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uztikrinimo procesas




APTARSIME
SIAS TEMAS:

» Socialiniy paslaugy kokybes
reikalavimai.

 Socialiniy paslaugy kokybes
reikalavimy etapai ir lygiail.

» Socialiniy paslaugy kokybes
atitikties kriterijail.

 Socialiniy paslaugy kokybes
uztikrinimo ir gerinimo priemones.




Socialiniy paslaugy kokybes reikalavimai,
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Socialiniy paslaugy kokybeés reikalavimai taikomi
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Socialinés paslaugos reikalavimo sandara:

[ reikalavimy sritis sudaro 26 reikalavimai
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REKOMENDUOJAMI KRITERIJAI

BAZINIS LYGIS

POZIURIO IGYVENDINIMO ANALIZES TOBULINIMO
ETAPO ETAPO ETAPO ETAPO
KRITERIJAI ) . KRITERIJAI KRITERIJAI KRITERIJAI
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TOBULINIMO PASITENKINIMAS PASITENKINIMAS GAVEJY GYVENIMO SALIY PASITENKINIMAS

RODIKLIS (7.7.) RODIKLIS (8.6.) RODIKLIS (25.2) RODIKLIS (20.10) RODIKLIS (3.4)
KOMPETENCIJY DARBUOTOJY PASLAUGUY GAVEJU SOCIALINIY PASLAUGY 3.KITY SUINTERESUOTY
NAUDA DARBU PASLAUGOMIS KOKYBE




Kokybes reikalavimy sritys:
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1.Geras valdymas

6 reikalavimai
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4.Zmogaus teisés

4 reikalavimai

v

2. Darbuotojy, socialines paslaugas

teikianéiy fiziniy asmeny kompetencija ir
gerove

3 reikalavimai

5. Individualizavimas ir
orientacija j gyvenimo

kokybés gerinima

4 reikalavimai
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6. Kompleksiskumas ir

bendradarbiavimas

3 reikalavimai

-

\_

3. Etikair
konfidencionalumas

3 reikalavimai
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7. Vidinis kokybés

3 reikalavimai

~N

vertinimas ir gerinimas




Aptarkime srities GERAS VALDYMAS
reikalavimus

Vadovaujamasi misija, vizija
Ir vertybéemis, kurios yra
tiesiogial susijusios su
socialiniy paslaugy sritimi

Vadovaujamasi tvarumo principais,
orientuotais | aplinkos apsauga,
efektyvy istekliy naudojima,
ekologinio sgmoningumo ugdyma

Vadovaujamasi strateginemis
kryptimis ir metiniais veikly
planais
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Uztikrinamas informacijos
prieinamumas ir veiklos
skaidrumas

\_

Vadovaujamasi nustatyta socialiniy

uztikrinamas visiems suprantamos
informacijos apie jg prieinamumas

Vi —

paslaugy teikimo tvarka,
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Uztikrinama veiksminga
vidiné komunikacija apie
socialiniy paslaugy teikima




Socialiniy paslaugy kokybes reikalavimo etapai ir lygiai

PRIVALOMAS ‘ Bazinis lygis

J
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1 etapas 2 etapas 3 etapas 4 etapas
PoZilris lgyvendinimas Analizé Tobulinimas
Yra pagrjsty jrodymuy, kad | Yra pagristy jrodymu, kad | Yra pagrjsty jrodymuy, kad | Yra pagrjsty jrodymuy, kad
jstaiga turi tinkama istaiga jgyvendina istaiga reikalavimo jstaiga sekmingai gerina
reikalavimo supratima ir/ reikalavima igyvendinima sistemiskai | reikalavimo jgyvendinima
ar jo dokumentavima + stebi, analizuoja, vertina

Pavieniai analizes ir
tobulinimo veiksmai

1

PaZangus lygis

e —

REKOMENDUOJAMAS




ANALIZE IGYVENDINIMAS




Aptarkime 25 reikalavimo:
Socialiniy paslaugy teikimas nuolat vertinamas ir tobulinamas

etapy atitikimo kriterijus

Jstaiga nustato teikiamy
socialiniy paslaugy
vidinio kokybés vertinimo
tvarka.
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_paslaug aigoje atliekamas teikiamy

socialini paslaugy  vidinis  kokybés
vertinime
25.4. Soc
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ugy gavéjai teikia
paslaugas.j rysj aie
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tvarkg ir rezultatus, remdamasi
nustatytais rodikliais.

