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BENDROSIOS NUOSTATOS

Stiprinant socialine gerove musy Salyje vis didesne reikSme jgauna socialiniy paslaugy sistema, kuri yra integrali
gerovés valstybés dalis. Sparciai augant socialiniy paslaugy poreikiui, socialiniy paslaugy gaveéjy lukesciams,
stipréjant konkurencijai tarp jvairiy socialiniy paslaugy teikéjy, socialiniy paslaugy kokybés gerinimas ir teikiamy
Siy paslaugy veiksmingumo didinimas tampa labai svarbs Sio laikmecio socialiniy paslaugy sistemos uzdaviniai.

— pateikti praktikai tinkamg metodine priemone, kuri padéty socialiniy paslaugy teikéjams, Siy
paslaugy organizatoriams jgyvendinti nustatytus Socialiniy paslaugy kokybés reikalavimus (toliau — Kokybés
reikalavimus), siekiant uztikrinti socialiniy paslaugy gavéjy poreikiy tenkinima bei gyvenimo kokybe.

Kokybés reikalavimai parengti vadovaujantis masy Salies socialiniy paslaugy sritj reglamentuojanciais teisés aktais,
tarptautiniais dokumentais, taip pat atsizvelgiant j misy Salies bei_tarptautine socialiniy paslaugy organizavimo ir
teikimo praktika.

Gairés padés suvienodinti socialiniy paslaugy teikéjy pozidrj j socialiniy paslaugy kokybe bei jos gerinimo svarbg,
skatins socialiniy paslaugy teikéjus dirbti klrybiskai ir aktyviai dalyvauti jgyvendinant Kokybés reikalavimus.

Gairés skirtos socialiniy paslaugy teikéjams, organizatoriams, kurie jgyvendina Kokybés reikalavimus ir yra atsakingi
uz socialiniy paslaugy kokybe, jos taip pat naudingos atliekant vertinimg dél atitikties Kokybés reikalavimams.

Gairiy jvadinéje dalyje pateikiama socialiniy paslaugy kokybés samprata, trumpas Kokybés
reikalavimy jgyvendinimo etapy bei kokybés lygiy apibldinimas ir pagrindinés sgvokos. Gairés nuosekliai ir iSsamiai
pristato Kokybés reikalavimy sritis, pacius reikalavimus bei Kokybés reikalavimy atitikties kriterijus. Gairése
pateikiami rekomenduojami veiksmai jgyvendinant konkrecius Kokybés reikalavimus.

Gairése pateikta metodiné medZiaga yra patariamojo (rekomendacinio) pobldZio. Kokybés
reikalavimy jgyvendinimo budus Teikéjas turéty pasirinkti lanksciai ir kirybiskai, atsizvelgdamas j socialinés
paslaugos specifikg, socialinés paslaugos gavéjo ypatumus, socialinés paslaugos rasj ir tinkamiausius socialinés
paslaugos kokybés uztikrinimo bdus.

Gairése pateikiamas rekomenduojamy veiksmy sgrasas néra baigtinis. Svarbu pabrézti, kad socialiniy paslaugy
teikéjai — socialiniy paslaugy jstaigos ir socialines paslaugas teikiantys fiziniai asmenys — paslaugy teikéjai privalo
jgyvendinti kituose teisés aktuose, reglamentuojanciuose socialiniy paslaugy teikéjy veiklg, nustatytus reikalavimus
ir veiksmus, net jei jie néra tiesiogiai paminéti Gairése. Taip pat svarbu pazymeéti, kad socialiniy paslaugy teikéjai
turi galimybe pasirinkti tinkamiausius bldus Kokybés reikalavimams pasiekti ir yra skatinami kdrybiskai ieskoti ir
taikyti sprendimus, atitinkancius socialiniy paslaugy gavéjy poreikius.

Socialiniy paslaugy kokybés samprata grindZiama j socialiniy paslaugy gavéjq orientuotu poZiiiriu. Kokybés
reikalavimai nustatyti Socialiniy paslaugy kokybés reikalavimy aprase, patvirtintame socialinés apsaugos ir darbo
ministro 2024 m. gruodZio 4 d. jsakymu Nr. A1-833 ,Dél socialiniy paslaugy kokybés reikalavimy apraso
patvirtinimo®. Siame Socialiniy paslaugy kokybeés reikalavimy aprase socialiniy paslaugy kokybé apibidinama 26-
iais Kokybés reikalavimais, kurie apima svarbiausius socialiniy paslaugy teikimo aspektus 7-iose skirtingose
socialiniy paslaugy teikimo srityse. Socialiniy paslaugy kokybé vertinama vadovaujantis Kokybés reikalavimy atitiktj
apibrézianciais kriterijais.

Siaurgja prasme socialiniy paslaugy atitiktis Kokybés reikalavimams jrodo, kad teikiamos socialinés paslaugos yra
kokybiskos. Placigja prasme — tai nuolatinis ir nenutrikstamas kokybés gerinimo procesas, kai ne tik siekiama atitikti
nustatytus Kokybés reikalavimus, bet ir uztikrinti nuolatinj darbuotojy tobuléjimg ir geresnj socialiniy paslaugy
gaveéjy poreikiy tenkinima.

Socialiniy paslaugy kokybe atspindi ne tik rezultatas, bet ir pats socialiniy paslaugy teikimo procesas. Todél Kokybés
reikalavimai orientuoja socialiniy paslaugy teikéjg ne tik j socialiniy paslaugy teikimo rezultatus (socialiniy paslaugy
gavéjy poreikiy tenkinimas, socialiniy paslaugy gavéjy teisiy, pagarbos bei orumo uztikrinimas, darbuotojy ir
socialines paslaugas teikianciy fiziniy asmeny kompetencijos tobulinimas ir gerové), bet ir j patj socialiniy paslaugy
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teikimo procesg (socialiniy paslaugy planavimas, socialiniy paslaugy teikéjy ir kity specialisty bendradarbiavimas,
kompleksiskas socialiniy paslaugy ir kity paslaugy teikimas, socialiniy paslaugy vidinio vertinimo vykdymas).

Socialiniy paslaugy gavéjo. Jgyvendinant Kokybés reikalavimus, socialiniy paslaugy gavéjas yra pagrindinis
socialiniy paslaugy kokybés vertintojas. Siekiant uztikrinti socialiniy paslaugy kokybe, socialiniy paslaugy gavéjas
turi bati jtrauktas j socialiniy paslaugy planavimo, teikimo ir vertinimo procesus ir visada bati démesio centre.
Svarbu uztikrinti pasitikéjimu, pagarba ir saugumu grjstus santykius tarp socialiniy paslaugy teikéjo ir socialiniy
paslaugy gavéjo, nes jy bendradarbiavimas turi esminés jtakos socialiniy paslaugy gavéjy gyvenimo kokybei ir jos
gerinimui.

Socialiniy paslaugy teikéjy. Socialiniy paslaugy kokybé negali biti pasiekiama be darbuotojy ir socialines
paslaugas teikianciy fiziniy asmeny pastangy, atsakomybés ir geros darbo kokybés. Todél svarbu uztikrinti kuo
platesnj darbuotojy ir socialines paslaugas teikianciy fiziniy asmeny jtraukimg j socialiniy paslaugy kokybés
gerinimag. Svarbu sudaryti socialiniy paslaugy teikéjui tinkamas darbo sglygas, uztikrinti nuolatinj jy kompetencijy
tobulinimg, mokymasi tiek isS gerosios patirties, tiek is padaryty klaidy.

Socialiniy paslaugy jstaigy (organizacijy) arba sias paslaugas teikianciy fiziniy asmeny. Socialiniy paslaugy
planavimas ir gera paslaugy vadyba vaidina svarby vaidmenj siekiant aukstos socialiniy paslaugy kokybés. Jstaiga
yra atsakinga uz jstaigos veiklos strategijos parengimg, paslaugy planavima, stebéseng, paslaugy teikimo procesy
valdyma, tinkamy darbo salygy uztikrinimg darbuotojams. Vadyboje svarbls aspektai yra tinkamai ir laiku suteikta
informacija, grjztamojo rysio is darbuotojy, gavéjy bei jy artimyjy uztikrinimas, skundy valdymas.
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KOKYBES REIKALAVIMY JGYVENDINIMO ETAPAI IR LYGIAI

Kokybés reikalavimai jgyvendinami vadovaujantis Demingo nuolatinio kokybés tobulinimo modeliu (ciklu), kurj
sudaro keturi etapai: poZidris, jgyvendinimas, analizé ir tobulinimas. Sie keturi etapai formuoja du Kokybés
reikalavimy jgyvendinimo lygius (zr. 1 pav.).

ISskirtais keturiais Kokybés reikalavimy etapais (zr. toliau) siekiama uZztikrinti nuolatinj mokymosi ir tobuléjimo
procesg teikiant socialines paslaugas jstaigose ar socialines paslaugas teikianciy fiziniy asmeny veikloje.

Pozilris reiSkia, kad socialiniy paslaugy teikéjas yra apgalvojes, suformaves savo poziirj j kiekvieng Kokybés
reikalavima bei jo jgyvendinimo biida. Sis etapas yra susijes su krypties nustatymu, susitarimais, kaip jstaiga ir jos
darbuotojai ar socialines paslaugas teikiantis fizinis asmuo supranta reikalavima. PavyzdZiui, Siame etape jstaiga
formuluoja pagrindines vertybes, misijg ir vizijg, susitaria dél jvairiy taisykliy, nustato, kaip bus laikomasi etikos,
7mogaus teisiy, tvarumo ir kity svarbiy principy. Sio etapo tikslas nustatyti pagrindinius principus ir vertybes, kuriy
laikosi jstaiga siekdama jgyvendinti kiekvieng Kokybés reikalavimg. PoZidrio jtvirtinimas gali atsispindéti jvairiais
bldais, pavyzdZiui, bati dokumentuojamas arba perteikimas kitomis priemonémis (susitarimai ZodZiu, IT
pasitelkimas, vizualinémis priemonémis ir kt.). Atkreiptinas démesys, kad socialinés paslaugos teikéjas savo
nuozilra gali pasitelkti jvairius jam prieinamus, tinkamus, inovatyvius badus, kaip apibrézti ir perteikti pozidrj.
Formuojant pozilrj labai svarbu jtraukti darbuotojus ir socialiniy paslaugy gavéjus, suinteresuotas Salis ir taip
sukurti bendrg supratimg apie konkrety Kokybés reikalavima.

Sio etapo tikslas — uztikrinti, kad nustatyti poZidrio etape kiekvieno Kokybés reikalavimo jgyvendinimo principai ir
vertybés bity jgyvendinami praktiskai ir matomi, taikomi kasdienéje veikloje. Jgyvendinimas apima veiksmus,
kuriais uztikrinama, kad darbuotojai ne tik Zino, kokie yra jstaigos veiklos principai, vertybés, kryptis, bet ir vykdo
savo veiklg Siais dalykais vadovaudamasi. Pavyzdziui, Siame etape jstaiga uztikrina, kad darbuotojai baty
supazindinti su organizacijos misija, strategija ar kitais dokumentais, o socialinés paslaugos baty teikiamos laikantis
apibrézty susitarimy, pavyzdziui, tokiy kaip privatumo uZtikrinimas, socialiniy paslaugy individualizavimas,
socialiniy paslaugy gaveéjy jgalinimas ir kt. Labai svarbus kuo platesnis socialiniy paslaugy gavéjy j(si)traukimas,
pagal poreikj ir kity suinteresuoty $aliy jtraukimas. Siuo etapu jstaiga uztikrina, kad darbuotojai bty tinkamai
apmokyti, jiems buty suteiktas reikalingas apripinimas jranga ir informacija, kuriy reikia kokybiSkam darbui.
Vykdoma atskiry Kokybés reikalavimy aspekty jgyvendinimo stebésena, analizé ir tobulinimas. Kokybés reikalavimy
jgyvendinimas grindZiamas visy darbuotojy jtraukimu ir nuolatiniu socialiniy paslaugy teikimo proceso apmastymu,
siekiant iSsiaiskinti problemines socialiniy paslaugy teikimo sritis bei tinkamus problemy sprendimus.

Socialiniy paslaugy teikimo sisteminé analizé atskleidzia, kokius rezultatus duoda Kokybés reikalavimo
jgyvendinimas, iSryskina silpngsias ir stiprigsias socialiniy paslaugy teikimo puses, nustato sritis, kurias reikia
tobulinti. Sio etapo tikslas —jvertinti, kaip efektyviai jgyvendinami nustatyti veiklos principai ir Kokybés reikalavimai.
Sis etapas apima sisteminga veiklos rezultaty perziiira, stipriyjy ir silpnyjy pusiy jvardijima bei grjztamojo rysio
rinkima ir analize. Pavyzdziui, jstaiga Siame etape renka duomenis apie tai, kaip teikiamas socialines paslaugas mato
ir patiria socialiniy paslaugy gavéjai, darbuotojai ir kitos suinteresuotyjy Salys. Analizé atliekama periodiskai,
sistemingai, visos jstaigos ar viso socialinés paslaugos teikimo proceso lygiu. Skiriamas démesys analizés rodikliy
suklrimui, duomeny rinkimo metody jvairovei, taip pat analizés rezultaty ir iSvady aptarimui, kritinei analizei.
Vertinamas veiklos, procesy veiksmingumas ir efektyvumas, sprendzZiama, kokias tobulinimo priemones reikéty
taikyti.

