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biroul nostru.
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Bun venit

Suntem incantati ca ati ales sa fiti voluntar la Llais. Depindem
de oameni ca dumneavoastra pentru a ne asigura ca vocile
oamenilor sunt facute auzite in Tara Galilor.

Va rugam sa va acordati timpul necesar pentru a citi manualul si reveniti la el
atunci cand este necesar. Acesta va spune cine suntem, ce facem si stabileste
politicile si procesele pe care le avem in vigoare pentru a va sprijini si proteja pe
dumneavoastra si pe ceilalti.

Asteptam cu nerabdare sa va alaturati noua!

Your voice inhealtn
and social caxe

Eich llais mewn iechyd
a gofal cymdeithasol




Llais este o organizatie nationala independenta infiintata de guvernul

galez pentru a le oferi locuitorilor din Tara Galilor o voce mai puternica in
ceea ce priveste serviciile de sanatate si de asistenta sociala.

Avem trei roluri principale:

| |
O 1 » S3 comunicam si sa va ascultam experientele dumneavoastra in materie de sanatate

si asistenta sociala. S-ar putea sa ne vedeti in comunitate, la evenimente,
in cadrul vizitelor - incercam sa ne intalnim cu dumneavoastra in locurile care conteaza pentru
a va dfei sansa de a va exprima opinia.

n
O 2 « Sa va reprezentam opiniile in fata factorilor de decizie din domeniul sanatatii si

asistentei sociale. Prin lege, acestia trebuie sa ne anunte de acum ce intentioneaza sa faca cu
feedback-ul dumneavoastra. Daca nu il pot lua in considerare, trebuie sa ne spuna de ce. Veti

trece printr-o perioada de proba, care ne va oferi ambelor parti sansa de a vedea cum decurg
lucrurile.

03: Sa acoperim toate serviciile de sanatate si serviciile de asistenta sociala gestionate
de NHS, precum si unele servicii care sunt organizate in numele serviciilor sociale.

*(Copii sub 18 ani care primesc sprijin social si persoane care parasesc sistemul de
ingrijire pana la 25 de ani pot utiliza serviciile de reprezentare furnizate de asistenta
sociald)

Toate birourile regionale Llais sunt legate de o organizatie

nationala numita Llais Wales.

Puteti afla mai multe despre Llais Wales la: www.llaiswales.org
Ce servicii acoperim noi?

Acoperim toate serviciile de sanatate si serviciile de asistenta sociala
gestionate de NHS, inclusiv unele care sunt organizate de asistenta sociala, si
vom solicita opiniile publicului cu privire la oricare dintre acestea.
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— Ce putere avem?
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{'s| bazeaza pe preocupadrile pe care nile
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| IN BWYSIG | NI g Futem:
Y0UR voICE ~ Intra si vedea locurile in care se oferd
b TTERS To US seryicii de sanatate si/sau de asistenta
| sociala.

Prezenta preocuparile altor organizatii,
ministri sau factori de decizie atunci cand
este necesar.

Avem, de asemenea, obligatia de a
furniza informatii publicului cu privire la
serviciile de sanatate si de asistenta
sociala.

Cum lucram?

Pentru a ajunge la cat mai multe persoane, incercam sa gasim modalitati de
colaborare cu grupurile si organizatiile existente in Tara Galilor.

Ne propunem:

Sa construim legaturi puternice cu grupurile locale de voluntari si grupurile
comunitare, in special cu cele care lucreaza pentru comunitatile ale caror voci nu
sunt auzite atat de des pe cat ar trebui.

Alaturati-va retelelor comunitare pentru a face schimb de informatii si pentru a
afla ce este important pentru oameni.

Construirea unei comunitati de voluntari instruiti care pot fi ochii si urechile Llais.

Consiliul nostru de administratie

Consiliul nostru este responsabil pentru planul de lucru pe care il realizam in fiecare an,
care se bazeaza pe feedback-ul publicului local.

Personalul nostru
Ca parte a perioadei de initiere, veti face cunostinta cu echipa dumneavoastra regionala,
care va va ajuta sa intelegeti cum lucram impreuna 3




Voluntarii nostri

Avem voluntari in toate regiunile din Tara Galilor. Voluntarii se implica
din mai multe motive. Unii doresc sa faca o diferenta pozitiva in viata
altora; unii doresc sa dezvolte noi abilitati, iar altii pur si simplu vor sa
cunoasca oameni noi si sa se distreze.

