Les indicateurs Qualite

PRINCIPES DE

DELIVRANCE DES SERVICES































POLITIQUE

ET
PLANIFICATION




La structure favorise I'apprentissage Tout au

Long de la Vie et les objectifs d’employabilité




La structure consulte les parties prenantes

pour le développement de ses services




La structure s’appuie sur les resultats de la

consultation des utilisateurs afin d’ameliorer
les services et produits




La structure met en ceuvre des activités

périodiques d’évaluation externe




La structure s’engage dans des activités de

recherche action




Le personnel de I’'organisme posséde les

compeétences appropriées pour offrir une
gamme de services d’orientation




Le personnel est engagé dans un processus de

Formation Continue




La structure offre des informations completes

(et mises a jour), au niveau local et réegional, sur
les possibilités d’emploi et de formation




La structure fournit une gamme de ressources

et d’outils d’information adaptée a la diversité
des utilisateurs




La structure dispose d’un plan de

développement a 3-5 ans




La structure s’engage activement a I’échelon

local et régional au réeseau formel de delivrance
des services d’orientation




La structure communique activement sur ses

services a une diversité de groupes cibles, en
particulier les publics les plus marginalisés




La structure maintient I’équilibre entre les

services proposes et ses ressources internes




SERVICES RENDUS

A L'USAGER




Les services proposes doivent tenir compte du

degré d’autonomie des personnes et de leur
niveau




Les utilisateurs sont guidés a utiliser le service

du niveau approprié




Les services sont accessibles selon plusieurs

modalites (télephone, mail, face a face...)




L’acces aux services prend en compte

I'individu dans toutes ses dimensions (les
heures d’ouverture, un service de proximite,
accessible aux personnes handicapées, le
nombre de langues parlees)




Les utilisateurs sont informés de la nature, des

procedures et des réesultats attendus du service




La structure effectue le suivi des parcours des

utilisateurs




Les utilisateurs sont informeés sur les roles et

les services de chaque structure dans le réeseau




Les utilisateurs sont guidés a la connaissance

des outils TIC et autres ressources les amenant
a I’'auto documentation




Les services rendus permettent a 'usager de

s’approprier une démarche de construction de
projet







Le réseau dispose d’un ensemble de principes

et de protocoles de collaboration pour travailler
ensemble




Le réseau s’engage dans des activites

communes de promotion et de
commercialisation




Le réseau organise des activités de formation

continue en commun pour leur personnel




Le réseau s’engage dans des activités de projet

en commun (au niveau régional, national et
europeen)




Le réseau offre des ressources financieres et

autres pour venir en appui au programme
commun de travail




Le réseau a une approche commune pour

I’évaluation du service rendu au public




Les membres du réseau s’organisent pour

réeorienter les utilisateurs au sein du réseau




Le réseau partage avec ses membres les

ressources d’information sur le marcheé du
travail et les offres de formation




Le réseau consulte les usagers pour

I’amélioration de ses services




Le réseau met en ceuvre une évaluation

péeriodique externe




Le réseau rend visible le role et les activités de

chaque structure