Tobulinimo etapas — tai nuolatinis planingas procesas, kurio metu, remiantis atlikta sistemine analize yra
jgyvendinami veiksmai, skirti socialiniy paslaugy kokybei gerinti. Sio etapo tikslas — remiantis atlikta sistemine
analize jgyvendinti veiksmus, skirtus socialiniy paslaugy ir procesy kokybei gerinti. Tai yra pokyciy jgyvendinimo
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etapas, siekiant geresnés socialiniy paslaugy kokybés. PavyzdZiui, Siame etape, remdamasi analize jstaiga gali diegti
naujoves, keisti vidines taisykles ar procesus, uztikrinti papildoma darbuotojy mokymga bei tobulinti socialiniy
paslaugy planavima ir teikimg pagal nustatytus poreikius ir pan. Tobulinimo veiksmai yra planuojami, vertinamas
Siy veiksmy rezultatyvumas. Svarbus Siuo etapu ir kity jstaigy gerosios patirties taikymas (palyginus poZitrj,
metodus, rezultatus). Inovacijy taikymas yra neatsiejama Sio etapo dalis. Be to, uztikrinamas nuolatinis mokymasis,
kity socialiniy paslaugy teikéjy mokymas.

Auksciau aptarti keturi Kokybés reikalavimy jgyvendinimo etapai sudaro du Kokybés reikalavimy jgyvendinimo
lygius. Pozilrio ir jgyvendinimo etapai sudaro pagrindg atitikti bazinj Kokybés reikalavimy lygj, kuris visiems
socialiniy paslaugy teikéjams yra privalomas. Tuo tarpu analizés ir tobulinimo etapai yra bitini norint atitikti
pazangy Kokybés reikalavimy lygj, kuris néra privalomas, bet gali biiti pasirenkamas, jei jstaiga atitinka bazinj lygj ir
to pageidauja.

Kitaip tariant, socialinés paslaugos atitinka bazinio lygio Kokybés reikalavimus, jeigu yra jgyvendinami
pirmuosiuose dviejuose Kokybés reikalavimy etapuose numatyti kokybés reikalavimai (pozidrio ir jgyvendinimo
etapai). Ir socialinés paslaugos atitinka paZangaus lygio Kokybés reikalavimus jeigu uztikrina ne tik bazinio lygio
reikalavimy jgyvendinimg, bet ir treCio bei ketvirto etapo Kokybés reikalavimy jgyvendinima. Atitiktis paZzangaus
lygio Kokybés reikalavimams rodo, kad jstaiga sistemiskai vykdo kokybés gerinimg, stiprindama praktiniame darbe
jau pasiteisinusius socialiniy paslaugy teikimo bei organizavimo veiksmus, taikydama gerajg patirtj, inovatyvias
priemones, uztikrindama nuolatinj darbuotojy tobuléjimg bei socialiniy paslaugy gavéjy gyvenimo kokybés
gerinima. Svarbu atkreipti démesj, kad baziniu lygiu atliekami pavieniai tobulinimo veiksmai, nukreipti j iskilusiy
problemy sprendimg, taisoma ir tobulinama tai, kg bdtina koreguoti.

Bazinis lygis
A
[ |

1 etapas 2 etapas 3 etapas 4 etapas

PoZilris |gyvendinimas Analizé Tobulinimas
Yra pagrjsty jrodymuy, kad | Yra pagrjsty jrodymuy, kad | Yra pagrjsty jrodymuy, kad | Yra pagrjsty jrodymy, kad

jstaiga turi tinkama jstaiga jgyvendina jstaiga reikalavimo jstaiga sékmingai gerina
reikalavimo supratimg ir/ reikalavimag jgyvendinimg sistemiskai | reikalavimo jgyvendinimag
ar jo dokumentavima + stebi, analizuoja, vertina

Pavieniai analizés ir
tobulinimo veiksmai

Y

PaZangus lygis
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PAGRINDINIAI TERMINALI IR SAVOKOS

Inovatyviis darbo metodai ir priemonés — tai naujovés ar kitoks kasdienio darbo gerinimas, skirtas procesams,
veiklos rezultatams ar socialiniy paslaugy teikimui efektyvinti.

Inovacijy diegimas — naujy ir inovatyviy socialiniy paslaugy teikimo bldy kirimas bei pritaikymas.

ISoriné komunikacija — informacijos keitimasis tarp jstaigos ir iSoriniy suinteresuotyjy Saliy (socialiniy paslaugy
gaveéjy, partneriy, visuomeneés, institucijy), siekiant informuoti, kurti rySius, formuoti jvaizdj bei uztikrinti abipusj
supratimg ir bendradarbiavima.

Darbuotojy palydéjimas darbo vietoje — tai procesas, skirtas uztikrinti sklandy darbuotojy jsiliejimg j organizacija,
jy adaptacija ir palaikyma darbo metu.

Efektyvumas — gebéjimas pasiekti norimg rezultatg su tikslingai panaudotais finansiniais, Zmogiskaisiais, laiko ar
kitais iStekliais.

Konfidencialumas —asmens duomeny apsauga bei pagarba jo fiziniam, psichologiniam ir dvasiniam privatumui.
Misija — tai jstaigos paskirties, pagrindinio veiklos tikslo apibldinimas, atsakant j klausimg ,,Kodél mes esame”.

Socialiniy paslaugy gavéju jgalinimas — tai procesas, kuris apima savarankiskumo, gebéjimo priimti sprendimus ir
dalyvauti visuomenés gyvenime stiprinimg ir kurio metu asmeniui atsiranda tikéjimas savo gebéjimais siekti tam
tikry tiksly, kontroliuoti ir daryti jtakg savo situacijai, remtis vertybémis darant sprendimus.

Socialiniy paslaugy gaveéjy teisés — lygiy galimybiy, vienodo poZiiirio j kiekvieng (nediskriminavimo), pasirinkimo
laisveés, apsisprendimo, lygiateisio dalyvavimo teisés.

Socialiniy paslaugu gavejy individualiis poreikiai — poreikiai, kurie budingi konkrec¢iam asmeniui (unikalGs
asmeniniai poreikiai) pagal jo konkredig situacijg, bakle, lGkescius, aplinkybes.

Socialiniy paslaugy gavéjy gyvenimo kokybé — asmens subjektyvus pasitenkinimas gyvenimu ir objektyvas
gyvenimo aplinkos bei socialiniy paslaugy teikimo aspektai, kurie uztikrina asmens fizine, psichologine, socialine ir
ekonomine gerove. Asmens gyvenimo kokybés vertinimas daZnai apima tokias sritis, kaip sveikata, materialinis
apridpinimas, santykiai, aplinkos veiksniai ir subjektyvus pasitenkinimas gyvenimu.

Socialiniy paslaugy gavejy privatumas — galimybé gavéjui saugiai ir oriai naudotis socialinémis paslaugomis:
suteikta atskira erdvé asmeninémis higienos ar sveikatos priezZiliros proceddroms, reiSkiama pagarba socialiniy
paslaugy gavéjo jausmams ir emocijoms, sudaryta galimybé socialiniy paslaugy gaveéjui pasikalbéti (konsultuotis)
konfidencialiai.

Socialiniy paslaugy testinumas — tai pastangos organizuoti papildomas bitinas paslaugas asmeniui po to, kai
esamos socialinés paslaugos artéja prie pabaigos arba kai asmeniui reikalingos kitos paslaugos pagal jo individualius
poreikius, kuriy socialiniy paslaugy teikéjas uztikrinti negali.

Socialiniy paslaugy teikimo rizikos — Zmogaus teisiy, etikos, konfidencialumo paZeidimo rizikos, profesinés rizikos,
smurto ir kitokios rizikos, galincios kilti socialiniy paslaugy teikimo proceso metu.

Prevencija—veikla, priemoniy visuma siekiant uzkirsti kelig problemuy, socialiniy paslaugy teikimo riziky atsiradimui.

Riziky valdymas — sistemingas procesas, skirtas nustatyti, analizuoti, vertinti ir valdyti galimus pavojus ar
neapibréZtumus, galin¢ius paveikti socialiniy paslaugy teikimo kokybe. Sis procesas apima riziky nustatyma, jy
poveikio ir tikimybés vertinima, veiksmy plany, skirty rizikai mazinti, perkelti, priimti arba eliminuoti, kirima.

Strateginés veiklos kryptys — tai strateginio planavimo proceso metu iSskirtos jstaigos prioritetinés veiklos kryptys,
j kurias jstaiga, siekdama jgyvendinti savo vizijg, orientuojasi ilguoju laikotarpiu.
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Strategija — tai ilgalaikis jstaigos veiklos planas, nurodantis ilgalaikes jstaigos veiklos kryptis, nustatant, kaip ji
pasieks savo tikslus ir jgyvendins misijg bei vizija.

Tvarumas —socialiniy paslaugy teikéjo gebéjimas uztikrinti socialiniy paslaugy teikima, iSlaikant ekonominj, socialinj
ir aplinkosauginj balansg, atliepiant socialiniy paslaugy gavéjy ar bendruomenés poreikius.

Veiksmingumas — tikslo (tiksly) ir pasiekty rezultaty palyginimas, t. y. ar rezultatai atspindi tikslo pasiekima.
Vertybés — tai esminiai jstaigos veiklos principai, kuriais iSreiSkiami organizacijos kultlros prioritetai.

Vidiné komunikacija — jstaigos viduje vykstantis informacijos apsikeitimas tarp darbuotojy, vadovo ir darbuotojy,
socialiniy paslaugy gavéjy, socialiniy paslaugy gavéjy ir darbuotojy.

Vidinis kokybés vertinimas — pacio socialiniy paslaugy teikéjo vykdoma veikla, skirta analizuoti ir perZidréti
teikiamy socialiniy paslaugy kokybe pagal nustatytus Kokybés reikalavimus.

Vizija — tai jstaigos ilgalaikis siekis, kuris nusako veiklos kryptj. Daznai tai idealus jstaigos paveikslas, kurio siekiama
ilguoju laikotarpiu.

Zmogaus teisés — civilinés, politinés, ekonominés, socialinés, kultdrinés, kolektyvinés teisés, kurios jtvirtintos
tarptautiniuose bei nacionaliniuose teisés aktuose, tokiuose kaip Visuotiné Zmogaus teisiy deklaracija, JT Vaiko
teisiy konvencija, JT Nejgaliyjy teisiy konvencija, Lietuvos Respublikos Konstitucija ir kt.
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SOCIALINIY PASLAUGY KOKYBES REIKALAVIMUY IR JY ATITIKTIES KRITERIJY JGYVENDINIMO GAIRES

I SRITIS. GERAS VALDYMAS

Geras valdymas yra esminis socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo elementas, kuris padeda teikti socialines paslaugas kryptingai, efektyviai naudojant isteklius, planuojant
bei uztikrinant skaidrig komunikacijg su suinteresuotomis Salimis. Veiklos planavimas, apimantis aiSkius strateginius tikslus ir metinj plang, uztikrina, kad socialinés
paslaugos bty teikiamos kryptingai ir nuosekliai, atsizvelgiant j ilgalaike organizacijos vizijg bei socialiniy paslaugy gavéjy poreikius. Efektyvus veiklos organizavimas ir
valdymas jstaigoje padeda nustatyti darbo organizavimo ir socialiniy paslaugy teikimo procesus bei uztikrinti kad informacija, susijusi su socialiniy paslaugy organizavimu
ir teikimu, baty prieinama, aiski bei suprantama.

1. Socialinés paslaugos planuojamos ir teikiamos vadovaujantis misija, vizija ir vertybémis, kurios yra tiesiogiai susijusios su socialiniy paslaugy sritimi.

|staigoje vadovaujamasi misija, vizija ir vertybémis, kurias apibréZiant ar perzirint jtraukiami darbuotojai. Aiskiai apibréztos misija, vizija ir vertybés pristato ir padeda suprasti
socialiniy paslaugy gavéjams, darbuotojams, iSorés suinteresuotoms Salims ir bendruomenei esminius dalykus apie jstaigg — jos paskirtj, ilgalaikius siekius ir pagrindinius
veiklos principus. Remdamasi nustatyta misija, vizija ir vertybémis, jstaiga planuoja socialiniy paslaugy teikimg ir veiklas. Darbuotojai prisideda prie organizacijos misijos,
vizijos ir vertybiy jgyvendinimo praktinése veiklose.

