Kompleksn ost  Proces  izva janja   23 & 24  

Strn jenost  zagotav l janja  stor i tev  25 & 26  

Celostni  p r i stop  27 & 28  

8  Usmerjenost  v  rezu lta te  Merjenje rezultatov  29 & 30  

Vrednotenje rezu lta tov  31 & 32  

9  Nen ehno izb ol j ševan je  Letno načr tovanje  33 & 34  

Krog n en ehn ega i zbol j ševan ja  35 & 36  

Izobraževanje in  u sposabl jan je zapos lenih  37 & 38  
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1. VODITELJSTVO 
 

Načelo kakovosti:  

Organizacije dokazujejo voditeljstvo na socialnem področju interno in v š irš i  

skupnosti  z  dobrim vodenjem, s promocijo pozit ivne podobe,  s kl jubovanjem 

nizkim pričakovanjem, z najboljšo prakso, z  učinkovitejšo rabo virov,  z  

inovacijami in z bolj  odprto in vključujočo družbo. 

 

• Poslanstvo, vizija in politika kakovosti 

Trditev o poslanstvu in vizi je za prihodnost daje usmeritve za razvoj  

organizacije in izraža temeljno področje delovanja organizaci je,Ustvarja 

jasnost in preglednost za svoje uporabnike, zaposlene in druge zunanje 

zainteresirane strani .  

Polit ika kakovosti  opisuje pomembne ci l je in zavezanost vodstva k doseganju 

teh ci l jev. Poudarja tudi nenehno izboljševanje uspešnosti  organizacije.  

Razvijanje polit ike kakovosti  je ključni  del vizi je,  poslanstva, ci l jev in 

strategije organizacije pri  doseganju potreb in pričakovanj uporabnikov.  

Meri la EQUASS Assurance 

1. Organizacija pri  zagotavljanju storitev opredeli ,   dokumentira in uresničuje 

svojo vizi jo in poslanstvo.   

 

Št  Kaza ln ik i  u spešno st i  Raz laga kaza lniko v  

1  Organizac i ja  ima 

doku menti rano  v iz i jo  in  

pos lan stvo.  

Viz i ja  je  navd ihujoča trd itev o  tem,  kaj  
organizac i je  žel i  d oseči  in  mora b it i  razši r jena med  
vsemi zapos len imi .   

Poslan stvo je  trd itev  o  namenu in  c i l j ih ,  k i  
pojasnju je  posebno v logo organ izaci je  v  oko l ju .   

 'Doku ment iran o'  pomeni ,  da  sta  pos lan stvo  in  
vi z i ja  zab eleženi  v  uradnih  doku men tih  
organizac i je.   

Odobr itev pomen i ,  da  v iz i jo  in  poslan stvo u rad no  
spre jme vod stvo organizaci je .   

2 Doku ment irano vi z i jo  in  

pos lan stvo je  od obr i l  

nadzorni/upravni  odbor  

organizac i je.  

4 Zaposlen i  se zaved ajo v i z i je  in  

pos lan stva organ izaci je .   

Zaposlen i  pozna jo in  razumejo v iz i jo  in  pos lan stvo 
organizac i je.  Vod stvo  zapos lenim posredu jejo  
vi z i jo  in  poslan stvo na vsem razu mlj iv  način.   
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Št  Kaza ln ik i  u spešno st i  Raz laga kaza lniko v  

 

6 Organizac i ja  sporoča  svoje  

vredn ote svoj im uporab nikom/ 

deležnikom (np r.  v  

promoci j sk ih  gradivih .   

Vrednote organizac i je  so  t i ste k l ju čn e vrednote,  k i  

j ih  mora jo  pr i  izva janju  svoj ih  de lovn ih  dolžnost i  

dnevno  iz ražat i  in  ud ejanjat i  vs i  č lan i  organizac i je.   

 

7 Organizac i ja  svoje vredn ote  

razši r ja  v  okvi ru  n otranjega 

komunic i ranja  z  zaposlenimi  

(t . j .  v  p oroči l ih  o  u sp ešnost i ,  

na  sestank ih  zap oslenih ) .   

 

2.  Organizacija  opredeli,  dokumentira in uresničuje svojo polit iko kakovosti  z  

določanjem dolgoročnih ci l jev kakovosti  in zavezanost jo nenehnemu 

izboljševanju  

Št  Kaza ln ik i  u spešno st i  Raz laga kaza lniko v  

3  Organizac i ja  doku ment irano 

pol i t iko kakovost i .     

Pol i t ika  kakovost i  je  u radna po l i t ika  organizaci je  
pr i  d oseganju  zastavl jen ih  stand ardov kakovost i .   

  

5 Zaposlen i  se zaved ajo p ol i t ike 

kakovost i  organizac i je.  

Zaposlen i  pozn ajo in  razumejo pol i t iko kakovost i  v  
organizac i j i .  Vod stvo sp oroča po l i t iko kakovost i  na  
način,  razu mlj iv  vsem zapos lenim.   

6 Organizac i ja  sporoča  svoje  

vredn ote svoj im uporab nikom/ 

deležnikom (np r.  v  

promoci j sk ih  gradivih) .  

Z  razšir janjem in formaci j  in  d rug ih  akt ivn ost i  

organizac i ja  sporoča svoje vred note  

za interes iran im stran em. Vredn ote organ izaci je  so  

t i ste k l jučn e vredn ote,  k i  j ih  morajo  p r i  izvajanju  

svoj ih  d e lovnih  do lžnost i  dn evn o i zražat i  in  

udejanjat i  vs i  č lan i  organizaci je .   

7 Organizac i ja  svoje vredn ote  

razši r ja  v  okvi ru  n otranjega 

komunic i ranja  z  zaposlenimi  

(t . j .  v  p oroči l ih  o  u sp ešnost i ,  

na  sestank ih  zap oslenih ) .    

Vrednote organizac i je  so  t i ste k l jučn e vredn ote,  k i  

j ih  morajo  p r i  i zvajan ju  svoj ih  d elovnih  d olžnost i  

dnevno  iz ražat i  in  ud ejanjat i  vs i  č lan i  organizac i je.   

 

 

• Komuniciranje 
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Komuniciranje je  povezano z obstoječimi sistemi organizacije za 

obvladovanje, izmenjavo in posredovanje informacij  ter odzivov. 

Komuniciranje je učinkovito,  ko imajo notranje in zunanje zainteresirane 

strani dostop do pomembnih, točnih in veljavnih informacij .  Na osnovi 

učinkovitega komuniciranja se lahko bodoči al i  sedanji  uporabniki  

informirano odločajo, zaposleni izboljšajo svojo učinkovitost,  vodstvo pa 

strateško načrtuje.  
 

Meri la EQUASS Assurance 

3. Uporabniki,  družinski člani in organizacije uporabnikov se imajo možnost 

odzvati na svoje individualne in skupinske izkušnje s programi in storitvami  

 

No Kazalni ki  uspešnosti  Razlaga kazalni kov 

9 Zainteresirani  imajo 

pri ložnost za  izražanje  

svojega mnenja o 

programih in storitvah.   

Pri ložn ost i  za  od z ivan je  lahko vk l juču je jo :  vpraša ln ike,  
sp letno st ran in  intervju je (elekt ron ske,  p i sn e i t . )  

  

10 Ob staja  načrt  za  zb iranje 

povratn ih  informaci j  

zaposlen ih  in  

uporabn ikov.    

Načr t  za  zb iranje povratnih  in formac i j  opred el ju je način  

in  čas zb iran ja  od zivov  od zapos lenih  in  u porab niko v.   

  

11 Organizac i ja  be lež i  

števi lo  u porabnikov,  k i  

sod elu jejo  v  evalvaci j i  in  

razvi janju  programov.  

Raz laga n i  potrebna.   

 

 

4. Organizacija svoje zainteresirane strani obvešča o programih in storitvah, 

ki  j ih ponuja oz. izvaja.   

Št  Kaza ln ik i  u spešno st i  Raz laga kaza lniko v  

8  Na vol jo  so in formac i je o  

programih  in  s tor itvah,  

proces ih  in  postopkih ,  

pr iha ja jočih  pomembnih  

dogod kih,  pr i ložnost i  za  

sod elovanje zapos lenih  

in  razvi j  ter  p r i ložn ost i  

Informaci je mora jo  b it i  dostopn e vsem pomembnim 
zainteres iran im d eležn ikom n a raz l ičn e načine,  np r.  
skoz i  objave  v raz l ičn ih  med i j ih  (t i skanih ,  e lektron sk ih  
i td . ) ,  n eposredn e st ike (po elekt ron sk i  pošt i ,  tele fonu,  
osebn ih  st ik ih  i td . )  a l i  skoz i  razši r jan je  na  raz l i čn ih  
dogod kih  (konferen ce,  semin ar j i ,  d elavnice i td . ) .   
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za  sod elovanje 

uporabn ikov.  

  

12 Zainteres irani  d e ležnik i   

se zaved ajo razp olož l j i v ih  

programov in  stor i tev .    

Organizac i ja  za in teres iran e d eležn ike ob vešča o  
raz l ičn ih  p rogramih in  stor itvah,  k i  j ih  izvaja .  
Ob veščenost  de ležn ikov  se izraža skoz i  n j ihov odziv  n a  
ponujen e programe in  stor i tve .   

  

13 Organizac i ja   ima  s i stem 

obvladovanja  in formac i j .  

S i stem ob vladovanja  in formac i j  postavl ja  smernice in  
naloge za   zb iran je ,  obd elavo in  sporočan je notranj ih  in  
zunanj ih  in formac i j .  S  tem zagotav l ja  u č inkovito  
načr tovanje,  izvajanje,  spreml janje in  vrednotenje  
procesov organ izaci je .   

S i stem ob vladovan ja  in formac i je mora  zagotavl jat i  tud i  
učinkovit  n adzor  nad vsemi p omembn imi  
informaci j sk imi  v ir i .  K jer  in  kadar  je  to  potrebno,  so  
dostopn e in  uporabl jene le  d oločen e in formaci je,  v  
ce lot i  je  p otrebn o spoštovat i  zaupn ost .   

14 Organizac i ja  ima 

postopke za  

posodab l janje s i stema za  

obvladovanje informaci j .    

Ob staja  razdelan in  dokument iran pr i stop k  redn emu  
posodab l janju  in  pr i lagajanju  s i s tema za  ob vladovan je  
informaci j  na  osnovi  notranj ih  in  zunan j ih  zahtev.  

