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Uvod

EQUASS IN PRACTICE (EQUASS V PRAKSI)

Uvajanje zagotavljanja kakovosti pri izvajalcih poklicne
rehabilitacije v nekaterih evropskih drzavah, 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 vsezivljenjskega uéenja
PROJECT NUMBER - NO/08/LLP-LdV/TOI1/131003

UVOD V PRIROCNIK

EQUASS Assurance (Quality Assurance in Social Services - Zagotavljanje
kakovosti v socialnih storitvah) je program certificiranja za zagotavljanje kakovosti
v socialnih storitvah. V sodelovanju s kljuénimi =zainteresiranimi stranmi na
evropski ravni je EQUASS Assurance razvila Evropska platforma za rehabilitacijo
(EPR). To so organizacije uporabnikov in izvajalcev storitev, socialni partnerji,
financerji in tvorci politik. Program certificiranja, merila kakovosti in kljuéni
kazalniki uspeSnosti temeljijo na 9 nacelih socialnega sektorja, ki so jih potrdili
evropske zainteresirane strani.

Oktobra 2008 se je na pobudo AVRE (Zdruzenje podjetij za poklicno rehabilitacijo
na NorveSkem) povezalo 6 organizacij iz Litve, Slovenije, Portugalske, Belgije,
Irske in NorveSke, ki so Zelele priblizati sistem certificiranja za EQUASS
Assurance vsem izvajalcem poklicne rehabilitacije.

EQUASS in Practice je dvoleten Leonardo da Vinci projekt v okviru programa
evropske komisije za vsezivljenjsko u€enje, ki ga zastopa nacionalni predstavnik
na NorveSkem, SIU (NorveSki center za mednarodno sodelovanje v visokem
Solstvu).

Cilj projekta je razviti in razSiriti najboljSe prakse o delovanju izvajalcev poklicne
rehabilitacije na nacin, da jim omogoc¢a certificiranje za EQUASS Assurance, to pa
izboljSanje kakovosti izvedenih programov na podroc¢ju pokline rehabilitacije ter
doseganje vzdrznih nac¢inov in metod dela.

To je privedlo do razvoja prakticnega spletnega priro¢nika, ki ga lahko izvajalci
poklicne rehabilitacije uporabljajo v procesu zagotavljanja kakovosti, kar jim
omogoci, da si pridobijo certifikat.
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PRIROCNIK

Ta prirocnik je eden od izidov tega projekta. Dostopen je vsem moznim
kandidatom, ki imajo povezavo z internetom (www.EQUASS.be) in potrebujejo
pomo¢ pri pojasnjevanju in razumevanju vseh zahtev standarda EQUASS
Assurance.

Ta priro¢nik sestavljajo:
1. Uvod
2. Strategija

Strategija opisuje nacin uvajanja EQUASS-a na nacionalni (makro) ravni in
proces pridobitve EQUASS Assurance na ravni posameznih organizacij (meso
raven.)

3. EQUASS okvir kakovosti

EQUASS okvir kakovosti pojasni vsa merila in Kkazalnike v programu
certificiranja za EQUASS Assurance. Zagotavlja tudi besednjak s pojasnili
nekaterih besed in izrazov, uporabljenih v standardu.

4. Pogosto zastavljena vprasanja
5. Viri
e EPR kot lastniki
e Lokalni nosilci licenc (LNL) v razli¢nih drzavah

e Certificirane organizacije

13-10-2010

Andreas Temmerbakke
Association of Vocational Rehabilitation Enterprises (AVRE)
Koordinator projekta
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Strategija uvajanja
Uvod

Evropski znak kakovosti na podrocju socialnih storitev (EQUASS) je sistem
kakovosti za socialne programe, izvajalce poklicnega usposabljanja in rehabilitacije
in organizacij, ki so zavezane k zagotavljanju kakovosti, temelje¢e na bistvenih in
temeljnih standardih v socialnem sektorju. EQUASS Assurance (zagotavljanje
evropske kakovosti v socialnih storitvah) je sistem zagotavljanja kakovosti in
certificiranja na podrocju poklicne rehabilitacije in socialnih storitev. EQUASS
Assurance je razvila Evropska platforma za rehabilitacijo (EPR), skupaj s klju¢nimi
zainteresiranimi stranmi na evropski in mednarodni ravni. To so organizacije
uporabnikov, delodajalcev in zaposlenih. Merila temeljijo na klju¢ih vrednotah
sektorja in so jih potrdili mednarodni strokovnjaki. EQUASS deluje z dobro
opredeljenimi merili, kazalniki uspesSnosti, normativi in preizkuSenim postopkom
zunanje presoje. Kljuéni procesi standarda EQUASS Assurance so prijava, notranja
presoja (opomnik), zunanja presoja in certificiranje.

Ta dokument je del EQUASS priro¢nika in opisuje strategijo uvajanja na dveh
ravneh: na makrom (nacionalni) ravni in na srednji (organizacijski) ravni. Priro¢nik
EQUASS je bil razvit v okviru projekta »Uvajanje sistema kakovosti za izvajalce
poklicne rehabilitacije in usposabljanja v skladu s standardom EQUASS Assurance v
nekaterih izbranih ¢lanica EU« (EQUASS in Practice), ki ga financira program
Leonardo Da Vinci. (Stevilka projekta NO/08/LLP-LdV/TO1/131003).

Oslo, September 2010
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Strategija uvajanja (makro raven)

Priprava

Analiza trga
Predstavnik EQUASS bo izvedel podrobno analizo lokalnega trga. Velikost trzne
raziskave bo odvisna od pomembnosti in priloZnosti za uvajanje/ razS8irjanje
EQUASS certificirana v lokalnem okolju. Poroc¢ilo o analizi trga obsega:
1. Opis metodologije trzne analize
2. Opis ugotovljenih nevarnosti (izzivov)
3. Obseg moznih kandidatov (izvajalcev storitev) in geografskega obmocja
4. Seznam moZnih kandidatov (opis in podatki za stik)

Prevajanje dokumentacije

V prvi fazi uvajanja strategije na makro ravni bodo za potrebe certificiranja za
EQUASS Assurance v nacionalne jezike prevedeni naslednji dokumenti:

1. Merila EQUASS Assurance (poklicna rehabilitacija in usposabljanje — PRU)
2. EQUASS Assurance kazalniki uspesSnosti (PRU)

3. EQUASS Assurance obrazec za samooceno (PRU)

4. EQUASS Assurance obrazec za prijavo (PRU)

5. EQUASS Assurance postopki

6. Brosura EQUASS Assurance

Lokalni nosilec licence EQUASS (LNL)
Opredelitev LNL

Del strategije uvajanja je tudi opredelitev lokalnega nosilca licence za EQUASS za
specificen sektor v drzavi, ki bo zagotavljal doslednost uvajanja EQUASS z
nadaljnjo promocijo in razSirjanjem EQUASS sistema. LNL za EQUASS bo vodil
certificiranje za EQUASS Assurance.
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Ustanovitev LNL

Po opredelitvi in izboru lokalnega nosilca licence, bodo sodelavci LNL delezni
poglobljenega usposabljanja tako o EQUASS-u kot o delovanju LNL (kateri koraki
so potrebni za zagotavljanje vse aktivnosti LNL). Delezni bodo tudi stalne podpore
s strani EQUASS tajniStva v Bruslju. LNL se bo udelezil tudi posebnega srecanja s
strokovnjaki za EQUASS, na katerem bodo razpravljali o nacrtu razS$irjanja in
trzenja. Vloga in naloge lokalnega nosilca licence EQUASS bodo opisane v
pogodbi med EPR in LNL. LNL bo dvakrat letno porocal tajnistvu EQUASS- a o
dosezkih in aktivnosti na podroc¢ju razSirjanja EQUASS-a v lokalnem okolju.
Pogodba bo pregledana vsaka tri leta.

V nadaljevanju bo organizirano $e eno srecanje s strokovnjaki EQUASS, ki bo
namenjeno oblikovanju nacrta uvajanja EQUASS sistema.

Vzpostavitev nacionalnega odbora zainteresiranih strani

Lokalni nosilec licence bo odgovoren za oblikovanje nacionalnega odbora
zainteresiranih strani, ki bo nadziral uvajanje sistema EQUASS v drzavi. Med ¢lani
odbora zainteresiranih strani morajo biti: predstavniki izvajalcev storitev,
uporabnikov, strokovnjakov v sektorju, javne oblasti in drugi. Delovanje odbora
koordinira LNL.

Vzpostavijanje zmogljivosti
Uvajanje in usposabljanje

Za predstavnike izvajalcev storitev in partnerske organizacije bo organizirano
usposabljanje. Udelezenci se bodo seznanili z naceli kakovosti ter EQUASS
Assurance procesi. Spoznali bodo orodja za ocenjevanje in lastno oceno trenutne
uspesSnosti pri doseganju naéel EQUASS Assurance. Usposobili se bodo tudi za
izvajanje strategije uvajanja temeljnih nacel EQUASS Assurance. Druga polovica
usposabljanja bo posvecena u€enju posameznih tehnik presoje.

Usposabljanje svetovalcev

Usposabljanje bo ponujeno zunanjim osebam, ki Zzelijo postati svetovalci za
EQUASS. DeleZzni bodo tudi usposabljanja na podrocdju izvajanja strategije uvajanja
temeljnih meril EQUASS Assurance na srednji ravni. Druga polovica usposabljanja
bo posvecena uéenju posameznih tehnik presoje.
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Vsi usposobljeni EQUASS svetovalci bodo po usposabljanju pooblas€eni za
svetovanje organizacijam pri izvajanju EQUASS Assurance in izvajanje poskusnih
presoj. S tem bo zagotovljena doslednost uvajanja in razSirjana sistema EQUASS
Assurance.

Usposabljanje presojevalcev za EQUASS

Za EQUASS presojevalce se bodo usposobili strokovnjaki na podrocju kakovosti in
presoj. Vsi kandidati morajo ustrezati dolo€enim zahtevam, ki so opredeljene v
profilu presojevalcev za EQUASS Assurance. Po usposabljanju bodo imenovani
presojevalci za EQUASS Assurance pooblasS¢eni za presojanje drugih organizacij,
ki uvajajo EQUASS Assurance. Vsi presojevalci za EQUASS morajo tekoce
obvladati tako govorjeno kot pisno anglescino.

RazsSirjanje
Nacionalni informativni seminar

Na tem seminarju bodo izvajalci storitev in organizacije, ki predstavljajo invalide,
obvesceni o pomeni kakovosti v poklicni rehabilitaciji in o potrebi po
opredeljevanju, merjenju in certificiranju kakovosti. Poleg tega sploSnega uvoda v
kakovost bo podrobno predstavljen sistem EQUASS, Na koncu bodo udelezenci v
delovnih skupinah razpravljali o nacinih, prednosti in tveganjih moznega uvajanja
EQUASS-a v lokalnem okolju.

Nacionalna EQUASS spletna stran (¢e so na voljo finanéna sredstva)

Namen spletne strani je razSirjanje informacij o EQUASS-u, izmenjava izkuSenj
med izvajalci storitev ter usmerjanje pri uvajanju standarda. Spletna stran bo
koristno orodje za organizacije v procesu certificiranja. Objavljeni so lahko tudi
nasveti in namigi o nac¢inu uvajanja EQUASS Assurance ter primeri dokumentov, s
katerimi organizacije dokazujejo doseganje meril.