Kokybeés reikalavimy
atitikties taikymo
etapai

Kokybés reikalavimy atitikties kriterijai ir jy aiSkinimas

POZIURIS

1.1. Socialiniy paslaugy jstaiga, jtraukdama darbuotojus, nustato misijg, vizijg, vertybes.

Rekomenduojami veiksmai:

* aptarti su darbuotojais ir jvardyti arba perzitréti (jei yra apibrézta) jstaigos pagrindine kryptj (misijg), ilgalaike ateities siekiamybe (vizijg) ir
pagrindines vertybes, kuriomis siekiama vadovautis;

* suformuluoti trumpus, aiskius ir jkvepiancius misijos ir vizijos apibrézimus, kurie blty suprantami darbuotojams;

* jstaigos misijg, vizijg, vertybes skelbti viesai jstaigos patalpose ar jstaigos interneto svetainéje, socialiniy tinkly paskyrose.

JGYVENDINIMAS

1.2. Socialiniy paslaugy jstaiga reguliariai (rekomenduojama ne reciau kaip 1 kartg per 2 metus) darbuotojus jtraukia j misijos, vizijos, vertybiy perzidra.

Rekomenduojami veiksmai:

* paskirti atsakingg darbuotojg arba suburti grupe, kuri planuoty ir koordinuoty perziliros procesg;

\ SOCIALINIY PASLAUGUY
\./") KOKYBES REIKALAVIMAI



* organizuoti darbuotojy aptarimg arba apklausa, kaip dabartiné misija, vizija ir vertybés atitinka jy kasdiene veiklg ir paslaugy tikslus, kaip jas
sekasi jgyvendinti.

1.3. Darbuotojai Zino misija, vizijg, vertybes ir jomis vadovaujasi savo veikloje.

Rekomenduojami veiksmai:

* supazindinti visus darbuotojus su jstaigos misija, vizija ir vertybémis; periodiskai priminti Sias formuluotes vidiniuose susirinkimuose ir
susitikimuose;

* taikyti jvairius vizualinius sprendimus, informacijos pateikimo bldus, kad vizija, misija ir vertybés bty primenamos, jsimenamos, pastebimos,
pvz.: sukurti plakatus, skrajutes, pakabinti misija, vizijg ir vertybes darbuotojy poilsio zonoje, susirinkimy salése ar prie jéjimo j patalpas, traukti
j oficialius jstaigos dokumentus (pvz.: etikos kodeksg, vidaus tvarkos taisykles ir pan.);

e aptarti su darbuotojais, kaip jie supranta jstaigos vizijg, misijg bei vertybes ir kaip jomis vadovaujasi praktinéje jstaigos veikloje, skatinti
darbuotojus apie tai diskutuoti;

* jtraukti misijos, vizijos ir vertybiy jgyvendinima j darbuotojy metinio veiklos vertinimo kriterijus.

ANALIZE

1.4. Socialiniy paslaugy jstaiga perziuri ir analizuoja misijos, vizijos, vertybiy jgyvendinimo veiksminguma.

Rekomenduojami veiksmai:
* apibrézti analizés vertinimo kriterijus ir (ar) rodiklius, susijusius su misija, vizija ir vertybémis (pvz., paslaugy gaveéjy pasitenkinimas ir kt.);

* rinkti ir analizuoti duomenis pagal nustatytus vertinimo kriterijus, rodiklius (pvz.: aptarimai su darbuotojais, suinteresuotomis Salimis,
socialiniy paslaugy gaveéjy apklausa ar interviu lyginant jstaigos ir kity organizacijy praktika ir kt.);

* suburti darbo grupe ar deleguoti darbuotojams parengti iSvadas ir rekomendacijas dél misijos, vizijos ir vertybiy bei jy jgyvendinimo
tobulinimo; aptarti su darbo grupe ar darbuotojais, kokiy veiksmy reikéty imtis siekiant tobulinti misijos, vizijos ir vertybiy vertinimo bidus ar
jy jgyvendinima.

TOBULINIMAS

1.5. Socialiniy paslaugy jstaiga tobulina misija, vizijg, vertybes ar jy jgyvendinima.

Rekomenduojami veiksmai:

* atnaujinti misijos, vizijos, vertybiy formuluotes (pvz., kad bty aktualios, labiau motyvuojancios), patobulinti jy jgyvendinima ar jgyvendinimo
vertinimg, remiantis numatytais tobulinimo veiksmais;

* organizuoti darbuotojams mokymus ar praktines sesijas, kuriose blty aptariama, kaip jstaigos vertybés gali bati sékmingai pritaikomos jy
kasdienéje veikloje ar pan., jgytas Zinias taikyti praktikoje;

* sukurti darbuotojams galimybes nuolat sidlyti tobulinimo idéjas dél misijos, vizijos ir vertybiy jgyvendinimo, pavyzdzZiui, sukurti platformg
(intranetas, bendras skaitmeninis diskas), kurioje jie galéty laisvai pateikti savo pasidlymus ir pastabas.
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2. Socialinés paslaugos planuojamos ir teikiamos vadovaujantis strateginémis kryptimis ir metiniais veikly planais.

Jstaigos veiklos planavimas remiasi strateginémis veiklos kryptimis, kurios nustatomos 3—-5 mety laikotarpiui, ir metiniu veiklos planu, apimanciu veiklas, kurias, siekiant

strateginiy tiksly jgyvendinimo, reikia atlikti per metus. Svarbu j veiklos planavimg jtraukti darbuotojus ir juos laiku informuoti, kad jie supraty savo uzduotis, jstaigos tikslus
ir galéty geriau planuoti, organizuoti ir teikti socialines paslaugas.

POZIURIS

2.1. Socialiniy paslaugy jstaiga nustato strategines veiklos kryptis.

Rekomenduojami veiksmai:

* kartu su darbuotojais jvertinti jstaigos stiprybes, silpnybes, galimybes ir grésmes (pvz., naudoti SSGG ir PESTEL analizés metodus);

* remiantis situacijos analize, pasirinkti 3-5 pagrindines kryptis, kuriy jstaiga sieks ilgalaikéje perspektyvoje (pvz.: socialiniy paslaugy plétra,
darbuotojy kompetencijy ugdymas, kokybés uztikrinimas, inovacijy diegimas);

* kiekvienai veiklos krypciai nustatyti konkrecius strateginius tikslus; nurodyti konkrecias veiklas, preliminarius terminus ir asmenis, kurie bus
atsakingi uz ty tiksly jgyvendinimg, numatomas priemones ir isteklius tikslams pasiekti.

2.2. Socialiniy paslaugy jstaiga, vadovaudamasi savo nustatyta vidine tvarka, rengia metinj veikly plana.

Rekomenduojami veiksmai:
* vadovaujantis jstaigos nustatyta vidine tvarka, kasmet paruosti metinj veikly plang, kuris prisidéty prie organizacijos strateginiy tiksly siekimo;

* jmetinjveikly plang jtraukti veikly jgyvendinimo terminus, numatyti atsakingus asmenis, priemones ir iSteklius bei siekiamus rezultatus; planas
gali bati tvirtinamas vadovy jsakymu, gali bdti rengiamas ir saugomas Excel ar Word formatu bendrajame diske ir kt.

IGYVENDINIMAS

2.3. Socialiniy paslaugy jstaiga, vadovaudamasi savo nustatyta vidaus tvarka, darbuotojus, paslaugy gavéjus jtraukia j strateginiy veiklos krypciy ir
metinio veikly plano rengima.

Rekomenduojami veiksmai:

* vadovaujantis nustatyta vidine tvarka (patvirtina jsakymu arba remiantis bendrais susitarimais aptartais susirinkimo metu), apibrézti process,

kaip darbuotojai ir socialiniy paslaugy gaveéjai gali prisideéti prie socialiniy paslaugy planavimo (pvz.: apklausos, fokusuotos diskusijy grupés,
diskusijos ar dirbtuves);

* planas turi biti prieinamas atsakingiems asmenims, kad bity galima jj nuolat atnaujinti, atsizvelgiant j veiklos pokycius;

* periodiskai organizuoti susitikimus, kuriuose darbuotojai galéty issakyti savo nuomones apie strategines veiklos kryptis ir (ar) metinio plano
veiklas; pagal galimybes jtraukti socialiniy paslaugy gavéjus ir (ar) jy artimuosius, globéjus j diskusijg apie metinj plang;
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* surinkti darbuotojy ir socialiniy paslaugy gavéjy pasitlymus bei jZzvalgas, kurios padéty formuojant strateginius tikslus bei metinj veikly plang;
esant galimybei informuoti visus dalyvius apie tai, kaip jy pasitlymai buvo jvertinti ir kokie konkretds pasiGlymai bus priimti ir taikomi veikloje.

2.4. Darbuotojai Zino metinj veikly plang ir strategines veiklos kryptis.

Rekomenduojami veiksmai:
*  paruosti metinio veikly plano ir strateginiy krypciy santraukas ir padaryti pristatyma, kuris bty lengvai suprantamos visiems darbuotojams;

* paskelbti Sig informacija vidiniuose jstaigos komunikacijos kanaluose: intranete, el. pastu, informaciniuose biuleteniuose ar plakatuose darbo
vietose, darbuotojy grupése;

* bent kartg per metus organizuoti susitikimus, kuriuose vadovai pristatyty metinj plang ir strategines kryptis visiems darbuotojams;

* siejant su strateginémis kryptimis reguliariai perzitréti metinj plang darbuotojy susitikimuose, kad visi darbuotojai bty nuolat informuoti apie
vykstancius pokycius ir galéty iSsakyti savo pasitlymus.

2.5. Socialiniy paslaugy jstaiga jgyvendina strategines kryptis ir metinj veikly plana.

Rekomenduojami veiksmai:
* kiekvienai strateginei krypciai ar metinio plano veiklai paskirti darbuotojus, atsakingus uz veikly vykdymga ir pazangos stebéjima;
* organizuoti reguliarig stebéseng, rinkti duomenis apie veiklos vykdymo pazangg;

* periodiniuose susitikimuose ar pildant ataskaitas jvertinti, kaip vykdomos metinés veiklos, ar jos atitinka planuotus tikslus bei terminus.

ANALIZE

2.6. Socialiniy paslaugy jstaiga vertina strateginiy krypciy ir metinio veikly plano jgyvendinimo veiksminguma.

Rekomenduojami veiksmai:

» apibrézti, kokiais rodikliais ar kriterijais bus matuojamas strateginiy krypciy ir metinio plano jgyvendinimo veiksmingumas (pvz.: pasiekty tiksly
procentas, veikly vélavimas, laiku jvykdytos veiklos, socialiniy paslaugy kokybés rodikliai);

* reguliariai rinkti duomenis apie jvykdytas veiklas, pasiektus tikslus ir galimus nukrypimus; duomenys gali bati renkami remiantis veiklos
ataskaitomis, organizuojant susirinkimus, aptarimus, apklausas ir kt.;

* remiantis surinktais duomenimis, analizuoti strateginiy krypciy ir metinio plano jgyvendinimg; aptarti, kuriose srityse veikla buvo veiksminga
ir kuriose reikia tobulinimo, numatyti tobulinimo veiksmus.

2.7. Socialiniy paslaugy jstaiga renka ir analizuoja suinteresuotyjy 3aliy grjztamajj rysj apie metiniy veikly ir strateginiy veiklos kryp¢iy jgyvendinima.

Rekomenduojami veiksmai:
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nustatyti, kas jlsy jstaigai yra pagrindinés suinteresuotosios Salys (pvz.: partneriai, vietos bendruomené ir kt.), kuriy nuomoné svarbi vertinant
veikly ir strategijos jgyvendinima;

rinkti grjztamajj rysj reguliariai, pavyzdziui, po reikSmingy veikly etapy (baigéte didesnj projektg ar organizavote renginj) arba bent kartg per
metus; naudoti jvairius badus griztamajam rysiui rinkti, pavyzdziui, apklausas interviu, telefonu, fokusuotas diskusijy grupes ir (ar) atviras
diskusijas;

apibendrinti surinktg grjztamajj rysj, jvardyti tendencijas, teigiamus aspektus bei sritis, kurias batina tobulinti;

pristatyti grjZtamojo rysio rezultatus suinteresuotosioms Salims (pvz.: susitikimo metu, interneto svetainéje, jtraukti j metine ataskaitg).

TOBULINIMAS

2.8. Socialiniy paslaugy jstaiga tobulina strateginiy krypciy ir metiniy veikly planavimga ir jy jgyvendinimg, remdamasi vertinimo rezultatais ir
suinteresuotyjy Saliy grjztamuoju rysiu.

Rekomenduojami veiksmai:

remiantis analizés iSvadomis, tobulinti strateginiy krypciy ir veikly planavimg, veikly jgyvendinimo vertinima (pvz.: veikly vertinimo rodikliai,
duomeny rinkimo badai), atlikti bdtinus pakeitimus, kad blty pagerintas strateginiy krypciy ir metinio plano jgyvendinimo veiksmingumas
(pvz., galbit reikia daugiau mokymy darbuotojams arba stiprinti partneryte su kitomis jstaigomis).

3. Socialinés paslaugos teikiamos vadovaujantis nustatyta teikimo ir apmokéjimo (jei taikoma) tvarka ir uztikrinamas visiems suprantamos informacijos apie ja
prieinamumas.

