POSTOPEK OBRAVNAVE PRITOZB EQUASS - posodobljen januarja 2012

POSTOPEK OBRAVNAVE PRITOZB EQUASS - posodobljen oktobra 2011

Vrste moznih pritozb

European Quality
in Social Services

e UASS

St. Vrsta pritozbe

1 PritoZba glede dela presojevalca

2 Pritozba glede delovanja lokalnega nosilca licence

3 PritoZzba glede delovanja EQUASS centra

4 Pritozba glede procesa presoje / postopka / dokumentacije

5 Tretja stranka nasprotuje temu, da je izvajalec storitev upravicen do EQUASS
certifikata

Opomba: nestrinjanje z nepodelitvijo certifikata ni mozno opredeliti kot pritoZbo, ampak mora biti predmet
“postopka ugovora” (povezava do postopka ugovora)

Opis EQUASS akterjev:

Prijavitelj

EQUASS center: centralni
EQUASS tim v Bruslju,
sestavljen iz:

Lokalni nosilec licence (LLH)

Presojevalec

Komisija za podeljevanje
EQUASS certifikata

Organizacija, ki se prijavi za EQUASS certifikacijo.

EQUASS koordinatorja - equass@equass.be
EQUASS kljuénega strokovnjaka - equass@xs4all.nl
EQUASS menedZerja — jan.spooren@epr.eu

Nacionalna organizacija, ki ji je zaupana odgovornost za izvajanje
EQUASS Assurance procesa presoje in za razsirjanje EQUASS Assurance v
drzavi.

Kvalificirana oseba, usposobljena za preverjanje ali organizacija
izpolnjuje zahteve EQUASS. Presojevalce doloci Komisija za podeljevanje
EQUASS certifikata.

Komisija je sestavljena iz razli¢nih evropskih podrocnih deleznikov, ki
predstavljajo: uporabnike storitev, izvajalce storitev, socialne partnerje,
financerje in oblikovalce politik. Komisija za podeljevanje EQUASS
certifikata odobri zahteve, postopke in kriterije za podeljevanje EQUASS
programa certificiranja.

Opomba: Nestrinjanje z nepodelitvijo certifikata ni mozno opredeliti kot pritozbo. Mora biti predmet postopka
ugovora. Postopek ugovora je drugacen.




Postopek obravnave pritozb EQUASS - posodobljen oktobra 2011

European Quality
in Social Services

e IUASS

—
Enhancing performance, meeting needs

Vrste moznih Kdo® se lahko Cas/rok Komu se lahko Cas za odgovor Vrsta odgovora

pritozb pritoZi pritoZzimo?

1 — Pritozba Direktor 30 dni po pisni EQUASS menedzerju Potrditev prejema Rezultat preiskave, ki jo opravi EQUASS

glede dela organizacije povratni ali lokalnemu nosilcu  pritozbe v roku 10 menedZer po posvetovanju s presojevalcem in

presojevalca prijaviteljice ali informaciji licence, ki bo dni. Komisijo za podeljevanje EQUASS certifikata.
podpisnik prijave. zunanjega pritozbo prenesel Odgovor v roku 30 StaliS¢a in pojasnitve presojevalca in prijavitelja

2 — Pritozba
glede delovanja
lokalnega nosilca
licence

3 — Pritozba
glede delovanja
enote EQUASS

Direktor
organizacije
prijaviteljice ali

podpisnik prijave.

Direktor
organizacije
prijaviteljice ali

podpisnik prijave.

presojevalca.

Ni roka.

Ni roka.

EQUASS
menedzerju.

EQUASS
menedzerju.

EQUASS menedzerju
ali lokalnemu nosilcu
licence, ki pritozbo
posreduje EQUASS
menedzerju

dni od potrditve
prejema.

Potrditev prejema
pritozbe v roku 10
dni.

Odgovor v roku 30
dni od potrditve
prejema pritozbe.

Potrditev prejema
pritozbe v roku 10
dni.

Odgovor v roku 30
dni po potrditvi
prejema pritozbe.

bodo zdruZene za odlocitev komisije.