Spletno stran bo upravljal lokalni nosilec licence za EQUASS.
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Pilotho uvajanje EQUASS-a

Samoocena

Omejeno Stevilo izvajalcev storitev bo izvedlo lastno oceno doseganja meril za
EQUASS Assurance. Lastna ocena bo izvedena z EQUASS Assurance
instrumentom (vpraSalnikom). Strokovnjak EPR bo zbral in pregleda podatke. Na
srecanju bo strokovnjak podal oceno o trenutnem doseganju temeljnih meril
EQUASS Assurance. Na tem sestanku bodo izvajalci storitev, vklju€eni v pilotno
uvajanje, dosegli soglasje o kljuénih kazalnikih uspesnosti. Sre¢anje bo privedlo do
profila EQUASS Assurance uspe$Snosti in priporo¢il za nadaljnji razvoj in
izboljSevanje (akcijskega nacrta). lzvajalci storitev bodo svojo zavezanost k

uresni€evanju priporocil izrazili s podpisom dogovorov.
Uvajanje

Izvajalci, vklju€eni v pilotno uvajanje, bodo izvedli akcijskih nacrt, pri €emer bodo
delezni podpore in svetovanja strani strokovnjakov drugih zvajalcev. Ta pristop
»vzajemnega pregledovanja« vzpodbuja izmenjavo izkuSenj med izvajalci, Ki
pilotno uvajajo EQUASS.

Pilot mesta bo izvajanje akcijskega nacdrta, in prejemajo podporo in nasvete
strokovnjakov iz drugih poskusnih mestih. Pojma "strokovnega pregleda" se
uporablja, da bi spodbudili izmenjavo izkuSenj med pilotnih obmo¢cij, ki zaprosijo za
EQUASS.

Poskusne presoje

V procesu uvajanja bodo izvedene vmesne poskusne presoje. Poskusne presoje
bodo temeljile na dosezkih, opredeljenih v akcijskih nacrtih in bodo ocenjevale le
ali zahtevana dokumentacija dosega opredeljene kljuéne kazalnike uspes$nosti.
Poskusne presoje bodo izvedli lokalni presojevalci izvajalcev, vklju€enih v pilotno
uvajanje, ki so se pod vodenjem EQUASS strokovnjakov usposobili za svetovalce
za EQUASS. Po vsaki poskusni presoji presojevalci izvajalcem posredujejo oceno o
uspeSnosti. Ocena obsega priporocila o0z. predloge za doseganje zahtev,
opredeljenih v kljuénih kazalnikih uspesSnosti.

Te poskusne presoje bodo uporabljene tudi za zbiranje informacij in stali§¢ vodij,
zaposlenih in uporabnikov izvajalcev storitev o pomembnosti, izvedljivosti in

uporabnosti meril, procesov, postopkov in gradiv EQUASS Assurance
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Prijava in certificiranje za EQUASS

Po dveh poskusnih presojah bodo pilotni izvajalci izvedli interno presojo in izpolnili
zahtevano dokumentacijo za presojo EQUASS Assurance. ProSnja za zunanjo
presojo doseganja meril EQUASS Assurance se poSlje LNL. Zunanjo presojo bo v
skladu s postopki EQUASS Assurance izvedel neodvisen pooblas¢en lokalni
presojevalec.

Presoje se lahko udelezita najve¢ 2 presojevalca, kar jima omogoca ustrezno
spoznavanje organizacije. Za presojo pa je v celoti odgovoren le 1 presojevalec.
Drugi presojevalec je »spremljevalec« procesa in ne more vplivati na izid presoje.

Glavni presojevalec o svojih ugotovitvah poro¢a EQUASS strokovnjaku. Pilotni
izvajalci, ki ustrezajo EQUASS Assurance zahtevam si za obdobje 2 leti pridobio
certifikat, ki ga podeli evropski EQUASS odbor za podeljevanje.

Ocena uporabnosti in trajnosti
Vrednotenje

Na osnovi okvira za evalvacijo ter metod, dogovorjenih v zaetku projekta uvajanja,
se vsi usposobljeni svetovalci za EQUASS, presojevalci in pilotni izvajalci
pogovorijo o procesu uvajanja. K temu so povabljeni tudi ¢lani nacionalnega
odbora zainteresiranih strani. Ocenjevanje se bo osredotodilo tako na pomembnost
kot tudi izvedljivost uvajanja EQUASS-a v programe poklicne rehabilitacije v
lokalnem okolju.



European Quality
in Social Services

PRIROCNIK EQUASS in Practice e UOSS

Strategija uvajanja (srednja raven)

1. Samoocena trenutne uspesnosti
EQUASS samooceno trenutne uspesnosti sestavljata dva elementa:
1. lzpolnitev vpraSalnika za samooceno kot individualno aktivnosti

2. Dogodek za doseganje soglasja o odgovorih na vpraSanja v vpraSalniku za

samooceno.
Izidi enodnevnega programa bodo:
1. Profil uspednosti organizacije pri doseganju EQUASS meril
2. Priporo¢ila za uvajanje EQUASS nacel kakovosti

Pri doseganju zgoraj opisanih rezultatov mora izvajalec poklicne rehabilitacije
upoStevati naslednji postopek:

1. lzvajalec poklicne rehabilitacije opredeli obseg samoocene. (To je lahko
oddelek, poslovna enota, ve¢ poslovnih enot v isti ustanovi, vec lokacij

organizacije ali celotna organizacija.)

2. Instrument za samooceno izpolnijo osebe, ki delajo v okviru delovnega
podroé&ja izvajalca poklicne rehabilitacije (strokovnjaki, vodstvo, podporno
osebje t.j. vodja sluzbe za c¢cloveSke vire, racunovodja, odgovorni za
raziskave in razvoj ter direktor.) lzpolnjevanje vpraSalnika za samooceno je
individualna aktivnosti. Ve¢ oseb, ko ga izpolnjuje, vec€ja je veljavnost
njegove vsebine. Najvecje Stevilo vklju€enih oseb je 50.

3. lzpolnjen vprasalnik za samooceno se poSlje po elektronski pos§ti svetovalcu
za EQUASS. Pred poSiljanjem izvajalec poklicne rehabilitacije vsak
vpradalnik oznaci z drugo Stevilko.

4. Svetovalec za EQUASS izvede statisticno analizo in organizacijo obvesti o

njenih rezultatih.

5. lzvajalec poklicne rehabilitacijo skupino zaposlenih (iz delovnega podrogja,
ki je predmet samoocene) obvesti o tem, kdo bo sodeloval na dogodku za
usklajevanje (najve¢ 15-20 oseb). Priporocljivo je, da se dogodka udelezijo
tako strokovnjaki kot vodstvo (vklju€no z direktorjem).

10
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6. Svetovalec za EQUASS organizira dogodek za usklajevanje in s ciljem
pridobivanja odgovorov na vsa vpraSanja v vpraSalniku za samooceno z

udelezenci razpravlja o izidu analize.

7. Na koncu dogodka za usklajevanje izvajalec poklicne rehabilitacije prejme
profil svoje uspeSnosti pri doseganju EQUASS meril in pregled priporoc¢il za
izvajanje meril EQUASS Assurance.

Nacin izvedbe samoocene trenutne usped$nosti v doseganju EQUASS meril je
razviden iz spodnje slike.

Method of self-evaluation

Scope

Self-evaluation II
questionnaire

Statistical analysis

(I T
(i .

2. Oblikovanje nacrta uvajanja

Na osnovi priporocil analize vprasSalnika za samooceno se oblikuje nacrt
uvajanja. Ta nacrt opisuje:

1. Priporocila, ki izvirajo iz porocila o samooceni

2. Dejanja in aktivnosti, ki jih bo potrebno izvrSiti za izvajanje
priporocil

3. Odgovorno osebo

11
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4. Rok za uspesSno uvajanje

3. Proces prijave in notranja presoja
MoZnost prijave za EQUASS Assurance je odprta skozi celo leto.

Izvajalec poklicne rehabilitacije opredeli obseg in vsebino prijave za EQUASS
Assurance. Obseg lahko vklju¢uje oddelek, poslovno enoto izvajalca socialnih
storitev (ali poklicne rehabilitacije), ve¢ socialnih storitev na eni ali vec Iokacijah1.

Notranjo presojo izvajalec poklicne rehabilitacije izvede na osnovi opomnika, ki je
del obrazca za prijavo. Kandidat z odgovori na vpraSanja v prijavhem obrazcu
opredeli ali organizacija izpolnjuje EQUASS Assurance merila. V prijavi morajo biti
nasteti tudi dokazi za doseganje meril. Na ta nacin lahko presojevalec preveri, ali
so EQUASS mera upoStevana ucinkovito.

Podporna dokumenta:
1. Prijavnica za EQUASS Assurance

2. Smernice za prijavo za EQUASS Assurance

4. Uradno preverjanje

Tajnistvo EQUASS lokalnega nosilca licence preveri popolnost prijavne
dokumentacije in pomen temeljne dejavnosti za prijavo na EQUASS Assurance. Ce
prijavitel] ne poSlje vse zahtevane dokumentacije ali ne izpolni prijavnice in
opornika za notranjo presojo, se ga opomni, da to stori. Proces presoje se
nadaljuje le v primeru, €e je prijavna dokumentacija popolna.

! Velike organizacije (> 250 zaposlenih za poln delovni €as) in organizacije z ve¢ lokacijami (> 1 lokacija) bodo
za presojo potrebovale vec dni . Ce je v obsegu opredeljenih ve¢ lokacij, je poleg obi¢ajnega Stevila dni za obisk
potrebno nacrtovati dodatne dneve.

12
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Podporni dokument:

1. Uradno preverjanje EQUASS Assurance
5. Proces presoje
5.1 lzbira presojevalca

Presojevalca izbere lokalni nosilec EQUASS licence. Presojevalec je neodvisen in
pooblas¢en s strani EQUASS odbora za podeljevanje. Presojevalec je odgovoren
za vse faze presoje, vkljuéno s procesom posredovanja porocila o presoji.

5.2 Presoja

Presoja izvajalca poklicne rehabilitacije po merilih EQUASS Assurance temelji na
informacijah v prijavhem obrazcu za EQUASS Assurance, tudi na ugotovitvah
notranje presoje. Presojo za EUQASS Assurance sestavljajo naslednji koraki:

1. Presojevalec pregleda prijavni obrazec in notranjo presojo izvajalca
poklicne rehabilitacije

2. Presojevalec zahteva dokumentacijo, navedeno v opomniku za notranjo

presojo, s katero lahko preveri dokaze

3. Presojevalec pripravi obisk organizacije tako, da: pregleda vso
dokumentacijo, opredeli prednostne teme za razpravo, nacértuje razgovore in
pregled dokumentacije med obiskom.

4. Presojevalec izvajalca poklicne rehabilitacije s standardnim obrazcem
obvesti, da pripravi obisk.

5. Presojevalec s preverjanje odgovorov na vpraSanja v opomniku za EQUASS
Assurance oceni uspe$nost izvajalca poklicne rehabilitacije pri doseganju
meril EQUASS Assurance.

5.3 Obisk

Presojevalec oblikuje naért presoje in program obiska. Tak naért upoSteva

naslednje:

1. Datume in Cas, potreben za skupinske in posami¢na sre¢anja z uporabniki,
zaposlenimi in drugimi pomembnimi zainteresiranimi stranmi.

13
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2. Datum in €as za pregled dokumentacije in drugim virov informacij (sistem za
obvladovanje informacij)

3. Cas za povzetek in kon&no porocilo o presoji.

Nacrt se pripravlja v sodelovanju z izvajalcem poklicne rehabilitacije.

5.4 Stevilo dni za obisk

Obic¢ajno S$tevilo dni za obisk (ena lokacija) je 2 dni (8 ur dnevno). Velike
organizacije (> 250 zaposlenih za poln delovni €as) in organizacije z veg
lokacijami (> 1 lokacija) bodo za presojo potrebovale veé¢ dni obiska. Ce je v
obsegu opredeljenih ve¢ lokacij, je poleg obic¢ajnega Stevila dni za obisk potrebno
nacrtovati dodatne dneve. Najvecje Stevilo lokacij, vklju€enih v eno prijavo je 10.