Socialinés paslaugos bty teikiamos pagal aiskig, nustatytg tvarka, kuri uztikrina, kad visi paslaugy gavéjai Zinoty, kaip jos teikiamos, kokios yra salygos, kaip ir kur kreiptis dél
jy, o socialiniy paslaugy teikéjai veikty efektyviai ir laikytysi socialiniy paslaugy teikimui keliamy reikalavimy. Aiski socialiniy paslaugy teikimo ir apmokéjimo tvarka nustato
darbo organizavimo ir socialiniy paslaugy teikimo procesus, apibréZia darbuotojy pareigas ir atsakomybes, jei socialinés paslaugos néra nemokamos, apibrézia informacija
apie galimas iSlaidas ir apmokéjimo sglygas. Visa informacija, susijusi su socialiniy paslaugy teikimu, turi bati pateikiama paprasta, suprantama ir pritaikyta socialiniy paslaugy
gaveéjy grupei kalba bei prieinama ir pateikiama jvairiais kanalais.

POZIURIS

3.1. Socialiniy paslaugy jstaiga nustato socialiniy paslaugy teikimo tvarka.

Rekomenduojami veiksmai:

parengti dokumentg, kuriame aiskiai apibréziama, kaip teikiamos socialinés paslaugos, kas jas gali gauti, kokie yra socialiniy paslaugy teikimo
terminai, kokios yra darbuotojy funkcijos, atsakomybés ir pareigos, kokios yra socialiniy paslaugy gaveéjy teisés ir pareigos bei kita informacija
pagal socialiniy paslaugy teikimui keliamus reikalavimus;

viesai skelbti socialiniy paslaugy kainorastj ir kitg informacijg pagal Socialiniy paslaugy jstatymo nuostatas, aiskiai nurodant, kurios socialinés
paslaugos yra nemokamos, bei pateikiant taikomas kainas mokamoms paslaugoms.
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JGYVENDINIMAS

3.2. Darbuotojai ir socialines paslaugas teikiantys fiziniai asmenys Zino ir taiko socialiniy paslaugy teikimo ir apmokéjimo (jei taikoma) tvarka.

Rekomenduojami veiksmai:
* supazindinti naujus darbuotojus, socialines paslaugas teikiancius fizinius asmenis su socialiniy paslaugy teikimo ir apmokéjimo tvarka;

* periodiskai aptarti su darbuotojais, socialines paslaugas teikiandiais fiziniais asmenimis socialiniy paslaugy teikimo ir apmokéjimo tvarka, jos
jgyvendinimo geraja praktika, neaiskumus, isSukius ir sunkumus;

* sudaryti galimybe darbuotojams kreiptis j vadova ar kitg atsakingg asmenj, socialines paslaugas teikiantiems fiziniams asmenims — j paslaugos
teikima organizuojantj ir koordinuojantj socialiniy paslaugy jstaigos socialinj darbuotojg, jei kyla neaiSkumy dél socialiniy paslaugy teikimo ar
apmokeéjimo tvarkos (pvz., sutarti, kokiais bidais, kada gali kreiptis ir pan.).

3.3. Socialiniy paslaugy jstaiga pateikia informacijg apie socialiniy paslaugy teikimo ir apmokeéjimo (jei taikoma) tvarka socialiniy paslaugy gavéjams
suprantamu bidu (skelbia tvarkg viesai, elektroniniu bidu per dokumenty valdymo sistemg ir pan.).

Rekomenduojami veiksmai:

e uztikrinti, kad informacija apie socialiniy paslaugy teikimg ir apmokéjima bity lengvai prieinama internetu (pvz., interneto svetainése),
spausdintu formatu ar kitais budais;

* sukurti aiskius, lengvai skaitomus lankstinukus, skrajutes ar kt. apie pagrindinius socialiniy paslaugy teikimo aspektus: kaip ir kur kreiptis dél
socialiniy paslaugy, kokios yra socialiniy paslaugy teikimo saglygos, kokios yra apmokéjimo sglygos ir pan.

ANALIZE 3.4. Socialiniy paslaugy jstaiga reguliariai perziari ir analizuoja socialiniy paslaugy teikimo ir apmokéjimo (jei taikoma) tvarka, atsizvelgdama j socialiniy
paslaugy gavéjy, suinteresuotyjy saliy grjztamajj rysj.
Rekomenduojami veiksmai:

* periodiSkai, ne reciau kaip kartg per metus, organizuoti socialiniy paslaugy gaveéjy ir suinteresuotyjy saliy apklausas, siekiant issiaiskinti, kaip
jie vertina pateiktg informacijg apie socialiniy paslaugy teikimo ir apmokéjimo tvarkga, ar jiems aiSkios visos sglygos, ar jie suprato pateikta
informacija ir kt.;

* organizuoti individualius susitikimus ar pokalbius su socialiniy paslaugy gavéjais, kuriuose jie galéty tiesiogiai iSsakyti savo pasiulymus,
pastabas dél socialiniy paslaugy teikimo ir apmokéjimo tvarkos;

* ne reciau nei vieng kartg per metus perzilréti socialiniy paslaugy teikimo ir apmokéjimo tvarkga, atsizvelgiant j geraja socialiniy paslaugy
teikimo praktika ir numatyti tobulinimo veiksmus.

TOBULINIMAS 3.5. Socialiniy paslaugy jstaiga tobulina socialiniy paslaugy teikimo ir apmokéjimo (jei taikoma) tvarka ir informacijos apie jg prieinamuma.

Rekomenduojami veiksmai:
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* jgyvendinti socialiniy paslaugy teikimo ir apmokéjimo tvarkos atnaujinimg, kad tvarka bty aiskesné ir efektyvesné;

* atnaujinti ir tobulinti viesai skelbiamg informacijg apie socialiniy paslaugy teikimo ir apmokéjimo tvarka, kad ji bdty prieinama ir lengvai
suprantama.

4. Socialinés paslaugos teikiamos vadovaujantis aplinkos apsaugos principais, orientuojantis j efektyvy istekliy naudojimg ir ekologinio sgmoningumo ugdyma.

Vienas i$ pagrindiniy dokumenty, kurie apibrézia tvaruma yra Jungtiniy Tauty Darnaus vystymosi darbotvarkeés iki 2030 m. — tai tarptautinis veiksmy planas, patvirtintas 2015
m. rugséjo 25 d. Jungtiniy Tauty Generalinéje Asambléjoje, Niujorke. Sios darbotvarkés tikslas yra skatinti tvary vystymasi, kuris apima socialinj, ekonomin; ir aplinkosaugos
aspektus. Si darbotvarké apibréZia 17 Darnaus vystymosi tiksly (DVT), kurie turi biti pasiekti iki 2030 m. Tai gali biti orientyras kalbant su darbuotojais apie tvarumo

iniciatyvas.

Kiekvienai jstaigai labai svarbu jtraukti tvarumo aspektus j savo kasdiene veiklg ir taip prisidéti prie Salies ir socialiniy paslaugy sektoriaus darnios plétros.

POZIURIS

4.1. Socialiniy paslaugy jstaiga kartu su darbuotojais aptaria Jungtiniy Tauty Darnaus vystymosi darbotvarkeés iki 2030 m. tvarumo principus (toliau —
tvarumo principai) ir jy jgyvendinimo priemones teikiant socialines paslaugas.

Rekomenduojami veiksmai:

* organizuoti susitikimus su darbuotojais, seminarus, mokymus, kuriy metu darbuotojai bty supazindinti su Jungtiniy Tauty Darnaus vystymosi
darbotvarkeés tvarumo principais; galima remtis Sios srities eksperty, akademinés bendruomenés nariy, lektoriy patirtimi;

* kartu su darbuotojais aptarti tvarumo principus (pvz.: aplinkos apsaugg, klimato kaitg, atlieky rasiavima ir kt.) bei jy svarbg jstaigos kasdienéje
veikloje ir ilgalaikiuose tiksluose;

* kartu su darbuotojais nustatyti konkrecias priemones, kurias jstaiga gali jgyvendinti, siekdama prisidéti prie tvarumo principy (pvz.: kaip taupyti
energija, kaip skatinti biojvairove, kaip naudoti Ziedinés ekonomikos principus ir kt.).

JGYVENDINIMAS

4.2. Socialiniy paslaugy jstaiga diegia tvarumo principus, socialiniy paslaugy jstaigos vidaus tvarkos taisyklése nustatydama jy jgyvendinimo priemones
(antrinj panaudojimg, atlieky rasiavimo tvarka, energijos istekliy taupyma ir kt.).

Rekomenduojami veiksmai:

* aiSkiai apibrézti priemones, kurios padés jgyvendinti tvarumo principus (pvz., rengiant metinj plang ar kitus vidinius dokumentus); vidaus
tvarkose numatyti, kaip bus organizuojamas atlieky risiavimas, energijos taupymas, jgyvendinamas antrinis resursy panaudojimas ir pan.
(pvz.: popieriaus, plastiko ar kity medziagy perdirbimas ar pakartotinis naudojimas, energijg taupanciy lempuciy naudojimas, automatinio
Sviesy iSjungimo sistemos jdiegimas);
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stebéti, kaip tvarumo principai jgyvendinami, aptarti su darbuotojais, kad Sie tvarumo principai tapty neatskiriama kasdienés veiklos dalimi;

jtraukti konkrecias tvarumo jgyvendinimo veiklas j metinj plana.

4.3. Darbuotojai ir socialines paslaugas teikiantys fiziniai asmenys Zino ir taiko tvarumo principus savo veikloje.

Rekomenduojami veiksmai:

paruosti tvarumo principy ir konkreciy veikly, kurias pasirinko taikyti jstaiga, santraukg, kuri bty lengvai suprantama visiems darbuotojams;

paskelbti Sig informacijg vidiniuose komunikacijos kanaluose: intranete, el. pastu, informaciniuose biuleteniuose ar plakatuose darbo vietose,
darbuotojy grupése;

bent kartg per metus organizuoti susitikimus, kuriuose bity aptariamos tvarumo diegimo praktikos; pagal galimybes organizuoti mokymus
(pvz., vidinius mokymus , kolega kolegai“), kuriuose darbuotojai blty supaZindinti su tvarumo principais ir konkrecia gergja praktika;

aptarti su darbuotojais ar organizuoti apklausas, kaip jie zino ir supranta tvarumo principus ir kaip juos taiko praktikoje.

ANALIZE

4.4. Socialiniy paslaugy jstaiga vertina tvarumo priemoniy jgyvendinimo veiksminguma.

Rekomenduojami veiksmai:

kartu su darbuotojais apibrézti, kokiais rodikliais bus vertinamas tvarumo priemoniy veiksmingumas (pvz., sumazintas atlieky kiekis, energijos
suvartojimo mazéjimas, antrinio resursy panaudojimo lygis uzimtumo veiklose ir pan.).

reguliariai rinkti duomenis apie tvarumo priemoniy jgyvendinimg. PavyzdZiui, jvertinti atlieky rdsiavimo apimtj, energijos ir kity iStekliy
sgnaudy pokycius, pasitarti su darbuotojais, ar jie pastebi pokycius kasdieninéje veikloje ar atlikti darbuotojy ar paslaugy gavéjy apklausas.

naudojantis surinktais duomenimis, analizuoti, kaip veiksmingai jgyvendinamos tvarumo priemonés. Palyginti rezultatus su pradiniais
rodikliais, taip pat lyginti savo rezultatus su kitomis jstaigomis.

4.5. Socialiniy paslaugy jstaiga reguliariai perZidri ir aptaria su darbuotojais tvarumo principy ir priemoniy jgyvendinimo praktikas, pasiektus rezultatus.

Rekomenduojami veiksmai:

sudaryti darbo grupe ar deleguoti kelis darbuotojus, kurie pateikty konkrecias rekomendacijas dél tvarumo priemoniy tobulinimo; aptarti jas
su visa darbuotojy komanda;

organizuoti susirinkimus, pristatymus ar gerosios patirties aptarimo seminarus darbuotojams, aptarti, kaip sekasi taikyti tvarumo priemones
kasdienéje veikloje ir kg reikéty tobulinti;

surinkti informacijg apie gergsias tvarumo praktikas, taikomas kitose jstaigose, tiek nacionaliniu, tiek tarptautiniu lygiu, numatyti gerinimo
iniciatyvas jstaigoje;
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* reguliariai perzilréti tvarumo priemoniy jgyvendinimo paZangg, apibendrinti jgyvendinimo rezultatus ar atlikti vertinimg bent kartg per metus.

TOBULINIMAS 4.6. Socialiniy paslaugy jstaiga tobulina tvarumo praktikas, atsizvelgdama j pasiektus rezultatus ir gergsias praktikas.

Rekomenduojami veiksmai:

* su darbuotojais aptarti ir (ar) kurti naujas, tobulinti esamas tvarumo praktikas, pavyzdziui, jdiegti papildomy priemoniy atlieky mazinimui,
energijos vartojimo mazinimui;

* pritaikyti jstaigoje gerasias tvarumo praktikas;

e atnaujinti jstaigos vidaus dokumentus, kad jie atspindéty naujai suformuluotas ar patobulintas tvarumo praktikas, apie tai informuoti
darbuotojus.