Fiecare persoana care face voluntariat pentru noi este importanta pentru
activitatea noastra.

Roluri de voluntariat

La Llais avem mai multe roluri de voluntariat. Acestea includ:

Colector de feedback online Voluntar responsabil cu vizitele

Colectarea de feedback despre Va veti intalni cu oameni online
experientele oamenilor cu privire sau in persoana, in cadrul unor
la serviciile de sanatate si de vizite prestabilite in institutii de

asistenta sociala postat online. sanatate si de asistenta sociala,
pentru a intelege ce cred ei ca
functioneaza si ce ar putea fi
. imbunatatit.
Vo untar pentru angajamente comunitare

Va veti alatura unei echipe locale
din Llais pentru a va intalni cu oameni
online si fata in fata in comunitate,
pentru a afla opiniile si experientele
acestora cu privire la serviciile de
sanatate si de asistenta sociala.

Voluntar pentru reprezentare

Vei participa la intalniri si evenimente
in numele Llais, prezentand punctul
nostru de vedere si luand notite de la
intalnire pentru a transmite informatii
relevante.



In calitate de voluntar, este posibil sa doriti sa va asumati mai multe
roluri sau sa alegeti domenii in care aveti un interes special. Vom discuta si
vom conveni cu dumneavoastra despre acest lucru.

Angajamentul nostru fata de dumneavoastra

Managerii nostri de operatiuni regionale va vor sprijini si va vor
indruma in activitatea de voluntariat cu Llais.

Vavom:

Trata cu cu respect, atentie si apreciere.

Asigura ca aveti o idee clara despre ceea ce trebuie sa faceti.

Oferi o introducere adecvata in domeniul voluntariatului.
Oferi informatii despre formare profesionala si sprijinul disponibil.

Nu ne vom astepta niciodata sa indepliniti o sarcina cu care nu
va simtiti confortabil.

Ne vom intalni cu dumneavoastra in mod regulat pentru a
analiza modalitatile prin care va putem ajuta sa va dezvoltati
atat personal cat si competentele dumneavoastra.

Oferi un feedback corect, onest si in timp util.

Informa cu privire la modul in care ati facut o diferenta.




Cum va vom sprijini

. Invatare si
dezvoltare

Vrem sa va simtiti fericit si

increzator in rolul dumneavoastra.

In calitate de voluntar Llais,

managerul dumneavoastra

regional de operatiuni va gasi
cursurile asupra carora ati convenit ca
va vor ajuta in activitatea de voluntariat
la noi.

Fiecare voluntar va avea o intalnire de evaluare, fie
personal, online sau prin telefon, si puteti conveni cu
managerul regional de operatiuni cat de des va veti
intalni. Aceasta este o oportunitate pentru voluntari
si personal de a se actualiza reciproc, de a ridica
probleme si de a tine legatura cu privire la
activitatea dumneavoastra cu Llais.




Ce asteptam de la dumneavoastra

Llais se asteapta la standarde inalte din partea tuturor voluntarilor nostri. Pentru a ne
asigura ca veti obtine maximum din rolul dumneavoastra, voluntarii vor:

Trata intotdeauna voluntarii Llais, personalul si alte persoane cu respect, atentie si
apreciere.

Actiona intr-un mod profesionist ori de cate ori reprezinta Llais.
Actiona intr-un mod care nu trateaza pe nimeni in mod nedrept si nu exclude pe nimeni.

Anunta cu cat mai mult timp Tnhainte daca nu pot participa la un eveniment cu Llais sau
daca nu mai doresc sa fie voluntari.

Adresa managerului regional de operatiuni daca nu isi inteleg pe deplin rolul,
responsabilitatile sau daca au nevoie de ajutor.

Fiabilitate si angajament

Este important sa puteti fi de incredere si sa respectati angajamentele pe care le-ati
facut cu noi. Daca lucrurile se schimba pentru dumneavoastra si hu va puteti oferi voluntar,
va rugam sa anuntati managerul regional de operatiuni cat mai curand posibil. Daca
intentionati sa plecati in vacanta, va rugam sa ii anuntati cand nu veti fi disponibil si cand
intentionati sa va intoarceti.