Odlocitev o $tevilu dni za obisk in $tevilo dodatnih dni sprejne lokalni nosilec
EQUASS licence. Lokacije obiska izbere presojevalec. Presojevalec lokacije izbere

nakljuéno. Ce ena lokacija ne doseze kriterijev, so neuspedne vse.

Stevilo lokacij Skupno $tevilo dni presoje Stevilo lokacij 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 Nac¢rtovanje obiska

Presojevalec predlog nadrta in programa obiska poSlje izvajalcu poklicne
rehabilitacije dva tedna pred predlaganimi in dogovorjenimi datumi. Prijavitelj

mora biti seznanjen in se strinjati z naértom. To sporoCi presojevalcu in osebju
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organizacije. Presojevalec se sre€a z vel zaposlenimi, uporabniki in drugimi
zainteresiranimi stranmi, ki spadajo v podrocje presoje. Nacrt obiska mora biti
prilagodljiv in omogoc&ati spremembe na osnovi informacij, ki se pojavijo med

obiskom.
5.6 Urnik obiska

Presojevalec zbere dokaze za preverjanje skozi razgovore, proucevanje
dokumentov in z opazovanjem aktivnosti ter pogojev na kljuénih podro¢jih presoje.
Informacije, zbrane skozi razgovore, preverja z drugimi neodvisnimi viri, kot so

fizi€no opazovanje, merjenje ali belezenje.

5.7 Porocanje

Po obisku presojevalec pregleda rezultate za vsako merilo in kazalnik. Na osnovi
informacij in zbranih dokazov v €asu obiska, ugotovitve za vsako merilo lahko
prilagodi. Presojevalec pripravi in napiSe svoje pripombe za porocilo o presoji.
Lokalni nosilec licence za EQUASS je odgovoren za poSiljanje zahteve za
certifikacijo.

TajniStvo EQUASS-a ovrednoti porocilo o presoji in se o ugotovitvah pogovori z
EQUASS odborom za podeljevanje. PorocCilo o presoji tajniSstvo EQUASS poSlje

lokalnemu nosilcu licence in -

[ Self-evaluation ] » | Profile& _
povzetek poro&ila pa ¢&lanom n Recommendations
odbora EQUASS za . ]

Planning » | Implementation plan
podeljevanje. v -
[ Implementation ]
¥

| [ Internal audit ]

[ Improvements ]17 -¢

| Test aud-t » | Auditreport
[ Improvements }Q— *

[ Application + Checklist ]
-erification
Documentation .
h Interviews
review +
e
A4

([ Reportne | .
v

1

[ Certification ]

MO
Improvements
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EQUASS ASSURANCE ZA 1ZVAJALCE POKLICNE
REHABILITACIJE

Prirocénik za EQUASS in Practice

Razlaga kazalnikov

© 2010 - European Quality for Social Services (EQUASS)

Vse pravice pridrZane. Brez pisnega dovoljenja EQUASS-a nobenega dela tega dokumenta ni dovoljeno razmnoZiti na
kakrsenkoli nacin ali obliki — elektronski, mehanski, s fotokopiranem, zapisovanjem ali drugace.
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Pregled

Nacela kakovosti Razseznosti EQUASS znaka Merila
kakovosti

1 | Voditeljstvo Poslanstvo, vizija in politika kakovosti 1&2
Komuniciranje 3&4
Inovativnost 5&6
Prispevek v druzbi 7&38

2 | Pravice Pravice in dolZnosti 9 &10

3 | Etika Eticna politika 11 & 12
Vloge in pristojnosti 13 & 14

4 | Partnerstvo Partnerji v izvajanju storitev 15 & 16

5 | Sodelovanje Udelezba uporabnikov 17 & 18

6 | Usmerjenost v osebo Opredeljevanje potreb uporabnikov 19 & 20
Individualno nacrtovanje 21 & 22

7 | Kompleksnost Proces izvajanja 23 & 24
Strnjenost zagotavljanja storitev 25 & 26
Celostni pristop 27 & 28

8 | Usmerjenost v rezultate Merjenje rezultatov 29 & 30
Vrednotenje rezultatov 31 & 32

9 | Nenehno izboljSevanje Letno nacrtovanje 33 & 34
Krog nenehnega izboljSevanja 35 & 36
IzobraZzevanje in usposabljanje zaposlenih | 37 & 38
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1D

1. VODITELIJSTVO

Nacelo kakovosti:

Organizacije dokazujejo voditeljstvo na socialnem podrocju interno in v Sirsi
skupnosti z dobrim vodenjem, s promocijo pozitivhe podobe, s kljubovanjem
nizkim pricakovanjem, z najboljSo prakso, z ucinkovitejSo rabo virov, z
inovacijami in z bolj odprto in vkljuéujoéo druzbo.

®* Poslanstvo, vizija in politika kakovosti
Trditev o poslanstvu in vizije za prihodnost daje usmeritve za razvoj
organizacije in izraza temeljno podroc¢je delovanja organizacije,Ustvarja
jasnost in preglednost za svoje uporabnike, zaposlene in druge zunanje
zainteresirane strani.

Politika kakovosti opisuje pomembne cilje in zavezanost vodstva k doseganju
teh ciljev. Poudarja tudi nenehno izboljSevanje uspeSnosti organizacije.
Razvijanje politike kakovosti je kljuéni del vizije, poslanstva, ciljev in
strategije organizacije pri doseganju potreb in pricakovanj uporabnikov.

Merila EQUASS Assurance

1. Organizacija pri zagotavljanju storitev opredeli, dokumentira in uresnicuje
svojo vizijo in poslanstvo.

St | Kazalniki uspesnosti Razlaga kazalnikov
1 | Organizacija ima Vizija je navdihujo¢a trditev o tem, kaj
dokumentirano vizijo in organizacije Zeli dose¢i in mora biti razSirjena med

poslanstvo vsemi zaposlenimi.

Poslanstvo je trditev o namenu in ciljih, ki

2 Dokumentirano vizijo in ; i . . .
pojasnjuje posebno vlogo organizacije v okolju.

poslanstvo je odobril

nadzorni/upravni odbor 'Dokumentirano' pomeni, da sta poslanstvo in

organizacije. vizija zabeleZeni v uradnih dokumentih
organizacije.

Odobritev pomeni, da vizijo in poslanstvo uradno
sprejme vodstvo organizacije.

4 | Zaposleni se zavedajo vizije in Zaposleni poznajo in razumejo vizijo in poslanstvo
poslanstva organizacije. organizacije. Vodstvo zaposlenim posredujejo
vizijo in poslanstvo na vsem razumljiv nacin.
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St | Kazalniki uspesnosti Razlaga kazalnikov

6 | Organizacija sporoca svoje Vrednote organizacije so tiste kljuéne vrednote, ki
vrednote svojim uporabnikom/ | jih morajo pri izvajanju svojih delovnih dolZnosti
deleznikom (npr. v dnevno izraZati in udejanjati vsi ¢lani organizacije.
promocijskih gradivih.

7 Organizacija svoje vrednote

razSirja v okviru notranjega
komuniciranja z zaposlenimi
(t.j. v porodilih o uspesSnosti,
na sestankih zaposlenih).

2. Organizacija opredeli, dokumentira in uresnicuje svojo politiko kakovosti z

doloc¢anjem dolgorocnih

izboljSevanju

ciljev

kakovosti in zavezanostjo nenehnemu

3

St | Kazalniki uspesnosti Razlaga kazalnikov

3 Organizacija dokumentirano Politika kakovosti je uradna politika organizacije
politiko kakovosti. pri doseganju zastavljenih standardov kakovosti.

5 | Zaposleni se zavedajo politike | Zaposleni poznajo in razumejo politiko kakovosti v
kakovosti organizacije. organizaciji. Vodstvo sporoca politiko kakovosti na

nacin, razumljiv vsem zaposlenim.

6 | Organizacija sporoca svoje Z razSirjanjem informacij in drugih aktivnosti
vrednote svojim uporabnikom/ | organizacija sporoca svoje vrednote
deleinikom (npr. v zainteresiranim stranem. Vrednote organizacije so
promocijskih gradivih). tiste klju¢ne vrednote, ki jih morajo pri izvajanju

svojih delovnih dolZznosti dnevno izrazati in
udejanjati vsi ¢lani organizacije.

7 | Organizacija svoje vrednote Vrednote organizacije so tiste klju¢ne vrednote, ki

razSirja v okviru notranjega
komuniciranja z zaposlenimi
(t.j. v porocilih o uspesSnosti,
na sestankih zaposlenih).

jih morajo pri izvajanju svojih delovnih dolZnosti
dnevno izrazati in udejanjati vsi ¢lani organizacije.

e Komuniciranje
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Komuniciranje je
obvladovanje,

povezano z
izmenjavo

obstoje¢imi sistemi organizacije za

in posredovanje informacij ter odzivov.

Komuniciranje je ucinkovito, ko imajo notranje in zunanje zainteresirane

strani
ucinkovitega

dostop

do pomembnih, tocnih
komuniciranja se

in veljavnih informacij. Na osnovi

lahko bodo¢i ali sedanji wuporabniki

informirano odloc¢ajo, zaposleni izboljSajo svojo ucinkovitost, vodstvo pa

stratesko nacrtuje.

Merila EQUASS Assurance

3. Uporabniki, druzinski ¢lani in organizacije uporabnikov se imajo moznost

odzvati na svoje individualne in skupinske izkusnje s programi in storitvami

No | Kazalniki uspesnosti Razlaga kazalnikov

9 Zainteresirani imajo Priloznosti za odzivanje lahko vkljudujejo: vprasalnike,
priloZnost za izrazanje spletno stran in intervjuje (elektronske, pisne it.)
svojega mnenja o
programih in storitvah.

10 | Obstaja nacrt za zbiranje Nacrt za zbiranje povratnih informacij opredeljuje nacin
povratnih informacij in ¢as zbiranja odzivov od zaposlenih in uporabnikov.
zaposlenih in
uporabnikov.

11 | Organizacija belezi Razlaga ni potrebna.

Stevilo uporabnikov, ki
sodelujejo v evalvaciji in
razvijanju programov.

4. Organizacija svoje zainteresirane strani obveSc¢a o programih in storitvah,

ki jih ponuja oz. izvaja.

~

St

Kazalniki uspesnosti

Razlaga kazalnikov

Na voljo so informacije o
programih in storitvah,
procesih in postopkih,
prihajajoc¢ih pomembnih
dogodkih, priloZznosti za
sodelovanje zaposlenih
in razvij ter priloznosti

Informacije morajo biti dostopne vsem pomembnim
zainteresiranim deleinikom na razliéne naline, npr.
skozi objave v razli¢nih medijih (tiskanih, elektronskih
itd.), neposredne stike (po elektronski poSsti, telefonu,
osebnih stikih itd.) ali skozi razSirjanje na razli¢nih
dogodkih (konference, seminarji, delavnice itd.).
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za sodelovanje
uporabnikov.

12 | Zainteresirani delezniki Organizacija zainteresirane deleinike obves¢a o
se zavedajo razpolozljivih | razlicnih  programih in storitvah, ki jih izvaja.
Obvescenost deleznikov se izraza skozi njihov odziv na
ponujene programe in storitve.

programov in storitev.

13 | Organizacija ima sistem Sistem obvladovanja informacij postavlja smernice in
obvladovanja informacij. naloge za zbiranje, obdelavo in sporocanje notranjih in
zunanjih informacij. S tem zagotavlja udinkovito
nacrtovanje, izvajanje, spremljanje in vrednotenje
procesov organizacije.

Sistem obvladovanja informacije mora zagotavljati tudi
ucinkovit nadzor nad vsemi pomembnimi
informacijskimi viri. Kjer in kadar je to potrebno, so
dostopne in uporabljene le dolo¢ene informacije, v
celoti je potrebno spostovati zaupnost.