 

 

• Inovativnost 

Inovativnost se mora izražati  v uvajanju novih zamisli ,  izdelkov, storitev in  

praks, ki  podpirajo spremembe na trgu in razvoj storitev. Inovativnost je  

mogoče razumeti kot proces pretvarjanja znanja in zamisl i  v boljše načine 

izvajanja dejavnosti  al i  v nove izboljšane izdelke in storitve, ki  so cenjeni  v 

skupnosti .  Bistveni  element inovativnosti  je njena uspešna uresničitev.  

Inovativnost je mogoče najpogosteje prepoznati na ravni storitev ali  

procesov, ko iz idi inovacij  zadovol jujejo potrebe uporabnikov, inovacije 

procesov pa izboljšujejo uspešnost in učinkovitost.   
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Meri la  EQUASS Assurance 

5. Organizacija uvaja inovativne načine dela, ki  so opredeljeni v potrebah 

zainteresiranih strani.   

Št  Kazalni ki  uspešnosti  Razlage kazalni kov 

15 Organizacija 

opredeljuje potrebe 

uporabnikov/ 

deležnikov v smislu 

inovacij .  

Organizac i ja  za  ugotav l janje  potreb d e ležnikov v smislu  

inovaci j  ugotavl ja  skoz i  raz l ične v ire in formac i j .   

  

 

6. Organizacija upravlja in dokumentira opredeljene inovativne projekte in  

njihove rezultate.   

Št  Kazalni ki  uspešnosti  Razlaga kazalni kov 

16 Inovacijski projekti  so 

dokumentirani?   

Raz laga n i  potrebna.   

 

• Prispevek v družbi 
Socialne storitve vplivajo na družbo skozi naravo osnovne dejavnosti  al i  

zakonskih pooblasti l .  Rezultati  teh osnovnih dejavnosti  se lahko izražajo v 

zadovoljstvu uporabnikov, zainteresiranih strani,  f inancerjev, skupnosti  in  

ključnih rezultatih o poslovni  uspešnosti.  Družbena odgovornost je  za 

organizacijo na socialnem področju pomemben pojem, ki  se mu je potrebno 

posvečati tudi izven potreb uporabnikov.  

Meri la EQUASS Assurance 

7. Organizacija  izraža svojo uspešnost skozi  zadovol jevanje potreb in  
pričakovanj družbe. Izvajalci  storitev družbeno odgovornost organizacije  
izraža skozi aktivnost i,  ki  prispevajo k družbi.  

 

ŠT  Kaza ln ik i  u spešno st i  Raz lage kazaln ikov  

17  Organizac i ja  razpolaga  z  

mer l j i v imi  rezul tat i ,  k i  

dokazu je jo,  d a je  

usp ešna pr i  

 

Organizac i ja  mora dokazat i ,  da  dob ro razu me potrebe in  
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zadovo l jevanju  potreb in  

pr ičakovanj  d ružb e.    
pr i čakovanja  družb e d o n je.   Svoje dosežke mora 

dokazat i  z  d ejstv i  in  pod atk i .    

 
 
8. Izvajalci  storitev družbeno odgovornost organizacije  izraža skozi  
aktivnost i,  ki  prispevajo k družbi .  

.  

Št  Kaza ln ik i  u spešno st i  Raz laga kaza lniko v  

18  Organizac i ja  lah ko 

pr ikaže  vpl iv  svoj ih  

programov n a družbo.    

Organizac i ja  mora  izkazovat i  op r i jeml j ive in  

neop ri jemlj ive u čin ke vpl iva  n a družbo.  Opr i jeml j iv i  in  

neop ri jemlj iv i  uč ink i  so  lahko vidni  v  družb o usmer jen ih  

kazaln ik ih ,  k i  da je jo  objekt ivn e In formac i je o  vp l i vu.   

19 Organizac i ja  je  ud eležen a 

v akt ivn ost ih  skupnost i .    
Organizac i ja  mora pokazat i  svojo  zavezan ost  sku pnost i  s  

tem,  d a je  vidna v raz l i čn ih  akt ivnost ih  v  skupnost i .   

 

 

2. PRAVICE 
 

Načelo kakovosti  

Organizacije so zavezane, da ščit i jo in  promovirajo pravice uporabnikov z  

zagotavljanjem enakih možnosti,  enake obravnave in svobode odločanja, z  

omogočanjem odločanja o samem sebi in enakopravnega sodelovanja. 

Organizacije zagotavljajo informirano privol itev in v izvajanju storitev 

uresničujejo nediskriminacijo in pozit ivno delovanje. Ta zavezanost se izraža 

v vseh elementih razvoja in izvajanja storitev in vrednotah organizacije.    

• Pravice in dolžnosti 
Ključna vrednota organizacij ,  ki  zagotavljajo storitve na socialnem področju, 

je zavezanost zaščit i  in promocij i  pravic oseb, ki  j ih obravnava v smislu 

enakih možnosti,  enake obravnave in sodelovanja, zagotavljanja informirane 

privol itve in sprejet ja vrednot nediskr iminacije.   
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Meri la EQUASS Assurance 

9. Organizaci ja osebo, ki  jo  obravnava, pred izvajanjem storitev seznani z  

njenimi pravicami in  dolžnostmi,  posebno s pravico do enake obravnave ne 

glede na starost, invalidnost, spol,  raso, versko prepričanje in spolno 

usmerjenost.  

 

Št  Kaza ln ik i  u spešno st i  Raz laga kaza lniko v  

20  Vsak obravn avana oseba  

je sezn anjena o n jen ih  

pravicah in  do lžn ost ih .  

Raz laga n i  potrebna.   

21 Organizac i ja  ima l i st ino o  

pravicah obravn avan ih  

oseb ? 

L i st ina pravic  iz recno  opisuje pravice uporabnikov  

organizac i je.  L i st ina  mora temel j i t i  n a  mednarodn i  

kon venc i j i  o  č lovekovih  pravicah .        

24 Zaposlen i  na  en ak način  

razu mejo prav ice in  

dolžn ost i  oseb ,  k i  j ih  

obravnavajo .    

Zaposlen i  pozna jo in  razu mejo pravice in  dolžnost i  

uporabn ikov.  Te so  j im bi le  sporočen e n a vsem 

razu ml j iv  n ač in.     

 

 

 

10. Organizacija ima sistem obvladovanja pritožb, ki  zabeleži odziv o 

učinkovitosti  storitev s strani uporabnikov, naročnikov in drugih 

pomembnih zainteresiranih strani .  

 

Št  Kaza ln ik i  u spešno st i  Raz laga kaza lniko v  

22  Organizac i ja  ima 

postop ek p r itožb,  k i  

zagotavl ja  u st rezno in  

objekt ivno pre iskovanje .  

Organizac i ja  ima vzpostav l jen s i s tem za sp re jeman je  

pr itožb,  k i  vk l ju čuje tu d i  objekt ivn i  postop ek reševanja.   

 

23 Organizac i ja  ima 

doku menti ran s i stem 

obravnave  pr i tožb .  

Organizac i ja  mora imet i  celostn i  s is tem ob vladovanj a  

pr itožb,  k i  j ih  prejme od uporab nikov,  nap otovalcev  in  

drug ih  pomembn ih d eležnikov.   

25 Organizac i ja  izkazuje 

pregledn ost  ob ravnave 

pr itožb :  števi lo  p r itožb,  

vrsta  pr itožb in  način  

S i stem ob vladovanja  p r i tožb zagotavl ja  celoten vpogled  

tako v vse prejete pr itožb e kot  tud i  s ledl j i vost  

posameznih  p r imerov ter  vrst  pr i tožb.  To omogoča  
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obvladovanja  pr itožb .  spremljan je trendov in  skupnih  v irov pr itožb ter  

načr tovanje akt ivnost i  i zbol j ševan je.   

Preg lednost  je  potreb no  zagotovi t i  vsem d eležnikom.  

 

3. ETIKA 
 

Načelo kakovosti  

Organizacije delujejo na podlagi kodeksa etike, ki  upošteva dostojanstvo 

uporabnikov in njihovih družin ali  skrbnikov, j ih ščit i  pred nepotrebnim 

tveganjem, določa zahteve za pristojnosti  v organizacij i  in podpira socialno 

pravičnost.  

 

• Etična politika 
Etična polit ika se na naša na strokovna področja organizacije. To je kodeks 

strokovnih meri l ,  ki  vključujejo vidike poštenosti  in dolžnosti  stroke in  

postavl jajo niz načel  in vrednost kot so zaupnost, primernost, zasebnost in  

integriteta.  

Meri la EQUASS Assurance 

11.  Organizacija opredeli  in dokumentira svojo polit ično etiko, ki  spoštuje in 

zagotavlja dostojanstvo uporabnikov, j ih ščit i  pred nepotrebnim tveganjem in 

izboljšuje družbeno pravičnost.  

 

Št  Kaza ln ik i  u spešno st i  Raz lage kazaln ikov  

26  Organizac i ja  ima et ično 

pol i t iko,  u smerjeno  v 

dostojanstvo oseb,  k i  j ih  

obravnava.    

Et ičn o pol i t iko sestav l ja  n iz  nače l ,  k i  vodi jo  odločan je in  

zagotavl ja jo  d ostojan stvo up orabnikov.  Običajno se n e  

uporab l ja  za  opred el i tev d e jan sk ih  akt ivn ost i ,  temveč  

postopke in  p rotokol .  Pol i t ika  opred el ju je 'ka j ' ,  'kako ' ,  

'k je '  in  'kdaj ' ,  p a  tud i  'kdo' .   

30 Zaposlen i  so  ob veščeni  o  

n izu  n ačel  in  vrednot,  k i  

usmerja jo  ved enje 

organizac i je.  

Informaci je so  dostop ne na način ,  razu mlj iv  za  vse  

zaposlen e.   
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12. Organizacija opredeli  nabor načel in vrednot, ki  usmerjajo vedenje pri  

izvajanju storitev z upoštevanjem vidikov zaupnosti ,  primernosti,  zasebnosti  

in integritete.   

 

Št  Kaza ln ik i  u spešno st i  Raz laga kaza lniko v  

27  Organizac i ja  ima 

postopke za  

zagotavl janje zaupnost i .   

Postopk i  vk l ju čujejo  'ka j ' ,  'kako ' ,  'k je '  in  'kdaj ' ,  pa  tu di  

'kdo '  na področju  zagotav l jan ja  zaupn ost i ,  natančno st i ,  

zasebn ost i  in  celov itost i  in formaci j  o  u porabnik ih .   