5. UZtikrinamas informacijos prieinamumas bei veiklos skaidrumas.

Socialiniy paslaugy gavéjams, suinteresuotoms Salims turi b{ti sudarytos sglygos lengvai gauti informacijg apie socialiniy paslaugy teikéjo teikiamas socialines paslaugas, jy
salygas, kainas (jei taikoma), socialiniy paslaugy gavimo tvarka, vykdoma veikla ir kit aktualig informacija. Si informacija turi biti prieinama jvairiais kanalais (pvz.: interneto
svetaingé, socialiniai tinklai, lankstinukai, el. pastas, telefonas ir kt.). Informacijos sklaidos jvairové turi uztikrinti, kad Zmonés, neturintys prieigos prie interneto ar gyvenantys
atokiose vietoveése, galéty gauti reikalingg informacija. Atsizvelgiant j socialiniy paslaugy gavéjy poreikius (pvz.: Zmonés su regos ar klausos negalia, senjorai ir kt.), turi bati
sillomos alternatyvios informacijos pateikimo formos, tokios kaip vaizdo jrasai su subtitrais, pritaikytas interneto svetainés turinys ir kitos priemonés. ISoriné komunikacija
yra bltina, siekiant palaikyti gerus santykius su suinteresuotomis Salimis, rinkti grjztamajj rysj, pristatyti savo veiklg ir pasiektus rezultatus, islaikyti ir stiprinti jvaizdj. Jstaigos
veika turi bati skaidri — viesai skelbiamos finansinés ir veiklos ataskaitos, dalijamasi informacija apie organizuojamus renginius, skelbiami socialiniy paslaugy vertinimo
rezultatai, vykdomas nepriklausomas veiklos auditas ir pan. Veiklos skaidrumas yra svarbus, nes jis suteikia socialiniy paslaugy gavéjams, jy artimiesiems, kitoms
suinteresuotoms Salims ir visuomenei aiSky supratima apie socialiniy paslaugy teikéjo veikimo principus, didina jy pasitikéjima, rodo socialiniy paslaugy teikéjo atsakomybe
uz veiklos kokybe ir efektyvuma. Tai padeda uztikrinti, kad iStekliai blty naudojami tikslingai, o sprendimai priimami atsakingai, atvirai ir etiskai.

POZIURIS 5.1. Socialiniy paslaugy jstaiga nustato skaidrios iSorinés komunikacijos su visuomene ir suinteresuotosiomis Salimis priemones (pranesimus interneto
svetainéje, socialiniuose tinkluose, informacijg veiklos ataskaitoje, lankstinukuose ir kt.).

Rekomenduojami veiksmai:

* apibreézti, kokios yra pagrindinés suinteresuotosios Salys (pvz.: socialiniy paslaugy gavéjai, partneriai, valstybinés institucijos ir kt.), j kurias yra
nukreiptos iSorés komunikacijos priemonés, ir kokia informacija Sioms $alims gali bati aktuali ir skelbtina;

* nustatyti, kokios komunikacijos priemonés (pvz.: pranesimai, interneto svetainé, socialiniai tinklai ir kt.) yra naudojamos ir kokia konkreti
informacija jose yra pateikiama;
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parengti veiklos vieSinimo plang ar kitg vidaus dokumentg (tai gali bati lentelé ar priemoniy sgrasas) dél informacijos skelbimo ir vieSinimo
socialiniy paslaugy gavéjams, darbuotojams ir iSorinéms suinteresuotoms Salims, kuriame bty apibrézta, kokie duomenys yra vieSinami,
kokiais kanalais, kada vieSinami, kaip daznai jie atnaujinami ir pan.;

numatyti asmenj, kuris buty atsakingas uz iSorinés komunikacijos vykdyma ir stebéjima.

JGYVENDINIMAS

5.2. Socialiniy paslaugy jstaiga viesai skelbia (interneto svetainéje ar kituose komunikacijos kanaluose) savo misijg, vizijg, strategines kryptis,
informacijg apie socialines paslaugas ir veiklos rezultatus.

Rekomenduojami veiksmai:

sukurti interneto svetainéje aiskias, atskiras skiltis, kur baty pateikta visa bGtina informacija: misija, vizija, strateginés kryptys, socialiniy
paslaugy aprasymai, veiklos ataskaitos ir kt.;

skelbti metines finansines ir veiklos ataskaitas, kuriose bity apzvelgiami svarbiausi pasiekimai, teikiamy socialiniy paslaugy kokybé, strateginiy
tiksly jgyvendinimas, finansiniai rodikliai ir kt.; stebéti, kad informacija apie jstaigos veiklg ir rezultatus baty aktuali ir reguliariai atnaujinama
(pvz., interneto svetainéje ir kituose kanaluose skelbiami duomenys ir kt.);

naudoti jvairius komunikacijos kanalus: socialiniuose tinkluose (pvz.: ,,Facebook”, ,Instagram®) dalintis aktualia informacija apie socialines
paslaugas, veiklos rezultatus, renginius, veikly akimirkomis, leisti naujienlaiskius ar siysti praneSimus el. pastu socialiniy paslaugy gavéjams,
partneriams ir kitoms suinteresuotoms Salims, kuriuose bty pateikiami naujausi veiklos rezultatai, socialiniy paslaugy naujienos ir strateginiai
pokycdiai;

organizuoti susitikimus ar dalyvauti susitikimuose su bendruomenémis, partneriais ir suinteresuotosiomis Salimis, pristatyti jstaigos misija,
vizijg, strategines kryptis, teikiamas socialines paslaugas.

5.3. Darbuotojai ir socialines paslaugas teikiantys fiziniai asmenys Zino ir taiko nustatytas komunikavimo priemones bendraudami su iSorinémis
suinteresuotosiomis Salimis.

Rekomenduojami veiksmai:

organizuoti susitikimus, aptarimus ar mokymus darbuotojams ir socialines paslaugas teikiantiems fiziniams asmenims (jei jie turi sutartj su
socialiniy paslaugy jstaiga), kuriuose bity aptariamos jstaigos komunikavimo taisyklés bei naudojamos komunikacijos priemonés;

informuoti ir susitarti su socialiniy paslaugy gavéjais, kokiomis komunikavimo priemonémis (pvz.: telefonu, el. pastu), kada komunikuojama,
apibreézti kitus tarpusavio komunikacijos susitarimus (taikoma socialines paslaugas teikiantiems fiziniams asmenims);

jtraukti darbuotojus ir socialines paslaugas teikiancius fizinius asmenis j naujy, inovatyviy komunikacijos priemoniy ir bady paieska;

sukurti ir pateikti darbuotojams ir socialines paslaugas teikiancius fizinius asmenims tinkamos komunikacijos pavyzdZiy (pvz.: elektroniniy
laisky, susirasinéjimo su suinteresuotomis Salimis formy), kad bity lengviau laikytis sutarty ir nustatyty standarty.
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ANALIZE 5.4. Socialiniy paslaugy jstaiga perzitri ir analizuoja priemones, uztikrinancias skaidrig iSorine komunikacija, atsizvelgdama j suinteresuotyjy saliy
griztamajj rysj.
Rekomenduojami veiksmai:

* organizuoti reguliarias suinteresuotyjy Saliy (socialiniy paslaugy gavéjy, partneriy, valstybiniy institucijy, reméjy ir kt.) apklausas, fokusuotas
diskusijy grupes, atviras diskusijas ar interviu, siekiant iSsiaiskinti jy nuomone apie komunikacijos aiSkumg, prieinamumg, aktualumg ir
vykdomos veiklos skaidrumg; stebéti jstaigos paminéjimus Ziniasklaidoje, socialiniuose tinkluose;

* nustatyti aiSkius terminus, pagal kuriuos iSorinés komunikacijos priemonés yra perzidrimos (pvz.: kasmet, kas dveji metai ir pan.);

* nustatyti aiskius rodiklius ar kriterijus, kuriais remiantis yra vertinimas iSorinés komunikacijos efektyvumas, veiksmingumas ir skaidrumas;

e jtraukti darbuotojus j iSorinés komunikacijos procesy apzvalgg: aptarti gautg grjztamajj rysj ir kartu ieskoti budy, kaip pagerinti komunikacijos
priemones.

TOBULINIMAS 5.5. Socialiniy paslaugy jstaiga tobulina priemones, uztikrinancias skaidrig iSorine komunikacijg, atsizvelgdama j suinteresuotyjy sSaliy grjztamajj rysj.

Rekomenduojami veiksmai:
e pritaikyti gergsias praktikas, naujas IT technologijas siekiant gerinti komunikacijos veiksmingumg ir skaidrumg;

* remiantis analize ir grjZtamuoju rysiu, jdiegti naujas ar atnaujinti esamas iSorinés komunikacijos priemones bei jrankius, kad jie atitikty jstaigos
ir suinteresuotyjy Saliy poreikius bei ltkescius.

6. UzZtikrinama veiksminga vidiné komunikacija socialiniy paslaugy teikimui.

Efektyvi vidiné komunikacija padeda uztikrinti sklandy ir nuosekly socialiniy paslaugy teikimo procesa, didina darbuotojy jsitraukima ir produktyvuma, padeda kurti
konstruktyvy bendravima ir bendradarbiavima tarp jvairiy jstaigos struktiros lygiy.

POZIURIS

6.1. Socialiniy paslaugy jstaiga nustato veiksmingos vidinés komunikacijos su darbuotojais priemones ir periodiskuma (susirinkimus, intranetg, el. pasta
ir kt. komunikacijos kanalus).

Rekomenduojami veiksmai:

* susitarti ir informuoti darbuotojus, kokia informacija ir kokiais kanalais bus skelbiama (pvz.: svarbi informacija — el. pasto grupéje; informacija
apie tikslus, ilgalaikius planus — kasménesiniuose susirinkimuose, informacija apie neformalius renginius — skelbimy lentoje arba socialiniy
tinkly grupéje, pagrindiniai reikalingi dokumentai — intranete);

773 SOCIALINIY PASLAUGUY

\./") KOKYBES REIKALAVIMAI

19



* numatyti ir jdiegti informavimo jrankius, kurie padéty darbuotojy bendravimui tarpusavyje vykdant veiklg (pvz.: Teams kanalai, el. pasto
grupés, intranetas, skelbimy lenta);

* susitarti, kokiais bldais vienos komandos nariai perduoda vieni kitiems aktualig informacijg (pvz., trumpas dienos jvykiy aprasymas
bendrintame dokumente);

e susitarti ir informuoti darbuotojus, kokiy rasiy susirinkimai vyksta, kokiu dazniu, kas juose dalyvauja, kas juos organizuoja (pvz.: atskiry
komandy susirinkimai — kiekvieng savaite, vadovy susirinkimai — kartg per dvi savaites, administracijos susirinkimai — kartg per ménesj).

JGYVENDINIMAS

6.2. Socialiniy paslaugy jstaiga laiku suteikia darbuotojams socialinéms paslaugoms teikti reikalingg informacija.

Rekomenduojami veiksmai:

* numatyti pagrindinius terminus, kokio tipo informacija per kokj laikotarpj turi blti perduodama (pvz.: informacija apie krizinius jvykius — per
artimiausias 2 valandas, informacija apie planuojama susirinkimg — ne véliau kaip pries savaite ir pan.);

e numatyti atsakingg asmenj, kuris reguliariai perduoda aktualig informacijg darbuotojams (pvz.: administratoré, padaliniy vadovai);

* sukurti informacine baze, kurioje saugomi pagrindiniai su socialiniy paslaugy teikimu ir jstaigos veikla susije dokumentai ir (ar) reikalingi
dokumenty Sablonai (pvz.: intranetas, Google diskas);

* sukurti algoritmus ir apmokyti darbuotojus, kaip reaguojama j krizinius jvykius jstaigoje (pvz.: j gautg informacija apie socialiniy paslaugy
gavéjo patirtg smurtg, susidiirimg su agresyviai besielgianciu lankytoju).

6.3. Darbuotojai Zino ir laiku taiko nustatytas vidinés komunikacijos priemones.

Rekomenduojami veiksmai:

*  susitarti, kokiais bldais ir laikotarpiais darbuotojai ne tik gauna informacija, bet ir j jg reaguoja (pvz.: kada turi pranesti, jeigu negalés dalyvauti
numatytame susirinkime; kg turi informuoti, jei kazkas sugedo ar nevyks, kaip buvo numatyta);

* bent kartg per metus organizuoti mokymus darbuotojams apie jstaigoje numatyty reagavimo j nenumatytas svarbias situacijas algoritmy
naudojimg;

* aptarti, ar darbuotojai Zino ir taiko vidinés komunikacijos priemones bei kylancius taikymo klausimus.

ANALIZE

6.4. Socialiniy paslaugy jstaiga perziiri ir analizuoja priemones, uztikrinancias veiksmingg vidine komunikacija, atsizvelgdama j darbuotojy grjztamajj
rysj.

Rekomenduojami veiksmai:
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* nereciaukaip kartg per metus kartu su darbuotojais aptarti naudojamus komunikacijos kanalus, nustatyti, kokie pasiteisina, kas neveiksminga,
kg reikia tobulinti, kokiy papildomy priemoniy reikéty;

* apklausti darbuotojus, kokiais komunikacijos kanalais darbuotojai dazniausiai naudojasi tarpusavyje;

* numatyti priemones, laikotarpius ir atsakingus asmenis naujoms komunikacijos priemonéms diegti.