14 | Organizacija ima Obstaja razdelan in dokumentiran pristop k rednemu
postopke za posodabljanju in prilagajanju sistema za obvladovanje
posodabljanje sistema za informacij na osnovi notranjih in zunanjih zahtev.

obvladovanje informacij.

®* Inovativnost

Inovativnost se mora izrazati v uvajanju novih zamisli, izdelkov, storitev in
praks, ki podpirajo spremembe na trgu in razvoj storitev. Inovativnost je
mogoce razumeti kot proces pretvarjanja znanja in zamisli v boljSe nadine
izvajanja dejavnosti ali v nove izboljSane izdelke in storitve, ki so cenjeni v
skupnosti. Bistveni element inovativnosti je njena uspeSna uresnicitev.
Inovativnost je mogole najpogosteje prepoznati na ravni storitev ali
procesov, ko izidi inovacij zadovoljujejo potrebe uporabnikov, inovacije
procesov pa izboljSujejo uspesSnost in ucinkovitost.
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Merila EQUASS Assurance

5. Organizacija uvaja inovativne nacine dela, ki so opredeljeni v potrebah
zainteresiranih strani.

~

St | Kazalniki uspeSnosti Razlage kazalnikov
15 | Organizacija Organizacija za ugotavljanje potreb deleZnikov v smislu
opredeljuje potrebe inovacij ugotavlja skozi razliéne vire informacij.

uporabnikov/
deleznikov v smislu
inovacij.

6. Organizacija upravlja in dokumentira opredeljene inovativne projekte in
njihove rezultate.

>

St | Kazalniki uspesSnosti Razlaga kazalnikov

16 | Inovacijski projekti so | Razlaga ni potrebna.
dokumentirani?

e Prispevek v druzbi
Socialne storitve vplivajo na druibo skozi naravo osnovne dejavnosti ali

zakonskih pooblastil. Rezultati teh osnovnih dejavnosti se lahko izrazajo v
zadovoljstvu uporabnikov, zainteresiranih strani, financerjev, skupnosti in
kljuénih rezultatih o poslovni uspesSnosti. Druzbena odgovornost je za
organizacijo na socialnem podroéju pomemben pojem, ki se mu je potrebno
posvecati tudi izven potreb uporabnikov.

Merila EQUASS Assurance

7. Organizacija izraza svojo uspesSnost skozi zadovoljevanje potreb in
pricakovanj druzbe. lzvajalci storitev druZbeno odgovornost organizacije
izraza skozi aktivnosti, ki prispevajo k druzbi.

ST | Kazalniki uspesnosti Razlage kazalnikov

17 | Organizacija razpolaga z
merljivimi rezultati, ki

dokazujejo, da je Organizacija mora dokazati, da dobro razume potrebe in
uspesna pri
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zadovoljevanju potreb in pricakovanja druzbe do nje. Svoje dosezke mora

ricakovanj druzbe.
P J dokazati z dejstvi in podatki.

8. lzvajalci storitev druZzbeno odgovornost organizacije izraza skozi
aktivnosti, ki prispevajo k druzbi.

St | Kazalniki uspesnosti Razlaga kazalnikov

18 | Organizacija lahko Organizacija mora izkazovati oprijemljive in

prikaze vpliv svojih L .. . . T
. neoprijemljive ucinke vpliva na druzbo. Oprijemljivi in
programov na druzbo.
neoprijemljivi u¢inki so lahko vidni v druzbo usmerjenih

kazalnikih, ki dajejo objektivne Informacije o vplivu.

19 [ Organizacija je udelezena Organizacija mora pokazati svojo zavezanost skupnosti s

v aktivnostih skupnosti.
P tem, da je vidna v razli¢nih aktivnostih v skupnosti.

2. PRAVICE

Nacelo kakovosti

Organizacije so zavezane, da S$citijo in promovirajo pravice uporabnikov z
zagotavljanjem enakih moZnosti, enake obravnave in svobode odlocanja, z
omogocanjem odlo¢anja o samem sebi in enakopravnega sodelovanja.
Organizacije zagotavljajo informirano privolitev in v izvajanju storitev
uresnicujejo nediskriminacijo in pozitivho delovanje. Ta zavezanost se izraza
v vseh elementih razvoja in izvajanja storitev in vrednotah organizacije.

® Pravice in dolZznosti
Kljuéna vrednota organizacij, ki zagotavljajo storitve na socialnem podrocdju,

je zavezanost zaSciti in promociji pravic oseb, ki jih obravnava v smislu
enakih mozZnosti, enake obravnave in sodelovanja, zagotavljanja informirane
privolitve in sprejetja vrednot nediskriminacije.
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Merila EQUASS Assurance

9. Organizacija osebo, ki jo obravnava, pred izvajanjem storitev seznani z
njenimi pravicami in dolZznostmi, posebno s pravico do enake obravnave ne
glede na starost, invalidnost, spol, raso, versko prepri¢éanje in spolno
usmerjenost.

~

St | Kazalniki uspesSnosti Razlaga kazalnikov

20 | Vsak obravnavana oseba Razlaga ni potrebna.

je seznanjena o njenih
pravicah in dolZnostih.

21 | Organizacija ima listino o Listina pravic izrecno opisuje pravice uporabnikov

pravicah obravnavanih . . L . .
b2 organizacije. Listina mora temeljiti na mednarodni
oseb:

konvenciji o ¢lovekovih pravicah.

24 | Zaposleni na enak nacin Zaposleni poznajo in razumejo pravice in dolznosti
razumejo pravice in . . . .
. . L uporabnikov. Te so jim bile sporoene na vsem
dolznosti oseb, ki jih

obravnavajo. razumljiv nacin.

10. Organizacija ima sistem obvladovanja pritozb, ki zabelezi odziv o
ucinkovitosti storitev s strani uporabnikov, naroc¢nikov in drugih
pomembnih zainteresiranih strani.

St | Kazalniki uspesnosti Razlaga kazalnikov

22 | Organizacija ima Organizacija ima vzpostavljen sistem za sprejemanje

postopek pritozb, ki b L pe o . :
. . pritozb, ki vklju€uje tudi objektivni postopek reSevanja.
zagotavlja ustrezno in

objektivno preiskovanje.

23 | Organizacija ima Organizacija mora imeti celostni sistem obvladovanja

dokumentiran sistem . L . . .
. pritozb, ki jih prejme od uporabnikov, napotovalcev in
obravnave pritozb.

drugih pomembnih deleznikov.

25 | Organizacija izkazuje Sistem obvladovanja pritozb zagotavlja celoten vpogled
preglednost obravnave . . . .
L. ) . tako v vse prejete pritozbe kot tudi sledljivost
pritozb: Stevilo pritozb,

vrsta pritozb in na&in posameznih primerov ter vrst pritozb. To omogoca
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obvladovanja pritozb. spremljanje trendov in skupnih virov pritozb ter

nacrtovanje aktivnosti izboljSevanje.

Preglednost je potrebno zagotoviti vsem deleznikom.

3. ETIKA

Nacelo kakovosti

Organizacije delujejo na podlagi kodeksa etike, ki upoSteva dostojanstvo
uporabnikov in njihovih druzin ali skrbnikov, jih S¢iti pred nepotrebnim
tveganjem, doloca zahteve za pristojnosti v organizaciji in podpira socialno
pravicnost.

e Eticna politika
Eticna politika se na naSa na strokovna podrodja organizacije. To je kodeks
strokovnih meril, ki vkljucujejo vidike poStenosti in dolznosti stroke in
postavljajo niz nacel in vrednost kot so zaupnost, primernost, zasebnost in
integriteta.

Merila EQUASS Assurance

11. Organizacija opredeli in dokumentira svojo politi¢no etiko, ki sposStuje in
zagotavlja dostojanstvo uporabnikov, jih sCiti pred nepotrebnim tveganjem in
izboljSuje druzbeno praviénost.

~

St | Kazalniki uspeSnosti Razlage kazalnikov

26 | Organizacija ima eticno Eticno politiko sestavlja niz nacel, ki vodijo odlocanje in

politiko, usmerjeno v o . . Y.
. zagotavljajo dostojanstvo uporabnikov. Obic¢ajno se ne
dostojanstvo oseb, ki jih
obravnava uporablja za opredelitev dejanskih aktivnosti, temvec

postopke in protokol. Politika opredeljuje 'kaj', 'kako’,
'kje' in 'kdaj', pa tudi 'kdo".

30 | Zaposleni so obvesceni o Informacije so dostopne na nacin, razumljiv za vse

nizu nacel in vrednot, ki
L . zaposlene.
usmerjajo vedenje

organizacije.
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12. Organizacija opredeli nabor nacel in vrednot, ki usmerjajo vedenje pri

izvajanju storitev z upoStevanjem vidikov zaupnosti, primernosti, zasebnosti
in integritete.

St | Kazalniki uspe$nosti Razlaga kazalnikov

27 | Organizacija ima Postopki vkljucujejo 'kaj', 'kako', 'kje' in 'kdaj', pa tudi

postopke za

. . 'kdo' na podrocju zagotavljanja zaupnosti, natancnosti,
zagotavljanje zaupnosti.

zasebnosti in celovitosti informacij o uporabnikih.

28 | Organizacija ima Organizacija mora imeti postopke za zbiranje in

postopke za: 1. . . . S .
. . . sporocanje tako notranjih kot zunanjih informacij.
dostopanje, 2 izmenjavo
ter 3. razSirjanje
podatkov in

dokumentacije.

29 | Organizacija vsaki dve Namen je zbrati odziv o postopkih zaupnosti s strani
leti z zaposlenimi in L o . .
L oseb, ki jih uporabljajo (zaposlenih) in oseb na katere
uporabniki, pregleda

postopke v zvezi z imajo vpliv (uporabnikov). S tem se zagotavlja, da so

zaupnostjo in dostopom informacije dostopne zaposlenim, ki jih uporabljajo,
do podatkov . hkrati pa varujejo pravico uporabnikov do spoitovanja
zasebnosti.

30 | Zaposleni so obvesceni o Informacije je mogoce podati na razlicne nacine.
nizu nacel in vrednot, ki
usmerjajo vedenje

organizacije?.

e Vloge in pristojnosti
Opredelitev razliénih vlog in pristojnosti funkcij, vkljuéno z vzajemnimi odnosi med
funkcijami, izboljSuje preglednost, zanesljivost in ucéinkovitost komuniciranja v procesu
zagotavljanja storitev uporabnikom. Posebno v pogojih, ko je socialni proces kompleksen
in temelji na multidisciplinarnem pristopu, lahko opredelitev vlog in pristojnosti funkcij v
tem procesu izboljSa ucinkovitost usklajevanja zagotavljanja storitev.

Merila EQUASS Assurance
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13. Organizacija opredeli vloge in pristojnosti, odlocevalce in medsebojne

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

vrednotijo zagotavljanje storitev uporabnikom.

St | Kazalniki uspe$nosti Razlaga kazalnikov

31 | Ali organizacija doloc¢a in | Vsak zaposleni mora imeti opis del in nalog, v katerem
dokumentira vloge in so podrobno opisane vloge in pristojnosti v organizaciji.
pristojnosti vodij?

32 | Ali organizacija doloca in

dokumentira vloge in
pristojnosti delovnih
mest, ki so neposredno
vklju¢ena v izvajanje
programov?

14. Na letni ravni se opredelijo in ovrednotijo zahteve po kompetencah

opredeljenih vlog in pristojnosti strokovnjakov.

~

St

Kazalniki uspesSnosti

Razlaga kazalnikov

33

Ali organizacija letno
doloc¢a in vrednoti
zahteve po kompetencah
zaposlenih?

Organizacija mora opredeliti kompetence, ki so
potrebne za vsako vlogo in posledi¢no dokazati da te
kompetence letno pregleda in posodobi.