Standardele de comportament in cadrul reuniunilor

Avem o politica privind standardele de comportament care include urmatoarele:

Pregatirea pentru intalniri virtuale

Verificati agenda si asigurati-va ca aveti invitatia in agenda.

Imbrécati-vé corespunzétor si alocati-v& un spatiu de lucru. Asigurati-vé c3

fundalul din spatele dumneavoastra este profesional.

Ganditi-va daca exista ceva care ar putea jigni, cum ar fi cani cu sloganuri sau
postere.

In cadrul reuniunilor virtuale, dacé stiti dinainte c& doriti s& ridicati o problema care nu
se afla pe ordinea de zi, va rugam sa discutati acest lucru cu
presedintele/responsabilul inainte de reuniunea virtuala.

Nu uitati ca facilitatea de "chat" este disponibila tuturor participantilor la

reuniune, in timpul si dupa reuniune.



Politici si Proceduri esentiale

Va rugam sa va acordati cateva minute pentru a citi si a va familiariza cu

urmatoarele politici si proceduri.

Cheltuieli

Vrem sa ne asiguram ca voluntarii nu raman fara bani pentru ca fac voluntariat la noi.
Vom rambursa cheltuielile facute ca urmare a rolului dumneavoastra la Llais.

.. o = C""’\..’ i ;‘ ‘” m
Voluntarii completeaza formulare de e HYW Ll

cheltuieli - fie in format electronic, fie
pe hartie - care trebuie trimise pana la
data de 8 a fiecadrei luni.

Discutati cu managerul regional de
operatiuni ce suma puteti solicita ca ramburs
pentru utilizarea transportului public sau
pentru utilizarea masinii proprii.

Va rugam sa pastrati chitante si inregistrari
ale locurilor pe unde ati fost. Daca sunteti
voluntar timp de trei ore sau mai mult intr-o
singura sesiune, este posibil sa puteti solicita ._
0 compensatie pentru mancare si/sau bauturi. &

Cheltuielile vor fi platite direct in contul
dumneavoastra bancar. Pentru detalii
complete, cititi Politica noastra privind
cheltuielile de voluntariat.



Codul de conduita

Avem un Cod de conduita care include urmatoarele:

Cadouri: Oferirea sau primirea de cadouri poate pdrea ca tratam unele persoane in
mod diferit si ar putea afecta asteptarile oamenilor cu privire la nivelul de sprijin pe
care il puteti oferi. Rugam voluntarii sa nu ofere sau sa primeasca cadouri personale
personalului sau de la personal sau de la orice persoana care primeste sprijin de la
Llais.

Cum vorbim: Atunci cand suntem voluntari pentru Llais, folosim un anumit stil de
limbaj. "Vocea" noastra este importanta pentru a-i ajuta pe oameni sa inteleaga cine
suntem si ce facem. Trebuie sa fim consecventi, clari si usor de inteles. Fie ca vorbiti
in numele Llais, fie ca scrieti un e-mail sau o scrisoare,

este important sa folositi "tonul de voce" Llais. Managerul dumneavoastra regional
de operatiuni va va ajuta in acest sens.

Ce purtam: In calitate de voluntar pentru Llais, reprezentati Llais in fata
vizitatorilor, clientilor si a comunitatii.

Va rugam sa va imbracati in mod corespunzator pentru activitatile pe care vi se
cere sa le desfasurati. Putem pune la dispozitie imbracaminte de marca Llais pe
care sa o purtati in timpul indeplinirii sarcinilor dumneavoastra. Daca vreodata nu
sunteti sigur cu ce sa va imbracati, intrebati managerul regional de operatiuni.




Conflictul de interese

Suntem constienti de faptul ca, uneori, voluntarii i pot cunoaste personal pe cei
care au legatura cu Llais - ca prieteni, rude sau colegi.

Deoarece reprezentam publicul, trebuie e
sa fim deschisi, onesti si corecti. Va By .
rugam sa cititi politica noastra privind
conflictele de interese si sa completati o
Declaratie de interese pe care trebuie sa
o inmanati managerului dumneavoastra
regional de operatiuni.

