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Aceasta publicatie este sustinuta prin Programul Comunitatii Europene pentru
ocuparea fortei de munca si solidaritate sociala (2007-2013). Acest program este
administrat de Directia Generald Ocuparea Fortei de Munca, Afaceri Sociale si
Incluziune a Comisiei Europene. Programul a fost infiintat pentru sustinerea
financiara a punerii in aplicare a obiectivelor Uniunii Europene in domeniul ocuparii
forteide munca siafacerilor sociale, stabilite prin Agenda sociala si pentru a contribui
astfel la indeplinirea obiectivelor Strategiei de la Lisabona Tn aceste domenii.

Programul, derulat pe parcursul a sapte ani, este destinat tuturor partilor interesate
care pot contribui la dezvoltarea unei legislatii si a unor politici sociale si de ocupare
a fortei de munca eficiente si adecvate, pe tot cuprinsul UE-27, AELS-SEE plus tarile
candidate si precandidate.

PROGRESS are misiunea de a intari contributia UE in sprijinul angajamentelor si
eforturilor statelor membre de a crea locuri de munca mai multe si mai bune si de
a construi o societate mai solidara. in acest sens, PROGRESS va fi folosit pentru:

e asigurarea de analiza si consultanta pentru politici in domeniile care fac obiectul
programului PROGRESS;

* monitorizare si raportare cu privire la punerea in aplicare a legislatiei si a
politicilor UE in domeniile care fac obiectul programului PROGRESS;

e promovarea transferului de politici, invatarii si sprijinului intre statele membre
cu privire la obiectivele si prioritatile UE; precum si

e preluarea si transmiterea opiniilor partilor interesate si ale societatii in
ansamblul ei.

Pentru mai multe informatii, consultati:
http://ec.europa.eu/employment_social/progress/index_en.htm

Informatii suplimentare privind Reexaminarile inter pares si evaluarea politicii,
precum si toate documentele relevante, se gasesc la adresa: http://www.peer-
review-social-inclusion.eu.

Continutul prezentei publicatii nu reflecta neaparat opinia sau pozitia Comisiei
Europene, Directia Generala Ocuparea Fortei de Munca, Afaceri Sociale siIncluziune.
Nici Comisia Europeand, nici vreo altd persoana care actioneaza in numele acesteia
nu este responsabild de modul in care ar putea sa fie folosite informatiile continute
in aceasta publicatie.
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Sumar

Este esential ca serviciile care asigura subzistenta persoanelor celor mai
vulnerabile in societate sa fie adecvate scopului, mai ales in contextul crizei
economice, al permutarilor demografice si al modificarilor privind stilul de
viata din cauza carora este posibila o crestere a presiunii asupra serviciilor
sociale. Serviciile sociale sunt esentiale in vederea realizarii coeziunii sociale,
o prioritate stabilita de catre statele membre la intalnirea de la nivel inalt de
la Lisabona din 2000 si in cadrul strategiei Europa 2020. Anul prezent, 2010,
a fost declarat anul european pentru combaterea saraciei si a excluziunii
sociale, consolidand din nou importanta unor servicii sociale eficiente si de
inalta calitate.

Iniunie 2010, Romania a fost gazda evenimentului ,Reexaminare inter pares
privind protectia sociala siincluziunea sociala: Atingerea excelentei in cadrul
furnizarii de servicii sociale” care a presupus o privire aprofundata asupra
furnizarii de servicii sociale in Romania, progresele acesteia si provocarile
ramase. Mai general, procesul de reexaminare, care a durat peste doua
zile, a oferit un forum pentru a discuta meritele anumitor strategii/politici
si ameliorarile care ar putea fi aduse acestora, inclusiv fezabilitatea
credrii unor standarde de excelenta ale UE. Pe langa tara gazda, patru tari
omoloage - Belgia, Croatia, Estonia si Lituania - au participat la reexaminare,
impartasind propriile experiente, succese si slabiciuni. Reprezentantii a
doua parti interesate la nivel european - Reteaua sociala europeana (RSN] si
Eurodiaconia - si un expert tematic au oferit expertiza si opinii suplimentare.
De asemenea, a fost prezent un reprezentant al Comisiei Europene.

Din 2003, Romania a creat si a pus in aplicare o noua legislatie cu privire la
serviciile sociale precum si o abordare sistematica in vederea imbunatatirii
calitatii. Reformele au identificat serviciile si furnizorii pentru prima data si au
introdus standarde de calitate care au avut la baza cadrul Calitatii Europene
in sectorul Serviciilor Sociale (EQUASS). in 2005, Romania a introdus un
sistem de acreditare care a deschis usa organizatiilor din sectorul privat
pentru a putea opera alaturi de furnizorii din sectorul public. Dupa cinci ani,
aproximativ 3000 de furnizori au fost premiati cu certificate de acreditare.

Reexaminarea inter pares a constatat importanta acreditarii in vederea
garantarii unor standarde minime prin indicatori masurabili precum
infrastructura, masurile de siguranta si repartizarea personalului si a
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asigurarii faptului ca organizatiile care nu sunt conforme din punctul de
vedere al standardelor nu furnizeaza servicii. In timp ce acreditarea nu
promoveaza in mod specific excelenta, prezenta Reexaminare inter pares a
constatat faptul ca vizarea ,.excelentei” nu functioneaza intotdeauna; aceasta
are tendinta de a descuraja furnizorii atunci cand pare a fi un obiectiv de
neatins, astfel cum apare in Romania. In consecints, o abordare pas cu pas
in ceea ce priveste ameliorarea este posibil sa aiba mai multe sanse de a
incuraja progresul si de a atinge, intr-un final, excelenta.

Reexaminarea a confirmat procesul de modernizare al serviciilor sociale
in Europa. Acest proces se caracterizeaza prin urmarirea eficientei si a
eficacitatii in ceea ce priveste furnizarea, prin schimbarea formelor de
reglementare si de guvernanta si prin consolidarea orientarii utilizatorului si
a protectiei consumatorului. In cea mai mare parte, acest proces presupune
0 accentuare mai puternica a .marketizarii* serviciilor si a cresterii
concurentei intre furnizori. in acest context, ,calitatea” se masoara din
ce in ce mai mult alaturi de pret si se foloseste pentru a obtine un avantaj
competitiv. De exemplu, aspecte legate de orientarea utilizatorului si
guvernanta si, In special, de ceea ce este nevoie pentru a atinge ,.excelenta”
- un concept care presupune un accent mai puternic asupra unei gestionari
H de calitate a serviciilor, implicarea tuturor partilor interesate si o trecere de
la metodele de producere la rezultate.