4. PARTNERSTVO

Nacelo kakovosti

Da bi zagotovile strnjenost storitev in dosegle vecjo ucinkovitost storitev ter

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

organizacijami, s predstavniki delodajalcev in delavcey,

s financerji in kupci,

z organizacijami invalidov, lokalno skupnostjo, druzinami in skrbniki.

Partnerji pri izvajanju storitev
Rast in uporabnost informacijske tehnologije v druzbi, zahteve po ucinkoviti

rabi virov in znanja ter krepitev moci uporabnikov zahtevajo sodelovanje pri

zagotavljanju informacij, zmogljivosti in storitev. Organizacije morajo zato
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delovati v

partnerstvu

sluzbami,

javnimi in zasebnimi podro¢nimi

predstavniki delodajalcev in delavcev, s financerji in kupci, z organizacijami

invalidoyv,
zagotavljanju storitev v socialnem procesu bi

lokalno

vrednost k izidom izvajanja storitev.

Merila EQUASS Assurance

15.

Organizacija pri

organizacijami.

skupnostjo, druZinami in skrbniki. Partnerstvo pri
moralo prispevati dodano
izvajanju storitev deluje v partnerstvu z drugimi

St | Kazalniki uspesnosti Razlaga kazalnikov

34 | Zainteresirane strani/ Organizacija mora dokazati, da pri izvajanju storitev za
delezniki so vkljuceni v uporabnike sodeluje z zainteresiranimi stranmi.
izvajanje storitev.

35 | DeleZzniki so vkljuceni v Organizacija mora dokazati, da zunanji partnerji
nacrtovanje storitev za sodelujejo pri opredeljevanju in na¢rtovanju programov
uporabnike. za uporabnike.

37 | Organizacija vsaki dve Organizacija izkazuje, da vsa enkrat vsaki dve leti oceni

leti ovrednoti dodatno
vrednost partnerskega
sodelovanja pri razvoju
programov.

koristi sodelovanja s partnerji.

16. Organizacija pri

razvoju storitev deluje v partnerstvu z uporabniki,

naroc¢niki in drugimi zainteresiranimi stranmi.

~

St | Kazalniki uspesSnosti Razlaga kazalnikov

36 | Razvoj programov poteka | Pomemben vidik partnerstva je ta, da so partnerji
v sodelovanju z drugimi vkljuceni v razvoj programov.
organizacijami.

37 | Organizacija vsaki dve Organizacija izkazuje, da koristi sodelovanja s partnerji

leti ovrednoti dodatno
vrednost partnerskega
sodelovanja pri razvoju
programov.

oceni vsaj vsaki dve leti.
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5. SODELOVANIE

Nacelo kakovosti

Organizacije podpirajo sodelovanje in vklju¢evanje invalidov na vseh ravneh
organizacije in znotraj skupnosti. Uporabnike vkljudujejo kot aktivne ¢lane v
strokovne time. Pri omogocanju bolj enakega sodelovanja in vkljuc¢enosti
organizacije krepijo mo¢ wuporabnikov. Delujejo ob posvetovanju s
predstavniki teles in skupin, ki podpirajo zagovornisStvo, odstranjevanje ovir,
javno izobraZevanje in aktivho promovirajo enake moznosti.

e Udeleiba uporabnikov
IzboljSevanje in vzpodbujanje udelezbe uporabnikov v vseh vidikih njihove
obravnave je kljuéni in pomembni dejavnik uspeha socialnih storitev.
Izvajalci storitev vzpodbujajo udeleibo uporabnikov skozi vzpostavljanje
postopkov, ki vzpodbujajo, omogocajo in promovirajo krepitev mo¢ci in
samozagovornistvo uporabnikov.

Merila EQUASS Assurance

17. Organizacija uporabnike vkljucuje kot aktivne udelezence, ki usmerjajo
vse vidike nacrtovanja in pregleda storitev.

St | Kazalniki uspesnosti Razalaga kazalnikov

38 | Obstajajo postopki za Sodelovanje je potrebno omogoditi tako na ravni
sodelovanje uporabnikov | posameznika kot organizacije.

v nac¢rtovanju in
vrednotenju.

39 | Organizacija aktivno Organizacija izkazuje pozitivna dejanja, ki vzpodbujajo
promovira sodelovanje in omogocajo sodelovanje uporabnikov v skupnosti.
uporabnikov v skupnosti.

40 | Uporabniki sodelujejo pri | Uporabniki imajo moZnost dajanja usmeritev glede
nacrtovanju in nacrta, programa in vrednotenja programov.
pregledovanju storitev.

29



European Quality
in Social Services

PRIROCNIK EQUASS in Practice e UOSS

18. Organizacija enkrat letno izvede evalvacijo sodelovanja uporabnikov tako

na posamicni kot skupinski ravni.

St | Kazalniki uspesnosti Razlaga kazalnikov

41 | Organizacija vzpodbuja Organizacija mora izkazovati dejanja vzpodbujanja
sodelovanje uporabnikov, . . . o .
. . N . sodelovanja uporabnikov v izvajanju programov in v
ki temelji na njihovih
potrebah skupnosti ob upostevanju njihovih potreb.

42 | Ukrepi, aktivnosti in Uporabniki se morajo strinjati z aktivhostmi in postopki

postopki za sodelovanje .
L za sodelovanje.
so usklajeni z

uporabniki?

43 | Organizacija letno
pregleduje ukrepe,
aktivnosti in postopke za
sodelovanje uporabnikov.

Razlaga ni potrebna.

6. USMERJENOST V UPORABNIKA

Nacelo kakovosti:

Organizacije izvajajo procese, ki so usmerjeni k izboljSevanju kakovost Zivljenja
uporabnikov in ki temeljijo na potrebah tako uporabnikov kot moznih
upravicencev. Prispevek posameznikov spoStujejo tako, da jih vkljudujejo v
samoocenjevanje, vrednotenje odzivov in s tem, da cenijo tako osebne kot
programske cilje ter fizi€no in socialno okolje uporabnikov. Vsi procesi si podvrZeni
rednim pregledom.

e Opredeljevanje potreb uporabnikov
Organizacije na podrocju socialnih storitev izvajajo procese, ki jih usmerjajo
potrebe uporabnikov, naro¢nikov in moZnih upravi¢encev. Zato je opredeljevanje
zahtev sedanjih in bodoclih uporabnikov klju¢nega pomena za razvijanje in
izvajanje storitev. Spremembe v zahtevah narekujejo primeren odziv nanje, tako da

storitve, ki se zagotavljajo, zadovoljujejo potrebe bodocih uporabnikov.
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19. Organizacija izbira programe, ki temeljijo na ocenjevanju potreb.

~

St | Kazalniki uspesSnosti Razlaga kazalnikov
44 Org_anizacija je.opredvelila Organizacija mora dokazati, da pozna obstojece in
svoje trenutne in moZne
uporabnike in deleznike. mozine odjemalce — uporabnike, plac¢nike, narocénike ali
napotitelje.
45 | Organizacija je opredelila Organizacija mora dokazati, da razume potrebe in
potrebe trenutnih in
mo#nih uporabnikov in zahteve sedanjih in bodocih uporabnikov.
deleinikov.
46 Organizac'ija je opredelila Organizacija mora dokazati, da razume potrebe in
potrebe financerjev.
zahteve organizacij, ki financirajo programe.
47 | Organizacija ima na voljo

podatke o ocenjevanju
nedavnih potreb
uporabnikov in
deleZnikov (za najmanj
tri leta).

Organizacija mora dokazati, da ima dostop do

informacij iz nedavne analize potreb, ki zagotavljajo, da
spreminjajoce se zahteve

programi odrazajo

uporabnikov in drugih deleznikov.

20. Organizacija izvaja programe, ki so skladi z ugotovljenimi potrebami

njihovih uporabnikov in cilji programa.

St | Kazaniki uspesnosti Razlaga kazalnikov
44 Org.anizacija je.opredvelila Organizacija mora dokazati, da pozna trenutne in
svoje trenutne in mozne
uporabnike in deleznike. bodoce odjemalce — uporabnike, pla¢nike, narocnike in
napotitelje.
46 | Organizacija je opredelila

potrebe financerjev.

Organizacija mora dokazati, da razume potrebe in

zahteve organizacij, ki financirajo programe.
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48 | Organizacija je ugotovila

zahteve trga po novih
storitvah. okolis¢ine  (vklju¢no z zakonodajo, okoljem in

Organizacija mora dokazati, da razume spreminjajoce se

prebivalstvom), v katerih se napajajo in delujejo

programi.

49 | Organizacija doloca

stopnjo uspesnosti
obstojeéih storitev pri katerimi dokazuje, da programi izpolnjujeo potrebe

Organizacija mora meriti rezultate svojih programov s

doseganju ciljev ter uporabnikov.
zadovoljevanju potreb
uporabnikov.

50 | Uspeh storitev je izraZen
v: 1. odstotku doseZenih
ciljev in 2. odstotku uporabnikov pri doseganju njihovih ciljev in o

zadovoljnih uporabnikov | zadovoljstvu s programi, ki so jih deleZni.
in deleznikov?

Organizacija mora beleZiti in porocati o uspeSnosti

¢ |Individualno nacrtovanje
Socialne storitve temeljijo na ugotovljenih potrebah in Zeljah uporabnikov storitev.
Z analizo potreb, pricakovanj in priloZznosti lahko organizacija zagotovi, da se njene

storitve odzivajo na pricakovanja in potrebe uporabnikov.
Merila EQUASS Assurance

21. Organizacija izvaja individualne procese, ki temeljijo tako na potrebah
uporabnika kot bodocih upraviéencev.

St | Kazalniki uspesnosti Razalga kazalnikov

51 | Ali individualni naért

temelji na opredeljenih
potrebah uporabnika? vsakega uporabnika, ki temelji na njegovih potrebah,

Organizacija mora vzpostaviti individualni nacrt za

teZavah, zahtevah in pri¢akovanjih.

55 | V spremembah

individualnega nacrta
upodtevajo predlogiin uposStevana mnenja uporabnikov.

Organizacija izkazuje, da so v individualnih nacrtih

ugotovitve uporabnika.
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22. Organizacija v obliki individualnega nac¢rta dokumentira nacrtovanje
storitev, ki temeljijo na opredelitvi individualnih potrem in pri¢akovanj
uporabnikov.

St | Kazalniki uspe$nosti Razlaga kazalnikov

51 | Individualni nacrt temelji
na opredeljenih potrebah
uporabnika.

Organizacija mora oblikovati individualni nacrt za
vsakega uporabnika, ki temelji na njegovih potrebah,

tezavah, zahtevah in pri¢akovanjih.

52 | Individualni nacrt (IN)
vsebuje: 1. Zeljeno
situacijo uporabnika: 2.
splos$ne cilje, 3. merljive
specificne cilje, 4.
metode in tehnike, ki jih
je potrebno uporabiti in
5. strokovne delavce in
naloge, ki morajo biti
izvedene.

Razlaga ni potrebna.

53 | Uporabnik podpise

SRR mEEr Razlaga ni potrebna.
individualni nacrt.

54 | Cilji individualnega

nacrta se redno
pregledujejo. individualnega nacrta.

Organizacija mora imeti razpored pregledovanja ciljev iz

55 | V spremembah
individualnega nacdrta se
upoStevajo predlogi in
ugotovitve uporabnika.

Organizacija izkazuje, da se pri usklajevanja njihovega

individualnega nacdrta uposStevajo mnenja uporabnikov.

