	I. Organizare şi administrare

Furnizorul are o organizare eficientă şi  procese interne eficace necesare acordării unor servicii sociale de calitate. Furnizorul relaţionează şi comunică permanent cu alţi furnizori şi cu întreaga comunitate, promovează o imagine pozitivă a beneficiarilor, cele mai bune practici, inovaţia şi conceptul unei societăţi incluzive.  

Notă: Principiul organizării şi administrării precizează faptul că un furnizor de servicii are un rol şi o responsabilitate mai mari decât simpla furnizare a serviciilor. 

	Standarde
	Motivaţie/explicaţie
	Întrebări pentru auto-evaluare

	1. Furnizorul îşi defineşte o politică şi obiective concrete pe o perioadă de trei până la cinci ani, cuprinse într-un plan strategic elaborat cu sprijinul personalului şi în conformitate cu prevederile legislaţiei în vigoare.
	Candidatul la acreditare trebuie să ofere informaţii în legătură cu politicile strategice, nu cu cele operaţionale.

Planificarea strategică ar trebui să aibă trei scopuri principale: 

· Furnizorii de servicii au o misiune şi o viziune, ceea ce înseamnă că ştiu de ce furnizează serviciile. 

· Planificarea strategică este o bună practică de management, care garantează utilizarea eficientă a resurselor. 

· Un plan strategic este instrumentul principal pentru ca toţi factorii de interes să ştie ce reprezintă furnizorii de servicii, care sunt aşteptările lor şi cum pot coopera cu furnizorii de servicii 
	· Care sunt principalele obiective pentru următorii 3 – 5 ani?

· Cum este implementată politica în organizaţie?

· Ce documente de politică pot fi identificate în organizaţie?

· Cum este personalul implicat în dezvoltarea strategiei?



	2. Furnizorul comunică planul strategic atât personalului, beneficiarilor şi familiilor acestora, cât şi comunităţii şi altor factori de interes din domeniu.


	Nu este suficient să existe un plan strategic (pe hârtie), toate părţile relevante trebuie să îl cunoască.


	· Cum sunt diseminate planurile strategice ale  organizaţiilor către factorii de interes?

· Cum sunt comunicate personalului aceste planuri?

· Ce eforturi se fac pentru asigurarea înţelegerii planului strategic de către toate părţile interesate?

	3. Furnizorul evaluează rezultatele comunicării interne şi externe cu privire la diseminarea informaţiilor referitoare la strategie, politică şi serviciile sociale furnizate.


	Acest standard nu se referă la politicile de comunicare generală ale organizaţiei, ci numai la diseminarea planului strategic (a se vedea standardul 2). Furnizorii de servicii verifică şi măsoară singuri cât de eficiente sunt metodele lor de diseminare privind planificarea strategică. 
	· Ce metode sunt utilizate pentru a verifica câţi dintre diferiţii factori de interes cunosc şi înţeleg planul strategic?

· Cum sunt utilizate rezultatele evaluării pentru îmbunătăţirea metodei de evaluare?

	4. Furnizorul diseminează şi promovează o imagine pozitivă a beneficiarilor.   


	Furnizorii de servicii nu ar trebui să se limiteze doar la furnizarea de servicii, ci au şi responsabilitatea de a promova şi conştientiza cu privire la situaţia beneficiarilor lor (ca grup) 
	· Care sunt principalele materiale de promovare ale organizaţiei?

· Cum contribuie aceste materiale la o societate din ce în ce mai deschisă şi mai incluzivă?

· Cum este organizaţia implicată în activităţile de promovare?

	5. Furnizorul împărtăşeşte, cu alţi furnizori, modelele inovatoare sau de bună practică implementate.
	Furnizorii de servicii ar trebui să contribuie activ la dezvoltarea şi modernizarea sectorului în România. 
	· Care sunt principalele inovaţii ale organizaţiei?

· În ce activităţi de cercetare şi dezvoltare este implicată organizaţia?

· Cum împărtăşeşte şi cum diseminează organizaţia informaţiile, expertiza şi bunele practici în cadrul sectorului?

 


	II. Drepturi

Furnizorii se angajează să protejeze şi să promoveze drepturile beneficiarilor în ceea ce priveşte egalitatea de şanse şi tratament, participarea egală, autodeterminarea, autonomia şi demnitatea personală. Furnizorii întreprind acţiuni nediscriminatorii şi pozitive cu privire la beneficiari.
Notă: Principiul „drepturilor” este bazat pe înţelegerea faptului că beneficiarul este îndreptăţit să beneficieze de un serviciu (în calitate de client) mai degrabă decât să primească un serviciu. 

	Standarde
	Motivaţie/explicaţie
	Întrebări pentru auto-evaluare 

	1. Furnizorul facilitează accesul la servicii sociale pentru persoanele definite de lege ca potenţiali beneficiari, fără discriminare de sex, vârstă, religie, apartenenţă etnică sau naţionalitate şi stabileşte criterii obiective de eligibilitate şi admitere, în funcţie de tipurile de servicii sociale furnizate şi de resursele disponibile.
	Selectarea persoanelor care dobândesc acces la servicii ar trebui să se bazeze pe criterii de eligibilitate obiective şi transparente, fără a lăsa loc pentru discriminare, favoritism sau decizii arbitrare. Aceste criterii pot desigur să difere în funcţie de serviciu sau proiect care finanţează serviciul, criteriul major fiind reprezentat de nevoia/ diagnoza beneficiarului. 