Kriterijai Kriterijai Kriterijai Kriterijai
25-?- _ Socre lal_lg_ll 1staig_a_ |r Paslaulgq i 25.6. Socialiniy paslaugy jstaiga
25.1.Socialiniy paslaugy socialines g teikiantys fiziniai |f anallzuoja tobulina teikiamy socialiniy

paslaugy vidinio kokybés
vertinimo tvarka ir rezultatus,
atsizvelgdama j vidinio kokybés
vertinimo metu gautus
duomenis.




SOCIALINIU PASLAUGU KOKYBES SRITYS, REIKALAVIMAI IR JU ATITIKTIES KRITERIJAI

Socialiniy
paslaugy
IIZ"?:: kii?ﬁ::::ilﬂ:ﬁ?ﬁg reli{I?EE:;q Socialiniy paslaugu kokybés reikalavimu atitikties kriterijai
atitikties
taikvymo etapai
I sritis Geras valdymas
1. | Socialinés paslaugos Pozitris 1.1. Socialiniy paslaugy jstaiga, itraukdama darbuotojus, nustato misijg, vizija, vertybes.
planuojamos ir
teikiamos Igvvendinimas 1.2. Socialiniy paslaugy jstaiga reguliariai (rekomenduojama ne re¢iau kaip 1 karta per 2 metus)
vadovaujantis misija, darbuotojus jtraukia | misijos, vizijos, vertybiy perziira.
vizija ir vertybémis, 1.3. Darbuotojal Zino misijg, vizijg, vertybes ir jomis vadovaujasi savo veikloje.
kurios yra tiesiogiai Analizé 1.4. Socialiniy paslaugy istaiga perziari ir analizuoja misijos, vizijos, vertybmy jgyvendinimo
susijuslios su soclaliniy velksminguma.
paslaugy sritimi Tobulinimas 1.5. Socialiniy paslaugy staiga tobulina misija, vizija, vertybes ar ju jgyvendinima.
2. | Socialinés paslaugos Pozituris 2.1. Socialiniy paslaugy i1staiga nustato strategines veiklos kryptis.
planuojamos ir 2.2. Socialiniy paslaugy istaiga, vadovaudamasi savo nustatyta vidaus tvarka, rengia metin; veikly
teikiamos plana.
vadovaujantis Igyvendinimas 2.3. Socialiniy paslaugy jstaiga, vadovaudamasi savo nustatyta vidaus tvarka, darbuotojus, paslaugy
strateginémis kryptimis gavejus itraukia | strateginiy veiklos kryp¢iy ir metinio veikly plano rengima.
ir metiniais veikly 2.4. Darbuotojai Zino metinj veikly plana ir strategines veiklos kryptis.
planais 2.5. Socialiniy paslaugy staiga igvvendina strategines kryptis ir metin] veikly plana.
Analizé 2.6. Socialiniy paslaugy jstaiga vertina strateginiy krypéiy ir metinio veikly plano igyvendinimo

velksminguma.




POZIURIO ETAPO UZTIKRINIMO IR

GERINIMO PRIEMONES

» Teises akty reikalavimai...

« Dokumentai (planal, nustatytos
tvarkos, algoritmai, gaires ir kt.)

« Susitarimai...

« Susitikimail...

» Skelbiama informacija,
sklaida...

 Vidinial komunikacijos
kanalal...

» Registral, sgrasai....




IGYVENDINIMO ETAPO

UZTIKRINIMO IR GERINIMO

PRIEMONES

Periodiniai aptarimai ...

Kasdienybeés rutina...

Darbuotojy jtraukimas, pasitlymai...
Metinio plano (-y) perzidra/stebésena...
Algoritmy jgyvendinimas...

Metoduy ir jran

Kiy diegimas...

Paslaugy gavej

y jtraukimo buddai...

Darbuotojy kompetencijy tobulinimo naudos

rodikliai.

Darbuotojy pasitenkinimo darbu rodikliai

Paslaugy gavejy pasitenkinimo rodikliai ...




ANALIZES ETAPO UZTIKRINIMO IR

GERINIMO PRIEMONES

 Atitikimo kriterijams analize..

* Nustatyti rodikliai...

 Duomeny fiksavimas, rinkimas,
analizavimas ...

* Dokumenty, registry, protokoly
analizée....

* Apklausos...