28 Organizac i ja  ima 

postopke za:  1.  

dostopan je ,  2  izmenjavo  

ter  3 .  razšir janje 

podatkov in  

doku mentaci je .  

Organizac i ja  mora imet i  postopke za  zb iranje  in  

sporočanje tako notranj ih  kot  zunanj ih  in formac i j .   

 

29 Organizac i ja  vsaki  d ve  

let i   z  zap oslenimi  in  

uporabn ik i ,  pregleda  

postopke v zvez i  z  

zaupnost jo  in  dostopom 

do podatkov .  

Namen je zb rat i  odz iv o  postopk ih  zau pnost i  s  stran i  

oseb,  k i  j ih  uporabl ja jo  (zap oslen ih)  in  oseb  n a katere  

imajo vpl iv  (u porabnikov).  S  tem se  zagotavl ja ,  da  so  

informaci je  dostopn e zaposlen im,  k i  j ih  u porabl ja jo ,  

hkrat i  pa  varujejo  prav ico up orabnikov do  spoštovanja  

zasebn ost i .   

30 Zaposlen i  so  ob veščeni  o  

n izu  n ačel  in  vrednot,  k i  

usmerja jo  ved enje 

organizac i je?.  

Informaci je je  mogoče p odat i  na  raz l ične  način e.   

 

 

• Vloge in pristojnosti  
Opred el i tev raz l i čn ih  v log in  pr i stojnost i  fun kci j ,  vk l jučn o z  vza jemnimi  odn osi  med  

funkci jami,  izb ol j šu je p regledn ost ,  zan esl j i vost  in  u činkovi tost  komun ic iranja  v p rocesu  

zagotavl janja  stor i tev u porabn ikom.  Posebn o v  pogoj ih ,  ko je  socia ln i  proces komp leksen  

in  temel j i  na  mult id i sc ip l inarn em pr i stopu,  lahko opredel i tev vlog in  pr i sto jnost i  fun kc i j  v  

tem p rocesu  izb ol j ša  uč inkovitost  u sk la jevan ja  zagotavl janja  stor itev.  

Meri la EQUASS Assurance 
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13. Organizacija opredeli  vloge in pristojnosti,  od ločevalce in  medsebojne 

odnose med vsemi zaposlenimi, ki  vodijo, načrtujejo, izvajajo, podpirajo in 

vrednotijo zagotavl janje storitev uporabnikom. 

 

Št  Kaza ln ik i  u spešno st i  Raz laga kaza lniko v  

31  Al i  organ izaci ja  do loča in  

doku menti ra  v loge in  

pr i sto jnost i  vod i j?  

Vsak zap osleni  mora imet i  opis  d el  in  n alog,  v  katerem 

so podrobno opisan e v loge in  pr is tojn ost i  v  organizaci j i .   

  

 
32 Al i  organ izaci ja  do loča in  

doku menti ra  v loge in  

pr i sto jnost i  d elovnih  

mest ,  k i  so  nep osredno  

vk l ju čena v izvajanje 

programov?   

 

14. Na letni ravni se opredeli jo in ovrednotijo zahteve po kompetencah 

opredeljenih vlog in pristojnosti  strokovnjakov.  

 

Št  Kaza ln ik i  u spešno st i  Raz laga kaza lniko v  

33  Al i  organ izaci ja  letno 

določa in  vredn ot i  

zahteve  po komp etencah 

zaposlen ih ?  

Organizac i ja  mora opred el i t i  komp eten ce,  k i  so  

potrebn e za  vsako  vlogo in  p osledično  dokazat i  da  te  

kompetence letno p regleda in  p osodob i .   

 

 

4. PARTNERSTVO 
 

Načelo kakovosti  

Da bi zagotovi le strnjenost storitev in dosegle večjo učinkovitost storitev ter 

bolj  odprto družbo, organizacije delujejo v partnerstvu z javnimi in zasebnimi 

organizacijami, s predstavniki delodajalcev in delavcev,  s f inancerj i  in kupci ,  

z  organizacijami invalidov, lokalno skupnostjo, družinami in skrbniki .  

• Partnerji  pri izvajanju storitev 

Rast in uporabnost informacijske tehnologije v družbi,  zahteve po učinkoviti  

rabi virov in znanja ter krepitev moči uporabnikov zahtevajo sodelovanje pri  

zagotavljanju informacij ,  zmoglj ivost i  in  storitev.  Organizaci je morajo zato 
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delovati v partnerstvu z javnimi in  zasebnimi področnimi službami,  

predstavniki delodajalcev in delavcev, s f inancerj i  in kupci,  z  organizacijami 

invalidov, lokalno skupnostjo, družinami in skrbniki .  Partnerstvo pri  

zagotavljanju storitev v socialnem procesu bi moralo prispevati dodano 

vrednost k iz idom izvajanja storitev.  

Meri la EQUASS Assurance 

15.  Organizacija pri  izvajanju storitev deluje v partnerstvu z drugimi 

organizacijami.   

 

Št  Kaza ln ik i  u spešno st i  Raz laga kaza lniko v  

34  Zainteres irane strani/  

deležnik i  so  vk l ju čeni  v  

izvajanje stor itev .  

Organizac i ja  mora dokazat i ,  da  pr i  i zvajan ju  stor it ev  za  

uporabn ike sod elu je z  za interesi ran imi  st ran mi.  

 

35 Deležn ik i  so  vk l jučen i  v  

načr tovanje stor itev za  

uporabn ike.    

Organizac i ja  mora dokazat i ,  d a  zun anj i  p artn er j i  

sod elu jejo  p r i  opred el jevan ju  in  n ačrtovan ju  progra mov 

za  uporabn ike.  

37 Organizac i ja  vsaki  d ve  

let i  ovrednot i  dodatno  

vredn ost  partn erskega 

sod elovanja  pr i  razvo ju  

programov.     

Organizac i ja  izkazuje,  d a vsa  enkrat  vsak i  d ve let i  ocen i  

kor i s t i  sod elovan ja  s  p artn er j i .   

 

 

16. Organizacija pri  razvoju storitev deluje v partnerstvu z uporabniki ,  

naročniki in drugimi zainteresiranimi stranmi.   

Št  Kaza ln ik i  u spešno st i  Raz laga kaza lniko v  

36  Razvo j  programov p oteka 

v sod elovan ju  z  d ru gimi  

organizac i jami.    

Pomemb en  vid ik  p artn erstva je  ta ,  da  so  partn er j i  

vk l ju čeni  v  razvo j  programov.  

 

37 Organizac i ja  vsaki  d ve  

let i  ovrednot i  dodatno  

vredn ost  partn erskega 

sod elovanja  pr i  razvo ju  

programov.  

Organizac i ja  i zkazu je ,  d a kor i st i  sodelovan ja  s  partn er j i  

oceni  vsa j  vsak i  d ve let i .   
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5. SODELOVANJE 
 

Načelo kakovosti  

Organizacije podpirajo sodelovanje in vključevanje inval idov na vseh ravneh 

organizacije in znotraj skupnosti.  Uporabnike vključujejo kot aktivne člane v 

strokovne time. Pr i  omogočanju bolj  enakega sodelovanja in vkl jučenosti  

organizacije krepijo moč uporabnikov. Delujejo ob  posvetovanju s 

predstavniki teles in  skupin, ki  podpirajo zagovorništvo, odstranjevanje ovir,  

javno izobraževanje in aktivno promovirajo enake možnosti.  

• Udeležba uporabnikov 

Izboljševanje in vzpodbujanje udeležbe uporabnikov v vseh vidikih njihove 

obravnave je ključni in pomembni dejavnik uspeha socialnih storitev.  

Izvajalci  storitev vzpodbujajo udeležbo uporabnikov skozi  vzpostavljanje 

postopkov, ki  vzpodbujajo, omogočajo in promovirajo krepitev moči in  

samozagovorništvo uporabnikov.   

Meri la EQUASS Assurance 

17. Organizaci ja uporabnike vključuje kot  aktivne udeležence, ki  usmerjajo 

vse vidike načrtovanja in pregleda storitev.   

 

Št  Kaza ln ik i  u spešno st i  Razalaga kaza ln iko v  

38  Ob staja jo  p ostop ki  za  

sod elovanje uporabnikov 

v n ačr tovan ju  in  

vredn otenju .  

Sod elovanje je  potrebno omogoč it i  tako na ravni  

posameznika kot  organ izac i je.   

39 Organizac i ja  akt ivno 

promovi ra  sodelovan je 

uporabn ikov  v  skupnost i .    

Organizac i ja  izkazuje p ozit ivna d ejan ja,  k i  vzp odbuja jo  

in  omogočajo  sod elovan je up orabnikov v skupn ost i .   

 

40 Uporabn ik i  sod elu jejo  p r i  

načr tovanju  in  

pregled ovanju  stor itev.    

Uporabn ik i  imajo možnost  dajanja  u smer itev g led e 

načr ta,  p rograma in  vrednotenja  programov.  
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18. Organizacija enkrat letno izvede evalvacijo sodelovanja uporabnikov tako 

na posamični kot skupinski ravni.  

Št  Kaza ln ik i  u spešno st i  Raz laga kaza lniko v  

41  Organizac i ja  vzpodb uja  

sod elovanje uporabnikov,  

k i  temel j i  na  n j ihovih  

potrebah .  

Organizac i ja  mora izkazovat i  de janja  vzpodbujanja  

sod elovanja  uporabnikov v izvajan ju  programov in  v  

skup nost i  ob up oštevanju  n j ih ovih  p otreb .         

42 Ukrep i ,  akt ivn ost i  in  

postopk i  za  sod elovanje  

so  u sk la jeni  z  

uporabn ik i?  

Uporabn ik i  se mora jo  st r in ja t i  z  akt ivn ostmi  in  postopk i  

za  sod elovanje.   

 

43 Organizac i ja  letno  
pregledu je  ukrep e,  
akt ivn ost i  in  p ostopke za  
sod elovanje uporabnikov.  

Raz laga n i  potrebna.  

 

 

6. USMERJENOST V UPORABNIKA 
 

Načelo kakovosti:  

Organizac i je izvaja jo procese,  ki  so usmerjeni k izboljševanju kakovost živ l jenja 

uporabnikov in ki  temelj i jo  na potrebah tako uporabnikov kot možnih 

upravičencev. Prispevek posameznikov spoštujejo tako, da j ih vkl jučujejo v  

samoocenjevanje,  vrednotenje odzivov in  s  tem,  da cenijo tako osebne kot 

programske c i l je ter f izično in socia lno okolje uporabnikov. Vsi  procesi  s i  podvrženi 

rednim pregledom.    