Numărul de beneficiari este bine înţeles limitat de capacitatea şi resursele financiare ale furnizorului de servicii. 
	· Care sunt criteriile de eligibilitate şi intrare pentru diferitele tipuri de servicii furnizate?

· Cum sunt aplicate aceste criterii în practică la persoanele trimise la organizaţie sau care solicită un serviciu?

· Dosarul de acreditare ar trebui să includă o copie a Cartei Drepturilor. 

	2. Furnizorul dispune de proceduri şi regulamente interne care respectă şi sprijină drepturile beneficiarilor în ceea ce priveşte egalitatea de şanse şi tratament, precum şi participarea egală a acestora  în procesul de furnizare a serviciilor sociale.
	Standardele nr. 1 se referă la accesul la servicii; discriminarea, favoritismul sau deciziile arbitrare ar trebui să fie evitate în timpul livrării serviciilor. 
	· Care sunt mecanismele de control pentru a asigura tratamentul egal al beneficiarilor? 



	3. Furnizorul dispune de o Cartă proprie privind drepturile beneficiarilor, adusă la cunoştinţa acestora şi a personalului şi ale cărei prevederi se aplică în toate etapele procesului de furnizare a serviciilor sociale.


	Acest standard nu se referă la documente naţionale sau internaţionale (Carta Drepturilor Omului …). Propria Cartă a Drepturilor ar trebui să definească modul în care drepturile beneficiarilor sunt promovate şi protejate în contextul specific/concret al organizaţiei care furnizează serviciile. Un astfel de document nu trebuie să se numească neapărat “cartă a drepturilor”, ci poate fi integrat, de exemplu, în “regulamentul intern”sau în “codul beneficiarului”. Eventual, un astfel de document ar putea îmbina elemente de drepturi (standard II.3) şi elemente de etică (standard III.1). 
	· Care este principiul drepturilor (vezi mai sus) reflectate în Carta Drepturilor a organizaţiei dumneavoastră? 

· Cum sunt beneficiarii şi angajaţii informaţi cu privire la această Cartă a Drepturilor 

· Daţi câteva exemple legate de modul în care Carta Drepturilor este aplicată în procesul de furnizare a serviciilor 

	4. Furnizorul se asigură că beneficiarii au responsabilităţi şi îndatoriri pe care le cunosc şi pe care trebuie să le respecte, în conformitate cu prevederile legale şi contractuale.      


	Este important să ne dăm seama că principul „drepturilor” presupune şi „îndatoriri” ale beneficiarilor. Este esenţial ca aceste îndatoriri să fie transparente, ceea ce înseamnă că trebuie să fie cunoscute şi înţelese de fiecare beneficiar. 
	· Sunt descrise responsabilităţile şi îndatoririle beneficiarilor (într-un contract cu beneficiarul sau în alt mod)?

· Cum verificaţi dacă beneficiarii au înţeles într-adevăr care le sunt îndatoririle?

· Cum sunt evaluate responsabilităţile şi îndatoririle beneficiarilor cu personalul?

	5. Furnizorul, în cadrul procesului de furnizare a serviciilor sociale, asigură beneficiarilor respectarea demnităţii, autodeterminării, autonomiei în gestionarea propriilor bunuri şi a dreptului la intimitate personală.
	Serviciile sunt furnizate cu respectarea regulilor privind intimitatea. 

Nici o intervenţie nu va fi realizată fără acordul clienţilor sau al reprezentantului lor legal desemnat.

Conformitatea permanentă şi îmbunătăţirea facilităţilor şi echipamentelor din punctul de vedere al accesibilităţii, confortului şi bunăstării 


	· Descrierea procedurilor referitoare la prevenirea abuzurilor împotriva beneficiarului şi împotriva personalului care livrează serviciile.

· Cum este respectată intimitatea beneficiarilor în procesul de furnizare a serviciilor?




	III. Etică

Furnizorul îşi desfăşoară activitatea în baza unui Cod de Etică, ale cărui prevederi principale vizează respectarea demnităţii beneficiarilor şi a familiilor sau reprezentanţilor legali, precum şi protejarea acestora împotriva eventualelor riscuri.

Notă: Principiul de „etică” are ca punct de plecare ideea că beneficiarii serviciilor sociale sunt adesea într-o poziţie vulnerabilă şi sensibilă, care necesită o atitudine adaptată din partea furnizorului de servicii şi a angajaţilor acestuia. 

	Standarde
	Motivaţie/explicaţie
	Întrebări pentru auto-evaluare

	1. Furnizorul elaborează propriul cod de etică, ale cărui prevederi sunt aduse la cunoştinţa personalului ce va fi obligat să le respecte. Codul de etică este revizuit în mod regulat, iar beneficiarii sunt informaţi cu privire la conţinutul acestuia. 


	Acest standard nu se referă la documente naţionale sau internaţionale (cum ar fi Codul de etică al asistenţilor sociali …). Propriul Cod de etică al unei organizaţiei trebuie să definească modul în care se garantează respectul faţă de beneficiari şi demnitatea acestora. Un astfel de document nu trebuie să se numească neapărat “cod etic”, ci poate fi integrat, de exemplu, în “regulamentul intern”sau în “codul beneficiarului”. Eventual, un astfel de document ar putea îmbina elemente de drepturi (standard II.3) şi elemente de etică (standard III.1).

Nu este suficient să existe un cod (pe hârtie); acesta trebuie să fie cunoscut şi înţeles atât de personal cât şi de beneficiari.   
	· Cum este reflectat principiul eticii (vezi mai sus) în Codul de Etică al organizaţiei dumneavoastră?