Toti participantii au fost de acord cu privire la faptul ca viitorul va fi dominat
de cerere, iar, pentru utilizatori, va presupune posibilitatea de a face alegeri.
Pentru ca utilizatorii sa poata lua decizii informate cu privire la servicii si
furnizori, trebuie sa existe indicatori de calitate adecvati. In plus, pentru a
monitoriza cele mai bune practici si nivelul de satisfactie, utilizatorii trebuie
sa fie consultati cu privire la experienta acestora. Aceasta presupune
ca utilizatorul sa fie implicat in fiecare etapa a eloborarii acestei politici:
conceptualizare, punere in aplicare si evaluare. In timp ce exist3 dificultati
cu privire la evaluarea subiectiva din partea utilizatorilor, implicarea partilor
interesate si a altor grupuri implicate in procesul livrarii de servicii sociale
ar putea compensa aceasta problema.

N Raport de sinteza - Romania



A. Contextul politic la nivel european

Cadrul politic european

Statele membre ale Uniunii Europene si Comisia Europeana au recunoscut,
in repetate randuri, importanta calitatii Tn sectorul serviciilor sociale in
vederea atingerii obiectivelor stabilite in cadrul intalnirii la nivel inalt de la
Lisabona din 2000, si anume promovarea coeziunii sociale.

Organizarea serviciilor sociale, inclusiv reglementarea calitatii acestora,
este, in cele din urma, responsabilitatea statelor membre. Tntr—adevér,
abordarea acestora este un produs al istoriei socio-culturale a acestor
state, a modelului de stat asistential al acestora, al performantei economice
etc. Pe de alta parte, aceasta inseamna ca gama de servicii sociale si
organizarea acestora variaza in mare masura in statele membre astfel incat
diversele traditii si cererea sa fie satisfacute. Cu toate acestea, obiectivele si
orientarea sunt coordonate la nivel european.

Comisia Europeanaimparte serviciile socialeindoua grupuri:intr-unulse afla
sistemele obligatorii si complementare de securitate sociala, care acopera
principalele riscuriin viata, iar in celalalt se afla alte servicii esentiale oferite
direct persoanei prin asistenta personalizata pentru a facilita incluziunea
sociala si a proteja drepturile fundamentale." Dezbaterea privind calitatea
este, In special, pertinenta n ceea ce priveste al doilea grup.

in Comunicarea Comisiei ,Servicii de interes general, inclusiv serviciile
sociale de interes general: un nou angajament european”? Comisia a
identificat obiectivele si principiile de organizare pentru serviciile sociale si
a anuntat o strategie pentru promovarea calitatii serviciilor sociale pe intreg
teritoriul UE.

Printre altele, Comisia a anuntat ca aceasta va contribui la dezvoltarea, in
cadrul Comitetului pentru protectie sociala, a unui cadru de calitate pentru
serviciile sociale care sa fie aplicat pe baza de voluntariat. Cadrul de calitate,
adoptat de catre Comitetul pentru protectie sociala in data de 6 octombrie

1 Comunicarea Comisiei Europene ..Punerea in aplicare a programului comunitar de la
Lisabona: Serviciile sociale de interes general in cadrul Uniunii Europene”. COM (2006)177
final, 26. 04. 2006

2 COM (2007 725 final, 20. 11. 2007

a@Pe
-y
R
->e
.

' Raport de sinteza - Romania N

o

—

o



2010, are drept scop crearea unei intelegeri comune in privinta calitatii
serviciilor sociale in UE prin identificarea principiilor privind calitatea pe
care serviciile ar trebui sa le indeplineasca.’

Cadrul EQUASS, dezvoltat sub auspiciile Platformei europene pentru
reabilitare, furnizeaza o vasta gama de servicii cu privire la acreditarea
calitatii in cadrul furnizarii de servicii sociale la nivel european. Cu toate
acestea, programele de certificare nu fac decat sa completeze programele
nationale si se supun acordului unui Comitet de premiere international
independent.

Dezbaterea politica europeana

Dezvoltarea abordarilor privind calitatea in domeniul serviciilor sociale
are loc in contextul mai larg al modernizarii, al progreselor tehnologice si
al liberalizarii economice.* Astfel, factorii legislativi care dezvolta masuri
privind calitatea iau in considerare, in prezent, atat eficacitatea costurilor
cat si calitatea; autoritatile publice si-au separat functiile de client si de
furnizor pentru a spori gradul lor de responsabilitate si pentru a permite
n o concurentd mai mare din partea furnizorilor privati (cu scop lucrativ sau

nelucrativ); relatiile care s-au bazat pe incredere in trecut sunt, in prezent, in
mare parte inlocuite de contracte si de reglementarea pietei. Ceea ce a fost
odata un sistem de furnizare guvernamentala este, in prezent, un sistem
bazat aproape in exclusivitate pe piata. Dezbaterea politica europeana
rezulta din aceste schimbari.

Pe de o parte, fortele pietei au dus la imbunatatiri precum eficienta si
eficacitatea: masurarea, evaluarea si compararea performantei fac, din
ce in ce mai mult, parte din criteriile de evaluare in cadrul procedurilor de
contractare si de achizitii publice. Se pune un accent mai mare pe orientarea
utilizatorului si pe protejarea consumatorului pentru ca beneficiarii de servicii
sociale sa fie, din ce in ce mai mult, participanti-cheie in cadrul procesului
de definire a obiectivelor. Pe langa acestea, cererea de transparenta si de
informatii privind calitatea a dus la schimbariin ceea ce priveste guvernanta

3 Comitetul pentru protectie sociald (2010), Un cadru voluntar privind calitatea in domeniul
serviciilor sociale. SPC/2010/10/8, Bruxelles.

4 Huber, M., Maucher, M. si B. Sak (2008), Studiu privind serviicile sociale si medicale de
interes general din cadrul Uniunii Europene. Viena/Bruxelles, Centrul European pentru
Politica si Cercetarea in Domeniul Bunastarii, ISS, CIRIEC.
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si reglementarile. Mai mult, deoarece calitatea poate oferi un avantaj

niciun stimulent extern.