7. KOMPLEKSNOST

Nacelo kakovosti:

Organizacije uporabnikom zagotavljajo dostop do razlicnih celostnih in v
skupnosti zasidranih storitev, ki cenijo prispevek vseh uporabnikov in
potencialnih parterjev, vkljuéno z lokalno skupnostjo, delodajalci in ostalimi
zainteresiranimi stranmi in ki obsegajo tako zgodnjo obravnavo kot podporo
in spremljanje. Storitve morajo potekati v okviru multidisciplinarnega
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timskega pristopa ali skozi medorganizacijsko partnerstvo z drugimi izvajalci

storitev in delodajalci.

® Proces izvajanja
V vseh organizacija obstaja sistem procesov, ki jih je potrebno upravljati in
izboljSevati. Med temi procesi so nekateri, ki so kljuéni za wuspeh
organizacije. Tovrstni procesi pogosto presegajo meje oddelkov in
funkcionalnih omejitev in zahtevajo posebno pozornost.

Merila EQUASS Assurance

23. Organizacija v skladu s svojo vizijo, poslanstvom in politiko kakovosti
opredeli, dokumentira in vzdrzuje kljuéne procese izvajanja storitev
uporabnikom.

St | Kazalniki uspesnosti Razlaga kazalnikov

56 | Organizacija opredeljuje
in dokumentira kljuéne
procese in postopke za
izvajanje storitev. programov za uporabnike.

Organizacija opredeljuje in dokumentira glavne

aktivnosti in ukrepe za obvladovanje in nadziranje

57 | Organizacija ima sistem,

] i Organizacija mora imeti metodologijo, ki zagotavlja, da
ki zagotavlja stalnost

vsebine in ciljev storitve in programi za uporabnike izpolnjujejo zahteve
programa s cilji, programov in letnega nacrta.
postavljenimi v letnem
nacrtu.
61 | Zaposleni enako Zaposleni poznajo in razumejo klju¢ne procese izvaalca

razumejo kljune procese |in odgovornosti udelefenih. Vodstvo z zaposlenimi
organizacije in svoje

‘ komunicira na za vse razumljiv nacin.
zadolZitve.

24. Organizacija pregleduje in nadzoruje ta proces izvajanja storitev.

St | Kazalniki uspeSnosti Razlaga kazalnikov

58 | Organizacija ima sistem,
ki dolo¢a in upravlja

spreminjanje programov
skladno s spremenjenimi | odrazajo spreminjajo¢e se potrebe uporabnikov in

Organizacija mora imeti metodologijo za opredeljevanje

in spremljanje sprememb/ prilagoditev programov, ki
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potrebami uporabnikov
in deleZnikov.

deleZnikov.

59 | Organizacija dokumentira
spremembe programov,
ki temeljijo na
spremenjenih potrebah
uporabnikov in
deleZnikov.

Organizacija mora imeti dokaze ta to, da se v programih

odrazajo spremembe potreb uporabnikov.

60 | Organizacija si prizadeva
k pridobitvi notranje ali
zunanje odobritve

sprememb programov. sprememb storitev in programov.

Organizacija mora imeti sistem za pridobivanje soglasij

od vodstva organizacije oz. plaénikov, pobudnikov

e Strnjenost zagotavljanja storitev
Temeljna dolznost organizacij, ki izvajajo socialne storitve, je zagotavljanje
kompleksnosti programov, ki so oblikovani tako, da omogocajo dobro
usklajen proces doseganja Zelenih ciljev uporabnikov.

Merila EQUASS Assurance

25. Organizacija zagotavlja, da lahko uporabnik dostopa do razli¢nih
programov, ki vkljucujejo tako zgodnjo obravnavo kot podporo in ki se
odzivajo na potrebe, ki se skozi ¢as spreminjajo.

St | Kazalniki uspesnosti Razlaga kazalnikov

62 | Organizacija ima
postopke, ki opisujejo
kako so storitve

Organizacija mora zagotavljati vodenje in sodelovanje
zaposlenih pri izvajanju programov oz. storitev. To se

koordinirane. mora odraZati v postopkih organizacije.

63 | Organizacija redno
vrednoti kljuéne procese
svojih programov in s
tem zagotavlja da so
dosegljive in dostopne v
skladu s potrebami in
interesi uporabnikov.

Razlaga ni potrebna.

64 | Organizacija letno
preverja strnjenost
zagotavljanja storitev.

Organizacija letno vrednoti obseg in razlicnost

programov, ki se zagotavljajo uporabnikom, kot tudi

njihovo strnjeno zagotavljanje.
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26. Organizacija razvija povezan potek storitev in zmanjSuje ovire z

multidisciplinarnim pristopom ali sodelovanjem z drugimi izvajalci.

3

St | Kazalniki uspesnosti Razlaga kazalnikov

62 | Organizacija ima

postopke, ki opisujejo
kako so storitve zaposlenih pri izvajanju programov oz. storitev. To se

Organizacija mora zagotavljati vodenje in sodelovanje

koordinirane. mora odrazati v postopkih organizacije.

63 | Organizacija redno
vrednoti kljuéne procese
svojih programov in s
tem zagotavlja da so
dosegljive in dostopne v
skladu s potrebami in
interesi uporabnikov.

Razlaga ni potrebna.

64 | Organizacija letno

preverja strnjenost
zagotavljanja storitev. programov, ki se zagotavljajo uporabnikom, kot tudi

Organizacija letno vrednoti obseg in razlicnost

njihovo strnjeno zagotavljanje.

e Celostni pristop
Dopolnilne socialne storitve se osredotocajo na celostno oskrbo (ki je postala
poznana kot oskrba za »blagostanje«), ki se v prvi vrsti osredotoca na
vzdrzevanje in izboljSevanje funkcioniranja posameznika in ne le na
obravnavo bolecdine, bolezni ali motnje. Celostna oskrba opisuje pristop, v
katerem se uposStevajo fizi¢ni, duSevni in socialni dejavniki uporabnika in ne
le ugotovljena motnja.

Storitve vkljucCujejo uposStevanje celotne osebe kot zapletenega sistema in se
ne osredotocajo le na dolocene dele ali sisteme osebe. Uporabniki izide
dozivljajo z bolj celostnega stalis¢a, ki vkljuéuje - na primer — bivanje,
prevoz, zaposlitev, dohodke in ugodnosti ter SirSa vprasanja na podrocju
diskriminacije in enakosti.

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

potrebah in pricakovanjih uporabnikov in imajo za cilj izboljSano kvaliteto

njihovega Zivljenja.

~

St Kazalniki uspesSnosti Razlaga kazalnikov

67 | 2a |nd|V|.dua|n| ?.acrt Individualni nacrt mora odrazati potrebe uporabnika. Za
uporabnika znacilen
multidisciplinarni individualni nac¢rt morajo biti znacilna miltidisciplinarna
pristop. dejanja, zaposleni in aktivnosti.

68 Kvalvlteta 2|vIJen£a Je Organizacija mora razviti individualni nacrt, ki uposSteva
znacilna in dolocena za
vsakega uporabnika vse vidike potreb uporabnika. To so npr. Zivljenjski
posebej. pogoji, delo, usposobljenost, zdravje in socialni odnosi.

70 Uporab.nlk.l SO Organizacija mora dokazati, da redno poroca o obsegu
seznanjeni z
u¢inkovitostjo storitev. doseganja ciljev in o njih razpravlja z uporabniki.

71 Individualni nacrt Organizacija mora zagotoviti, da so cilji, ki so

vkljucuje cilje za
kvaliteto zivljenja
uporabnikov.

opredeljeni v individualnem nacrtu uporabnika povezani
z vsemi vidiki njegovih potreb, njihove prioritete pa
dolo¢ene na nacin, ki je najboljSi za interese
uporabnika programa.

28. Organizacija opredeli potrebne kompetence, spretnosti in podporo, ki jo

potrebujejo strokovni delavci pri zagotavljanju kvalitete Zivljenja

uporabnikov.

St | Kazalniki uspesnosti Razlaga kazalnikov

69 Nav.oljos?specivfié.n.e Organizacija mora dokazati, da njeni programi
storitve, ki povecujejo
kvaliteto Zivljenja izboljSujejo kakovost Zivljenja in ne le delovne
uporabnikov. usposobljenosti.

72 | Organizacija ovrednoti

kompetence in spretnosti
strokovnih delavcev in s
tem izboljSuje kvaliteto
Zivljenja uporabnikov.

Organizacija mora opredeliti in dokumentirati
zahtevane kompetence in spretnosti zaposlenih in s tem
razviti celostno storitev, ki temelji na pristopu

nkakovosti Zivljenja«.

Te kompetence in spretnosti je potrebno redno
preverjati, po potrebi pa nacrtovati aktivnosti

izboljSevanja.
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8. USMERJENOST V REZULTATE

Nacelo kakovosti:

Organizacije so usmerjene v rezultate tako v smislu zaznavanja in dosezkov
kot tudi koristi uporabnikov, njihovih druzin, skrbnikov, delodajalcev, drugih
zainteresiranih strani in skupnosti. Prav tako si prizadevajo k doseganju
najboljSe koristi za svoje naroénike in financerje. Organizacija meri in
nadzoruje vpliv storitev, kar predstavlja pomemben element nenehnega
izboljSevanja, preglednosti in zanesljivosti procesov.

e Merjenje rezultatov
Organizacije si prizadevajo k poslovnim rezultatom, ki se odrazajo tako v
zaznavanju kot dosezkih, v koristih za uporabnike, njihove druzine, skrbnike,
delodajalce, druge zainteresirane strani in skupnost. UspesSen socialni proces
je mogoce opredeliti kot: 'Doseganje cilje, ki so postavljeni v individualnem
nacrtu' (IN). Rezultate procese je potrebno meriti v odnosu do ciljey,
postavljenih v individualnem nacrtu. Veljavhe sodbe o izidih kakovosti
socialnih storitev morajo temeljiti na sistemu vrednotenja, ki izhaja iz
dejstev in objektivnih meril.

Merila EQUASS Assurance

29. Organizacija opredeli svoje poslovne rezultate in zagotavlja uradne
obdobne in neodvisne preglede.

~

St | Kazalniki uspesnosti Razlaga kazalnikov

74 | Delovanje organizacije je

potrjeno s strani
neodvisnega nadzornega telesa (npr. placéniki, zakonodajne oblasti) odobrile

Organizacija mora imeti dokaze o tem, da so zunanja

telesa. njene rezultate.

75 | Organizacija meri
doseganje svojih klju¢nih
ciljev.

Ugotavljanje uspeSnosti organizacije zahteva primerjavo

rezultatov z letnimi poslovnimi cilji in nacrti.

Organizacija mora biti na organizacijski ravni sposobna
meriti tako ucinkovitost kot uspesSnost programov, ki jih

zagotavlja.

Ucinkovitost meri s primerjanjem doseZzenih rezultatov
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v odnosu do porabljenih virov. UspeSnost meri s

primerjanjem doseZenih rezultatov z zastavljenimi cilji.

76

Obstaja letno porocilo o
dosezkih organizacije.

Organizacija mora objaviti letno porocilo, v katerem

poroca o svoji uspesSnosti in dosezenih rezultatih.

30. Organizacija opredeli in zabeleZi cilje iz individualnega naérta in meri, do

katere stopnje so bili ti cilji dosezZeni.

~

St | Kazalniki uspesSnosti Razlaga kazalnikov

73 OTSa“'ZaC'Ja primerja Organizacija mora meriti dosezene rezultate v odnosu
cilje, postavljene v
individualnem naértu z do postavljenih ciljev programov na ravni
dosezenimi izidi storitev. individua|nega nacérta.

77 Organlza.cua mgrl Stevilo Organizacija mora meriti koliko uporabnikov je doseglo
uporabnikov, ki so
dosegli cilje splo$ni cilj individualnega nacrta.
Individualnega nacdrta.
°

Vrednotenje rezultatov

31. Da bi dolocila najboljSo vrednost naro¢nikom in placnikom, organizacija

vrednoti svoje poslovne rezultate.