· Cât de frecvent este revizuit Codul de etică 

· Cum sunt informaţi beneficiarii şi personalul dumneavoastră cu privire la acest Cod şi cât de frecvent ? 

· Daţi câteva exemple concrete legate de modul în care Codul de Etică este aplicat în procesul de furnizare a serviciilor 

· Dosarul de acreditare ar trebui să includă o copie a Codului de etică 

	2. Furnizorul dispune de proceduri de asigurare a confidenţialităţii, cunoscute de personal şi de beneficiari, a căror eficienţă este evaluată anual.
	· Orice informaţii confidenţiale dezvăluite trebuie să fie autorizate de beneficiar sau reprezentantul său legal şi se limitează la informaţiile specifice necesare. 

· Confidenţialitatea poate fi întărită prin menţinerea unui singur registru/fişier complet pentru fiecare beneficiar, chiar şi atunci când se utilizează diferite fişiere de lucru.

· Nu este suficient să se aplice nişte practici privind confidenţialitatea; acestea trebuie să facă obiectul unor proceduri 
	· Cum sunt dezvăluite informaţiile confidenţiale altor furnizori de servicii şi agenţii de finanţare şi cum sunt ele autorizate de persoana deservită sau de reprezentantul său legal? 

· Care sunt procedurile de dobândire a accesului la informaţii şi documentaţii de către personal şi cum este personalul informat/instruit cu privire la acestea?

· Cum se verifică dacă beneficiarii sunt satisfăcuţi  în legătură cu confidenţialitatea (spre exemplu, interviuri cu beneficiarii, chestionare sau percepţia personalului în legătură cu acest subiect)?



	3. Furnizorul elaborează proceduri de măsurare a satisfacţiei beneficiarilor cu privire la condiţiile de furnizare a serviciilor şi facilităţile oferite, aduse la cunoştinţa beneficiarilor, familiilor sau  reprezentanţilor lor legali.
	Fiind diferit de standardul III.4. (vezi mai jos), acest standard III.3. privind măsurarea satisfacţiei clientului necesită o atitudine proactivă din partea furnizorului de servicii, care trebui să întreprindă în mod sistematic iniţiativa de a se apropria de beneficiari şi de a-i întreba cu privire la satisfacţia lor. Acest standard porneşte de la filozofia că un beneficiar este „un client”, ceea ce înseamnă că furnizorul de servicii are atât o datorie cât şi un interes să îmbunătăţească gradul de satisfacţie a clientului.  
	· Cum îşi exprimă beneficiarii opiniile cu privire la facilităţile, resursele şi condiţiile furnizării de servicii?

· Care sunt zonele/elementele în care clientului i se cere să îşi exprime gradul de satisfacţie? 

· Sunt analizate tendinţele nivelului de satisfacţie şi cum utilizează organizaţia răspunsurile primite din partea beneficiarilor pentru a-şi îmbunătăţi serviciile?  



	4. Regulamentele interne ale furnizorului cuprind proceduri privind înregistrarea, medierea şi soluţionarea reclamaţiilor formulate de beneficiari, familiile acestora sau reprezentanţii lor legali.


	Oferirea posibilităţii de a depune plângere este o abordare „reactivă”, în care beneficiarul este cel care trebuie să întreprindă iniţiativa. Cu toate acestea, este foarte important ca toate barierele posibile în calea formulării unei plângeri să fie înlăturate. Acest lucru începe cu informarea corespunzătoare a beneficiarului şi are legătură şi cu complexitatea şi confidenţialitatea procedurii. Aspectul cel mai important este că trebuie să se dea şi o urmare plângerii exprimate. 
	· Care sunt procedurile pentru formularea contestaţiilor şi reclamaţiilor?

· Care este evoluţia reclamaţiilor? (creşterea/ descreşterea numărului de plângeri, tipuri de reclamaţii, în diferite domenii)

· Ce acţiuni sunt întreprinse în legătură cu plângerile identificate?



	5. Furnizorul promovează pentru personalul propriu şi beneficiari, un mediu sănătos şi sigur, toate situaţiile generatoare de posibile accidente fiind consemnate. 


	Acest standard este legat în principal de prevederile legale generale privind sănătatea şi siguranţa la locul de muncă şi include prevederi cum ar fi cele legate de igienă, planuri de urgenţă/ prevenire, formare & informare etc. Acest standard nu se referă la furnizarea serviciilor de sănătate sau medicale.
	· Organizaţia are un inventar al riscurilor cu privire la mediul beneficiarilor şi al personalului?

· Cum asigură organizaţia un mediu sigur pentru beneficiari şi personal?

· Există un plan privind sănătatea şi siguranţa la locul de muncă pentru personal şi beneficiari?


	IV. Abordarea comprehensivă 

Pentru acordarea unei game variate de servicii sociale, furnizorul trebuie să beneficieze de aportul unor echipe multidisciplinare şi să dezvolte parteneriate multilaterale cu alţi furnizori, care să valorifice contribuţiile tuturor utilizatorilor de servicii sociale şi ale partenerilor potenţiali, inclusiv ale comunităţii locale, angajatorilor şi altor factori de interes.

Notă: Principiul porneşte de la ideea că majoritatea beneficiarilor au nevoie complexe, care necesită o combinaţie de servicii şi expertiză. 