Sanatate si Siguranta

Llais va avea grija de sanatatea,
siguranta si bunastarea tuturor celor
care lucreazad si sunt voluntari pentru |
noi. Toate activitatile Llais sunt |
acoperite de o asigurare de sanatate si
siguranta. Este important sa intelegeti si
sa va acceptati responsabilitatea
personala de a ne aJuta sa ne asiguram
ca toatd lumea este in siguranta. s.z
':

e

Este important sa: %

Nu faceti nimic care sa afecteze sanatatea si siguranta dumneavoastra, a altor
voluntari, a personalului Llais, a publicului sau a altor persoane.

Respectati instructiunile si procedurile de siguranta si urmati sfaturile noastre.

Anuntati managerul regional de operatiuni despre orice nevoi personale
de sanatate si siguranta pe care le aveti.

Daca este necesar, Llais va efectua evaluari de risc pentru activitatile pe

care le desfasurati si pentru locurile pe care le vizitati si le va impartasi cu
dumneavoastra, astfel incat sa stiti ce puteti face pentru a fi in siguranta in
timp ce sunteti voluntar pentru noi. Politica noastra privind sanatatea si
siguranta contine toate detaliile.




Lucrul singur

Este putin probabil sa vi se ceara sa va intalniti individual cu persoane in timpul
voluntariatului, dar daca se intampla acest lucru, asigurati-va ca managerul regional
de operatiuni sau responsabilul principal a fost de acord cu intalnirea. Personalul
biroului Llais va trebui sa primeasca detaliile intalnirii - cand, unde si cu cine va
intalniti.

Inainte de orice intalnire individuald trebuie efectuatd o evaluare a riscurilor. Aceasta
va include locul de desfasurare, modul de abordare a unei urgente medicale sau a
unui comportament violent, confidentialitatea si pastrarea informatiilor in siguranta.

Nu trebuie sa participati la o vizita la domiciliu decat insotit de un membru al
personalului Llais. Trebuie sa se stabileasca in prealabil un contact telefonic
regulat intre dumneavoastra si managerul regional de operatiuni sau biroul Llais.

De asemenea, ar trebui sa lasati familiei dumneavoastra detalii despre locul unde
va deplasati, in caz de urgenta.

Daca sunteti singur atunci cand are loc un
incident sau un accident, trebuie sa anuntati
managerul regional de operatiuni sau echipa de
personal Llais cat mai curand posibil.

Ulterior, vi se va cere sa completati un
formular de raportare a incidentelor sau
accidentelor.

Daca se produce un incendiu in timp ce sunteti
voluntar, trebuie sa urmati procedurile de la locul
de desfasurare a activitatii pe care il vizitati.
Trebuie anuntat biroul Llais si trebuie completat
un raport de incident.




Accidente, incidente si asigurari

Toate accidentele si incidentele trebuie sa fie raportate managerului regional de
operatiuni cat mai curand posibil. Daca considerati ca este vorba de o urgenta reald, va
rugam sa contactati imediat serviciile de urgenta. Llais are "Asigurare de raspundere
civila a angajatorilor" si "Asigurare de raspundere civila si profesionald" pentru
perioada in care sunteti voluntar la Llais.

Siguranta personala si
ecusoane

Va trebui sa detinem un numar de urgenta
pentru dumneavoastra, o persoana pe care
sa o putem contacta in cazul unei urgente,
care este putin probabil sa apara. Daca
este necesar, vi se va da un ecuson, pe
care trebuie sa il aveti intotdeauna la
dumneavoastra atunci cand lucrati ca
voluntar pentru Llais.

Va rugam sa refuzati politicos in cazul in
care un utilizator de servicii va solicita
datele personale de contact.

Impartasirea detaliilor dumneavoastra va
expune la riscul ca viata privata sa va fie
invadata si ca oamenii sa se bazeze prea
mult pe dumneavoastra

Este firesc sa vreti sa ajutati pe cineva aflat
in nevoie, dar noi incurajam persoanele pe
care le intalnim in munca noastra sd fie
independente. Ii indrumam catre serviciile
care stim ca i pot ajuta mai mult.

Confidentialitate

Voluntarii trebuie sa pastreze confidentialitatea informatiilor pe durata colaborarii lor cu Llais.