Cu toate acestea, temeri privind impactul fortelor pietei au aparut o data cu
aceste schimbari. Atunci cand fortele pietei sunt l3sate sa actioneze n voia
lor, preturile si profiturile pot deveni prioritare, in special datorita faptului ca
pretul este criteriul principal in ceea ce priveste contractarea de servicii. Pe
langa acestea, organizatiile nelucrative de dimensiuni mai mici si ONG-urile
cu o putere de negociere redusa se ingrijoreaza ca si-ar putea pierde locul.
in mod similar, organizatiile mici si de nis3 nu pot beneficia de economiile
de scara disponibile furnizorilor la scara mare sau de anumite modalitati de
finantare (precum capitalul privat). Exista o ingrijorare cu privire la pierderea
diversitatii, in cazul Tn care organizatiile mici si de nisa vor fi inlocuite de
marile corporatii.

Problema ocuparii fortei de munca in sectorul serviciilor sociale genereaza,
de asemenea, ingrijorare din doud motive. In primul rand, serviciile sociale
sunt responsabile cu furnizarea de locuri de munca pentru aproximativ zece
la suta din populatia Europei, insa deoarece costurile privind investitiile in
personal sunt atat de insemnate, serviciile sociale sunt susceptibile de a
suferi reduceri in cazul unei scaderi a activitatii economice. Deoarece un
personal bine pregatit este esential pentru a oferi un serviciu de Tnalta
calitate Tnsa aceasta presupune costuri mari, expunerea la fortele pietei
poate pune in pericol calitatea. in al doilea rand, dat fiind c3 serviciile sociale
joaca, de asemenea, un rol in asistarea persoanelor vulnerabile in vederea
gasirii unui loc de munca, orice reducere in ceea ce priveste furnizarea de
servicii sociale poate avea, de maniera mai generala, un efect secundar
asupra ocuparii fortei de munca.

Tendinte comune in ceea ce priveste dezvoltarea calitatii in Europa

Cu toate ca exista o mare diversitate in cadrul furnizarii de servicii sociale
pe intreg teritoriul statelor membre ale UE, se pot observa trei elemente
in ceea ce priveste furnizarea calitatii: asigurarea calitatii, managementul
calitatii si modelele de excelenta.
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Procedurile privind asigurarea calitatii au devenit uzuale in Europa, facand
parte din implicarea crescanda a furnizorilor de servicii din sectorul privat.
In general, asigurarea calitstii inseamn3 c& autoritatile publice stabilesc
standarde minime. Standardele de calitate minime sunt, de regula, puse
in aplicare prin legislatie, in timp ce responsabilitatile privind dezvoltarea
calitatii pot fi transferate. Atunci cand statele membre aleg sa delege
responsabilitatea catre autoritatile regionale, diferentierea care decurge
din aceasta poate cauza probleme, astfel, anumite tari au stabilit standarde
sau linii directoare nationale. Standardele minime sunt puse in aplicare
prin inspectii si acreditarea de catre autoritatile independente. Focalizarea
inspectiilor reuseste mai bine sa tina furnizorii necorespunzatori in afara
sistemului de livrare de servicii decat sa incurajeze ameliorarea calitatii.
Intr-adevar, aceasta poate reprezenta un stimulent pentru furnizori de a se
concentra asupra ameliorarii standardelor de calitate ,.vizibile” care se poate
sa nu fie identice cu cele pe care utilizatorii le considera a fi importante.
Problema generald consta in faptul ca fixarea calitatii drept obiectiv este
dificila deoarece aceasta nu este, neaparat, masurabila.

Furnizorii privati folosesc, deseori, managementul calitatii pentru a obtine
un avantaj competitiv si aceasta are loc in mod organic, fara stimulente
n externe. Cu toate acestea, furnizorii au cautat o modalitate de recunoastere
independenta prin certificare care se poate baza pe sisteme clasice (de
exemplu, 1S09000) precum si pe alte sisteme dezvoltate de insasi partile
interesate.

Modelele de excelenta folosesc, deseori, evaluarea comparativd cu o
anumita valoare de referinta si/sau se concentreaza asupra ameliorarii
continue care implica toate partile interesate, adica utilizatorii. Aceasta a dus
la promovarea calitatii vietii ca fiind un obiectivimportant si la valori precum
autonomia, alegerea utilizatorului, confidentialitatea, bunastarea, confortul,
accesul la ingrijire, demnitatea si acompanierea persoanelor muribunde
sunt luate in considerare. Monitorizarea si evaluarea performantei calitatii
vietii, de exemplu prin anchete in randul utilizatorilor etc., sunt realizate
alaturi de supravegherea calitatii serviciului de ingrijire, a performantei
economice, a calitatii personalului si a managementului.
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B. Dezvoltarea calitatii in serviciile sociale din
Romania

Romania a inceput sa-si reformeze serviciile sociale in 2003. Serviciile
sociale si furnizarea acestora au fost redefinite pentru a include entitatile
publice si private®; responsabilitatile care reveneau serviciilor sociale au fost
descentralizate astfel incat autoritatile locale au putut fi trase la raspundere
de catre public in privinta calitatii serviciilor oferite, comunitatile locale
implicandu-se mai mult in identificarea si solutionarea problemelor sociale;
autoritatile locale au fost insarcinate sa organizeze serviciile de ingrijire
sociala si la domiciliu in functie de nevoile identificate si s-a pus un accent
mai mare asupra unei abordari integrate in ceea ce priveste furnizarea de
servicii sociale.

In prezent, Romania are aproximativ 3000 de servicii sociale. Acestea sunt
impartite in servicii primare, al caror scop principal este protejarea familiilor
siagrupurilor expuse riscului de excluziune sociala, siin servicii specializate
care au drept scop dezvoltarea capacitatilor persoanelor vulnerabile si care
necesita personal calificat si specializat.

Ministrul Muncii, Familiei si Protectiei Sociale - responsabil cu asistenta
sociala si furnizarea serviciilor sociale - a aprobat standardele generale
de calitate Tn 2005.° Acestea au la bazad cadrul EQUASS dezvoltat de catre
Platforma Europeana pentru Reabilitare insa adaptat necesitatilor Roméaniei
si dezvoltat pentru a pune in evidenta standarde de calitate specifice pentru
servicii diferite. Modelul defineste noua principii care trebuie valorizate, cu
cinci indicatori (care sunt responsabili de abordare, proces si rezultate in
fiecare caz). Aceste principii sunt:

e Organizare si leadership, cu o focalizare asupra eficientei interne;

e Promovarea drepturilor beneficiarilor;

5 Ordonanta din 2003 (68/2003]) a specificat standardele de calitate pe care toti furnizorii
de servicii sociale trebuie sa le respecte. Numai furnizorii care se conformeaza
acestor standarde vor avea dreptul s3 furnizeze servicii sociale. in 2004, s-a oficializat
o metodologie Tn vederea unei astfel de acreditari in cadrul Deciziei Guvernului nr.
1024/2004.