	Standarde
	Motivaţie/explicaţie
	Întrebări pentru auto-evaluare

	1. Furnizorul dispune de proceduri, cunoscute de personal, care stipulează identificarea şi implicarea altor furnizori şi factori de interes local, în vederea diversificării serviciilor sociale şi asigurării continuităţii acestora. 


	Majoritatea beneficiarilor au nevoi complexe care necesită diferite tipuri de servicii. Mai întâi, majoritatea furnizorilor de servicii nu pot furniza toate serviciile de care au nevoie anumiţi beneficiari individuali şi prin urmare ar trebui să implice alţi furnizori sau experţi. În al doilea rând, diferitele servicii trebuie organizate în jurul persoanei şi nu persoana este cea care trebuie să se ajusteze la sistem. 
	· Cum asigură organizaţia diversificarea  proceselor de furnizare a serviciilor (timp, locaţie, logistică …)?

· Care sunt indicatorii pentru a măsura realizarea unei game diversificate de servicii sociale?

· Cum se realizează comunicarea cu furnizorii de servicii complementare?



	2. Furnizorul valorifică şi, după caz, administrează contribuţiile partenerilor implicaţi în procesul de furnizare a serviciilor (în bani, în natură, resurse umane şi alte forme de suport). 
	Acest standard se referă la cooperarea externă pentru a asigura o gamă diversificată  de servicii şi poate implica subcontractarea şi/sau externalizarea serviciilor. 
	· Care este contribuţia sub-contractanţilor în procesul de furnizare a serviciilor?

· Cum este evaluată contribuţia sub-contractanţilor?



	3. Furnizorul dispune de personal calificat şi suficient pentru realizarea tuturor activităţilor necesare acordării serviciilor sociale, în conformitate cu obiectivele propuse în propriul plan strategic
	Acest standard trebuie să evite ca furnizorii de servicii să ofere servicii pentru care nu au capacitatea necesară. În al doilea rând, standardul se referă la coordonarea internă între personal şi/sau departamentele unei organizaţii pentru asigurarea unui continuum de servicii.  
	· Descrierea calificărilor şi competenţelor personalului cheie . Faceţi referire laCV-urile şi fişele de post ale personalului cheie, precum şi la organigramă. 

· Daţi câteva exemple legate de modul în care diferitele servicii dintr-o organizaţie se organizează în interesul beneficiarului (de ex. management de caz …) 

	4. Furnizorul apelează la echipe multidisciplinare pentru evaluarea nevoilor beneficiarilor şi implementarea planurilor individuale de intervenţie.      
	Evaluarea acestui standard trebuie să ţină seama de resursele şi capacitatea furnizorului de servicii: o organizaţie cu un personal (specializat) numeros are mai multe oportunităţi pentru o abordare multidisciplinară decât un furnizor de servicii mic cu doar câţiva angajaţi 
	· Care sunt profesioniştii implicaţi în diferitele etape ale furnizării de servicii şi care este rolul lor? 

· Care sunt mecanismele de consultare şi luare a deciziilor în cadrul echipelor multidisciplinare?

· Cum este monitorizată şi evaluată abordarea multidisciplinară?

	5. În interesul beneficiarului, furnizorul poate transmite altor parteneri implicaţi în soluţionarea cazului respectiv, informaţii referitoare la beneficiar, numai cu acordul acestuia sau al reprezentantului legal, precum şi cu respectarea prevederilor legislaţiei în vigoare.
	Acest standard trebuie văzut în relaţie cu standardul III.2 privind confidenţialitatea. Pe de o parte, împărtăşirea informaţiilor între diferitele organizaţii care se ocupă de un beneficiar este absolut necesară pentru o furnizare eficientă a serviciilor. Pe de altă parte, procedurile de confidenţialitate trebuie să fie aplicate şi nu trebuie să se transfere mai multe informaţii decât sunt necesare pentru asigurarea unei furnizări eficiente a serviciilor. 
	· Cum sunt împărtăşite şi diseminate informaţiile în rândul partenerilor relevanţi?

· Cum stabileşte organizaţia un echilibru între împărtăşirea informaţiilor (standard IV.5.) şi cerinţele de confidenţialitate (standard III.2.)? 


	V. Centrarea pe persoane

Furnizorul acordă servicii sociale în funcţie de nevoile beneficiarilor şi are în vedere, permanent, evoluţia situaţiilor de risc şi profilul potenţialilor beneficiari, pentru elaborarea unor planuri de dezvoltare. Furnizorul implică beneficiarii atât în procesul concret de acordare a serviciilor sociale, cât şi în procesul decizional cu privire la dezvoltarea comunitară.

Notă: principiul „centrării pe persoane” se referă la relaţia dintre un beneficiar individual şi serviciile pe care le primeşte. Principiul „participării” se referă la relaţia dintre beneficiari ca grup şi furnizorul de servicii/servicii/societatea în general. 

	Standarde
	Motivaţie/explicaţie
	Întrebări pentru auto-evaluare

	1. Furnizorul realizează, după caz, atât evaluarea iniţială a nevoilor beneficiarilor, cât şi evaluarea complexă a cazului.
	Un pachet de serviciu nu poate rezolva niciodată nevoile unui beneficiar în mod corespunzător dacă procesul nu începe cu o evaluare a nevoilor. „Complex” înseamnă că evaluarea nevoilor nu se concentrează asupra unei singure probleme (chiar dacă aceasta este principala problemă) ci că se utilizează o abordare holistică ce ţine seama de toate aspectele vieţii unui beneficiar. Acest standard se referă la nevoile individuale ale unui beneficiar şi nu la nevoile comunităţii locale/ societăţii (cum este cazul în standardul IX.3)   
	· Când şi cum sunt evaluate nevoile beneficiarilor?