TOBULINIMAS

6.5. Socialiniy paslaugy jstaiga tobulina priemones, uztikrinanéias veiksmingg vidine komunikacija, atsizvelgdama j darbuotojy grjztamajj rysj ir geraja
praktika.

Rekomenduojami veiksmai:

* jgyvendinti vidinés komunikacijos kanaly atnaujinima, papildyma, tobulinimg remiantis analizés iSvadomis ir padarant komunikacijg aiskesne
bei efektyvesne.
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Il SRITIS. DARBUOTOJY KOMPETENCIJA IR GEROVE

Darbuotoijy ir socialines paslaugas teikianciy fiziniy asmeny kompetencijos ir gerové yra viena svarbiausiy socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo sriciy, nes batent nuo jy
turimy Ziniy, jgldziy ir emocinés buklés priklauso socialiniy paslaugy kokybé bei pagalbos veiksmingumas. Socialiniy paslaugy kokybei uZztikrinti batina jvairialypé,
profesionali, nuolat besimokanti, j savo darbg ir socialiniy paslaugy gavéjy poreikius orientuota darbuotojy ir socialines paslaugas teikianciy fiziniy asmeny bendruomené.
Nuolatinis darbuotojy ir socialines paslaugas teikianciy fiziniy asmeny kompetencijy tobulinimas leidZia uztikrinti, kad jie buty tinkamai pasirenge spresti issukius, taikyti
pazangius darbo metodus. Profesiné pagalba darbuotojams ir socialines paslaugas teikiantiems fiziniams asmenims padeda susidoroti su isStkiais, palaiko jy emocine
gerove ir didina atsparuma stresui, o tai yra ypac svarbu dirbant socialiniy paslaugy srityje. Naujy darbuotojy palydéjimas, aiskiai paaiskinant procesus, taisykles ir darbo
tvarka, padeda greiciau prisitaikyti ir jsitraukti j darbg, taip pat sumazina klaidy tikimybe bei uztikrina sklandy paslaugy teikima. Saugi darbo aplinka yra batina sglyga ne tik
darbuotojy ir socialines paslaugas teikianciy fiziniy asmeny gerovei, bet ir socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimui; darbuotojai ir socialines paslaugas teikiantys fiziniai
asmenys, jausdami pagarbg ir palaikyma, gali dirbti efektyviau ir teikti geresne pagalbg socialiniy paslaugy gavéjams. Reguliarus ir konstruktyvus grjztamasis rysys
darbuotojams padeda suprasti savo stiprigsias ir silpngsias puses, skatina tobuléti ir siekti geresniy rezultaty, didina motyvacijg ir jsitraukimg, padeda uztikrinti, kad

darbuotojai savo veikla prisidéty prie jstaigos tiksly jgyvendinimo.

7. Socialines paslaugas teikia profesionalis darbuotojai, nuolat tobulinantys savo kompetencijas.

Reguliarus ir veiksmingas kompetencijy tobulinimas skatina socialiniy paslaugy srities darbuotojus jgyti profesiniy kompetencijy, padedanciy pasiekti numatytus darbo
rezultatus ir didinti atsakomybe uz savo darbo rezultatus.

Efektyviai jgyvendinama kompetencijy tobulinimo sistema motyvuoja darbuotojus ir socialines paslaugas teikiancius fizinius asmenis dométis socialinio darbo naujovemis,
diegti inovatyvius darbo bldus bei aktyviai spresti aktualias visuomenés socialines problemas ir socialines paslaugas teikiancius fizinius asmenis savarankiskai tobulinti
kompetencijas.

POZIURIS 7.1. Socialiniy paslaugy jstaiga nustato butinus darbuotojy kompetencijos reikalavimus ir kitus socialinéms paslaugoms teikti svarbius atrankos
kriterijus.

Rekomenduojami veiksmai:

* apibrézti, kaip jstaigoje yra atliekama darbuotojy atranka, vadovaujantis Lietuvos Respublikos socialiniy paslaugy jstatymu ir kitais darbuotojy
atranka reglamentuojanciais teisés aktais;

* socialinés apsaugos ir darbo ministro nustatytoms socialiniy paslaugy srities darbuotojy pareigybéms aiskiai apibrézti bendruosius ir
specialiuosius atrankos kriterijus, tokius kaip iSsilavinimas, profesiné patirtis, bendrosios ir specialiosios kompetencijos, profesinés vertybés ir
kt.

7.2. Socialiniy paslaugy jstaiga jdarbina darbuotojus, atitinkancius socialinés apsaugos ir darbo ministro, sveikatos apsaugos ministro bei Svietimo,
mokslo ir sporto ministro veiklg reglamentuojanciuose teisés aktuose nustatytus iSsilavinimo, kompetencijy ir kitus socialinei paslaugai teikti svarbius
atrankos kriterijus.

Rekomenduojami veiksmai:
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jdarbinti tik tuos asmenis, kurie atitinka Socialiniy paslaugy jstatyme, socialinés apsaugos ir darbo ministro, sveikatos apsaugos ministro bei
Svietimo, mokslo ir sporto ministro ir, jeigu aktualu, kity institucijy nustatytus iSsilavinimo ir kompetencijy reikalavimus, taip pat jstaigos
vertybes ir kitus socialinés paslaugos teikimui svarbius atrankos kriterijus;

parengti aiskius ir su socialiniy paslaugy teikimo praktika susietus kiekvienos pareigybés aprasymus, vadovaujantis socialinés apsaugos ir darbo
ministro nustatytomis (privaloma tik biudZetinéms jstaigoms) socialiniy paslaugy srities darbuotojy pareigybémis ir jy funkcijomis;

pasirasytinai supaZindinti naujus darbuotojus su konkrecios pareigybés aprasyme nustatytomis funkcijomis ir aptarti Siy funkcijy jgyvendinimag
konkrecios socialiniy paslaugy teikimo praktikos kontekste.

7.3. Socialiniy paslaugy jstaiga vertina darbuotojy kompetencijy tobulinimo poreikj.

Rekomenduojami veiksmai:

nustatyti ir apibrézti badus ar formas, kaip atliekamas darbuotojy kompetencijy tobulinimo poreikio vertinimas (pvz.: metiniai vertinimo
pokalbiai, apklausa, kompetencijy vertinimo jrankiai ir pan.);

susisteminti kompetencijy tobulinimo poreikio vertinimo metu gautg informacija ir remiantis ja planuoti metines kompetencijy tobulinimo
veiklas bei priemones.

7.4. Socialiniy paslaugy jstaiga sudaro kompetencijy tobulinimo plana.

Rekomenduojami veiksmai:

ne reciau nei kartg per metus, vadovaujantis socialinés apsaugos ir darbo ministro nustatytais socialiniy paslaugy srities darbuotojy
kompetencijy tobulinimo reikalavimais, sudaryti darbuotojy kompetencijy tobulinimo plang;

kompetencijy tobulinimo plane numatyti atskiry pareigybiy kompetencijy tobulinimo veiklas (mokymai, konferencijos, supervizijos,
intervizijos, gerosios patirties mainai ir pan.) ir priemones (profesinés, metodinés literatiiros studijavimas, metody ir jrankiy taikymas,
technologijy naudojimas ir pan.), jy jgyvendinimo laikotarpius, uZ jgyvendinimg atsakingus asmenis, veikly ir priemoniy jgyvendinimo
stebésenos veiksmus ir pan.

JGYVENDINIMAS

7.5. Socialiniy paslaugy jstaiga uztikrina darbuotojy kompetencijy tobulinimo galimybes (mokymus, supervizijas, intervizijas, gerosios patirties mainus
ir kt.), vadovaudamasi kompetencijy tobulinimo planu. Socialines paslaugas teikiantys fiziniai asmenys savarankiskai tobulina kompetencijas Lietuvos
Respublikos socialiniy paslaugy jstatymo nustatyta tvarka.

Rekomenduojami veiksmai:

organizuoti vidinius ir iSorinius mokymus, seminarus, konferencijas, supervizijas, intervizijas, pasitelkti skaitmenines mokymosi platformas,
suteikti prieigg prie profesinés literatliros, skatinti darbuotojus prisijungti prie profesiniy organizacijy, organizuoti ir vykti j vizitus j kitas
socialiniy paslaugy jstaigas, siekiant gerosios patirties mainy, dalyvauti nacionaliniuose ir tarptautiniuose projektuose, skatinanciuose
kompetencijy mainus, ir kt.;
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* periodiskai, ne reciau nei vieng kartg per pusmetj, vykdyti kompetencijy tobulinimo plano stebéseng t. y. suplanuoty veikly ir priemoniy
igyvendinimo paZangg (savalaikis jgyvendinimas, darbuotojy aktyvumas, grjztamojo rysio teikimas ir pan.);

* Atsiradus papildomam kompetencijy tobulinimo poreikiui, koreguoti kompetencijy tobulinimo plana.

7.6. Socialiniy paslaugy jstaiga jtraukia darbuotojus j kompetencijy tobulinimo poreikio vertinimg, planavimg ir plano jgyvendinima.

Rekomenduojami veiksmai:

* skatinti darbuotojy iniciatyva sitlyti mokymy temas, planuoti konkrecias kompetencijy tobulinimo veiklas ir priemones;

* sukurti darbuotojams lengvai prieinamus bldus, jrankius ar formas iSsakyti savo nuomone dél kompetencijy tobulinimo poreikio, planavimo
ir jgyvendinimo, pvz., pokalbiai su vadovu, elektroniné forma, kurioje jie galéty teikti pasitlymus, jZvalgas.

7.7. Socialiniy paslaugy jstaiga vertina darbuotojy kompetencijy tobulinimo nauda.

Rekomenduojami veiksmai:

* nustatytiir apibrézti kompetencijy tobulinimo naudos darbuotojams ir paslaugy teikimo praktikai rodiklj (-ius) (pvz., vertinama, ar darbuotojai
jaucia, kad jy kompetencijos tobulinimas atitinka jy poreikius ir ar mokymai buvo naudingi; ar jgytos Zinios naudojamos praktikoje ir pan.);

* surinkti iS darbuotojy grjztamajj rysj (atsiliepimai, apklausos, aptarimai ir pan.) apie jgyvendintos kompetencijy tobulinimo veiklos ar
priemonés naudg socialiniy paslaugy teikimo praktikai ir darbuotojy kompetencijoms;

* reguliariai, ne refiau nei vieng kartg per metus, matuoti darbuotojy kompetencijy tobulinimo rezultatus pagal nustatytg (-us)

rodiklj (-ius).
ANALIZE 7.8. Socialiniy paslaugy jstaiga perziuri ir analizuoja darbuotojy kompetencijy tobulinimo jgyvendinima.
Rekomenduojami veiksmai:
* reguliariai stebéti, vertinti ir analizuoti darbuotojy grjztamajj rys;j (atsiliepimai, apklausos, aptarimai ir pan.) apie jgyvendintos kompetencijy
tobulinimo veiklos ar priemonés naudga socialiniy paslaugy teikimo praktikai ir darbuotojy kompetencijoms;
* vertinti jgyvendinto kompetencijy tobulinimo plano pasiektus ir nepasiektus tikslus, jgyvendintas ar nejgyvendintas veiklas, priemones;
* perzilréti darbuotojy kompetencijy tobulinimo naudos rodiklius.
TOBULINIMAS 7.9. Socialiniy paslaugy jstaiga gerina kompetencijy vertinimg, planavimg ir tobulinimo jgyvendinimg, remdamasi analizés rezultatais.

Rekomenduojami veiksmai:

* planuotiir jgyvendinti nustatytas kompetencijy tobulinimo veiklas ir priemones (pvz.: naujy metody diegimas, geresnis istekliy panaudojimas,
daZnesnis perzilros ciklas, darbuotojy jtraukimo priemonés).

773 SOCIALINIY PASLAUGUY

\./") KOKYBES REIKALAVIMAI

24



8. Teikiant socialines paslaugas uztikrinama profesiné pagalba darbuotojams bei palydéjimas naujiems darbuotojams

cvv =

Profesiné pagalba darbuotojams padeda spresti iSStikius, stiprina emocine gerove ir didina atsparuma stresui, o tai yra itin svarbu dirbant socialiniy paslaugy srityje. Naujy
darbuotojy palydéjimas — tai procesas, kurio metu aiskiai paaisSkinami veiklos procesai, taisyklés ir darbo tvarka. Tai padeda naujiems darbuotojams greiciau adaptuotis,
jsitraukti j darbg, sumazina klaidy tikimybe ir uztikrina sklandy socialiniy paslaugy teikima.

Darbuotojy palydéjimas darbo vietoje yra orientuotas j sklandy jsiliejima j jstaiga, jy prisitaikyma bei nuolatinj palaikyma darbe. Sis procesas uztikrina, kad tiek nauiji, tiek
esami darbuotojai geriau suprasty savo funkcijas, jstaigos kultiirg, veiklos tikslus ir taip prisidéty prie efektyvios ir kokybiskos socialiniy paslaugy teikimo praktikos.