• Opredeljevanje potreb uporabnikov 

Organizac i je na področju socialnih storitev izvajajo procese,  ki  j ih usmerja jo 

potrebe uporabnikov,  naročnikov in možnih uprav ičencev. Zato je opredeljevanje  

zahtev sedanjih in bodočih uporabnikov kl jučnega pomena za razvi janje  in  

izvajanje storitev.  Spremembe v zahtevah narekujejo primeren odziv nanje,  tako da 

storitve,  ki  se zagotavljajo,  zadovoljujejo potrebe bodočih uporabnikov.    
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Meri la  EQUASS Assurance 

19. Organizacija izbira programe, ki  temelji jo na ocenjevanju potreb. 

 

Št  Kaza ln ik i  u spešno st i  Raz laga kaza lniko v  

44  Organizac i ja  je  op redel i la  
svoje trenutn e in  možn e 
uporabn ike in  d eležn ike .  

Organizac i ja  mora  dokazat i ,  da  pozna  ob sto ječe  in  

možne od jemalce – uporabnike,  p lačnike,  naročnike a l i  

napot i tel je.   

  

45 Organizac i ja  je  op redel i la  
potreb e t ren utnih  in  
možnih  u porabnikov in  
deležnikov.  

Organizac i ja  mora  dokazat i ,  da  razu me p otreb e in  

zahteve  sed anj ih  in  bod očih  uporabnikov.    

46 Organizac i ja  je  op redel i la  
potreb e f in ancer jev .    

Organizac i ja  mora  dokazat i ,  da  razu me p otreb e in  

zahteve  organ izaci j ,  k i  f inanc ira jo  programe.   

   .  

47 Organizac i ja  ima n a vo l jo  
podatke o  ocen jevanju  
nedavn ih  p otreb 
uporabn ikov  in  
deležnikov  (za  na jmanj  
tr i  leta ) .  

Organizac i ja  mora d okazat i ,  da  ima dostop do  

informaci j  i z  n edavn e anal i ze  potreb,  k i  zagotavl ja jo,  da  

programi odražajo  spreminja joče se  zahteve  

uporabn ikov  in  d rug ih  d eležn ikov.  

 

 

 

20. Organizacija izvaja programe, ki  so skladi z  ugotovl jenimi potrebami 

njihovih uporabnikov in ci l j i  programa. 

 

Št  Kazan iki  uspešno st i  Raz laga kaza lniko v  

44  Organizac i ja  je  op redel i la  
svoje trenutn e in  možn e 
uporabn ike in  d eležn ike .  

Organizac i ja  mora dokazat i ,  da  pozna trenutne in  

bodoče odjemalce – u p orabn ike,  p lačnike,  naročnike  in  

napot i tel je.   

 

46 Organizac i ja  je  op redel i la  
potreb e f in ancer jev .   

Organizac i ja  mora  dokazat i ,  da  razu me p otreb e in  

zahteve  organ izaci j ,  k i  f inanc ira jo  programe.   
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48 Organizac i ja  je  ugotovi la  
zahteve  trga p o novih  
stor i tvah.  

Organizac i ja  mora dokazat i ,  d a  razu me spremin ja joče se 

okol i šč in e (vk l ju čno  z  zakonodajo ,  okol jem in  

preb iva lstvom),  v  kater ih   se napa ja jo  in  delu jejo  

programi .  

49 Organizac i ja  določa 
stopnjo uspešn ost i  
obstoječih  stor itev pr i  
doseganju  c i l jev ter  
zadovo l jevanju  potreb 
uporabn ikov.    

Organizac i ja  mora meri t i  rezultate svoj ih  p rogramov s  

kater imi  d okazu je ,  da  programi izpo ln ju jeo  potreb e 

uporabn ikov.  

 

50 Usp eh stor i tev je  iz ražen 
v :  1 .  od stotku  doseženih  
c i l jev in  2.  od stotku 
zadovo l jn ih  uporabn ikov 
in  d eležn ikov?  

Organizac i ja  mora b e lež it i  in  poročat i  o  u spešnost i  

uporabn ikov pr i  doseganju  n j ihovih  c i l jev in  o  

zadovo l j stvu s  programi ,  k i  so  j ih  de ležn i .   

 

 

• Individualno načrtovanje 

Socialne storitve temelj i jo  na ugotovljenih potrebah in žel jah uporabnikov storitev. 

Z analizo potreb, pričakovanj in pr i ložnosti  lahko organizac i ja zagotovi,  da se njene 

storitve odzivajo na pr ičakovanja in potrebe uporabnikov.   

Meri la EQUASS Assurance 

21. Organizacija izvaja individualne procese, ki  temelji jo tako na potrebah 

uporabnika kot bodočih upravičencev.  

 

Št  Kaza ln ik i  u spešno st i  Razalga kaza lniko v  

51  Al i  ind ividu aln i  načr t  
temel j i  n a  opred el jenih  
potrebah  uporabnika?   

Organizac i ja  mora vzp ostavit i  indiv idua ln i  n ačrt  za  

vsakega uporabnika,  k i  temel j i  na  n jegovih  p otrebah,  

težavah,  zahtevah in  p r ičakovanj ih .   

55 V spremembah 
indiv idua lnega načrta  
upoštevajo  predlog i  in  
ugotovitve up orab nika .  

Organizac i ja  izkazuje,  da so v ind ividu aln ih  načr t ih  

upoštevana mn en ja  uporabnikov.   
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22. Organizacija v obliki  individualnega načrta dokumentira načrtovanje 

storitev, ki  temelji jo na opredelitvi  individualnih potrem in pričakovanj  

uporabnikov.   

 

Št  Kaza ln ik i  u spešno st i  Raz laga kaza lniko v  

51  Individualn i  n ačrt  temel j i  
na  opred el jenih  potreb ah 
uporabn ika .    

Organizac i ja  mora ob l ikovat i  indiv idua ln i  n ačrt  za  

vsakega uporabnika,  k i  temel j i  na  n jegovih  p otrebah,  

težavah,  zahtevah in  p r ičakovanj ih .   

52 Individualn i  n ačrt  ( IN )  
vsebuje :  1 .  žel jeno 
s i tuaci jo  uporabn ika :  2 .  
sp lošn e c i l je ,  3 .  merl j i ve 
sp ec i f i čn e c i l je,  4 .  
metod e in  tehn ike,  k i   j ih  
je  p otrebn o uporab it i  in  
5.  st rokovne de lavce in  
naloge,  k i  mora jo  b it i  
i zvedene.    

Raz laga n i  potrebna.  

53 Uporabn ik  pod piše 
indiv idua ln i  n ačrt .    

Raz laga n i  potrebna.  

54 Ci l j i  ind ividu aln ega 
načr ta  se redn o 
pregledu je jo.    

Organizac i ja  mora imet i  razp ored  preg ledovan ja  c i l j ev iz  

indiv idua lnega načrta .   

55 V spremembah 
indiv idua lnega načrta  se  
upoštevajo  predlog i  in  
ugotovitve up orab nika .  

Organizac i ja  i zkazu je,  da se pr i  u sk la jevanja  n j iho vega  

indiv idua lnega načrta  u poštevajo  mn en ja  up orabnikov .   

 

 

 

7. KOMPLEKSNOST 
 

Načelo kakovosti:  

Organizacije uporabnikom zagotavl jajo dostop do različnih celostnih in v 

skupnosti  zasidranih storitev, ki  ceni jo prispevek vseh uporabnikov in 

potencialnih parterjev, vključno z lokalno skupnostjo, delodajalci  in ostal imi 

zainteresiranimi stranmi in ki  obsegajo tako zgodnjo obravnavo kot podporo 

in spremljanje. Storitve morajo potekati v okviru multidisciplinarnega 
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t imskega pristopa al i  skozi medorganizacijsko partnerstvo z drugimi izvajalci  

storitev in delodajalci.    

• Proces izvajanja 

V vseh organizacija obstaja sistem procesov, ki  j ih je potrebno upravl jati  in  

izboljševati .  Med temi procesi so nekateri,  ki  so ključni za uspeh 

organizacije. Tovrstni procesi pogosto presegajo meje oddelkov in 

funkcionalnih omejitev in zahtevajo posebno pozornost.   

Meri la  EQUASS Assurance 

23.  Organizacija v skladu s svojo vizi jo, poslanstvom in pol it iko kakovosti  

opredeli,  dokumentira in vzdržuje ključne procese izvajanja storitev 

uporabnikom. 

 

Št  Kaza ln ik i  u spešno st i  Raz laga kaza lniko v  

56  Organizac i ja  opred el ju je  
in  doku men tira  k l ju čne 
procese in  postopke za  
izvajanje stor itev .    

Organizac i ja  opred el ju je in  doku ment ira  g lavn e 

akt ivn ost i  in  ukrep e za  ob vladovanje in  n adziranje 

programov za  up orabn ike.   

 

57 Organizac i ja  ima s i stem,  
k i  zagotavl ja  sta lnost  
vsebin e in  c i l jev 
programa s c i l j i ,  
postavl jen imi  v  letn em 
načrtu.    

Organizac i ja  mora imet i  metodo logi jo ,  k i  zagotav l ja ,  d a  

stor i tve in  programi za  uporabn ike izp oln ju jejo  zahteve  

programov in  letn ega  načrta .   

 

61 Zaposlen i  enako 
razu mejo k l jučn e p rocese 
organizac i je  in  svoje 
zadolž i tve.  

Zaposlen i  poznajo in  razumejo k l jučn e p rocese  izvaa lca  

in  od govornost i  ud eležen ih.  Vod stvo  z  zap os lenimi  

komunic i ra  na  za  vse razumlj iv  način .   

 

 

 

24. Organizacija pregleduje in nadzoruje ta proces izvajanja storitev.  

 

Št  Kaza ln ik i  u spešno st i  Raz laga kaza lniko v  

58  Organizac i ja  ima s i stem,  
k i  do loča in  upravl ja  
spreminjan je  programov 
sk ladno  s  spremenjenimi  

Organizac i ja  mora imet i  metodo log i jo  za  op red el jevanje  

in  sp remljanje sp rememb / pr i lagodi tev p rogramov,  k i  

odražajo  sp reminja joče se p otreb e up orab nikov in  
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potrebami uporabn ikov 
in  d eležn ikov.  

deležnikov.   