· Cum evaluează o organizaţie dacă metodele şi instrumentele de evaluare identifică în mod corect (toate) nevoile beneficiarului şi dacă acestea sunt potrivite şi acceptabile? Opiniile beneficiarilor, precum şi ale personalului, sunt relevante în acestă privinţă.



	2. Furnizorul elaborează şi implementează planul individual de intervenţie pe baza rezultatelor evaluării.


	Relaţia directă dintre evaluarea individuală şi planul individual de intervenţie este crucială. Se elaborează planuri individualizate coordonate cu fiecare beneficiar în parte pe baza informaţiilor referitoare la punctele forte, abilităţile, nevoile şi preferinţele sale, punându-se accentul pe rezultatele dorite şi aşteptările acestuia. 
	· Descrieţi comunicarea/cooperarea dintre echipa de evaluare şi echipa care elaborează planul individual de intervenţie 

· Cum sunt utilizate rezultatele evaluării în elaborarea planului individual de intervenţie? 



	3. Furnizorul implică beneficiarii în procesul de elaborare şi implementare a planului individual de intervenţie. 


	Acest standard presupune că beneficiarul joacă un rol „activ” şi că este considerat efectiv un membru/coleg al echipei de evaluare şi intervenţie. 
	· Cum este implicat beneficiarul în elaborarea planului individual de intervenţie?

· Cum este obţinut şi utilizat feedback-ul din partea beneficiarului în implementarea planului de intervenţie?



	4. Furnizorul instruieşte personalul cu privire la procedurile aplicate în evaluare şi, totodată, le face cunoscute beneficiarilor, familiilor acestora sau reprezentanţilor legali.


	Elaborarea planurilor individuale trebuie să respecte o metodologie determinată. Mai mult, planul individual trebuie să fie comunicat într-un mod uşor de înţeles persoanelor şi indivizilor responsabili de implementarea planului. 
	· Care este procedura de elaborare a unui Plan individual de intervenţie?

· Cum este comunicată şi/sau explicată această procedură beneficiarilor?

· Care sunt diferitele elemente şi secţiuni ale Planului individual de intervenţie?

· Cum sunt planurile comunicate şi/sau explicate beneficiarilor şi personalului implicat?  

	5. Furnizorul analizează şi evaluează eficienţa serviciilor sociale acordate, în relaţie cu gradul de integrare sau reintegrare socială şi/sau cu creşterea calităţii vieţii beneficiarului, în conformitate cu obiectivele stabilite în planul individual de intervenţie.  
	Diferenţa faţă de principiul „orientării spre rezultate” este că acest standard se referă la rezultatele individuale ale unui beneficiar şi nu la rezultatele globale ale unui serviciu sau ale unui furnizor de servicii. 

Acest standard nu înseamnă că furnizorul de servicii are responsabilitatea unică sau finală, deoarece alţi factori de interes (întreprinderi, societatea, familia etc.) deţin un rol în ceea ce priveşte integrarea socială. Acest standard doar evidenţiază obligaţia furnizorului de servicii de a “evalua şi analiza” rezultatele. 

“Calitatea vieţii” este menţionată ca indicator deoarece integrarea socială este imposibilă pentru anumiţi beneficiari (de exemplu, pentru persoanele cu handicap sever). 
	· Ce rezultate sunt măsurate şi ce indicatori sunt utilizaţi?

· Cum este măsurat progresul sau cum sunt măsurate rezultatele în timpul procesului de furnizare a serviciilor şi ce informaţii sunt utilizate în planul individual de intervenţie?

· Cum sunt măsurate rezultatele după ce beneficiarul părăseşte serviciile?


	VI. Participare

Furnizorul promovează participarea beneficiarilor la activităţile derulate de acesta, cât şi la cele din cadrul comunităţii. În acest scop, furnizorul cooperează şi se consultă cu organisme şi grupuri de reprezentanţi ai beneficiarilor.  

Notă: principiul „centrării pe persoane” se referă la relaţia dintre un beneficiar individual şi serviciile pe care le primeşte. Principiul „participării” se referă la relaţia dintre beneficiari ca grup şi furnizorul de servicii/servicii/societatea în general. Acest principiu presupune că furnizorul de servicii ajută/susţine beneficiarii să se organizeze ca grup pentru a-şi apăra interesele. 

	Standarde
	Motivaţie/explicaţie
	Întrebări pentru auto-evaluare

	1. Beneficiarii sunt implicaţi activ la toate nivelurile organizaţionale ale furnizorului, participarea beneficiarilor fiind evaluată în mod regulat.
	‘Implicarea’ poate fi organizată în diferite moduri, de la rolul de observator, la funcţia de consilier şi la participarea efectivă în procesul decizional. 

‘Toate nivelurile’ furnizorului de servicii includ funcţiile de management sau de supervizare şi sarcinile mai operaţionale legate de organizarea şi administrarea furnizării de servicii. 

Deoarece participarea se referă la beneficiari ca grup, este important modul în care sunt aleşi/numiţi reprezentanţii lor şi modul în care furnizorul de servicii facilitează activ acest proces. 
	· În ce comitete sau organisme ale organizaţiei sunt reprezentaţi beneficiarii şi care este statutul reprezentării lor? 

· Cum sunt implicaţi beneficiarii în parteneriatele locale, naţionale sau internaţionale ale organizaţiei?