POZIURIS

8.1. Socialiniy paslaugy jstaiga, jtraukdama darbuotojus, nustato darbuotojy profesinés pagalbos ir veiklos vertinimo eigg ir badus, kuriy tikslas —
motyvuoti ir jgalinti darbuotojus.

Rekomenduojami veiksmai:

sukurti darbo grupe i$ vadowvy ir jvairiy padaliniy darbuotojy ar kitaip jtraukti darbuotojus, kad aptarty ir nustatyty darbuotojy profesinés
pagalbos ir veiklos vertinimo eigg bei bldus, skirtus darbuotojams motyvuoti ir jgalinti;

jvertinti darbuotojy poreikius, nustatyti, kokios pagalbos priemonés bity naudingiausios ir kas labiausiai skatinty jy motyvacijg bei jsitraukima.
Tai galima padaryti organizuojant pasitarimus, analizuojant veiklos vertinimo rezultatus, atliekant psichosocialiniy profesinés rizikos veiksniy
vertinima, apklausy duomeny analize, taip pat vykdant pasitenkinimo darbu apklausas;

jtraukti Siuolaikinius profesinés pagalbos bidus ir priemones, tokius kaip motyvacinés iniciatyvos, komandos formavimo veiklos, asmeninio
tobuléjimo mokymai, mentorystés programos, supervizijos, savitarpio pagalbos grupés, biopsichosocialinés gerovés ir pagalbos priemonés bei
kt.

8.2. Socialiniy paslaugy jstaiga, jtraukdama darbuotojus, nustato naujy darbuotojy palydéjimo darbo vietoje eigg ir badus.

Rekomenduojami veiksmai:

organizuoti pasitarimus, vykdyti apklausas, analizuoti jy duomenis ir jvertinti, kokios pagalbos naujiems darbuotojams reikia pradedant dirbti
jstaigoje, kad bity nustatyti jy pagrindiniai poreikiai ir lGkesciai;

sudaryti darbo grupe, kurioje dalyvauty vadovai ir jvairiy padaliniy darbuotojai, siekiant jtraukti skirtingas nuomones ir aptarti palydéjimo
darbo vietoje eigg bei metodus, tokius kaip mentorysté, kolegy pagalba, darbo stebéjimas, reguliarios konsultacijos su vadovais, emociné
pagalba, supervizijos, mokymai apie taikomus metodus ir kokybés sistemas;

apibreézti ir informuoti darbuotojus apie naujy darbuotojy palydéjimo darbo vietoje eigg ir bdus, remiantis vertinimo ir pasitarimy metu gauta
informacija.

JGYVENDINIMAS

8.3. Socialiniy paslaugy jstaiga teikia profesine pagalbg darbuotojams, remdamasi darbuotojy veiklos vertinimo rezultatais.
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Rekomenduojami veiksmai:
* paskirti atsakingg asmenj uz darbuotojy veiklos vertinimg ir profesinés pagalbos teikima;

supazindinti darbuotojus, t. y. skelbti darbuotojy profesinés pagalbos ir veiklos vertinimo eigg bei bldus visiems jstaigos darbuotojams prieinamoje
vietoje (elektroninéje erdvéje, stenduose ir kt.) ir periodisSkai atnaujinti jy Zinias;

* atlikti periodiska darbuotojy veiklos vertinimg ne reciau kaip kartg per metus;

* organizuoti sutartas darbuotojy profesinés pagalbos veiklas ir jtraukti bei motyvuoti darbuotojus dalyvauti Siose veiklose.

8.4. Socialiniy paslaugy jstaiga jgyvendina naujy darbuotojy (jskaitant socialines paslaugas teikiancius fizinius asmenis) palydéjima darbo vietoje.

Rekomenduojami veiksmai:
* paskirti atsakingg asmenj uz darbuotojy ir socialines paslaugas teikianciy fiziniy asmeny palydéjima darbo vietoje;

* supazindinti atsakingus uz naujy darbuotojy priémimg darbuotojus ir visg darbuotojy komandg su naujy darbuotojy palydéjimo darbo vietoje
eiga ir badais;

* organizuoti darbuotojy palydéjimo darbo vietoje veiklas remiantis susitarimu (pvz.: mentoryste, kolegy pagalbg, darbo stebéjimg, reguliarius
aptarimus su vadovais, emocine pagalbg, supervizijas, mokymus apie taikomus metodus arba kokybés sistemas ir kt.).

8.5. Darbuotojai naudojasi jy poreikius atitinkanciomis profesinés pagalbos ir jgalinimo priemonémis (mentoryste, ugdomuoju vadovavimu,
intervizijomis).

Rekomenduojami veiksmai:
* sudaryti sglygas darbuotojams netrukdomai ir lengvai naudotis jy poreikius atitinkanciomis profesinés pagalbos ir jgalinimo priemonémis;

* skatinti ir motyvuoti darbuotojus naudotis profesinés pagalbos ir jgalinimo priemonémis, patarti jiems, jei iSkyla sunkumy ar reikalinga
pagalba.

8.6. Socialiniy paslaugy jstaiga vertina darbuotojy pasitenkinimg darbu.

Rekomenduojami veiksmai:
* pasitarti su darbuotojais, pasirenkant darbuotojy pasitenkinimo vertinimo bidg, tinkamiausig jstaigai ir darbuotojams;

* atlikti anoniminj darbuotojy pasitenkinimo vertinima, uztikrinant, kad kiekvienas darbuotojas turéty galimybe sudalyvauti apklausoje, ir siekti,
kad apklausoje dalyvauty didZioji dauguma jstaigos darbuotojy;

* informuoti darbuotojus apie pasitenkinimo vertinimo rezultatus ir aptarti su vadovais bei darbuotojais sillymus ir galimybes, kaip gerinti
pasitenkinima darbu.
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ANALIZE 8.7. Socialiniy paslaugy jstaiga analizuoja darbuotojy grjZztamajj rysj apie profesinés pagalbos ir naujy darbuotojy palydéjimo veiksminguma.

Rekomenduojami veiksmai:

* rinkti grjztamajj rysj apie profesinés pagalbos ir naujy darbuotojy palydéjimo priemones bei jy veiksmingumg, jtraukiant tokj rodiklj j
pasitenkinimo vertinima ar kitas veiklas (pvz., metinj vertinamajj pokalbj);

e aptarti su darbuotojais profesinés pagalbos ir naujy darbuotojy palydéjimo priemones ne reciau kaip kartg per metus, siekiant nustatyti, kurios
priemonés pasiteisina, kurios neveiksmingos ir kokiy papildomy priemoniy reikéty;

* numatyti priemones, laikotarpius ir atsakingus asmenis naujy priemoniy jdiegimui.

TOBULINIMAS 8.8. Socialiniy paslaugy jstaiga tobulina profesinés pagalbos darbuotojams ir naujy darbuotojy palydéjimo eigg, bldus, pasiektus rezultatus,
atsizvelgdama j darbuotojy grjztamajj rysj.

Rekomenduojami veiksmai:

* remiantis analize ir grjZtamuoju rysiu, jdiegti naujas ar atnaujinti esamas priemones apsaugai nuo smurto bei smurto prevencijai.

9. Socialinés paslaugos teikiamos uztikrinant darbuotojams apsauga nuo jvairiy risiy smurto prieS darbuotojus

Atviras, objektyvus ir profesionalus smurto pries darbuotojus valdymas socialiniy paslaugy srityje padeda sumazinti profesinj stresg, psichologine jtampg, fizinio ir emocinio
smurto atvejus ir taip uZztikrinti saugesne darbo aplinka. Svarbu, kad darbuotojai jausty nuolatinj ripestj dél savo saugumo, turéty galimybe aptarti iSkilusias saugumo
problemas ir gauty reikalingg palaikyma bei pagalbg, jei patiria smurtg ar numato jo tikimybe.

POZIURIS 9.1. Socialiniy paslaugy jstaiga, jtraukdama darbuotojus, nustato apsaugos nuo jvairiy rtsiy smurto prie$ darbuotojus bldus ir priemones, iSskyrus
atvejus, kai tai reglamentuojama Lietuvos Respublikos darbo kodekse.

Rekomenduojami veiksmai:

* su darbuotojais aptarti ir jvardyti galimas nesaugias socialiniy paslaugy teikimo aplinkybes, kurios gali kilti dél tam tikry socialiniy paslaugy
teikimo veiksniy, socialiniy paslaugy gavéjy blseny ar elgesio;

* nustatyti ir apibrézti apsaugos nuo jvairiy rasiy smurto prie$ darbuotojus bidus ir priemones, jtraukti galimus darbuotojy patiriamo fizinio,
psichologinio ar kitokio smurto pozymius — taip bty siekiama apsaugoti save, kitus darbuotojus ir socialiniy paslaugy gavéja (-jus);

* nustatyti darbuotojy kompetencijy (konflikty, streso, savisaugos, emocinio atsparumo) formavimo ar tobulinimo poreikj, siekiant iSvengti arba
sumatzinti pasireiskianc¢io smurto tikimybe ateityje.
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JGYVENDINIMAS

9.2. Socialiniy paslaugy jstaiga supazindina darbuotojus su apsaugos nuo jvairiy risiy smurto uztikrinimo bidais bei priemonémis ir apripina
reikiamomis priemonémis.

Rekomenduojami veiksmai:

supazindinti darbuotojus su apsaugos nuo jvairiy rasiy smurto bldais ir priemonémis, jei taikoma — prevenciniais smurto mazinimo veiksmy
planais;

ne reciau nei vieng kartg per metus su darbuotojais aptarti taikomas apsaugos nuo jvairiy rasiy smurto bddus ir priemones, jei taikoma —
prevenciniy veiksmy plany jgyvendinimo aspektus konkreciame socialiniy paslaugy teikimo kontekste;

fiksuoti ir aprasyti socialiniy paslaugy teikimo praktikoje pasireiSkusius neigiamo pobdzio jvykius ir jy pasekmes socialiniy paslaugy gavéjams
ir darbuotojui (-jams);

igyvendinti prevenciniuose smurto pries darbuotojus mazinimo ar jveikimo planuose numatytas priemones (pvz., apripinti darbuotojus
apsaugos priemonémis: pagalbos mygtukai, apsauga nuo palaidy Suny, skiepai, jspéjamieji Zenklai, darbuotojo buvimo vietos nustatymas
(GPS), specializuota apranga ir pan., vaizdo stebéjimo kameros ir pan.).

9.3. Darbuotojai ir socialines paslaugas teikiantys fiziniai asmenys Zino ir taiko apsaugos nuo jvairiy rasiy smurto uztikrinimo bidus ir priemones.

Rekomenduojami veiksmai:

su darbuotoijais ir socialines paslaugas teikianciu fiziniu asmeniu aptarti kiekvieng patirto bet kokio smurto atvejj, iSanalizuoti smurto priezastis,
darbuotojo (-jy), socialines paslaugas teikiancio fizinio asmens veiksmus, numatyti prevencines priemones;

patyrusiam smurtg darbuotojui (-jams), socialines paslaugas teikianciam fiziniam asmeniui suteikti pagalbg ir palaikyma;

stiprinti darbuotojy savigynos, emocinio atsparumo, konflikty valdymo, perdegimo poZzymiy atpaZinimo kompetencijas, sudarant galimybes
dalyvauti aktualiuose mokymuose;

ne reciau nei kartg per metus su darbuotojais aptarti darbuotojy apsaugos nuo smurto algoritmy taikymo realioje socialiniy paslaugy teikimo
praktikoje veiksminguma.

ANALIZE

9.4. Socialiniy paslaugy jstaiga analizuoja apsaugos nuo jvairiy rasiy smurto pries darbuotojus jgyvendinima.

Rekomenduojami veiksmai:

ne reciau nei vieng kartg per metus j darbuotojy apklausas jtraukti klausimus apie socialiniy paslaugy teikimo praktikoje patiriamg smurta,
prevenciniy veiksmy valdyma, pagalbos, patyrus smurtg, suteikimg;

ne reciau nei 1 kartg per metus analizuoti uzfiksuoty ir aprasyty socialiniy paslaugy teikimo praktikoje pasireiskusiy neigiamo pobudzio jvykiy
informacijg, siekiant nustatyti smurto pasireiSkimo tendencijas, pasireisSkimo daznumg, taikyty prevenciniy veiksmy efektyvuma ir pan.