 

59 Organizac i ja  doku ment ira  
sprememb e programov,  
k i  temel j i jo  na 
spremenjen ih  potrebah  
uporabn ikov  in  
deležnikov.    

Organizac i ja  mora imet i  dokaze ta  to ,  da se v programih  

odražajo  sp rememb e p otreb uporabn ikov.   

 

60 Organizac i ja  s i  p r izad eva 
k  pr id obi tvi  n otranje a l i  
zunanje odobr itve 
sprememb p rogramov.    

Organizac i ja  mora imet i  s i stem za pr idob ivanje  sog las i j  

od vod stva organizaci je  oz .  p lačnikov,  pob udnikov  

sprememb stor i tev  in  programov.   

 

 

• Strnjenost zagotavljanja storitev 

Temeljna dolžnost organizacij ,  ki  izvajajo socialne storitve, je zagotavljanje 

kompleksnosti  programov, ki  so obl ikovani tako, da omogočajo dobro 

usklajen proces doseganja želenih ci l jev uporabnikov.   

Meri la EQUASS Assurance 

25.  Organizacija zagotavlja,  da lahko uporabnik dostopa do razl ičnih 

programov, ki  vključujejo tako zgodnjo obravnavo kot podporo in ki  se 

odzivajo na potrebe,  ki  se skozi čas spreminjajo.  

 

Št  Kaza ln ik i  u spešno st i  Raz laga kaza lniko v  

62  Organizac i ja  ima 
postopke,  k i  opisujejo  
kako so  stor itve 
koord in i ran e.    

Organizac i ja  mora zagotav l ja t i  vod enje in  sod elovanje  

zaposlen ih  pr i  i zvajanju  programov oz.  s tor itev.  To  se 

mora od ražat i  v  postopk ih  organ izaci je .   

 

63 Organizac i ja  redno 
vredn ot i  k l jučn e p rocese 
svoj ih  p rogramov in  s  
tem zagotavl ja  d a so 
dosegl j i ve in  dostopne v  
sk ladu s  potreb ami in  
interesi  uporabnikov.    

Raz laga n i  potrebna.  

64 Organizac i ja  letno  
prever ja  st rn jenost  
zagotavl janja  stor itev.    

Organizac i ja  letn o vredn ot i  ob seg  in  raz l i čnost  

programov,  k i  se zagotav l ja jo  uporabn ikom,  kot  tud i  

n j ihovo strn jeno zagotavl janje .   
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26.  Organizacija razvija povezan potek storitev in zmanjšuje ovire z  

multidisciplinarnim pristopom al i  sodelovanjem z drugimi izvajalci .    

 

Št  Kaza ln ik i  u spešno st i  Raz laga kaza lniko v  

62  Organizac i ja  ima 
postopke,  k i  opisujejo  
kako so  stor itve 
koord in i ran e.    

Organizac i ja  mora zagotav l ja t i  vod enje in  sod elovanje  

zaposlen ih  pr i  i zvajanju  programov oz.  s tor itev.  To  se 

mora od ražat i  v  postopk ih  organ izaci je .   

 

63 Organizac i ja  redno 
vredn ot i  k l jučn e p rocese 
svoj ih  p rogramov in  s  
tem zagotavl ja  d a so 
dosegl j i ve in  dostopne v  
sk ladu s  potreb ami in  
interesi  uporabnikov.    

Raz laga n i  potrebna.  

64 Organizac i ja  letno  
prever ja  st rn jenost  
zagotavl janja  stor itev.    

Organizac i ja  letn o vredn ot i  ob seg  in  raz l i čnost  

programov,  k i  se zagotav l ja jo  uporabn ikom,  kot  tud i  

n j ihovo strn jeno zagotavl janje .   

 

 

• Celostni  pristop 

Dopolni lne socialne storitve se osredotočajo na celostno oskrbo (ki  je  postala  

poznana kot oskrba za »blagostanje«),  ki  se v prvi vrsti  osredotoča na 

vzdrževanje in izboljševanje funkcioniranja posameznika in ne le na 

obravnavo bolečine,  bolezni al i  motnje.  Celostna oskrba opisuje pristop, v 

katerem se upoštevajo f iz ični,  duševni in socialni dejavniki uporabnika  in ne 

le ugotovljena motnja.   

Storitve vključujejo upoštevanje celotne osebe kot zapletenega sistema in se 

ne osredotočajo le na določene dele ali  sisteme osebe. Uporabniki iz ide 

doživljajo z bol j  celostnega stal išča, ki  vključuje  -  na primer – bivanje, 

prevoz, zaposlitev, dohodke in ugodnosti  ter š irša vprašanja na področju 

diskriminaci je in enakosti .   

Meri la EQUASS Assurance 
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27. Organizacija izvaja storitve ob uporabi  celostnega pristopa,  ki  temelji  na 

potrebah in pričakovanjih uporabnikov in  imajo za c i l j  izbol jšano kval iteto 

njihovega živl jenja.  

 

Št  Kaza ln ik i  u spešno st i  Raz laga kaza lniko v  

67  Za Ind ividu aln i  načr t  
uporabn ika  znači len 
mult id i sc ip l inarni  
pr i stop.  

Individualn i  n ačrt  mora odražat i  potreb e uporabnika .  Za  

indiv idua ln i  načrt  morajo  b it i  znači lna mi lt id i sc ip l inarna  

dejanja,  zapos leni  in  akt ivnost i .                 

68 Kval i teta  ž iv l jenja  je  
znač i lna  in  določena za  
vsakega up orab nika 
poseb ej .  

Organizac i ja  mora razvi t i  ind ividua ln i  načrt ,  k i  u pošteva 

vse v id ike  potreb up orabnika.  To so np r.  ž iv l jenjsk i  

pogo j i ,  d e lo,  u sp osobl jenost ,  zd ravje in  socia ln i  odnosi .    

70 Uporabn ik i  so  
seznan jeni  z  
učinkovitost jo  stor itev.    

Organizac i ja  mora dokazat i ,  da  redno  poroča  o  ob segu  

doseganja  c i l jev in  o  n j ih  razp ravl ja  z  uporabnik i .   

71 Individualn i  n ačrt  
vk l ju čuje c i l je  za  
kva l i teto ž iv l jen ja  
uporabn ikov.   

Organizac i ja  mora  zagotovit i ,  da  so c i l j i ,  k i  so  

opred el jen i  v  indiv idua lnem načrtu  up orabn ika povez ani  

z  vsemi v id ik i  n jegovih  potreb,  n j ihove p r ior i tete  pa  

določene na način,  k i  je  najb ol j š i  za  interese  

uporabn ika  programa.   

 

28. Organizacija opredeli  potrebne kompetence, spretnost i  in  podporo, ki  jo 

potrebujejo strokovni delavci pr i  zagotavl janju kvalitete živl jenja 

uporabnikov.  

Št  Kaza ln ik i  u spešno st i  Raz laga kaza lniko v  

69  Na vol jo  so sp eci f ičn e 
stor i tve,  k i  poveču je jo  
kva l i teto ž iv l jen ja  
uporabn ikov.    

Organizac i ja  mora d okazat i ,  d a  n jeni  programi  

izbo l j šu jejo  kakovost  ž iv l jenja  in  ne le  delovn e 

usposobl jen ost i .   

72 Organizac i ja  ovredn ot i  
kompetence in  spretn ost i  
st rokovn ih  d e lavcev in  s  
tem izbo l j šu je kval i teto 
ž iv l jen ja  up orabn ikov.    

Organizac i ja  mora opred el i t i  in  doku ment irat i  

zahtevan e komp etence in  spretnost i  zapos lenih  in  s  tem 

razvi t i  celostno stor i tev,  k i  temel j i  na  pr i stopu  

»kakovost i  ž iv l jen ja«.  

Te komp etence in  spretnost i  je  potrebn o redn o 

prever jat i ,  po p otrebi  pa načr tovat i  akt ivnost i  

izbo l j ševanja .   
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8. USMERJENOST V REZULTATE 
 

Načelo kakovosti:  

Organizacije so usmerjene v rezultate tako v smislu zaznavanja in  dosežkov 

kot tudi koristi  uporabnikov, nj ihovih družin, skrbnikov, delodajalcev, drugih 

zainteresiranih strani in skupnosti .  Prav tako si  prizadevajo k doseganju 

najboljše koristi  za svoje naročnike in f inancerje. Organizacija meri in  

nadzoruje vpliv storitev, kar predstavl ja pomemben element nenehnega 

izboljševanja, preglednosti  in zaneslj ivosti  procesov.   

• Merjenje rezultatov 

Organizacije s i  prizadevajo k poslovnim rezultatom, ki  se odražajo tako v 

zaznavanju kot dosežkih, v koristih za uporabnike, njihove družine, skrbnike,  

delodajalce, druge zainteresirane strani in skupnost. Uspešen socialni proces 

je mogoče opredelit i  kot:  'Doseganje ci l je,  ki  so postavljeni  v individualnem 

načrtu' (IN). Rezultate procese je potrebno merit i  v odnosu do ci l jev,  

postavl jenih v individualnem načrtu. Veljavne sodbe o iz idih kakovost i  

socialnih storitev morajo temeljit i  na sistemu vrednotenja, ki  izhaja iz  

dejstev in objektivnih meri l .   

Meri la  EQUASS Assurance 

29. Organizacija opredeli  svoje poslovne rezultate in zagotavlja uradne 

obdobne in neodvisne preglede. 

 

Št  Kaza ln ik i  u spešno st i  Raz laga kaza lniko v  

74  Delovan je organ izaci je  je  
potr jen o s  strani  
neod visn ega  nadzorn ega 
te lesa .   

Organizac i ja  mora  imet i  dokaze o  tem,  da so  zunanja  

te lesa  (npr .  p lačn ik i ,  zakonodajne  ob last i )  odob ri le  

n jen e rezul tate.   

75 Organizac i ja  meri  
doseganje svoj ih  k l jučn ih  
c i l jev.  

Ugotav l jan je  u sp ešnost i  organizaci je  zahteva  pr imerjavo  

rezultatov z  letn imi  p oslovn imi  c i l j i  in  načrt i .   

Organizac i ja  mora b it i  na  organizac i j sk i  ravni  sposobna  

mer it i  tako uč inkovitost  kot  usp ešnost  programov,  k i  j ih  

zagotavl ja .  