* Fokusuotos diskusijy grupes..

* [nterviu....

U
« Hlihilhy




TOBULINIMO ETAPO UZTIKRINIMO

IR GERINIMO PRIEMONES

* Dokumenty, tvarky tobulinimas ...

* Procesy tobulinimas...

* Naujy, preimoniy, metody diegimas..
* [novacijos...

* Nauji rodikliai...




rankial, kurie pades nepasiklysti Socialiniy paslaugy
kokybes reikalavimy diegimo ir uztikrinimo procese

PASLAUGU KOKYBES UZTIKRINIMO KLAUSIMYNAS SOCIALINIY PASLAUGY |]STAIGOS DARB

husimai Socialinégs prieZitros (iSskyrus laiking apnakvindinima), socialinés globos ir laikino atokv
s, bendrosioms bei laikino apnakvindinimo socialinems paslaugoms.

SOCIALINIY
pASLAUGU ezentatyviy rezultaty, rekomenduocjama, kad klausimyng uZpildyty kuo daugiau jstaigos darbuot

KOKYBES [B) Viinio_vertnimo_rankis 2025-03-25 EIETEY # & & otoju.
RE'KALAV'MAI Failas Redaguoti PerZilréti [terpti Formatas Duomenys [rankiai Pagalba

QM B e B S ok % o o m| Al ] . ] . kiekvieng klausima vertinimo kriterijus: pasirinkimas ,Sutinku® turi sudaryti ne mazZiau kaip

- is nesiekia 50 proc., rezultatas turi buti vertinamas kaip neigiamas (probleminis).

c

Klausimas

El?ﬁﬁb'g Ll)u Bendrai finansuoja

g(E)l E/Y\?EA%/I MAI Europos Sajunga Egines veiklos kryptis ir metinj veikly plang.

Eginiy krypciy ir metinio veilkly plano jgyvendinimo.

A, vizijg bei vertybes ir jomis vadovaujuosi savo veikloje.

Sveiki atvyke j Socialiniy paslaugy kokybés reikalavimy vidinio vertinimo jrankj

liniy paslaugy teikimo ir apmokéjimo {jei taikoma) tvarka ir ja taikau savo veikloje.

Démesio, jrankis néra suderinamas su narsykleje jama Excel pr (Excel on the Web). | gavejams pateikiama ir suprantamai paaiskinama socialiniy paslaugy teikimo ir apmokejimo (jei taikoma)
Démesio, jranki dojimui yra bitinos Makro dos. Instrukcija juy aktyvavimui:

Sekantis Zingsnis

Jei virSuje matote tokj (ar analogiska jspejima angly kalba) ipus tokie kaip antrinis panaudojimas, atlieky riSiavimas, energijos taupymas ar kitos priemonés ir taikau juos

_\—l\/ SAUGOSISPEJIMAS  Makrokomandos ifjungios. Jgalinti turiny

atytas bendravimo su iSorinémis suinteresuotomis salimis priemones (pvz., rastu, telefonu, el. pastu, per
1. Spauskite "|galinti turinj” (ar atitikmenj anglu k.) kt.) ir taikau jas bendraudama (-as) su suinteresuctomis 3alimis.

SOCIA LI N l U PAS LAU G U i e R o SR e B rbo uzduotims atlikti reikalingg informacija.

veikloje naudoju jstaigos nustatytas vidines informacijos dalijimosi priemones {pvz., el. pastas, intranetas,

KOKYBES REIKALAVIMY [l : & -——--—— b i

T e ma (-as) savo kompetencijy tobulinimo poreikius, planuodama (-as) kompetencijy tobulinimo veiklas ir

Detworh SoCation My Be abie 10 Lawper with this fie.

2 Bak's e ar kompetencijy tobulinimo plana.
I R Do mot ask me 3934n for netuwsel. fled 16 bas tobulinti mano kompetencijas per mokymus, supervizijas, intervizijas, gerosios patirties mainus ir kt.

| apie savo kompetencijy tobulinimeo nauda.

JU ATlTIKTlES KRITERIJU reikiamg pagalbg atliskant darbo uzduotis i5 bendradarbiy, vadowvy ir kt.
. oreikius atitinkanéiomis profesinés pagalbos priemongmis, tokiomis kaip mentorysté, ugdomasis vadovavimas,
JGYVENDINIMO GAIRES

D jwairiy rigiy smurto uztikrinimo budus bei priemones ir esant poreikiui jas taikau.

s) reikiamomis apsaugos nuo jvairiy rigiy smurto priemon&mis.

bos nustatyts asmens duomeny apsaugos ir konfidencialume tvarks.