· Câte persoane din grupurile beneficiarilor sunt incluse în rândul personalului?

	2. Furnizorul identifică şi stabileşte proceduri privind implicarea beneficiarilor în procesul de elaborare a politicilor şi strategiilor proprii de dezvoltare organizaţională.
	În timp ce standardul VI.1. se concentrează asupra ‘unde şi cum’ sunt reprezentaţi beneficiarii, acest standard VI.2. se referă mai mult la influenţa pe care o au efectiv beneficiarii asupra strategiei/politicii generale. 
	· Cum sunt discutate politica şi strategia cu beneficiarii?

· Care este nivelul de influenţă a beneficiarilor asupra politicii şi strategiei? 

· Cum şi cu cine este discutată şi evaluată participarea beneficiarilor? 

	3. Furnizorul are proceduri privind implicarea beneficiarilor în dezvoltarea de noi programe sau modele inovatoare, precum şi în evaluarea şi gestionarea serviciilor sociale furnizate.
	În timp ce standardul VI.2 se referă la influenţa asupra strategiei/politicii generale, acest standard VI.3. este mai specific şi se referă la implicarea beneficiarilor în conceperea de noi servicii şi metodologii. 
	· Care sunt procedurile de implicare a beneficiarilor în conceperea noilor servicii/metodologii 

· Cunosc angajaţii şi beneficiarii aceste proceduri şi utilizează efectiv beneficiarii aceste oportunităţi?

· Asupra căror servicii/metodologii au avut beneficiarii o influenţă efectivă?



	4. Furnizorul promovează implicarea beneficiarilor în viaţa socială şi economică a  comunităţii 
	Standardul VI.4 (beneficiarii ies din centru în comunitatea locală) trebuie văzut în legătură cu standardul VI.5. (membrii comunităţii locale vin la centru). Obiectivul principal al acestor standarde este indicat în caseta de mai jos. Participarea beneficiarilor în societate/comunitatea locală se poate realiza cu sprijinul direct al furnizorului de servicii dar şi cu simpla facilitare a furnizorului de servicii. 
	· În ce fel de activităţi din comunitatea locală sunt implicaţi beneficiarii?

· Cum sunt diseminate informaţiile referitoare la activităţile din comunitate către beneficiari?

· Ce evoluţii (creşterea/ descreşterea numărului, ce tip de activităţi) pot fi identificate în ceea ce priveşte implicarea beneficiarilor în activităţile din comunitate?

	5. Furnizorul promovează implicarea comunităţii locale în susţinerea şi dezvoltarea activităţilor derulate.
	Principalul obiectiv al acestui standard este de a asigura că beneficiarii nu sunt separaţi/segregaţi de membrii comunităţii locale. Modalitatea cea mai bună de a atinge acest obiectiv este ca oamenii din satul sau oraşul în care este localizat furnizorul de servicii să vină în mod regulat sau ocazional în organizaţiei şi să intre în contact cu beneficiarii. Această abordare este bună nu doar pentru beneficiari dar şi pentru comunitatea locală, care înţelege mai bine situaţia beneficiarilor (cea mai bună modalitate de conştientizare)  
	· Cu ce ocazii/la ce evenimente au fost invitaţi membrii comunităţii locale la furnizorul de servicii?

· Câte persoane din comunitatea locală au participat efectiv la activităţile furnizorului de servicii, în ce măsură au interacţionat cu beneficiarii?

· Furnizorul de servicii îşi pune spaţiile/logistica la dispoziţia activităţilor de integrare (sau le închiriază)?    


	VII. Parteneriat

Furnizorul îşi desfăşoară activitatea în parteneriat cu alţi furnizori, cu angajatori şi finanţatori din sectorul public sau privat, cu asociaţii reprezentative ale beneficiarilor, grupuri locale, familii şi susţinători, în vederea creării unei game variate de servicii sociale şi asigurării unui impact mai eficient asupra beneficiarilor.

Notă: Principiul ‘parteneriatului’ porneşte de la faptul că un furnizor de servicii nu trebuie să lucreze singur. Aplicarea acestui principiu este necesară pentru asigurarea conformităţii cu principiul abordării comprehensive, globale şi integrate. 

	Standarde
	Motivaţie/explicaţie
	Întrebări pentru auto-evaluare 

	1. Furnizorul are o strategie concretă de promovare a parteneriatelor, bazată pe nevoile şi aşteptările beneficiarilor şi partenerilor.
	Nu este suficient doar să existe nişte parteneriate, acestea trebuie să aibă întotdeauna un scop. Scopul nu poate fi niciodată doar interesul propriu al furnizorului de servicii, dar şi interesul beneficiarilor (şi al partenerilor în al doilea rând). 
	· Cum este reflectat principiul „Parteneriatului” în politica organizaţiei?

· Organizaţia are o strategie privind parteneriatele şi cum este aceasta elaborată? 



	2. Furnizorul încheie convenţii de parteneriat şi contracte de acordare a serviciilor sociale.
	Nu este suficient doar să existe nişte parteneriate, acestea trebuie să fie formalizate în cadrul unor convenţii. Tipul sau formatul acestor convenţii  poate fi diferit însă în orice caz trebuie să definească obiectivele şi modalităţile parteneriatului (v. standard VII.3.)
	· Ce tip/tipuri de convenţii de parteneriat utilizează organizaţia?

· Cu cine a semnat organizaţia convenţii de parteneriat?