Uč inkovitost  meri  s  pr imerjanjem dosežen ih  rezu ltat ov 
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v od nosu do porabl jenih  virov.  Usp ešnost  mer i  s  

pr imerjanjem dosežen ih  rezultatov z  zastavl jen imi  c i l j i .  

76 Ob staja  letn o poroči lo  o  
dosežkih  organizaci je.   

Organizac i ja  mora ob javi t i  letno poroči lo ,  v  katerem 

poroča o  svoj i  u sp ešnost i  in  doseženih  rezu ltat ih .    

 

 

30. Organizacija opredeli  in zabeleži ci l je  iz  individualnega načrta in meri,  do 

katere stopnje so bi l i  t i  c i l j i  doseženi.  

 

Št  Kaza ln ik i  u spešno st i  Raz laga kaza lniko v  

73  Organizac i ja  pr imerja  
c i l je,  postavl jen e v 
indiv idua lnem načrtu  z  
dosežen imi  iz id i  stor itev.  

Organizac i ja  mora meri t i  dosežen e rezu ltate v  odnosu  

do postav l jenih  c i l jev p rogramov na  ravni  

indiv idua lnega načrta .   

77 Organizac i ja  meri  štev i lo  
uporabn ikov,  k i  so  
dosegl i  c i l je  
Individualnega n ačrta .  

Organizac i ja  mora mer it i  kol iko u porabnikov je  doseglo  

sp lošni  c i l j  ind ividu aln ega načr ta.   

 

• Vrednotenje rezultatov 

 

31. Da bi določi la najboljšo vrednost naročnikom in plačnikom, organizacija  

vrednoti svoje poslovne rezultate. 

 

Št  Kaza ln ik i  u spešno st i  Raz laga kaza lniko v  

78  Organizac i ja  meri  
zadovo l j stvo  svoj ih  
f in ancer jev.    

Organizac i ja  mora ved et i  raven zadovo l j stva  p lačnik ov z  

n jen o u sp ešnost jo.   

80 Organizac i ja   f inan cer jem 
poroča o  svoj ih  
rezultat ih .  

Organizac i ja  mora svoje f inancer je  ob vest i t i  o  svoj i  

usp ešnost i ,  np r.  z  letn im poroči lom.   
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32. Z notranjo oz. zunanjo evalvacijo organizacija vrednoti individualno in 

kolektivno zadovol jstvo uporabnikov.  

Št  Kaza ln ik i  u spešno st i  Raz laga kaza lniko v  

79  Več kot  60% u porabnikov 
je  zadovo l jn ih  s  p re jet imi  
stor i tvami .    

Rezultat i  merjenja  morajo  kazat i ,  da  je  več kot  60% 

uporabn ikov  zadovol jn ih  s  programi,  k i  so  j ih  b i l i  

deležni  v  organizac i j i .   

81 Organizac i ja  meri  
zadovo l j stvo  
uporabn ikov.  

Organizac i ja  mora meti  vzpostavl jen  n ačin  za  

s i s tematično (npr.  d vakrat  letno a l i  letno  a l i  ob  

zakl jučku p rograma)  vrednoten je zad ovol j stva  

uporabn ikov  s  programi,  k i  so  j ih  de ležni .   

82 Organizac i ja  o  
zadovo l j stvu u porabnikov 
poroča d eležnikom.  

Rezultat i  o  vrednotenju  zadovo l j stva  uporabnikov  

morajo  b it i  posredovan i  vsem zain teresiranim st ran em 

organizac i je.    

 

 

9. NENEHNO IZBOLJŠEVANJE 

 

Načelo kakovosti:  

Pri zadovoljevanju potreb trga, pri  bolj  učinkoviti  izrabi virov, pri  razšir janju 

in izboljševanju storitev in pri  uporabi  raziskav in razvoja za doseganje 

inovacij ,  organizaci je delujejo proaktivno. Zavezane so razvoju in učenju 

zaposlenih, prizadevajo si  k učinkoviti  komunikaci j i  in  trženju, cenijo 

povratne informacije uporabnikov, f inancerjev in drugih zainteresiranih 

strani ter upravljajo sisteme za nenehno izboljševanje kakovosti.  

• Letno načrtovanje 

Organizacija mora zagotavljati  vodenje, upravl janje in stabi lnost organizacije, 

ki  omogočajo doseganje njenega poslanstva. Organizacija  si  mora zato 

prizadevati k vzdrževanju stabi lnost izvajanja storitev, k razvoju in inovacijam 

ter k uravnoteženi f inančni strukturi.  Za uresničevanje in  nadzor teh ci l jev je  

ključnega pomena letno načrtovanje, zato mora bit i  povezano s strateškim 

načrtovanjem.  
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Meri la  EQUASS Assurance 

33. Vodstvo organizacije vzpostavlja in dokumentira letni načrt ter proces 

njegovega preverjanja.   

 

Št  Kaza ln ik i  u spešno st i  Raz laga kaza lniko v  

83  Organizac i ja  pr iprav l ja  
letne  načrte.  

Organizac i ja  mora zagotav l ja t i  p r imern o in  p ravočasn o 

sporočanje letn ega  načrta  in  zagotovit i  vse p otrebn e 

vi re za  n jegovo uresn ičevan je .   

84 Letno načr tovanje je  
doku menti rano.  

Organizac i ja  mora imet i  doku mente,  k i  op redel ju jejo  

'ka j ' ,   ' kako ' ,   ' k je ' ,   'kd aj '  in  ´kd o´  in  s  tem zagotavl jat i ,  

da  bo  letno  načrtovanje  povzeto  in  da bodo  up ošteva ni  

in  doku men tirani  vs i  e lement i  kroga  načrtovanja .    

85 Letni  n ačrt  potrd i  svet  
d irektor jev.  

Potrd itev sveta  d i rektor jem pomen i ,  d a  je  vrhnje  

vod stvo organizac i je  zavezano d osegan ju  p redlaganih  

rezultatov.   

88 Ob seg načr ta  vk l ju čuje 
obdobje 12 mesecev.  

Letni  n ačrt  mora imet i  jasen časovni  okvi r  in  u smerjen  v 

omejeno  obdobje 12 mesecev.  

89 Letni  n ačrt  je  sp oročen 
zaposlen im.  

Organizac i ja  mora razši r i t i  le tn i  p lan med vse zapos len e 

na najb ol j  pr imeren  in  u činkovit  nač in ,  npr.  n a  

sestan kih,  p lakat ih ,  preko in tern eta i td .  

 

34. Načrt vključuje: letne izide/ ci l je,  aktivnosti  za doseganje letnih ci l jev, 

spremljanje učinkovitosti  organizaci je na področju doseganja letnih ci l jev, 

časovni načrt in postopke za preverjanje in spreminjanje.  

 

Št  Kaza ln ik i  u spešno st i  Raz laga kaza lniko v  

83  Organizac i ja  pr iprav l ja  
letne  načrte.  

Organizac i ja  mora zagotav l ja t i  p r imern o in  p ravočasn o 

sporočanje letn ega  načrta  in  zagotovit i  vse p otrebn e 

vi re za  n jegovo uresn ičevan je .   

86 Letno načr tovanje ima 
krožn i  zn ača j :  1 .  
postavl janje SMART 
c i l jev;   2 .  opred el i tev 
k l ju čnih  akt ivnost i ;  3 .  
merjen je  rezu ltatov in  4 .  
pregled c i l jev in  
dosežen ih  iz id ov.  

Organizac i ja  mora imet i  op redel jen  in  d ejaven proces 

načr tovanja,  s  kater im zagotavl ja :  

-  Da so  c i l j i  postav l jeni  na SMART (preprost i /  

mer l j i v i/  dosegl j i v i /  pomembn i/  časovno 

opred el jen i)  nač in ;  

-  Da so  akt ivnost i  za  d oseganje teh  c i l jev  jasn o 
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opred el jen e;  

-  Da so načrtovani  rezul ta t i  ob jekt ivn i  in  merl j i v i ;  

-  Da so n a vo l jo  mehanizmi  n a spreml janje in  

anal iz i ranje napred ka p r i  d osegan ju  načr tovan ih  

rezultatov in  da so zagotovl jen e in formaci je za  

pr i laga janje postav l jenih  c i l jev in  rezu lta tov.  

87 Vkl jučen i  so  vs i  4  
sestavn i  d el i  k rožn ega 
načr tovanja.   

Organizac i ja  mora imet i  pr imern e dokaze o  tem,  da je  

opred el i la  in  u resnič i la  vse 4 k l jučn e elemente kro ga  

načr tovanja.   

88 Ob seg načr ta  vk l ju čuje 
obdobje 12 mesecev.  

Letni  načr t  mora b it i  jasn o časovno op red el jen in  

usmerjen  na omejen o obdobje 12 mesecev.  

 

• Krog nenehnega izboljševanja 

Vzpostavljanje in zagotavljanje kakovost i  socialnih storitev je krožni proces 

pregledovanja tekoče učinkovitosti  in  nenehnega spreminjanja. V tem 

procesu nenehnega izboljševanja socialnih storitev se pojavljajo nova 

področja izboljševanja. Sistematični pristop k nenehnemu izboljševanju je  

ključna znači lnost sistema vodenja kakovosti  (Quality Management System).  

Meri la EQUASS Assurance 

35. Organizacija ima vzpostavl jen standardni postopek nenehnega 

izboljševanja, ki  temelji  na krogu izboljševanja.  

 

Št  Kaza ln ik i  u spešno st i  Raz laga kaza lniko v  

90  Organizac i ja  za  p rojekte  
izbo l j ševanja  kakovost i  
uporab l ja  
standard iz iran o ob l iko.    

Vsa  d ejanja/  projekt i  izbo l j ševanja  kakovost i  moraj o  

b it i  d oku ment iran i  v  enak i  obl ik i .   

S  tem je zagotovl jeno,  da se in formaci je zb i ra jo  na  

podob en način,  kar  omogoča u čin kovi to  ob vladovan je  

dejanj ,  izvajanj ih  skoz i  celotno organizaci jo .   

91 Al i  ima s i stem 
izbo l j ševanja  krožni   
(PDCA)  zn ača j :  1 .  
Načrtovan je akt ivnost i  za  
doseganje c i l jev;  2 .  
Izved ba akt ivn ost i ;  3 .  
merjen je  rezu ltatov in  
akt ivn ost i  in  4.  Izvedba 
korekt ivnih  akt ivnost i?  