6 Ordin ministerial nr. 383/2005.
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e Aspecte etice, de exemplu demnitatea si protejarea fata de riscurile
potentiale;

e Abordari in parteneriat - si anume, nevoia de a coopera cu alti
furnizori si alte institutii;

e Participarea utilizatorilor;

e Furnizarea unui serviciu centrat pe persoand, si anume in
conformitate cu nevoile individuale ale utilizatorilor;

o Intelegere si caracter multidisciplinar;

e QOrientare spre rezultate prin monitorizarea si evaluarea continua a
impactului serviciului asupra utilizatorului;

e Ameliorarea continua a serviciilor, sianume prin formarea continua
a personalului si prin cooperarea cu partile interesate.

Standardele de calitate reprezinta nivelul minim de atingere pentru ca
serviciile sa fie acreditate si sunt obligatorii. Ele fac parte din categoria
m .asigurarea calitatii’, n care verificarea conformitatii este supusa
inspectiilor. Exista si alte elemente care faciliteaza ameliorarea continua, de
exemplu anchetele in randul utilizatorilor reprezinta un element obligatoriu
in cadrul romanesc de asigurare a calitatii.

S-au creat comisii de acreditare in 41 de judete si in municipiul Bucuresti.
O varietate de parti interesate este reprezentata in procesul de acreditare.
Aceasta include entitatile publice precum si delegati din partea furnizorilor
publici si privati (utilizatorii nu au decat un statut de observator in cadrul
sedintelor comisiilor). Procedura de acreditare incepe printr-o cerere
formala iar, ulterior, acreditarea se bazeaza pe capacitatea de a demonstra
disponibilitatea de resurse materiale, de personal calificat, de proceduri
pentru atingerea si monitorizarea standardelor de calitate si pe punerea
in aplicare a principiilor de non-discriminare. Ulterior, utilizatorul este
solicitat sa completeze un formular de auto-evaluare pentru fiecare serviciu.
Evaluarea cererii, care include, de asemenea, o vizita de teren, este realizata
de catre secretariatul tehnic al comisiei de acreditare. Acreditarea este
acordata pentru o perioada de trei ani si poate fi reinnoita.
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Ministrul Muncii, Familiei si Protectiei Sociale pastreaza un indice electronic
al tuturor furnizorilor de servicii sociale acreditati din domeniul public si
privat” iar comisia de acreditare ofera informatii online despre procesul de
acreditare. Aceste informatii pentru furnizori si publicul general reprezinta
un mod important de a asigura transparenta sistemului de furnizare.

Inspectia reprezinta o parte importanta in procesul de asigurare a
conformitatii post acreditare. in Romania, aceleasi standarde se aplica
la nivel national ceea ce permite realizarea de rezultate comparabile iar
personalul ia parte in mod regulat la formari anuale (fiecare judet are intre
doi si sase inspectori in functie de dimensiunea judetului).

O problema majora pentru sistemul de furnizare de servicii sociale in
Romania o reprezinta lipsa de mijloace financiare. Criza economica actuala
a accentuat problema, motiv pentru care cererea depaseste oferta si de
cand finantarea serviciilor sociale a fost descentralizata, aproximativ 70 %
din servicii sunt finantate de stat iar 30 % din finantare vine din bugetele
locale, insa unele autoritati locale sunt ingrijorate deoarece s-ar putea sa nu
dispuna de mijloace suficiente pentru a atinge tinta, in ciuda faptului ca au
alocat o parte din bugetul acestora pentru serviciile sociale.

O alta problema consta in dificultatile intdmpinate in procesul de recrutare
de personal calificat; in plus, furnizorii nu au experienta in ceea ce priveste
aspectul ,centrat pe persoand”. Aceasta inseamna cd multi furnizori (in
special furnizorii de servicii din sectorul public) nu intrunesc, in practica,
criteriile de acreditare insa, deoarece serviciile sociale dispun de resurse
limitate, furnizorii de servicii din sectorul public primesc finantare in ciuda
lipsei de acreditare, cu toate ca aceasta face sa fie si mai dificila obtinerea
de resurse suplimentare.

Sectorul privat a dobandit o importanta semnificativa intr-o scurta perioada
de timp. In prezent, se estimeaza c3 aproximativ jumatate din furnizori sunt
organizatii acreditate din sectorul privat. ONG-urile si organizatiile religioase
prezinta, deseori, avantajul de a putea atrage voluntari. Mai mult, ele sunt
mai convingdtoare in ceea ce priveste dezvoltarea calitatii decat organizatiile
care furnizeaza servicii cu scop lucrativ.

7  http://www.mmuncii.ro/sas/index
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C. Dovezi din partea tarilor omoloage si a
organizatiilor europene interesate

Dezvoltarea calitatii in cadrul furnizarii de servicii sociale este similara cu
situatia din Romania Tn majoritatea tarilor prezente la Reexaminarea inter
pares cu exceptia Belgiei.

Serviciile sociale din Belgia pun accentul pe ocuparea fortei de munca in
randul persoanelor vulnerabile, pe acreditarea angajatorilor si pe sistemele
de bonuri. Ele sunt disponibile in mod universal si sunt considerate ca facand
parte din politica de incluziune sociala pentru intreaga populatie, nu doar
pentru persoanele vulnerabile. Competentele sunt descentralizate.

Sistemul de bonuri folosit in Belgia are drept scop crearea de noi locuri de
munca, contracararea muncii la negru, oferirea de oportunitati de munca
persoanelor dezavantajate pe piata muncii si imbunatatirea echilibrului
dintre munca si viata personala a utilizatorilor de servicii. Furnizorii sunt
acreditati pe baza unei evaluari a capacitatilor financiare. Calitatea serviciului
furnizat nu este o componenta explicita a procesului de acreditare, cu toate
ca diversi actori din sectorul economiei sociale si ONG-urile doresc un

nivel de reglementare mai ridicat in ceea ce priveste calitatea serviciilor si
conditiile de munca.