Pisni odgovor bo poslan prijavitelju in
presojevalcu, z obrazlozitvijo katere pritozbe so
legitimne in katere ne ter katera konkretna
dejanja morajo biti izvedena glede na pritozbo.
Rezultat preiskave EQUASS menedzerja.
Odgovor bo namenjen pojasnitvi, katere pritozbe
so bile upravi¢ene in katere ne ter pojasni katera
konkretna dejanja morajo biti izvedena glede na
pritozbo.

O rezultatu pritozbe je obves¢ena Komisija za
podeljevanje EQUASS certifikata.

Rezultati preiskave EQUASS menedzerja.

V odgovoru je pojasnjeno katere pritozbe so bile
upravicene in katere ne ter pojasni katera
konkretna dejanja so bila izvedena glede na
pritozbo.

1 Pritozba je lahko napisana v angleskem jeziku ali uradnjem jeziku drzave. Odgovori EQUASS centra bodo napisani v angleskem jeziku.




POSTOPEK OBRAVNAVE PRITOZB EQUASS - posodobljen januarja 2012

European Quality
in Social Services
—

Enhancing performance, meeting needs

Vrste moznih Kdo® se lahko Cas/rok Komu se lahko Cas za odgovor Vrsta odgovora

pritozb pritozi pritozimo?

4 — Pritozba Direktor 30 dni po EQUASS menedzZerju Potrditev prejema Rezultat preiskave EQUASS menedzerja.

glede organizacije prejemu pisma ali lokalnemu nosilcu pritozbe v roku 10 V primeru, da je pritozba povezana z
upostevanja prijaviteljice ali S povratno licence, ki pritozbo dni. nepodelitvijo certifikata in je upravi¢ena, mora
procesa / podpisnik prijave. informacijo posreduje EQUASS Odgovor v roku 30 EQUASS center organizirati ponovno presojo, ki

postopka presoje

presojevalca.

menedzerju.

dni od potrditve
prejema pritozbe.

je brezplacna.

Odgovor pojasnjuje, katere pritozbe so bile
upravicene in katere ne ter pojasni katera
konkretna dejanja so bila izvedena glede na
pritozbo.

Opomba: Nestrinjanje z nepodelitvijo certifikata ni mozno opredeliti kot pritozZbo. Mora biti predmet postopka ugovora. Postopek ugovora je drugacen.
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Enhancing performance, meeting needs

Vrste moznih Kdo® se lahko Cas/rok Komu se lahko Cas za odgovor Vrsta odgovora
pritozb pritozZi pritoZzimo?
5 — Tretja stranka Vsi delezniki Ves cas EQUASS menedzZerju Potrditev prejema EQUASS menedzZer svetuje Komisiji za
nasprotuje temu, (uporabniki, veljavnosti ali lokalnemu nosilcu  pritozbe v roku 10 podeljevanje EQUASS certifikata glede obstoj in
da je izvajalec zaposleni, certifikacije. licence, ki pritozbo dni. naravo pritozbe.
storitev nacionalne — posreduje EQUASS Odgovor v roku 30 EQUASS menedzZer opravi zacetno poizvedbo (po
upravicen do regionalne — menedzerju. dni od potrditve telefonu ali preko elektronske poste) s
EQUASS lokalne oblasti, prejema pritozbe. certificirano organizacijo, presojevalcem in
certifikata. financerji, ostali lokalnim nosilcem licence.
pomembni Porocilo pritoZniku (delezniku, ki poda pritozbo)
partneriji). je podano znoraj roka na enega od sledecih
nacinov:

- obtozbe niso upravicene, niso dovolj
oprijemljive, niso zadostno dokazane ali niso
povezane z EQUASS, tako da organizacija
ohrani certifikat in primer je zakljucen;

- obstajajo resne obtozbe in/ali trdni
dokazi, da certificirana organizacija krSi
oziroma ne upoSteva EQUASS nacel in
kriterijev, lokalni nosilec licence lahko
zahteva preiskavo ali ponovno oceno ali pa jo
neposredno izvaja EQUASS menedzer.
Posledica je lahko odvzem certifikata.

- EQUASS menedzZer zahteva dodatnih 30
dni za izvedbo preiskave na podlagi obtozb.

Opomba: Nestrinjanje z nepodelitvijo certifikata ni moZno opredeliti kot pritozbo. Mora biti predmet postopka ugovora. Postopek ugovora je drugacen.