Organizac i ja  mora opred el i t i ,  up orab it i  in  zagotovit i  

dokaze o  svojem s i stemu izbo l j ševanja  v sk ladu z  PDCA -

obl iko:  

-  Opred el i tev akt ivnost i  izbo l j ševanja , ,  k i  bodo 

izvedena z  namen om doseganja  zastavl jen ih  

c i l jev;  

-  Razvo j  akt ivnost i  izbo l j ševanja;  
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-  Eva lvaci ja  rezu ltatov,  dosežen ih  s  temi  

akt ivn ostmi ;  

-  I zved ba tovrstn ih  akt ivnost i  v  š i r šem ob segu,  a l i  

i zvedba korekt ivnih  akt ivnost i .  

92 Organizac i ja  ima 
doku mentaci jo  o  d veh 
ukrepih  izb ol j ševan ja/  
korekt ivnih  akt ivnost ih ,  
k i  j ih  i zved e letno .    

Organizac i ja  mora b it i  sposobna izkazat i ,  a  je  v  zadnj ih  

12 mesec ih  razvi la  2  akt ivnost i  izb ol jševanja.   

 

93 Al i  organ izaci ja  
doku menti ra  rezultate 
projektov izbol j ševanja .  
kakovost i?   

Organizac i ja ,  k i  v  svojem si stemu  izb ol j ševanja  s led i  

krogu PDCA,  doku ment ira  rezu lta te akt ivn ost i  

izbo l j ševanja ,  pr iporoč l j ivo v standard iz iran i  ob l ik i .   

 

36. Organizacija opredeljuje kazalnike uspešnosti,  s katerimi meri rezultate 

dejanj izboljševanja.   

 

Št  Kaza ln ik i  u spešno st i  Raz laga kaza lniko v  

93  Organizac i ja  doku ment ira  
rezultate projektov  
izbo l j ševanja  kakovost i .   

Organizac i ja ,  k i  v  svojem si stemu  izb ol j ševanja  s led i  

krogu PDCA,  doku ment ira  rezu lta te akt ivn ost i  

izbo l j ševanja ,  pr iporoč l j ivo v standard iz iran i  ob l ik i .   

94 Organizac i ja  opred el i  
kazaln ike za  merjenje 
rezultatov akt ivn ost i  
izbo l j ševanja .  

Razvo j  akt ivnost i  izbo l j ševanja  mora vod ik i  k  op red el i tv i  

mer l j i v ih  kazaln ikov povezan ih  s  p ostav l jenimi  c i l j i .  C i l j i  

akt ivn ost i  izbol jševanja  mora jo  b it i  določeni  n a SM ART 

način  in  iz raženi  v  stand ardni  obl ik i .   

 

 

• Izobraževanje in usposabljanje zaposlenih 

Ključne lastnosti  zagotavl janja kakovosti  storitev so izobraženost in 

kompetentnost strokovnjakov ter  nj ihova raven izobrazbe in usposobl jenosti .  

Pomembno je, da ima vsak izvajalec storitev sistematičen pristop h 

kadrovanju in nadaljnjemu pokl icnemu razvoju strokovnjakov, udeleženih v 

izvajanje storitev. Organizacije morajo za izvajanje različnih vlog zagotovit i  

strokovnjake z zadostnimi izkušnjami in znanjem, omogočati pa j im morajo 

tudi dostop in podporo pri  pri ložnostih za nadaljnj i   pokl icni razvoj.  Za 

opredeljevanje potreb po usposabljanju in razvoju mora obstajat i  

sistematičen pristop.  
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Meri la EQUASS Assurance  

37. Organizacija ima načrt usposabljanja, razvoja in podpore zaposlenim, ki  

temelji  na letnem zbiranju odzivov in na zavezanosti  k nediskriminacij i  na 

osnovi starosti,  inval idnosti,  spola, verskega prepričanja ali  spolne 

usmerjenost i.  

Št  Kaza ln ik i  u spešno st i  Raz laga kaza lniko v  

96  Pristop k  izobraževanju  
in  u sposabl janju  
zaposlen ih   je  
doku menti ran.    

Organizac i ja  mora opred el i t i  in  doku ment irat i  

podrobn ost i  zahtev u sposobl jen ost i  zapos lenih  ter  

načine  za  zagotavl janje n j ihovega u sposabl janja .   

     

97 Doku mentac i ja  vk l ju čuje :  
1.  Pr i s top k  
izob raževanju;  2.  
Usposab l janje in  razvoj  
kadrov;  3.  Merjenje in  
akt ivn ost i ;  4 .  Metod e za  
prever janje že lenih  
iz id ov in  5.  Op ise  d el  in  
nalog zap oslen ih,  
vk l ju čenih  v izva janje 
stor i tev .  

Doku ment i  v  zvez i  z  usposobl jenost jo  in  razvojem 

zaposlen ih  vk l juču je podrobn ost i  o  zahtevah po  

usposobl jen ost i  tako  v smis lu  izob razbe kot  

usposabl janja .  

Doku ment i  morajo  vk l jučevat i  tud i  akt ivn ost i ,  k i  j ih  je  

potrebno  izvest i  ter  n ačin e  za  potr jevanje d oseganja  

zaželenih  rezu ltatov.   

 

99 Organizac i ja  redno 
pregledu je  u sp ešnost  
zaposlen ih,  k i  so  
neposredno vk l ju čeni  v  
izvajanje stor itev .     

Organizac i ja  mora opred el i t i  red en  in  s i stemat ičen  

način  za  vrednotenje usp ešnost i  zap oslenih,  k i  so  v  

sk ladu z  opisom del  in  na log,  spretnostmi  in  

kompetencami nep osredno vk l ju čeni  v  i zva janje  

stor i tev .   

100 Letno poroči lo  o  
izob raževanju/ 
usposabl janju  zapos lenih  
vk l ju čuje:  1 .  Š tev i lo  dni  
izob raževanja/  
usposabl janja ,  k i  
pr i sp eva k  razvoju  
st rokovn ost i  pr i  izvajan ju  
stor i tev;  2.  Števi lo  p oln o 
zaposlen ih  letno (k i  so  
neposredno ud eleženi  v  
izvajanje stor itev 
uporabn ikom) in  3 .  
Števi lo  zaposlen ih,  
vk l ju čenih  v 
izob raževanje/  
usposabl janje (na 
temel jn i ,  n apredn i  in  
vi soki  ravn i)  

Organizac i ja  mora izd elat i  letn o poroči lo  o  

kva l i f ic i ran ost i  in  razvoju  zaposlen ih,  v  katerem so   

pred stavl jen i  rezul tat i  skoz i  u strezn o merjen e 

kazaln ike.   
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38. Polit ika organizacije na področju kadrovanja in ohranjanja zaposlitve 

promovira izbiro usposobljenega osebja, ki  temelji  na zahtevanem znanju, 

spretnost ih in kompetencah.   

 

Št  Kaza ln ik i  u spešno st i  Raz laga kaza lniko v  

95  Organizac i ja  doku ment ira  
svojo  po l i t iko  
kadrovanja .    

Organizac i ja  mora opredel i t i  in  d oku menti rat i  n iz  načel  

oz .  vredn ot,  k i  u smerja jo  zapos lovan je vseh novo  

zaposlen ih.   

98 Meri la  in  procesi  
organizac i je  na področju  
kadrovanja  so 
doku menti ran i .    

Organizac i ja  opred el i  in  doku menti ra  proces in  

posamezne postopke za  kad rovanje  zapos lenih,  k i  s e  

nanašajo  na 'ka j ' ,  ' kako ' ,  'k je ' ,  'kd aj '  in  'kdo ' .  
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Slovar izrazov 
 

 
 
Aktivnosti v skupnosti  – programi/  ak t ivnost i ,  k i  so dostopne a l i  izvajane v lokalni  
skupnost i ,  izven organizaci je.   
 
 
Dostop do storitev  – pravica uporabnika,  da so mu v us treznem času na vol jo  
stor i tve, k i  j ih potrebuje.   
 
 
Dokumentiran  – informaci je,  dokazane skozi uporabo objek t ivne in s tvarne 
podpore.  
 
 
 
Etična polit ika – vodi lno načelo et ičnega vedenja, k i  ga organizac i ja obl ikuje z 
namenom vpl ivanja na odloč i tve in  dejanja.  
 
 
Iz id  –  Mer l j iv i  rezul tat  nač r ta,  procesa al i  dejanja,  vk l jučno z izid i ,  uč ink i  in  vp l iv i .   
 
 
Kakovost živl jenja – posameznikovo doživ l janje njegovega položaja v živ l jenju,  
sk ladno s kulturn im okvirom in s is temom vrednot v kater ih živ i ,  k i  je pos ledica 
odnosa med njegovimi c i l j i  in pr ičakovanj i  ter  objek t ivn imi kazaln ik i ,  k i  j ih  
opredel juje njegovo družbeno in  kul turno okol je .  (SZO) 
 
 
Kazalniki za merjenje rezultatov  – postavl jena meri la za določanje ravni  
organizac i je pr i  doseganju nač r tovanih rezul tatov.  
 
 
Ključni procesi  – g lavni proces i na ravni s is tema, k i  izvaja jo in podpirajo 
pos lanstvo in s trategi jo organizaci je.   
 
 
Korektivni ukrepi  –  ak t ivnost i  izbol jševanja s kater im i se odstranjujejo vzrok i  
ugotovl jen ih težav.  
 
 
List ina pravic  – trd i tev o pravicah uporabnikov organizac i je,  v  sk ladu s kater im i se 
izvajajo s tor i tve.  
 
 
Multidiscipl inarni t im  – skupina s trokovnjakov iz razl ičnih d isc ip l in,  k i  de lujejo kot  
t im zaposlenih v organizaci j i .  
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PDCA – 4-stopenjsk i proces izbol jševanja kakovost i .  V prvem koraku (nač r tuj )  se 
razvi je nač in izvajanja izbol jšave. V drugem ( izvedi) ,  se nač r t  izvede, pr iporoč l j ivo 
v manjšem obsegu. V t ret jem koraku (prever i )  se prouč i  razmerje med pr ičakovanim 
in opazovanim v prejšnjem koraku. V zadnjem koraku (ukrepaj) ,  se izvedejo ukrepi  
z namenom doseganja zaželene spremembe.   
 
 
Postopek  -  N iz p isn ih navodi l ,  k i  op isujejo dogovor jene korake, potrebne za 
uresničevanje pol i t ike.   
 
 
Prepreke dostopa  – vse prepreke, ekonomske, geografske, soc ia lne a l i  okol jske,  
k i  uporabniku preprečujejo,  da b i  dostopal  a l i  sodeloval  v razpoložl j iv ih  programih.   
 