Proiectul ,Experti prin experientd”, care a fost lansat in 2007 de catre
Serviciul public federal de planificare pentru integrarea sociala cu suport
financiar din partea Fondului Social European (FES], constituie un exemplu
alabordarii adoptate de Belgia. Acest proiect vizeaza recrutarea persoanelor
care au fost expuse saraciei si plasarea acestora in locuri de munca in
diverse servicii publice. Recomandarile provenind din evaluarile acestui
proiect au rezultat in crearea unui nou program de formare profesionala
individualizata.

Un alt exemplu de servicii privind ocuparea fortei de munca, de la nivel
regional, il reprezinta ,Initiative pentru dezvoltarea ocuparii fortei de munca
in cadrul sectorului de servicii de proximitate in scop social” (IDESS).
Asociatiile, autoritatile locale precum si intreprinderile cu un scop social
(un tip de societate definit in legislatia belgiana) pot obtine acreditare si pot
accesa subventii, precum subventiile salariale, pentru angajarea somerilor

o
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de lungd duratd/a muncitorilor dezavantajati si pentru angajarea de personal
pentru a asista muncitorul dezavantajat.

in Croatia au loc multe schimbari, in prezent, pentru a ameliora sistemul de
asistenta sociala in general si, mai specific, calitatea in cadrul furnizarii de
servicii sociale. Aceste schimbari sunt stimulate de aspiratia Croatiei de a
deveni membru al UE si de nevoia corespunzatoare de a indeplini criteriile
de aderare. Obiectivele principale ale reformei constau in a obtine o furnizare
de servicii sociale mai eficienta si in a garanta un acces egal la acestea.

Descentralizarea se afla intr-un stadiu incipient. Croatia nu foloseste, inca,
un sistem de acreditare; calitatea se masoara prin caracteristici structurale
precum spatiul si echipamentele. Noile initiative privind calitatea se
focalizeaza asupra implicarii utilizatorilor si asupra dirijarii standardelor de
calitate spre rezultate. In consecints, cooperarea activa dintre furnizori si
beneficiarii de servicii ar trebui promovata.

Criteriile privind calitatea in cadrul furnizarii de servicii sunt centrate pe
utilizatori. Multe dintre cele 15 standarde generale, care sunt sprijinite de
indicatori precum si de criteriile aditionale pentru furnizarea de servicii
persoanelor cu varsta sub si peste 18 ani (5 criterii pentru fiecare grup), pun
accentul pe bunastarea si implicarea utilizatorului; utilizatorii potentiali au
libertatea de a alege propriul serviciu si li se solicita un feedback.

Acreditarea viitoare ar trebui sa fie acordata de catre o entitate independenta
care sa fie, de asemenea, responsabila cu inspectia si controlul. Aceasta
entitate nu trebuie sa dezvolte doar o functie de control ci trebuie sa ajute in
mod activ furnizorii sa depaseasca dificultatile privind atingerea nivelurilor
minime de calitate. Ea ar trebui sa identifice, de asemenea, ,bunele practici”
care ar putea fi date, ulterior, ca exemple de caz. Aceste centre, sprijinite de
finantari si de resurse suplimentare, ar indruma, ulterior, si alti furnizori.

Uyv v A

in cele din urm3, o calitate imbunatatita in cadrul furnizarii de servicii
sociale necesita investitii suplimentare in resursele umane, un personal mai
bine format, un management imbunatatit, mecanisme de supraveghere si
o mai mare flexibilitate in privinta politicilor de recrutare si a sistemelor de
recompensare.
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in Estonia, administrarea sistemului de asistentd sociald se imparte intre
Ministerul de Afaceri Sociale si 224 de guvernatori de judete. Furnizarea
de servicii ([precum si de protectie sociala si de asistentd in general) intra
in responsabilitatea fiecarui judet. Populatia din zonele rurale intampina
mai multe dificultati in accesarea serviciilor de care are nevoie. Resursele
financiare si umane insuficiente explica, in parte, deficientele din cadrul
sectorului de servicii sociale.

Panain prezent, nu a fost creat niciun sistem uniform de acordare de licente
sau de acreditare in Estonia. Responsabilitatile pentru acordarea de licente
sunt determinate de tipul de serviciu; de exemplu, guvernatorii de judete
au puterea de a acorda licente pentru structurile de ingrijire a copiilor sau
pentru serviciile de ingrijire la domiciliu, iar Casa de Asigurari Sociale este
responsabila cu serviciile de reabilitare si cu contractarea de furnizori.

Legea privind ajutorul social descrie, in detaliu, conditiile privind calitatea
impuse serviciilor de ajutor social oferite de furnizorii din sectorul public,
insa conditiile privind calitatea pentru alte servicii sociale sunt limitate.
Guvernatorii de judete au sarcina de a monitoriza calitatea serviciilor
sociale, a asistentei sociale de urgenta si a altor ajutoare furnizate in cadrul
m jurisdictiei administrative a acestora. Municipalitatile tind sa creeze propriile

lor sisteme de calitate pentru fiecare serviciu in parte sau sa se refere la
standardele minime legale.

Din 2007, Ministerul Afacerilor Sociale a inceput sa planifice un Registru al
Serviciilor Sociale (STAR), programat s3 fie lansat in 2010. Registrul vizeaza
crearea de conditii si a unui cadru pentru furnizarea de servicii comparabile
pe tot teritoriul Estoniei. Sistemul central de informatii poate, de asemenea,
sa contribuie la asigurarea unor servicii de o calitate superioara precum si
o elaborare de politici mai eficienta, date statistice mai bune si oportunitati
imbunatatite de creare de retele pentru profesionisti. Un alt scop al bazei
de date este standardizarea documentelor folosite Tn domeniul furnizarii
de servicii, precum trimiterile spre folosirea unui serviciu, documentele de
lucru pentru clienti, liniile directoare pentru evaluarea nevoilor, formularele
de supraveghere a serviciilor, formularele pentru furnizorii de servicii etc.
Actuala dispersie in peste 224 de judete impiedica o vedere de ansamblu
atotcuprinzdtoare si/sau dezvoltarea unor servicii uniforme si progresul
spre calitate.
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Lituania isi imparte serviciile sociale in trei grupuri. Serviciile de ingrijire
sociala sunt atotcuprinzatoare si necesita o abordare integrata; serviciile
sociale comune (individuale) includ furnizarea de informatii, consilierea si
medierea, in timp ce serviciile de asistenta sociala includ servicii precum
asistenta la domiciliu si adaposturile sociale pentru persoane varstnice.