St | Kazalniki uspesnosti Razlaga kazalnikov

78 | Organizacija meri Organizacija mora vedeti raven zadovoljstva plac¢nikov z
zadovoljstvo svojih ) 5 )
financerjev. njeno uspesnostjo.

80 | Organizacija financerjem

poroca o svojih
rezultatih.

Organizacija mora svoje financerje obvestiti o svoji

uspesnosti, npr. z letnim porocilom.
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32. Z notranjo oz. zunanjo evalvacijo organizacija vrednoti individualno in

kolektivho zadovoljstvo uporabnikov.

St | Kazalniki uspesnosti Razlaga kazalnikov

79 | Vec¢ kot 60% uporabnikov

je zadovoljnih s prejetimi
storitvami. uporabnikov zadovoljnih s programi, ki so jih bili

Rezultati merjenja morajo kazati, da je vec kot 60%

deleZzni v organizaciji.

81 | Organizacija meri
zadovoljstvo
uporabnikov.

Organizacija mora meti vzpostavljen nacin za
sistemati¢no (npr. dvakrat letno ali letno ali ob
zakljucku programa) vrednotenje zadovoljstva

uporabnikov s programi, ki so jih delezni.

82 | Organizacija o
zadovoljstvu uporabnikov
poroca deleznikom.

Rezultati o vrednotenju zadovoljstva wuporabnikov
morajo biti posredovani vsem zainteresiranim stranem

organizacije.

9. NENEHNO IZBOLJSEVANIJE

Nacelo kakovosti:

Pri zadovoljevanju potreb trga, pri bolj ucinkoviti izrabi virov, pri razsirjanju
in izboljSevanju storitev in pri uporabi raziskav in razvoja za doseganje
inovacij, organizacije delujejo proaktivno. Zavezane so razvoju in ucenju
zaposlenih, prizadevajo si k ucinkoviti komunikaciji in trzenju, cenijo
povratne informacije uporabnikov, financerjev in drugih zainteresiranih
strani ter upravljajo sisteme za nenehno izboljSevanje kakovosti.

e Letno nacrtovanje
Organizacija mora zagotavljati vodenje, upravljanje in stabilnost organizacije,
ki omogocajo doseganje njenega poslanstva. Organizacija si mora zato
prizadevati k vzdrZzevanju stabilnost izvajanja storitev, k razvoju in inovacijam
ter k uravnotezeni financ¢ni strukturi. Za uresni¢evanje in nadzor teh ciljev je
kljunega pomena letno nacrtovanje, zato mora biti povezano s strateskim
nacrtovanjem.
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Merila EQUASS Assurance

33. Vodstvo organizacije vzpostavlja in dokumentira letni nacrt ter proces
njegovega preverjanja.

St | Kazalniki uspesnosti Razlaga kazalnikov
83 | Organizacija pripravlja Organizacija mora zagotavljati primerno in pravocasno
letne natlrte. sporocCanje letnega nacdrta in zagotoviti vse potrebne

vire za njegovo uresnicevanje.

84 | Letno nacrtovanje je Organizacija mora imeti dokumente, ki opredeljujejo
dokumentirano. 'kaj', 'kako', 'kje', 'kdaj' in ‘kdo’ in s tem zagotavljati,
da bo letno nacrtovanje povzeto in da bodo uposStevani
in dokumentirani vsi elementi kroga nac¢rtovanja.

85 | Letni nacrt potrdi svet

Potrditev sveta direktorjem pomeni, da je vrhnje
direktorjev.

vodstvo organizacije zavezano doseganju predlaganih

rezultatov.

88 | Obseg nacrta vkljucuje

) Letni nac¢rt mora imeti jasen ¢asovni okvir in usmerjen v
obdobje 12 mesecev.

omejeno obdobje 12 mesecev.

89 | Letni nacrt je sporocen

) Organizacija mora razSiriti letni plan med vse zaposlene
zaposlenim.

na najbolj primeren in ucinkovit nacin, npr. na

sestankih, plakatih, preko interneta itd.

34. Nacrt vkljucCuje: letne izide/ cilje, aktivnosti za doseganje letnih ciljev,
spremljanje ucinkovitosti organizacije na podrocju doseganja letnih ciljev,
¢asovni nacrt in postopke za preverjanje in spreminjanje.

St | Kazalniki uspesnosti Razlaga kazalnikov
83 | Organizacija pripravlja Organizacija mora zagotavljati primerno in pravocasno
letne nacrte. sporofanje letnega nacrta in zagotoviti vse potrebne

vire za njegovo uresnievanje.

86 | Letno nacdrtovanje ima
krozni znacaj: 1.
postavljanje SMART nacrtovanja, s katerim zagotavlja:

Organizacija mora imeti opredeljen in dejaven proces

ciljev; 2. opredelitev - Da so cilji postavljeni na SMART (preprosti/
kljuénih aktivnosti; 3.

merjenje rezultatov in 4.
pregled ciljev in opredeljeni) nadin;
dosezenih izidov.

merljivi/ dosegljivi/ pomembni/ ¢asovno

- Da so aktivnosti za doseganje teh ciljev jasno
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opredeljene;
- Da so nacrtovani rezultati objektivni in merljivi;
- Da so na voljo mehanizmi na spremljanje in
analiziranje napredka pri doseganju nacrtovanih
rezultatov in da so zagotovljene informacije za

prilagajanje postavljenih ciljev in rezultatov.

87 | Vkljuceni so vsi 4

sestavni deli kroZnega
naértovanja. opredelila in uresnicdila vse 4 klju¢ne elemente kroga

Organizacija mora imeti primerne dokaze o tem, da je

nacrtovanja.

88 | Obseg nacrta vkljucuje

) Letni nacért mora biti jasno c¢asovno opredeljen in
obdobje 12 mesecev.

usmerjen na omejeno obdobje 12 mesecev.

e Krog nenehnega izboljSevanja
Vzpostavljanje in zagotavljanje kakovosti socialnih storitev je kroZni proces
pregledovanja tekoce ucinkovitosti in nenehnega spreminjanja. V tem
procesu nenehnega izboljSevanja socialnih storitev se pojavljajo nova
podroéja izboljSevanja. Sistemati¢ni pristop k nenehnemu izboljSevanju je
kljuéna znacilnost sistema vodenja kakovosti (Quality Management System).

Merila EQUASS Assurance

35. Organizacija ima vzpostavljen standardni postopek nenehnega
izboljSevanja, ki temelji na krogu izboljSevanja.

St | Kazalniki uspesnosti Razlaga kazalnikov

90 | Organizacija za projekte

izboljSevanja kakovosti
uporablja biti dokumentirani % enaki obliki.

Vsa dejanja/ projekti izboljSevanja kakovosti morajo

standardizirano obliko. S tem je zagotovljeno, da se informacije zbirajo na
podoben nacin, kar omogoca ucinkovito obvladovanje

dejanj, izvajanjih skozi celotno organizacijo.

91 | Ali ima sistem

izboljSevanja krozni
(PDCA) znadaj: 1. dokaze o svojem sistemu izboljSevanja v skladu z PDCA -

Organizacija mora opredeliti, uporabiti in zagotoviti

Nacrtovanje aktivnosti za | obliko:
doseganje ciljev; 2.

lzvedba aktivnosti; 3.
merjenje rezultatov in izvedena z namenom doseganja zastavljenih
aktivnosti in 4. Izvedba
korektivnih aktivnosti?

-  Opredelitev aktivnosti izboljSevanja,, ki bodo

ciljev;

- Razvoj aktivnosti izboljSevanja;
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- Evalvacija rezultatov, dosezenih S temi
aktivnostmi;
- lzvedba tovrstnih aktivnosti v SirSem obsegu, ali

izvedba korektivnih aktivnosti.

92 | Organizacija ima
dokumentacijo o dveh
ukrepih izboljSevanja/
korektivnih aktivnostih,
ki jih izvede letno.

Organizacija mora biti sposobna izkazati, a je v zadnjih

12 mesecih razvila 2 aktivnosti izboljSevanja.

93 | Ali organizacija
dokumentira rezultate
projektov izboljSevanja.
kakovosti? izboljSevanja, priporocljivo v standardizirani obliki.

Organizacija, ki v svojem sistemu izboljSevanja sledi

krogu PDCA, dokumentira rezultate aktivnosti

36. Organizacija opredeljuje kazalnike uspesnosti, s katerimi meri rezultate
dejanj izboljsevanja.

St | Kazalniki uspesnosti Razlaga kazalnikov

93 | Organizacija dokumentira
rezultate projektov
izboljSevanja kakovosti.

Organizacija, ki v svojem sistemu izboljSevanja sledi
krogu PDCA, dokumentira rezultate aktivnosti

izboljSevanja, priporocljivo v standardizirani obliki.

94 | Organizacija opredeli

kazalnike za merjenje
rezultatov aktivnosti merljivih kazalnikov povezanih s postavljenimi cilji. Cilji

Razvoj aktivnosti izboljSevanja mora vodiki k opredelitvi

izboljSevanja. aktivnosti izbolj$evanja morajo biti dolo¢eni na SMART

nacin in izrazeni v standardni obliki.

®* |zobrazevanje in usposabljanje zaposlenih

Kljuéne lastnosti zagotavljanja kakovosti storitev so izobrazenost in
kompetentnost strokovnjakov ter njihova raven izobrazbe in usposobljenosti.
Pomembno je, da ima vsak izvajalec storitev sistemati¢en pristop h
kadrovanju in nadaljnjemu poklicnemu razvoju strokovnjakov, udelezenih v
izvajanje storitev. Organizacije morajo za izvajanje razli¢nih vlog zagotoviti
strokovnjake z zadostnimi izkuSnjami in znanjem, omogocati pa jim morajo
tudi dostop in podporo pri priloznostih za nadaljnji poklicni razvoj. Za
opredeljevanje potreb po usposabljanju in razvoju mora obstajati
sistematicen pristop.
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Merila EQUASS Assurance

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

temelji na letnem zbiranju odzivov in na zavezanosti k nediskriminaciji na

osnovi starosti, invalidnosti, spola, verskega prepric¢anja ali spolne

usmerjenosti.

St Kazalniki uspesSnosti Razlaga kazalnikov

96 Pristop k izobrazevanju Organizacija mora opredeliti in dokumentirati
in usposabljanju podrobnosti zahtev usposobljenosti zaposlenih ter
zaposlenih je nacine za zagotavljanje njihovega usposabljanja.
dokumentiran.

97 Dokumentacija vkljucduje: | Dokumenti v zvezi z usposobljenostjo in razvojem
1. Pristop k zaposlenih  vkljucuje podrobnosti o zahtevah po
izobrazevanju; 2. usposobljenosti tako v  smislu izobrazbe kot
Usposabljanje in razvoj L

o usposabljanja.
kadrov; 3. Merjenje in
aktlvn(.Jstll; 4; Met.ode za Dokumenti morajo vkljucevati tudi aktivnosti, ki jih je
preverjanje Zelenih treb . fi ot Y. tri e d .
izidov in 5. Opise del in povre n'o izvesti ter nacdine za potrjevanje doseganja
nalog zaposlenih, zazelenih rezultatov.
vkljuc¢enih v izvajanje
storitev.

99 Organizacija redno Organizacija mora opredeliti reden in sistematicen
pregleduje uspesnost nacin za vrednotenje uspesSnosti zaposlenih, ki so v
zaposlenih, ki so 5 skladu z opisom del in nalog, spretnostmi in
neposredno vkljuceni v . Lo . L
. S . kompetencami neposredno vkljuéeni v izvajanje
izvajanje storitev. .

storitev.