Atunci cand completati Acordul de voluntariat, semnati o declaratie de confidentialitate.
Aceasta inseamna ca informatiile confidentiale despre persoanele pe care le sprijinim,
voluntarii, personalul Llais si activitatea noastra sunt pastrate in mod privat, cu exceptia
cazului in care trebuie sa le impartasim prin lege.

Consultati, de asemenea, Politica noastra de confidentialitate. 12



Salvgardare

Toti voluntarii Llais vor fi instruiti in materie de protectie in cadrul
programului lor de initiere. Acest lucru va va ajuta sa luati masurile
potrivite pentru a mentine in siguranta copiii si adultii pe care fi
intalniti.

Este posibil sa aveti nevoie de o verificare a cazierului - DBS (Disclosure and
Barring Service) - ca parte a politicii noastre de protectie.

Orice ingrijorare cu privire la faptul ca un adult sau un copil ar putea suferi prejudicii
trebuie discutatd cu personalul Llais cat mai curand posibil. Acestia vor decide ce sa faca
cu informatiile, ca parte a politicilor noastre de protectie.

Daca cineva va spune ca a fost ranit, nu uitati sa va pastrati calmul, sa ascultati cu
atentie si sa nu puneti intrebdri. Spuneti-i persoanei ca veti lua in serios ceea ce a spus,
ca ceea ce s-a intamplat nu a fost vina ei si ca trebuie sa anuntati un membru al
personalului/managerul. Trebuie sa raportati ceea ce a spus persoana respectiva unui
membru al personalului cat mai curand posibil si sa notati ce s-a spus si cui ati raportat.
Nu puteti pastra informatiile pentru dumneavoastra daca credeti ca ei sau altcineva este
in pericol.

Nu va puneti in pericol, nu luati legatura cu persoana despre care v-au vorbit si nu spuneti
persoanelor care nu trebuie sa stie. 13



Protectia datelor

Inainte de a putea colecta, stoca sau utiliza informatii - sau "date" - despre o
persoanad, conform legii privind protectia datelor si Regulamentul general privind
protectia datelor (GDPR), persoana respectiva trebuie sa fie de acord cu acest
lucru.

Este posibil sa aveti acces la informatii personale despre persoanele pe care le
ajutati. Va rugam sa va asigurati ca sunteti la curent cu politica si procedurile
noastre, inclusiv cu politica noastra de

protectie a datelor.

Datele dumneavostra de contact vor fi )

pastrate intr-o baza de date si vor fi ‘s\\

folosite doar de personalul care are nevoie | Tegel ‘
de ele. Formularul dumneavoastra de Ao \F ;‘

cerere, referintele si datele de contact in : ; — B
caz de urgentd vor fi pastrate in sigurants. \ #8  Eichllais mewnq
Aveti dreptul de a va consulta dosarul. Este : - gofal cymdeith
posibil sa dorim sa folosim fotografii ale e N
voluntarilor nostri pentru publicitate. Vi se '
va cere sa fiti de acord cu acest lucru, dar
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Daca intampinati dificultati sau daca

experienta dumneavoastra cu noi nu este
asa cum ati sperat, va rugam sa discutati
cu managerul dumneavoastra de YUUR Vl
voluntariat cat mai curand posibil.
an as ™l

Impreund, vom incerca sa rezolvam lucrurile.

Ne dorim sa va bucurati de voluntariatul cu Llais, dar stim ca pot aparea probleme. Avem
un proces de rezolvare a problemelor pentru a va ajuta sa le rezolvati catmairepede
posibil.

Acest proces se refera la problemele legate de relatia cu voluntarii; pentru alte
probleme sau plangeri, va rugam sa consultati Politica noastra privind plangerile.

Ne vom asigura ca toti voluntarii pot juca un rol deplin in incercarea de a rezolva

problemele cu noi. Puteti aduce o persoana de sprijin sau un avocat la orice
intalnire ca parte a procesului de rezolvare a problemelor.

14



Procesul nostru de rezolvare a problemelor

O 1 = Va vom informa despre orice problema legata de voluntariatul dumneavoastra

cat mai curand posibil si vom conveni impreuna o modalitate de a remedia lucrurile.
Aceasta ar putea fi o pregatire suplimentara sau o schimbare a rolului dumneavoastra de
voluntariat.