	3. Furnizorul stabileşte obiectivele comune şi modalităţile de cooperare, de comun acord cu partenerii implicaţi.
	Parteneriatul nu trebuie să se limiteze doar la intenţii sau declaraţii vagi, ci trebuie să se concretizeze. Este evident important ca diferiţii parteneri să înţeleagă şi să fie de acord cu modalităţile şi obiectivele de cooperare. 
	· Care sunt principalele elemente/secţiuni ale acordurilor de parteneriat?

· Modalităţile sunt suficient de detaliate pentru a permite o cooperare eficientă? 

· Cum pot servi obiectivele din fiecare acord de parteneriat interesele beneficiarilor? (vezi relaţia cu standardul VII.1)  

	4. Furnizorul monitorizează şi evaluează, în mod regulat, funcţionarea, impactul, durabilitatea parteneriatelor şi gradul de implicare a părţilor.
	Evaluarea trebuie să fie comprehensivă (funcţionare, impact, durabilitate) şi realizată împreună cu partenerii. 


	· Când şi cum sunt evaluate parteneriatele?

· În ce măsură îşi respectă/ îndeplinesc partenerii obligaţiile stipulate în acordurile de parteneriat?

· Care sunt indicatorii pentru a măsura valoarea adăugată prin parteneriate?

· Câţi membri ai personalului (procentual) şi din ce unităţi sunt implicaţi în cooperarea cu partenerii externi?

	5. Rezultatele evaluării activităţilor realizate în parteneriat sunt comunicate anual de către furnizor, tuturor partenerilor, personalului propriu, beneficiarilor şi reprezentanţilor acestora.


	Toţi factorii de interes trebuie să fie informaţi cu privire la rezultatele (şi eventual) deficienţele parteneriatelor 
	· Ce canale de diseminare sunt utilizate pentru informarea factorilor de interes?

· Ce tip de informaţii sunt distribuite?  


	VIII. Orientarea spre rezultate 

Furnizorul are ca obiectiv principal orientarea pe rezultate în beneficiul persoanelor deservite, familiilor sau reprezentanţilor legali ai acestora şi comunităţii. Impactul serviciilor sociale este monitorizat şi evaluat în permanenţă, reprezentând un element important al proceselor de îmbunătăţire continuă, transparenţă şi responsabilizare. 

Notă: Principiul că furnizorii de servicii trebuie să fie „orientaţi spre rezultate” se referă la înţelegerea faptului că nu este suficient ca serviciile să fie de o înaltă calitate dar şi că resursele trebuie să fie justificate atât beneficiarilor cât şi societăţii pe baza rezultatelor. Diferitele standarde arată că aceste rezultate trebuie măsurat nu doar în anumite momente ci trebuie identificate şi tendinţele în timp. O remarcă finală este că trebuie să măsuraţi pentru a evalua, ceea ce înseamnă că indicatorii şi colectarea datelor sunt esenţiale pentru acest principiu.   

	Standarde
	Motivaţie/explicaţie
	Întrebări pentru auto-evaluare


	1. Furnizorul stabileşte şi aplică un set clar de indicatori pentru evaluarea resurselor (umane, materiale şi financiare) utilizate în procesul de furnizare a serviciilor sociale.
	Evaluarea eficienţei presupune nu doar analizarea rezultatelor (v. standardele VIII.2 şi VIII.3.) ci şi luarea în considerare a resurselor utilizate. Relaţia dintre resurse şi rezultate înseamnă că un furnizor de servicii mic cu resurse limitate poate fi adesea mai orientat spre rezultate decât unul mare.   
	· Ce indicatori sunt utilizaţi?

· Cum sunt colectate datele?

· Care sunt tendinţele identificate?



	2. Furnizorul stabileşte şi utilizează un set clar de indicatori pentru măsurarea rezultatelor financiare (ex: creşterea activelor/proprietăţii, creşterea capitalului, fluxul de numerar, investiţii, stocuri, profituri, venituri, costuri şi cifră de afaceri, etc).
	Rezultatele financiare trebuie să fie raportate în conformitate cu alte prevederi legale existente referitoare la contabilitate şi responsabilitate. 
	· Ce indicatori sunt utilizaţi?

· Cum sunt colectate datele?

· Care sunt tendinţele identificate?



	3. Furnizorul stabileşte şi utilizează un set clar de indicatori pentru evaluarea performanţei organizaţionale (ex: numărul serviciilor sociale furnizate, numărul persoanelor deservite, rata de abandon, acumulări non-financiare, calitatea vieţii, rezultatele procesului de furnizare a serviciilor sociale – calificare, angajare în câmpul muncii, tratament etc).  
	Rezultatele non-financiare pot fi împărţite în rezultate cantitative (persoane deservite) care pot fi cuantificate uşor, şi rezultate calitative  (calitatea vieţii) care sunt mult mai greu de măsurat. 

“Rata de abandon” înseamnă numărul de beneficiari care părăsesc serviciul înainte de obţinerea rezultatelor.
	· Ce indicatori sunt utilizaţi?

· Cum sunt colectate datele?

· Care sunt tendinţele identificate?



	4. Furnizorul utilizează un sistem de raportare şi publicare a rezultatelor obţinute şi asigură  diseminarea acestora către personalul propriu, beneficiari, organisme finanţatoare, parteneri sociali şi alţi factori de decizie.
	Responsabilitatea şi transparenţa înseamnă că toţi factorii de interes sunt nu doar informaţi cu privire la rezultatele furnizorului de servicii dar şi că au posibilitatea de a discuta cu ei. 
	· Cui sunt comunicate informaţiile referitoare la  rezultate?