Ultimele doua tipuri se afla in responsabilitatea municipalitatilor. Serviciile
de ingrijire sociald s-au aflat in responsabilitea autoritatilor centrale de
la adoptarea legii privind serviciile sociale din 2006. In cadrul Ministerului
Serviciilor Sociale si al Muncii, departamentul de monitorizare a serviciilor
sociale este responsabil de toate aspectele privind dezvoltarea calitatii in

serviciilor de ingrijire sociald, de eliberarea de licente pentru furnizarea de
servicii de Tngrijire sociala si de monitorizarea conformitatii cu conditiile
impuse de activitatile supuse unei licente.

Legea privind serviciile sociale din 2006 reglementeaza, de asemenea,
emiterea de licente pentru furnizarea de servicii. Exista 11 tipuri de licente, in
functie de grupurile de utilizatori si tipurile de servicii oferite. Se estimeaza
ca acestea vor fi acordate in 2013.

O procedura sistematica a criteriilor si a standardelor privind calitatea
este pe cale de a fi dezvoltata. Acestea vor include protejarea drepturilor,
participarea centrata pe persoana si cooperarea, referinte la evaluarea
nevoilor si posibilitatile de a efectua o alegere, non-discriminarea, integrarea
sociala si autonomia financiara. Standardele vor fi personalizate pentru
diferite grupuri si anume pentru copii sau pentru persoane cu handicap.
Sistemul de calitate nu este, incd, complet operational in parte din cauza
crizei economice actuale si a lipsei de resurse financiare dar si din cauza
dificultatilor intdmpinate privind gasirea unui acord cu privire la aplicarea
politicii privind calitatea. Primele evaluari privind calitatea care sunt
planificate se vor focaliza asupra aspectelor structurale.

Reteaua sociala europeana (RSN), care situeaza promovarea serviciilor
centrate pe persoanain centrul sistemului de asigurare a calitatii, a organizat
doua conferinte privind serviciile nationale Th Romania, in 2009 sin 2010, si a
obtinut informatii din partea a doua municipalitati cu privire la modul in care
sistemul de acreditare functioneaza in practica.
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RSN are,ingeneral, o opinie pozitiva cu privire la evolutiile in cadrul serviciilor
sociale de calitate si la modul in care principiile privind calitatea sunt
solutionate Tn Romania, inclusiv cu privire la sistemul de acreditare. Acestea
raporteaza ca sistemul se centreaza pe responsabilizarea utilizatorului si
pe exhaustivitate, pune Tn evidenta dezvoltarea interna si controlul calitatii,
punerea in aplicare este organizata in mod corect, cu responsabilitati clare
pentru actori si cu implicarea partilor interesate. Tn consecint3. RSN are o
apreciere pozitiva cu privire la viitorul calitatii in cadrul serviciilor sociale din
Romaénia.

Cu toate acestea, mai ramane spatiu pentru imbunatatiri, de exemplu in
ceea ce priveste evaluarea nevoilor de servicii in cazul carora un evaluator
independent ar fi mai indicat in locul estimarii comune realizate de catre
furnizor si utilizator sau numai de catre furnizor. De asemenea, ar trebui
sa se vizeze calitatea leadershipului, nu doar capacitatile manageriale
si organizatorice. Mai pe larg, aspectele precum extinderea perceptiei de
proces continuu a ingrijirii intr-o abordare parteneriald reala astfel incat
diversele parti implicate sa inteleaga mai bine nevoia de cooperare si de
integrare. Indicatorii de calitate pot indica schimbarile aparute de-a lungul
timpului si ar reprezenta un avantaj luarea in considerare a modului in care
m atingerea standardelor poate fi dezvoltata dincolo de nivelurile minime.
Standardele minime tind sa se focalizeze asupra modalitatilor de producere
in timp ce evaluarea rezultatelor masurilor privind calitatea poate genera
ameliorariin timp.

RSN evidentiaza faptul ca furnizarea de servicii sociale trebuie sa fie
considerata in contextul mai larg al dezvoltarii politicii sociale. Pentru a
fi durabila pe termen lung, dezvoltarea serviciilor sociale ar trebui sa fie
inclusa in imaginea mai vasta a dezvoltarii societale care este construita
pe o viziune clara a ameliorarilor continue, in special in ceea ce priveste
serviciile care 1i afecteaza pe cei nevoiasi.

Eurodiaconia considera ca accesul la servicii sociale de Tnalta calitate
reprezinta un drept fundamental si o responsabilitate publica care necesita:
finantare adecvata, o politica sociala favorabila si un cadru legislativ,
implicarea sidialogul cu partile interesate, personal format si un angajament
fata de o abordare bazata pe drepturi. Autoritatile publice ar trebui sa
faciliteze coordonarea cu si intre furnizori si sa se asigure ca utilizatorii au
acces la servicii.
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Eurodiaconia subliniaza faptul ca pregatirea unui cadru privind calitatea
necesita o abordare de jos in sus pentru a crea proprietatea si a suscita
angajamentul pentru punerea in aplicare. Evaluarea calitatii ar trebui sa se
bazeze pe dovezi si ar trebui sa fie flexibild in ceea ce priveste aplicabilitatea
acesteia. Furnizorii fara scop lucrativ, precum membrii Eurodiaconia, sunt
motivati de valori si sunt determinati sa raspunda nevoilor emergente sau
lipsurilor in cadrul furnizarii din sectorul public. Depunerea de eforturi in
vederea furnizarii unor servicii de calitate face parte din etosul acestora.

Faptul ca autoritatile care participa la procedurile de ofertare pentru
contracte, deseori, nu inteleg in totalitate natura serviciului pe care il
propun, precum si obligatiile asociate privind calitatea, pune probleme.
Mult prea des, se alege oferta cu costurile cele mai scazute fara a se acorda
suficienta atentie criteriilor si evaluarilor privind calitatea. Acest fapt a fost
in detrimentul furnizorilor fara scop lucrativ care nu pot concura si, astfel,
se retrag.
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D. Discutii in cadrul sedintei de Reexaminare
inter pares

Procesul de Reexaminare inter pares a atras, in mod clar, atentia Romaniei,
a tarilor omoloage participante si a organizatiilor interesate de a adera la
principiile si la obiectivele principale privind calitatea in cadrul sectorului
de furnizare de servicii sociale, care reprezinta o parte fundamentala

in garantarea drepturilor de baza ale omului si in asigurarea capacitatii

indivizilor de a participa in totalitate in cadrul societatii [a se vedea
comunicarile Comisiei, Primul raport bienal privind serviciile sociale de
interes general® si cadrul privind calitatea al Comitetului pentru protectie
sociald (SPC]].