 
Uradni pregled  – pregled za katerega so znač i ln i  postopk i in zahteve, k i  so 
nač r tovani in izvedeni kot nač in za pregledovanje kateregakol i  v id ika programa.  
  
 
Zainteresirane strani /  deležniki  –  vs i  t is t i ,  k i  so zainteresi rani za organizaci jo,  
njene akt ivnost i  in dosežke. To so lahko uporabnik i ,  družine,  partner j i ,  zapos leni,  
de ln ičar j i ,  lastn ik i ,  vlada in  zakonodajalc i .   
 
 

KRATICE  

 
 
PDCA – Plan(nač r tuj )  – Do( izvedi)  – Check(prever i)  – Act(ukrepaj) .   Št ir is topenjsk i  
proces izbol jševanja kakovost i .   
 
SMART ci l j i  – c i l j i  so opredel jeni  na nač in,  da so mer l j iv i ,  dosegl j iv i ,  real is t ični in  
časovno opredel jen i.   
 
EQUASS  – European Quali t y in Socia l Serv ices (Evropska kakovost na področ ju  
soc ia ln ih stor i tev)  
 
EPR  – European Platform for  Rehabi l i tat ion (Evropska p latforma za rehabi l i tac i jo)  
 
ISO  – In ternat ional  Organisat ion for  Standardizat ion 
 
EFQM  –  European Foundat ion for  Qual i t y Management  
 
SZO  –  Svetovna zdravstvena organizac i ja  
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Pogosto zastavljena vprašanja (PZV)  

   

PZV.1 

Kako je mogoče dokazati da se zaposleni zavedajo poslanstva, vizije in/ali politike 

kakovosti ? 

ODG.1 

To je mogoče dokazati s tem, da zaposleni nudijo podobne povratne informacije o 

poslanstvu, viziji in politiki kakovosti. Običajno je to mogoče zagotoviti z uporabo 
sistematičnih metod razširjanja (npr. informacije, diskusije, uvajanje, usposabljanje) v 
organizaciji. Dejansko to pomeni da so zaposleni seznanjeni s poslanstvom, vizijo in 

politiko kakovosti, poznajo njihovo vsebino in vedo kje jo lahko najdejo. 

 

PZV.2 

Ali se nanaša oblikovanje programa poklicne rehabilitacije na organizacijsko ali 
individualno raven? 

ODG.2 

 Oblikovanje programa poklicne rehabilitacije se nanaša na organizacijsko raven. 

 

PZV.4 

Ali lahko druga oseba predstavlja rehabilitanda (uporabnika), pri pregledovanju 
programov poklicne rehabilitacije ? 

 

ODG.4 

Vsi rehabilitandi bi morali imeti priložnost nudenja povratnih informacij o programih 
poklicne rehabilitacije. Samo v izjemnih situacijah, ko se rehabilitandi ne morejo izraziti 

npr. osebe z motnjami v duševnem in telesnem razvoju lahko namesto njih nudijo 
povratne informacije njihovi zakoniti zastopniki. V vseh ostalih primerih ko so 
omenjene povratne informacije rehabilitandov so s tem mišljeni uporabniki storitev. 
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PZV.5 

Ali morajo biti vsem deležnikom dostopne vse informacije povezane z razvojem 

programov poklicne rehabilitacije in storitev, procesi, postopki, značilnosti  izvajalcev 
poklicne rehabilitacije, prihajajočih dogodkih, priložnostih za angažiranje  zaposlenih in 
njihov razvoj in priložnostih za vključenost rehabilitandov. 

ODG.5 

Ne, informacije morajo biti dostopne skladno z interesi posameznih deležnikov. To je 
vzeto kot kazalnik povezan s komunikacijo, tako da so relevantni elementi vseh vrst 

informacij dostopni za vse deležnike. 

(npr. Zavodu Republike Slovenije za zaposlovanje morajo biti dostopne tiste 
informacije, ki so za njih relevantne – za ostale deležnike pa morda niso. Vsem svojim 

deležnikom pa mora izvajalec nuditi relevantne informacije.) 

 

PZV.6 

Kako lahko v  okviru pritožnega sistema zagotovimo »primerno in objektivno 
preiskavo« ? 

 

ASW.6 

Zagotavljanje  primerne in objektivne preiskave zahteva pritožne postopke, ki so 
izvajani v okviru izvedbe storitev in pri izvedbi zagotavljajo, da ne prihaja do konfliktov 

interesov. Preiskava naj vključuje sprejem, analizo, ugotovitve, rešitev in če je mogoče 
tudi odstranitev vzrokov, ki so privedli do pritožbe. 

 

PZV.7 

Kakšna je razlika med pritožnim postopkom in sistemom obvladovanja pritožb ? 

ODG.7 

Pritožni postopki se nanašajo na opredelitve glede odgovornosti in metod ki so v 
organizaciji uporabljene za sprejem, preiskavo, obravnavo in poročanje o rezultatih 
pritožb. Sistem za obvladovanje pritožb opisuje sistematični pristop k pritožbam, 

vključujoč naloge, odgovornosti, vrednotenje, dokumentiranje poročanje in izvedbe 
aktivnosti. 
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PZV.8 

Kako organizacija dokaže in preveri da imajo zaposleni enotno razumevanje pravic in 

dolžnosti uporabnikov ? 

 

ODG.8  

Organizacija dokaže da imajo zaposleni enotno razumevanje, ko se vsi zaposleni v 
situacijah s klienti na enak način odzivajo in na enak način izvajajo postopke. 

 

PZV.9 

 Ali mora imeti izvajalec poklicne rehabilitacije kodeks etike? 

ASW.9  

 

Izvajalec poklicne rehabilitacije mora imeti politiko v zvezi z etiko, ki se nanaša na vse 
zaposlene. Ta politika se lahko odraža na usmeritvah glede vedenja v kodeksu etike 

ali v ostalih dokumentih politike.  

 

PZV.10 

Ali naj bo v načelu sodelovanja vključenost uporabnikov v planiranje in vrednotenje 
posamična ali naj se nanaša na skupino ? 

 

ODG.10 

Organizacija mora opredeliti načine ko uporabniki sodeluje posamično in hkrati kot 
član skupine. 

 

PZV.11 

Kaj v načelu sodelovanja pomeni vključenost v planiranje in vrednotenje ?  

 

ODG.11 

Vključenost v planiranje in vrednotenje predstavlja za uporabnike priložnost da 

prispevajo /izrazijo njihovo mnenje/presojo, individualno ali kot del skupine o 
programih in storitvah, ter načinu kako so izvedeni. 
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PZV.12 

 

Kako lahko izvajalec poklicne rehabilitacije dokaže da se uporabniki strinjajo z ukrepi, 
aktivnostmi in postopki za sodelovanje ? 

ODG.12  

 

To je lahko dokazano z zapisniki sestankov skupin uporabnikov, posameznimi 
vprašalniki, z odsotnostjo tovrstnih pritožb  ali iz kombinacije predlaganih strategij. 

 

PZV.13 

 

Ali se pri identifikaciji trenutnih/potencialnih uporabnikov in deležnikov EQUASS 
Assurance nanaša na skupine ali posameznike ? 

ODG.13  

 

EQUASS Assurance se nanaša na skupine pomembnih oz. možnih uporabnikov in 
zainteresiranih strani, ker temelji na njihovih značilnostih  oz. trendih, ki se jim 

organizacija pri načrtovanju programov/ storitev lahko prilagodi. 

 

PZV.14 

Ali mora izvajalec poklicne rehabilitacije izvesti oceno potreb uporabnikov in 
deležnikov ? 

 

ODG.14  

Izvajalec poklicne rehabilitacije lahko uporabi različne vire ocenjevanih informacij, da 
opredeli potrebe pomembnejših skupin v zvezi z zagotavljanjem storitev. 

 

PZV.15 

Kakšen obseg kompetenc in veščin je zahtevan od strokovnih delavcev z namenom 

izboljšanja kakovosti življenja uporabnikov? 

 

ODG.15  
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Organizacija mora zagotoviti dostopnost strokovnih delavcev, ki imajo več kot tehnične 
veščine in kompetence za obravnavo individualnih potreb uporabnikov. 

 

PZV.16 

Kaj mora biti vključeno v letno planiranje ? 

 

ODG.16  

 

Proces letnega planiranje mora vključevati vse potrebne korake za razvoj letnega 
plana  in zagotoviti krožni značaj znotraj organizacije – SMART cilje, ključne aktivnosti, 
ukrepe in pregled ciljev in rezultatov. V tem smislu mora proces planiranja voditi k 

načrtom, ki razlagajo kaj je potrebno narediti, kdaj je potrebno izvajati aktivnosti, kdo 
mora izvesti naloge, vključujoč jasne cilje in načine njihovega merjenja, ter mehanizem  
spremljanja, vrednotenja  in pregledovanje napredka. 

 

PZV.17 

Kaj mora biti vključeno v sistem upravljanja z informacijami ? 
 
ODG.17  

Informacijski sistem postavlja smernice in odgovornosti za zbiranje, obdelavo in 

posredovanje informacij znotraj in zunaj organizacije,tako da se zagotovi učinkovito 
planiranje, izvajanje, spremljanje in vrednotenje procesov organizacije. 
Informacijski sistem mora zagotavljati učinkovit nadzor vseh najpomembnejših 

informacijskih virov in zagotavljati, da so dostopne samo ustrezne informacije kjer je to 
potrebno – ob polnem spoštovanju zaupnosti. 

Določiti je potrebno pravila za zagotovitev, da  pomembne informacije ostanejo čitljive, 

lahko prepoznavne in dostopne, tako dolgo, kot je to potrebno. 

 

PZV.18 

Kakšna je razlika med inovacijo in izboljšavo ? 

ODG.18  

Inovacija se zgodi, ko izvajalec poklicne rehabilitacije začne izvajati nekaj kar do sedaj 

ni počel ne glede na to da je bilo to morda že izvedeno s strani drugih izvajalcev. 
Inovacija se lahko pojavi  v katerikoli fazi izvedbe storitev ali pri nudenju novih storitev. 
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Do izboljšave pride, ko izvajalec poklicne rehabilitacije ugotovi, da ima vire za 
izboljšanje nečesa kar že izvaja. Potrebe za aktivnosti izboljševanja se običajno 

pojavijo pri spremljanju in vrednotenju procesov. 

 