100 | Letno porocilo o Organizacija mora izdelati letno porodilo o

izobrazevanju/ kvalificiranosti in razvoju zaposlenih, v katerem so

usposabljanju zaposlenih
vklju¢uje: 1. Stevilo dni
izobrazevanja/
usposabljanja, ki
prispeva k razvoju
strokovnosti pri izvajanju
storitev; 2. Stevilo polno
zaposlenih letno (ki so
neposredno udeleZeni v
izvajanje storitev
uporabnikom) in 3.
Stevilo zaposlenih,
vkljuéenih v
izobrazevanje/
usposabljanje (na
temeljni, napredni in
visoki ravni)

predstavljeni rezultati skozi ustrezno merjene

kazalnike.
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38. Politika organizacije na podrocju kadrovanja in ohranjanja zaposlitve

promovira izbiro usposobljenega osebja, ki temelji na zahtevanem znanju,

spretnostih in kompetencah.

St | Kazalniki uspe$nosti

Razlaga kazalnikov

95 | Organizacija dokumentira
svojo politiko
kadrovanja.

Organizacija mora opredeliti in dokumentirati niz nacel
oz. vrednot, ki usmerjajo zaposlovanje vseh novo
zaposlenih.

98 | Merila in procesi
organizacije na podrocju
kadrovanja so
dokumentirani.

Organizacija opredeli in dokumentira proces in
posamezne postopke za kadrovanje zaposlenih, ki se
nanasajo na 'kaj', 'kako', 'kje', 'kdaj' in 'kdo".

45

European Quality
in Social Services

EeUASS




European Quality
in Social Services

PRIROCNIK EQUASS in Practice e UOSS

Slovar izrazov

Aktivnosti v skupnosti — programi/ aktivnosti, ki so dostopne ali izvajane v lokalni
skupnosti, izven organizacije.

Dostop do storitev — pravica uporabnika, da so mu v ustreznem ¢&asu na voljo
storitve, ki jih potrebuje.

Dokumentiran - informacije, dokazane skozi uporabo objektivne in stvarne
podpore.

Etiécna politika — vodilno nacelo etiChega vedenja, ki ga organizacija oblikuje z
namenom vplivanja na odlocitve in dejanja.

Izid — Merljivi rezultat nacrta, procesa ali dejanja, vkljuéno z izidi, u€inki in vplivi.

Kakovost zivljenja — posameznikovo dozivljanje njegovega polozaja v Zivljenju,
skladno s kulturnim okvirom in sistemom vrednot v katerih Zivi, ki je posledica
odnosa med njegovimi cilji in pricakovanji ter objektivnimi kazalniki, ki jih
opredeljuje njegovo druzbeno in kulturno okolje. (SZO)

Kazalniki za merjenje rezultatov - postavljena merila za doloCanje ravni
organizacije pri doseganju nacrtovanih rezultatov.

Kljuéni procesi — glavni procesi na ravni sistema, ki izvajajo in podpirajo
poslanstvo in strategijo organizacije.

Korektivni ukrepi — aktivnosti izboljSevanja s katerimi se odstranjujejo vzroki
ugotovljenih tezav.

Listina pravic — trditev o pravicah uporabnikov organizacije, v skladu s katerimi se
izvajajo storitve.

Multidisciplinarni tim — skupina strokovnjakov iz razli¢nih disciplin, ki delujejo kot
tim zaposlenih v organizaciji.
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PDCA - 4-stopenjski proces izboljSevanja kakovosti. V prvem koraku (nacrtuj) se
razvije nacin izvajanja izboljSave. V drugem (izvedi), se nacrt izvede, priporo¢ljivo
v manjSem obsegu. V tretjem koraku (preveri) se prouci razmerje med pricakovanim
in opazovanim v prejSnjem koraku. V zadnjem koraku (ukrepaj), se izvedejo ukrepi
z namenom doseganja zazelene spremembe.

Postopek - Niz pisnih navodil, ki opisujejo dogovorjene korake, potrebne za
uresniCevanje politike.

Prepreke dostopa — vse prepreke, ekonomske, geografske, socialne ali okoljske,
ki uporabniku preprec€ujejo, da bi dostopal ali sodeloval v razpolozljivih programih.

Uradni pregled — pregled za katerega so znadcilni postopki in zahteve, ki so
nacrtovani in izvedeni kot nacin za pregledovanje kateregakoli vidika programa.

Zainteresirane strani/ delezniki — vsi tisti, ki so zainteresirani za organizacijo,
njene aktivnosti in dosezke. To so lahko uporabniki, druzine, partnerji, zaposleni,
delni€arji, lastniki, vlada in zakonodajalci.

KRATICE

PDCA — Plan(naértuj) — Do(izvedi) — Check(preveri) — Act(ukrepaj). Stiristopenjski
proces izboljSevanja kakovosti.

SMART cilji — cilji so opredeljeni na nacin, da so merljivi, dosegljivi, realisti¢ni in
¢asovno opredeljeni.

EQUASS - European Quality in Social Services (Evropska kakovost na podrocju
socialnih storitev)

EPR - European Platform for Rehabilitation (Evropska platforma za rehabilitacijo)
ISO — International Organisation for Standardization
EFQM — European Foundation for Quality Management

SZO - Svetovna zdravstvena organizacija
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Pogosto zastavljena vprasanja (PZV)

PZV.1

Kako je mogoCe dokazati da se zaposleni zavedajo poslanstva, vizije in/ali politike
kakovosti ?

ODG.1

To je mogocCe dokazati s tem, da zaposleni nudijo podobne povratne informacije o
poslanstvu, viziji in politiki kakovosti. Obi¢ajno je to mogoce zagotoviti z uporabo
sistemati¢nih metod razsirjanja (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 nanaSa oblikovanje programa poklicne rehabilitacije na organizacijsko ali
individualno raven?

ODG.2

Oblikovanje programa poklicne rehabilitacije se nanasa na organizacijsko raven.

PZV.4

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

ODG.4

Vsi rehabilitandi bi morali imeti priloZnost nudenja povratnih informacij o programih
poklicne rehabilitacije. Samo v izjemnih situacijah, ko se rehabilitandi ne morejo izraziti
npr. osebe z motnjami v duSevnem 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 misljeni uporabniki storitev.
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PZV.5

Ali morajo biti vsem deleznikom dostopne vse informacije povezane z razvojem
programov poklicne rehabilitacije in storitev, procesi, postopki, znacilnosti izvajalcev
poklicne rehabilitacije, prihajajocih dogodkih, priloZnostih za angaziranje zaposlenih in
njihov razvoj in priloZznostih za vklju€enost rehabilitandov.

ODG.5

Ne, informacije morajo biti dostopne skladno z interesi posameznih deleznikov. To je
vzeto kot kazalnik povezan s komunikacijo, tako da so relevantni elementi vseh vrst
informacij dostopni za vse deleznike.

(npr. Zavodu Republike Slovenije za zaposlovanje morajo biti dostopne tiste
informacije, ki so za njih relevantne — za ostale deleznike pa morda niso. Vsem svojim
deleznikom pa mora izvajalec nuditi relevantne informacije.)

PZV.6

Kako lahko v  okviru pritoznega sistema zagotovimo »primerno in objektivnho
preiskavo« ?

ASW.6

Zagotavljanje primerne in objektivne preiskave zahteva pritozne postopke, ki so
izvajani v okviru izvedbe storitev in pri izvedbi zagotavljajo, da ne prihaja do konfliktov
interesov. Preiskava naj vklju€uje sprejem, analizo, ugotovitve, resitev in ¢e je mogoce
tudi odstranitev vzrokov, ki so privedli do pritozbe.

PZV.7

Kaksna je razlika med pritoznim postopkom in sistemom obvladovanja pritozb ?

ODG.7

PritoZni postopki se nanasajo na opredelitve glede odgovornosti in metod ki so v
organizaciji uporabljene za sprejem, preiskavo, obravnavo in poro€anje o rezultatih
pritozb. Sistem za obvladovanje pritozb opisuje sistemati¢ni pristop k pritozbam,
vklju€ujo€ naloge, odgovornosti, vrednotenje, dokumentiranje poro€anje in izvedbe
aktivnosti.
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PZV.8

Kako organizacija dokaze in preveri da imajo zaposleni enotno razumevanje pravic in
dolZnosti uporabnikov ?

ODG.8

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

PZV.9

Ali mora imeti izvajalec poklicne rehabilitacije kodeks etike?

ASW.9

lzvajalec poklicne rehabilitacije mora imeti politiko v zvezi z etiko, ki se nanada na vse
zaposlene. Ta politika se lahko odraza na usmeritvah glede vedenja v kodeksu etike
ali v ostalih dokumentih politike.

PZV.10

Ali naj bo v nacelu sodelovanja vklju€enost uporabnikov v planiranje in vrednotenje
posamicna ali naj se nanasa na skupino ?

ODG.10

Organizacija mora opredeliti na¢ine ko uporabniki sodeluje posamiéno in hkrati kot
¢lan skupine.

PZV.11

Kaj v naelu sodelovanja pomeni vkljuenost v planiranje in vrednotenje ?

ODG.11

Vklju€enost v planiranje in vrednotenje predstavlja za uporabnike priloZnost da
prispevajo /izrazijo njihovo mnenje/presojo, individualno ali kot del skupine o
programih in storitvah, ter na€inu kako so izvedeni.
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PZV.12

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

ODG.12

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

PZV.13

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

ODG.13

EQUASS Assurance se nana$a na skupine pomembnih 0z. moznih uporabnikov in
zainteresiranih strani, ker temelji na njihovih znacilnostih o0z. trendih, ki se jim
organizacija pri nacrtovanju programov/ storitev lahko prilagodi.

PZV.14

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

ODG.14

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

PZV.15

Kak8en obseg kompetenc in ves¢in je zahtevan od strokovnih delavcev z namenom
izboljSanja kakovosti zZivljenja uporabnikov?

ODG.15
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Organizacija mora zagotoviti dostopnost strokovnih delavcev, ki imajo ve¢ kot tehni¢ne
vescine in kompetence za obravnavo individualnih potreb uporabnikov.

PZV.16

Kaj mora biti vklju€eno v letno planiranje ?

ODG.16

Proces letnega planiranje mora vkljuCevati vse potrebne korake za razvoj letnega
plana in zagotoviti krozni zna¢aj znotraj organizacije — SMART cilje, klju¢ne aktivnosti,
ukrepe in pregled ciljev in rezultatov. V tem smislu mora proces planiranja voditi k
nacrtom, ki razlagajo kaj je potrebno narediti, kdaj je potrebno izvajati aktivnosti, kdo
mora izvesti naloge, vklju€ujo€ jasne cilje in na€ine njihovega merjenja, ter mehanizem
spremljanja, vrednotenja in pregledovanje napredka.

PZV.17

Kaj mora biti vklju€eno 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 ucinkovito
planiranje, izvajanje, spremljanje in vrednotenje procesov  organizacije.
Informacijski sistem mora zagotavljati ucinkovit nadzor vseh najpomembnejSih
informacijskih virov in zagotavljati, da so dostopne samo ustrezne informacije kjer je to
potrebno — ob polnem spostovanju zaupnosti.

Dolociti je potrebno pravila za zagotovitev, da pomembne informacije ostanejo Citljive,
lahko prepoznavne in dostopne, tako dolgo, kot je to potrebno.

PZV.18

Kak$na je razlika med inovacijo in izboljSavo ?

ODG.18

Inovacija se zgodi, ko izvajalec poklicne rehabilitacije zacne izvajati nekaj kar do sedaj
ni pocel ne glede na to da je bilo to morda Ze izvedeno s strani drugih izvajalcev.
Inovacija se lahko pojavi v katerikoli fazi izvedbe storitev ali pri nudenju novih storitev.
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Do izboljSave pride, ko izvajalec poklicne rehabilitacije ugotovi, da ima vire za
izboljSanje neCesa kar Ze izvaja. Potrebe za aktivnosti izboljSevanja se obicajno
pojavijo pri spremljanju in vrednotenju procesov.
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