Tara gazda, Romania, a facut un prim pas important in ceea ce priveste
dezvoltarea calitatii in sectorul furnizarii de servicii sociale prin stabilirea de
standarde minime si prin crearea sistemului de acreditare sia mecanismelor
de control aferente. Provocarea ramasa consta in gasirea unei modalitati
de a continua imbunatatirea serviciilor sociale si trecerea de la asigurarea
calitatii la excelenta.

Peintreg teritoriul Europei, atingerea excelenteiin cadrul furnizarii de servicii
sociale este vazuta ca fiind un produs derivat al proceselor de modernizare
care au loc in cadrul sectorului. Eficienta si eficacitatea, o transparenta mai
mare in urmarirea realizarii unei guvernante mai bune si punerea accentului
pe orientarea utilizatorului pot fi vazute ca fiind elementele principale ale
acestui proces de modernizare care este motivat de concurenta.

Cu toate acestea, in numeroase tari, inclusiv Romania, nu .modernizarea”
sau,.concurenta” este elementul care motiveaza schimbarea ci, maidegraba,
un amestec de obiective socio-politice, nevoia unei durabilitati fiscale si
recunoasterea faptului ca serviciile ar trebui sa implice utilizatorii cat mai
mult posibil. De exemplu, Romania sufera de lipsuri in sectorul serviciilor
sociale, in special in cadrul celor pentru persoanele cu handicap si pentru
persoanele cu probleme mentale. Pe langa acestea, in zonele rurale sau

indepartate, conditiile de baza pentru furnizarea de servicii sociale decente

nu sunt indeplinite deoarece infrastructurile sunt neadecvate. In general,
cooperarea intre partile interesate si formarea personalului este deficitara.

8 Asevedea Raportul bienal privind serviciile sociale de interes general, SEC(2008).
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Lipsurile in cadrul furnizarii de servicii s-au agravat de cand s-a declansat
criza economica in 2008, iar masurile de austeritate care au urmat, cu
exceptia .marketizarii” si declinurile asociate acesteia, nu reprezinta
problema in Romania.

In cazurile in care nevoile privind calitatea nu pot fi satisficute, este
preferabil sa se vizeze calitatea in etape, prin urmarea unui calendar. Pentru
ca autoritatile participante la cererile de oferte sa depaseasca neintelegerile
cu privire la procedurile de contractare, precum si nevoia de a lua in
considerare calitatea in acest context, ar trebui sa se urmareasca partajarea
de informatii si bune practici. O alta solutie ar fi evitarea scurtelor perioade
de finantare (de exemplu printr-o reparticipare anuala la cererile de oferte)
si acordarea de timp suplimentar furnizorilor de servicii sociale pentru a
putea dezvolta calitatea in conformitate cu obiectivele si principiile generale.

In Romania, inspectorii masoard nivelul de satisfactie al utilizatorului si
vorbesc cu familiile si cu comunitatile; in plus, o ancheta planificata la nivel
national va include o modalitate de votare din partea utilizatorilor. Noua
focalizare pe utilizatori nu este lipsita de probleme. Pot exista obstacole
imediate in obtinerea de informatii fiabile cu privire la nivelul de satisfactie
al utilizatorului, de exemplu utilizatorii pot avea dificultati in a-si exprima
nevoile (in special in cazul copiilor si al persoanelor cu handicap mental)
sau pot sa nu doreasca sa-si exprime nemultumirea de teama ca serviciul
in chestiune le-ar putea fi retras. Un raport recent publicat in Germania
sugereaza faptul ca un anchetator profesionist are nevoie de cel putin doua
ore pentru a-si putea face o impresie cu privire la nivelul de satisfactie al
utilizatorilor unui serviciu.

Tn ansamblu, beneficiul potential al utilizatorilor acestora reprezint, din ce
in ce mai mult, o problema centrald in cadrul evaluarii serviciilor sociale,
evaluarea excelentei cuprinde indicatori care masoara calitatea vietii, pe
si economica a organizatiilor furnizoare. Aceasta ilustreaza o trecere de
la orientarea spre metodele de producere la orientarea spre rezultate.
Metodele de producere tind sa masoare efectele stimulentelor laun moment
dat. Rezultatele se refera la nivelul de satisfactie cu privire la rezultatele
stimulentelor si evalueaza imbunatatirile astfel cum sunt percepute de catre
utilizator ca un individ. Acesta este un concept complex, multidimensional
care cuprinde, simultan, aspecte tangibile si netangibile, obiective si
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subiective, individuale si colective ale asistentei sociale, in care accentul se
pune pe .mai bun” mai degraba decat pe ..mai mult”. In consecints, este
dificil de a defini calitatea vietii deoarece este determinata de preferinte
individuale. Tmbinarea opiniilor oferite de catre utilizatori, furnizori si de
catre o terta parte independenta, de exemplu un asistent social, si solicitarea
acestora sa defineasca impreuna standardele personale in ceea ce priveste
calitatea ar putea reprezenta o cale de a surmonta aceste probleme.
Aceasta ar putea Tmputernici utilizatorii si i-ar putea ajuta sa se angajeze in
procesul de calitate si, de asemenea, ar putea asigura faptul ca nevoile sunt
satisfacute in cadrul unei abordari de ingrijire Tn sanul comunitatii. Aceste
standarde de calitate definite in comun ar putea fi utilizate pentru a masura
nivelul de satisfactie al utilizatorului ca fiind un prim pas in calea revizuirii
planului individual de interventie.

Sistemele de acreditare, precum cel din Romania, sunt motivate de ofert3,
iar evaluarea nevoilor este, deseori, realizata doar de catre furnizor,
dezavantajul constand in faptul ca serviciile nu vizeaza intotdeauna
persoanele care au nevoie de ele ci presupun, in schimb, nepotismul. Luarea

in considerare a implicarii si participarii utilizatorului reprezinta un mod de

a reduce o parte din posibilele aspecte negative ale acreditarii (evaluarile ar
trebui sa fie realizate de un organism independent). Un bun exemplu vine
din partea municipalitatii Nacka din Suedia care gestioneaza acreditarea si
ajuta populatia s aleagd un serviciu de pe o list3 de furnizori locali®. In plus,
utilizarea de bonuri este mai predominanta in Suedia si ofera utilizatorilor
libertate de alegere. Ameliorarile ulterioare pot veni dintr-o mai buna
planificare si manipulare a datelor demografice si socio-economice care ar
realiza o evaluare o furnizarii actuale de servicii si o identificare a decalajelor
la nivel local. Aceasta abordare s-a dezvoltat deja in Regatul Unit unde
autoritatile locale actioneaza ca niste comisari.