02 » Daca acest lucru nu rezolva problema, puteti discuta mai departe in cadrul
unei intalniri cu ofiterul sef.

03: Daca este nevoie de o intalnire, vom discuta Problemele cu

dumneavoastrd. Vom afla impreund cu dumneavoastrd daca exista si alte
modalitati de a rezolva problemele pe care le avem si va vom comunica decizia
noastra In termen de 15 zile lucratoare.

.

04 « Daca nu sunteti de acord cu rezultatul reuniunii oficiale, puteti face

apel la Consiliul Llais. Consiliul Llais va va anunta ca a primit apelul in termen
de cinci zile lucratoare si va va oferi o Intalnire.

05: Consiliul de administratie va va comunica raspunsul sau in termen de 10
zile lucratoare de la aceasta reuniune. Decizia Consiliului este definitiva.

In cazul in care nu reusim s3 rezolvdm situatia cu dumneavoastrd, vi se poate cere s&
incetati sa mai lucrati ca voluntar la Llais. Daca se intampla acest lucru, va vom anunta cu
privire la alte oportunitati.

Uneori, nu vom putea sa va oferim posibilitatea de a va schimba comportamentul. Aceasta

poate include, printre altele, amenintari, abuzuri sau atacuri asupra oricarui membru al
personalului, voluntar sau utilizator de servicii, incalcarea politicilor de protectie a copiilor
sau a adultilor vulnerabili, incalcarea confidentialitatii si acte criminale, cum ar fi

furtul sau frauda. 15




Reclamatii

Desi solutionarea plangerilor poate fi dificila, aceasta ne poate oferi sansa de a
schimba in bine modul in care facem lucrurile.

Daca doriti sa faceti o plangere sau daca primiti o plangere din partea cuiva
cu privire la serviciul dumneavoastra sau al Llais, va rugam sa
transmiteti acest lucru managerului regional de operatiuni. Politica
noastra privind reclamatiile contine mai multe detalii.

! A

| £33 Denuntare interna

Este important ca orice frauda sau comportament gresit
din partea personalului sau a altor persoane care lucreaza
in numele Llais sa fie tratat in mod corespunzator. Va puteti
exprima orice ingrijorare cu privire la comportamentul altor
persoane din cadrul Llais sau la modul in care este condusa
organizatia.

Politica noastra de denuntare interna a neregulilor va
spune cum puteti sesiza orice problema si cum vor fi
tratate aceste probleme.

Echitate, diversitate
Si incluziune

Vom trata toti voluntarii si

solicitantii de voluntariat in mod echitabil. Acceptam
voluntari in functie de cat de potriviti sunt pentru

rolul respediv.

Nu vom trata pe nimeni in mod incorect din cauza
varstei, dizabilitatii, sexului, starii civile, sarcinii sau
maternitatii, rasei, religiei sau convingerilor
religioase, sexualitatii, orientarii sexuale sau
mediului socio-economic.

Ne asteptdam ca voluntarii nostri sa respecte politica
noastra privind egalitatea si diversitatea, care va
face parte din programul de initiere a

voluntarilor Llais.



Pasii urmatori si recomandari

Puteti inceta oricand voluntariatul cu Llais. Va rugam sa il anuntati pe
managerul regional de operatiuni. Ne-ar placea sa discutam cu
dumneavoastra despre motivele pentru care plecati, desi puteti alege sa
nu o faceti. Daca ati fost voluntar la noi timp de peste sase luni, va
putem oferi si 0 recomandare.

Va multumim pentru ca ne ajutati sa modelam viitorul asistentei medicale si
sociale.

Link-uri utile

1. Politica de voluntariat

2. Politica de luare a deciziilor

3. Descrierea rolurilor de voluntar

4. Politica privind cheltuielile
pentru voluntari

5. Politica privind codul de
conduita

6. Politica privind conflictul de
interese

/. Politica de sanatate si
siguranta

8. Politica de protectie a copiilor

si a adultilor vulnerabili

9. Politica de protectie a datelor
10. Acord de voluntariat

11. Politica de confidentialitate

12. Politica de reclamatii

13. Politica in materie de egalitate,
diversitate si incluziune

14, Politica de denuntare a neregulilor
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