· Ce metode/tehnici sunt utilizate pentru diseminarea informaţiilor referitoare la rezultatele financiare şi non-financiare? 

	5. Furnizorul monitorizează şi evaluează, în mod sistematic, realizarea obiectivelor şi implementarea politicilor şi strategiilor proprii.
	Informaţiile cu privire la rezultate nu se referă doar la performanţa furnizorului de servicii (bună sau nu), cu trebuie să fie utilizate şi pentru a îmbunătăţi lucrurile şi pentru a realiza mai bine obiectivele.   
	· Cum sunt beneficiarii şi personalul implicaţi în analiza şi evaluarea rezultatelor? 

· Cum utilizează furnizorul informaţiile referitoare la rezultate?


	IX. Îmbunătăţirea continuă 

Furnizorul are o abordare proactivă pentru satisfacerea nevoilor sociale ale comunităţii şi pentru eficientizarea utilizării resurselor disponibile, are obligaţia de a-şi îmbunătăţi continuu serviciile sociale, de a asigura formarea profesională a personalului, de a realiza o comunicare eficientă, susţinută de valorificarea reacţiilor primite de la organismele finanţatoare, beneficiari şi alţi factori de interes.  

Notă: Principiul ‘îmbunătăţirii continue’ presupune că furnizorii de servicii fac eforturi pentru a avea o performanţă mai bună cu privire la toate principiile de excelenţă chiar şi atunci când au realizat o conformare suficientă pentru a fi acreditaţi conform HG1024 

	Standarde
	Motivaţie/explicaţie
	Întrebări pentru auto-evaluare

	1. Furnizorul are o abordare sistematică asupra activităţii derulate şi dispune de proceduri de îmbunătăţire permanentă a calităţii serviciilor sociale, precum şi de metodologii de monitorizare continuă a implementării de noi programe.


	Este important ca inovaţia şi îmbunătăţirea să nu depindă de coincidenţe sau de persoane ci să existe un sistem/o strategie. În al doilea rând, trebuie să fiţi conştienţi de diferenţa dintre anunţarea îmbunătăţirilor şi implementarea efectivă/durabilă a schimbării.  
	· Care este metodologia de îmbunătăţire a serviciilor?

· Ce aspecte au fost îmbunătăţite?

· Îmbunătăţirea este recompensată sau măcar recunoscută şi ce stimulente sunt utilizate pentru încurajarea personalului să îmbunătăţească lucrurile?  



	2. Furnizorul stabileşte, împreună cu personalul propriu, beneficiarii şi alţi factori de interes, obiectivele şi priorităţile de îmbunătăţire a calităţii serviciilor sociale furnizate.


	Obiectivele îmbunătăţirii ar trebui să fie: 

· Uşor de observat de către beneficiari

· Realiste

· Măsurabile/concrete

· Aprobate şi sprijinite de către toţi factorii de interes 

· Pe termen relativ scurt 
	· Care sunt principalele elemente pe care intenţionează să le îmbunătăţească organizaţia pe termen scurt (6 luni) sau pe termen mediu (1-2 ani)?  

· Cum este utilizat feedback-ul din partea personalului şi beneficiarilor în elaborarea planurilor de îmbunătăţire?

· Cum se compară organizaţia cu alte organizaţii (similare) (benchmarking)?

	3. Furnizorul identifică şi utilizează indicatori de evaluare a nevoilor comunităţii.
	Îmbunătăţirea nu se referă doar la cum sunt făcute lucrurile, dar şi la relevanţa a ceea ce face un furnizor de servicii. Prin urmare, principiul îmbunătăţirii continue presupune ca furnizorii de servicii să evalueze nevoile comunităţii/societăţii şi să definească pe baza lor un set de obiective (se leagă de principiul „organizării şi administrării”).   
	· Ce indicatori sunt utilizaţi pentru evaluarea nevoilor comunităţii?

· Cum sunt nevoile evaluate luate în considerare în elaborarea planului strategic (perioada de referinţă poate fi aleasă de candidat) (a se vedea standardul I.1.)?    



	4. Furnizorul întreprinde acţiuni de formare profesională şi perfecţionare continuă a personalului propriu.  
	Deoarece personalul şi know-how-ul sunt resursele cele mai importante în serviciile sociale, principalul element pentru asigurarea îmbunătăţirilor este formarea personalului. Această formare nu este doar un mijloc de perfecţionare a abilităţilor/expertizei, dar şi o modalitate de motivare a oamenilor. Învăţarea nu trebuie să aibă doar un format formal (seminarii etc.) dar trebuie să fie încurajată şi auto-învăţarea. 

 
	· Câţi bani (din resurse interne şi externe) sunt cheltuiţi pe formarea personalului?

· Cum sunt identificate nevoile de formare şi cum sunt selectaţi oamenii pentru formare?

· Cum se asigură utilizarea know-how-ului/expertizei dobândite de către personal în organizaţie? Cum se evaluează eficienţa formării profesionale?

	5. Furnizorul  întreprinde acţiuni eficiente de marketing şi comunicare.
	Acest standard are legătură cu standardele I.2 şi I.4. Totuşi, acest standard IX.5 are scopul principal de a asigura utilizarea serviciilor unei organizaţii de către beneficiari. 
	· Cum sunt promovate serviciile organizaţiei?

· Este măsurată eficienţa materialelor şi acţiunilor de promovare?
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