Jrankial, kurie pades nepasiklysti Socialiniy paslaugy kokybes reikalavimy diegimo ir

uztikrinimo procese

IV SRITIS. ZMIOGAUS TEISES

Zmogaus teisés (individualios, socialinés, ekonominés, politinés, kolektyvinés ir kt.) yra viena svarbiausiy socialiniy paslaugy kokybés sriciy. Teikiant socialines paslaugas,
socialiniy paslaugy teikéjas ne tik atliepia pazeidiiamy asmeny poreikius, bet ir uztikrina jy teises, kurios jtvirtintos tarptautiniuose bei nacionaliniuose teisés aktuose,
pavyzdZiui, Visuotine Zmogaus teisiy deklaracija, JT Vaiko teisiy konvencija, JT Nejgaliyjy teisiy konvencija, Lietuvos Respublikos Konstitucija ir kt. Svarbu, kad buty uZtikrinta
teisé teikti skundus ir atsiliepimus bei kitaip isreiksti savo nuomone apie teikiamas socialines paslaugas. Tai leidZia tobulinti socialines paslaugas ir siekti tinkamo socialiniy
paslaugy gavéjy atstovavimo, jy teisiy jgyvendinimo, padeda apsaugoti nuo smurto ar sveikatos sutrikdymo. Taip pat butina uitikrinti, kad informacija apie socialines
paslaugas bei galimybes gauti pagalbg teisiy klausimu buty prieinama kiekvienam socialiniy paslaugy gavejui suprantamu budu. Tik informuotas Zmogus gali priimti
pagrjstus sprendimus dél jam teikiamy socialiniy paslaugy. 5i informacija turi biti pateikta aiskiai ir suprantamai, atsizvelgiant j socialiniy paslaugy gavéjo individualius
poreikius, kalba ir galimybes. Taip Zmogaus teisiy uztikrinimo praktikos padeda kurti ir teikti pagarba grjstas socialines paslaugas.

13. Socialines paslaugos teikiamos jgyvendinant socialiniy paslaugy gaveéjy teises.

Socialiniy paslaugy teikejas, teikdamas socialines paslaugas turi uztikrinti socialiniy paslaugy gavejy teises j lygias galimybes, vienoda poiiurj j kiekvieng (nediskriminavima),
pasirinkimo laisve, apsisprendima, lygiateisj dalyvavima. Siekdama tinkamai uztikrinti ir skatinti socialiniy paslaugu gaveéjy teises, jstaiga remdamasi visuotinémis Zmogaus
teisémis apibréiia socialiniy paslaugy gavejy teises, kurios yra aktualios socialiniy paslaugy gavéjams jstaigos teikiamu socialiniy paslaugy kontekste. |staiga turi numatyti
budus, kaip gina socialiniy paslaugy gavéjus teises ir informuoti socialiniy paslaugy gavéjus apie jy teises jiems tinkamu budu.

Kokybés reikalavimu

atitikties taikymo Kokybés reikalavimy atitikties kriterijai ir jy paaiskinimas
etapai
POZI0RIS 13.1. Socialiniy paslaugy jstaiga, jtraukdama darbuotojus, aptaria socialiniy paslaugy gavéjy teises ir socialiniy paslaugy gavéjy informavimo apie jas

budus ir priemones (rasytine informacija (bukletus, interneto svetaine), Zodine informacijg tiesioginiy pokalbiy ar grupiniy susitikimy su socialiniy
paslaugy gavéjais metu, vizualius metodus ir pan.).

Rekomenduojami veiksmai:

+ parengti informacijg apie paslaugu gavéjy teises rasytinémis, vizualinémis, IT ar kitomis darbuotojams ir paslaugy gavéjams prieinamomis ir
suprantamomis priemonémis;

+ aptarti su darbuotojais (pvz.: susirinkimo metu, diskusijy grupelése ir pan.) paslaugy gavejy teises ir informavimo apie jas budus (pvz.: rasytine
informacija (bukletai, interneto svetaing), Zodiné informacija tiesioginiy pokalbiy ar grupiniy susitikimy su paslaugy gavejais metu, vizualus
metodai ir pan.);




Apzvelkime Jusy klausimus
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