9 Tn conformitate cu cele stipulate in cadrul contributiei RSN la aceastd Reexaminare inter
pares.
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E. Concluzii si lectii-cheie

Statele membre se afld in diferite etape de dezvoltare si sistemele lor
actuale de servicii sociale reflecta traditiile istorice si culturale precum si
dezvoltarea economica a acestora, insg, in cele din urma, ele impartasesc
aceeasi preocupare pentru persoanele cele mai vulnerabile din societatile
noastre si doresc ca serviciile sociale care i protejeaza sa fie de Tnalta
calitate. Astfel, ele s-au angajat sa urmeze principiile stabilite la nivel UE
in cadrul comunicarilor Comisiei si in Cadrul privind calitatea creat de catre
Comitetul pentru protectie sociala.

in ansamblu, Romania si tarile omoloage realizeaza progrese si trag foloase
din faptul ca au la cunostinta existenta practicilor si a experientelor dincolo
de contextul local/national; diverse abordari pot fi adaptate nevoilor locale
iar Tnvatarea din esecuri constituie o parte importanta din procesul de
atingere a obiectivului final: excelenta in cadrul furnizarii de servicii sociale.

Pe intreg teritoriul Europei, intr-un grad diferit, procesele de modernizare
(concurenta din partea furnizorilor din sectorul privat, tehnologia etc.)
schimba modul de furnizare a serviciilor sociale si discutiile pe tema atingerii
scopului privind calitatea.

In ceea ce priveste politicile si principiile care trebuie urmarite pentru a
atinge excelenta in cadrul serviciilor sociale, reexaminarea a concluzionat
ca plasarea utilizatorului si a bunastarii acestuia in centrul dezvoltarilor
serviciilor sociale de calitate continua sa fie cea mai importanta aspiratie.
Aceasta afirmatie este adevarata n general pe tot cuprinsul Europei si, in
special, in tarile care intdmpind probleme in simpla furnizare de servicii
sociale suficiente - ca sa nu mai vorbim de calitatea acestora, cum este
cazul in Romania.

In acest scop, un principiu consacrat este acela ci delegarea
responsabilitatilor catre organele administrative locale trebuie sa aiba loc
acolo unde este posibil pentru simplul fapt ca aceasta promoveaza accesul
si cu cat furnizarea este mai apropiata de recipient cu atat exista sanse mai
mari ca nevoile acestuia sa fie satisfacute.

Primul pas in vederea atingerii excelentei este asigurarea calitatii prin
standarde minime. Totusi, aceasta nu este suficienta de una singura.
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Standardele care se concentreaza pe furnizarea de infrastructuri de baza
si care considera furnizorii responsabili de aceasta nu reprezinta nicio
garantie a unor imbunatatiri continue in privinta calitatii. Al doilea pas in
vederea atingerii excelentei este de a implica mai multe parti interesate si
de a se asigura ca acestea coopereaza in mod eficient. Pe langa acestea,
dezvoltarile institutionale si formarea adecvata a managementului si a
personalului sunt importante (insa vor urma, inevitabil, conceptele privind
ceea ce inseamna calitatea vietii - aspect care continu s fie dezbatut). In
cele din urma3, inspectiile, care au drept scop principal controlul, ar trebui
extinse pentru a facilita continuarea dezvoltarilor in privinta calitatii.

Participantii la Reexaminarea inter pares au consimtit asupra faptului ca
viziunea fundamentala asupra modului in care asistenta sociala ar trebui
sa functioneze trebuie pastrat mereu in minte atunci cand ideile privind
ceea ce reprezinta calitatea intra in conflict - astfel cum este cazul, in mod
inevitabil, cu o notiune, Th mod inerent, subiectiva. Alegerea si participarea
utilizatorului devine un aspect din ce in ce mai important, mai ales deoarece,
in ciuda standardelor comune ale UE, fiecare comunitate continua sa aiba
nevoi diferite. Tn Romania, istoria sectorului de furnizari de servicii sociale
a lasat persoanele cu handicap si pe cele bolnave mintal in voia soartei.
Aceasta este, deci, 0 zond in care trebuie sa se concerteze mai mult eforturile
in privinta imbunatatirii calitatii furnizarii de servicii sociale.

Din cauza imbatranirii populatiilor, a schimbarilor societale si a impactului
crizei economice, cererea pentru servicii sociale va continua sa creasca.
Concluzia predominanta este ca atingerea excelentei in cadrul furnizarii de
servicii sociale inseamna asezarea utilizatorului in centrul procesului.

N Raport de sinteza - Romania
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Atingerea excelentei in cadrul furnizarii de
servicii sociale

Tara gazda: Romania
Tarile omoloage: Belgia, Croatia, Estonia, Lituania

Reexaminarea inter pares va oferi ocazia de a evalua rolul sistemelor de
acreditare si al standardelor de calitate in cadrul imbunatatirii furnizarii
de servicii sociale, precum si ocazia de a discuta cu privire la posibilitatea
de a crea principii UE de excelenta pentru serviciile sociale.

Unul dintre obiectivele-cheie ale reformei serviciilor sociale lansate in
Romania Tn 2004 a constat Tn cresterea calitatii serviciilor sociale prin
introducerea unui sistem de acreditare pentru furnizorii de servicii
sociale. Sistemul stabileste standarde minime de calitate pe care atat
furnizorii publici cat si cei privati trebuie s3 le respecte in cadrul unei
licitatii in vederea unei mai bune raspunderi la asteparile beneficiarilor.

Acreditarea se acorda la un nivel descentralizat si are la baza o
metodologie inspirata din conceptul de management total al calitatii,
care presupune faptul c3 standardele de calitate nu trebuie sa fie
aplicate numai serviciului ci si organizatiei responsabile cu furnizarea
serviciului.

Furnizorii de servicii trebuie sa satisfaca 45 de criterii care privesc 9
.principii de excelenta” precum leadership eficient, respectarea eticii
si a drepturilor beneficiarilor, participarea utilizatorilor, parteneriat

public-privat si evaluare continua. Standardele sunt destul de flexibile
pentru a promova o viziune multidisciplinard, permitand, in acelasi timp,
compararea calitatii diferitelor servicii.
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