TOBULINIMAS

9.5. Socialiniy paslaugy jstaiga tobulina apsaugos nuo jvairiy risiy smurto pries darbuotojus bidus ir priemones.
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Rekomenduojami veiksmai:
* remiantis analize, suplanuoti papildomus smurto mazinimo ir prevencijos veiksmus bei priemones;

* remiantis darbuotojy grjztamuoju rysSiu, numatyti priemoniy (mokymai, supervizijos, intervizijos, specialiosios literatliros studijavimas,
efektyvis metodai), stiprinanciy darbuotojy smurto jveikos, emocinio atsparumo ir kt. kompetencijas jgyvendinima.
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111 SRITIS. ETIKA IR KONFIDENCIALUMAS

Etika ir konfidencialumas yra pagrindiniai socialinio darbo principai, kuriais puoseléjamas socialiniy paslaugy gavéjy orumas, savarankiskumas ir geroveé. Kartu skatinamas
pasitikéjimas socialiniy paslaugy srities darbuotojy profesionalumu. Konfidencialumas, asmens duomeny apsauga bei pagarba fiziniam, psichologiniam ir dvasiniam
privatumui yra vienos i$ pagrindiniy Zzmogaus teisiy, kurios prisideda prie socialiniy paslaugy kokybés ir veiksmingumo. Kokybés uztikrinimui svarbu, kad jstaiga kurty
aplinka, atliepiancia socialiniy paslaugy gavéjy fizinius, psichologinius ir dvasinius privatumo poreikius bei teikty socialines paslaugas, remdamasi etinés atsakomybés
principais ir vadovaudamasi nuostata gerbti darbuotojy, socialiniy paslaugy gavéjy ir kity jstaigos suinteresuoty Saliy teises, oruma bei gerove. Socialinés paslaugos
teikiamos remiantis pagarba, pasitikéjimu, konfidencialumu ir saziningumu.

10. Socialinés paslaugos teikiamos uztikrinant Siy paslaugy gavéjy duomeny apsauga bei konfidencialuma.

Konfidencialumo ir asmens duomeny uztikrinimo tikslas — apsaugoti darbuotojy ir socialiniy paslaugy gavéjy privataus gyvenimo nelieCiamumo teise, uztikrinant, kad jy
asmeniné informacija bty renkama, tvarkoma ir saugoma laikantis teisés akty reikalavimy bei etikos principy. Socialiniy paslaugy gaveéjai daznai pateikia jautrig informacija,
kuri turi bati saugoma ir naudojama tik tuo tikslu, kuriuo buvo suteikta. Tai padeda kurti pasitikéjimu pagrjsta santykj tarp paslaugy teikéjy ir gavéjy, skatina kokybiskas ir
saugias socialines paslaugas.

POZIURIS

10.1. Socialiniy paslaugy jstaiga nustato asmens duomeny apsaugos ir konfidencialumo uztikrinimo tvarka.

Rekomenduojami veiksmai:

parengti asmens duomeny apsaugos dokumentg (pvz.: tvarka, gaires, politikg, taisyklés ir pan.) vadovaujantis Bendrojo duomeny apsaugos
reglamento (BDAR) ir Lietuvos Respublikos asmens duomeny teisinés apsaugos jstatymo ir socialines paslaugas reglamentuojanciy teisés akty
nuostatomis;

socialiniy paslaugy gavéjams, turintiems teksto suvokimo sunkumy, parengti asmens duomeny apsaugos dokumentg lengvai suprantama
kalba;

aiskiai apibrézti konfidencialumo dokumentuotg uztikrinimo tvarka (taip pat ir lengvai suprantama kalba), kurioje jvardijama, kokia jstaigos
informacija yra konfidenciali, kas nustato informacijos konfidencialumo statusg, kokios apsaugos priemonés taikomos siekiant apsaugoti
konfidencialig informacija, kam informacija gali biti perduodama ir pan.

JGYVENDINIMAS

10.2. Socialiniy paslaugy jstaiga jgyvendina asmens duomeny apsaugos ir konfidencialumo uztikrinimo tvarka.

Rekomenduojami veiksmai:

paskelbti viesai asmens duomeny apsaugos ir konfidencialumo uztikrinimo tvarkg jstaigos interneto svetainéje ir (ar) sudaryti sglygas
darbuotojams, paslaugy gavéjams ar kitoms suinteresuotoms Salims su Siomis tvarkomis nevarZomai susipaZinti; pateikti informacijg apie
asmens duomeny apsaugos ir konfidencialumo reikalavimus darbuotojams, socialiniy paslaugy gavéjams ir suinteresuotiems asmenims buty
lengvai prieinama fiziniu ir (ar) skaitmeniniu formatu;
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stebéti, pasitikrinti, kaip laikomasi asmens duomeny saugos ir konfidencialumo reikalavimy kaupiant su socialiniy paslaugy gavéju susijusia
informacijg ir dokumentus jo byloje, naudojantis byla ir pan.;

socialiniy paslaugy teikimo procesuose taikyti asmens duomeny ir konfidencialios informacijos fizines ir skaitmenines apsaugos priemones
(pvz.: kompiuteriy slaptaZzodziai, ugniasienés, rakinamos spintos, Zymos bylose ir dokumentuose ir pan.), konfidencialumo (jskaitant asmens
duomenis) uztikrinimo algoritmus;

fiksuoti ir tirti asmens duomeny atskleidimo ar konfidencialumo pazeidimo atvejus.

10.3. Darbuotojai ir socialines paslaugas teikiantys fiziniai asmenys Zino ir taiko asmens duomeny apsaugos ir konfidencialumo uztikrinimo tvarka.

Rekomenduojami veiksmai:

pasirasytinai supazindinti darbuotojus, socialines paslaugas teikiancius fizinius asmenis ir kitus socialiniy paslaugy teikimo procesuose
dalyvaujancius asmenis (savanorius, praktikg, tyrimus atliekancius studentus, moksleivius ir kt.) su asmens duomeny apsaugos ir
konfidencialumo uztikrinimo reikalavimais;

darbo (veiklos) pradzZioje su darbuotojais, socialines paslaugas teikianciais fiziniais asmenimis (jei jie turi sutartj su socialines paslaugas
teikiancia jstaiga) ir kitais socialiniy paslaugy teikimo procese dalyvaujanciais asmenimis (savanoriais, praktikg, tyrimus atliekantys studentais,
moksleiviais ir kt.) aptarti pagrindinius konfidencialumo (jskaitant asmens duomenis) uztikrinimo socialiniy paslaugy teikimo kasdienybéje
aspektus ir algoritmus;

ne reciau nei vieng kartg per metus ir kiekvienu konfidencialumo (jskaitant asmens duomenis) paZzeidimo atveju aptarti su darbuotojais
konfidencialumo uztikrinimo socialiniy paslaugy teikimo kasdienybéje aspektus bei konfidencialumo (jskaitant asmens duomenis) uztikrinimo
issakius;

patvirtinti darbuotojy ir kity socialiniy paslaugy teikimo procesuose dalyvaujanciy asmeny (savanoriy, praktika, tyrimus atliekantys studenty,
moksleiviy ir kt.) informacijos konfidencialumo uztikrinima socialiniy paslaugy teikéjy nustatytos formos rastisSkais pasizadéjimais.

10.4. Socialiniy paslaugy gavéjai yra informuoti jiems suprantamu bidu apie asmens duomeny apsaugg ir konfidencialuma.

Rekomenduojami veiksmai:

sukurti paprastai suprantamus informacinius pranesimus, brosidras, kuriuose aiSkiai paaiSkinta, kaip bus tvarkomi socialiniy paslaugy gavéjy
asmens duomenys, kokios yra jy teisés ir kaip jie gali kreiptis, jei kyla klausimy dél asmens duomeny apsaugos;

socialiniy paslaugy gavéjams, turintiems teksto suvokimo sunkumy, lengvai suprantama kalba parengti informacijg apie asmens duomeny
apsaugg ir konfidencialumo uZztikrinima. Taikyti tinkamas komunikacijos priemones (lengvai suprantamas tekstas, piktogramos, mokomieji
filmukai ir pan.) socialiniy paslaugy gavéjus supazindinant kaip atpaZinti konfidencialumo uztikrinimo (jskaitant asmens duomenis) pazeidimus
ir kg daryti juos atpazinus.

ANALIZE

10.5. Socialiniy paslaugy jstaiga analizuoja asmens duomeny apsaugos ir konfidencialumo uztikrinimo jgyvendinima.
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Rekomenduojami veiksmai:

* apibendrinti ir analizuoti duomenis apie asmens duomeny saugos ir konfidencialumo (jskaitant asmens duomenis) paZeidimus socialiniy
paslaugy teikimo praktikoje, atsiZzvelgus j gautas iSvadas numatyti tobulinimo veiksmus uztikrinant duomeny saugg ir konfidencialumg;

* nereciau neivieng kartg per metus perziaréti asmens duomeny apsaugos ir konfidencialumo tvarkas, atsizvelgiant j gergjg socialiniy paslaugy
teikimo praktika.

10.6. Socialiniy paslaugy jstaiga analizuoja socialiniy paslaugy gavéjy grjztamajj rysj apie asmens duomeny apsaugos ir konfidencialumo uztikrinimo
igyvendinima.

Rekomenduojami veiksmai:

* ne reciau nei vieng kartg per metus j darbuotojy ir socialiniy paslaugy gavéjy apklausas jtraukti klausimus apie asmens duomeny apsaugos ir
konfidencialumo veiksminguma, analizuoti apklausy duomenis, kitg grjztamajj rysj, numatyti tobulinimo veiksmus;

* ne reciau nei kartg per metus su darbuotojais ir socialiniy paslaugy gavéjais (susirinkimuose, apskrito stalo diskusijose ar kt. formomis)
analizuoti asmens duomeny apsaugos ir konfidencialumo uztikrinimo algoritmy veiksminguma, numatyti tobulinimo veiksmus.

TOBULINIMAS

10.7. Socialiniy paslaugy jstaiga tobulina asmens duomeny apsaugos ir konfidencialumo uztikrinimo tvarkg ir jos jgyvendinima.

Rekomenduojami veiksmai:

* atnaujinti asmens duomeny apsaugos ir konfidencialumo uztikrinimo tvarka, patobulinti priemones ir jy jgyvendinimg (pvz.: dokumenty
atnaujinimas, juose numatyty jgyvendinimo algoritmy, bidy ir priemoniy, naudojamy komunikacijos priemoniy tobulinimas ir kt.), remiantis
numatytais tobulinimo veiksmais.

* remiantis analizés iSvadomis, tobulinti prevencines priemones siekiant iSvengti asmens duomeny saugos ir konfidencialumo pazeidimy.

11. Socialinés paslaugos teikiamos uztikrinant Siy paslaugy gaveéjy privatuma.

Lietuvos Respublikos Konstitucija skelbia, kad Zmogaus asmuo ir jo privatus gyvenimas yra nelieCiamas. Todél itin svarbu uZztikrinti, kad socialiniy paslaugy teikimo procesai
blty organizuojami taip, jog Siy paslaugy gavéjai jaustysi saugis, o jy privatumas nebty pazeistas. Kiekvienam socialiniy paslaugy gaveéjui turi bati sudaryta galimybé saugiai
ir oriai naudotis socialinémis paslaugomis. Tai apima pagarbig komunikacijg, privacig erdve asmeninés higienos ar sveikatos priezZiliros procediroms, pagarbg socialiniy
paslaugy gaveéjo jausmams ir emocijoms, galimybe konfidencialiai pasikalbéti ar konsultuotis bei sglygas praktikuoti savo religinius, kultrinius ar dvasinius jsitikinimus ir kt.

POZIURIS

11.1. Socialiniy paslaugy jstaiga nustato socialiniy paslaugy gavéjams tinkamas fizinio, psichologinio ir dvasinio privatumo salygas.
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Rekomenduojami veiksmai:

* parengti dokumenty, kuriame, atsizvelgiant j teikiamy socialiniy paslaugy pobidj bei Siy paslaugy gaveéjy poreikius, bity apibrézta fizinio,
psichologinio ir dvasinio privatumo (toliau — privatumo) samprata, uztikrinimo sglygos, reagavimo j socialiniy paslaugy gavéjy privatumo
pazeidimus algoritmai, privatumo uZtikrinimo prevencinés priemonés arba susitarti dél tinkamy socialiniy paslaugy gavéjams fizinio,
psichologinio ir dvasinio privatumo salygy uztikrinimo.

* supazindinti darbuotojus su socialiniy paslaugy gaveéjy privatumo uZztikrinimo reikalavimais, aptariant svarbiausius su konkrecia socialiniy
paslaugy teikimo praktika susijusius privatumo uztikrinimo aspektus (pvz., asmens higienos priezitra).

* esant poreikiui, parengti socialiniy paslaugy gavéjams lengvai suprantama kalba dokumentg (atmintine, gaires ir pan.) apie jy teisiy j fizinj,
psichologinj ir dvasinj privatuma uZztikrinimg ir jg pateikti prieinamu bidu (fiziniu ar skaitmeniniu formatu).

* integruoti privatumo uZtikrinimo reikalavimus j kasdiene jstaigos praktiky, socialiniy paslaugy teikimo tvarkg ir (ar) kitus vidaus tvarky
dokumentus bei proceddras.

IGYVENDINIMAS

11.2. Darbuotojai ir socialines paslaugas teikiantys fiziniai asmenys identifikuoja ir uztikrina socialiniy paslaugy gavéjy fizinio, psichologinio ir dvasinio
privatumo poreikiy tenkinima.

Rekomenduojami veiksmai:

* aptarti su darbuotojais, kaip socialiniy paslaugy teikimo kasdienybéje atpazinti socialiniy paslaugy gaveéjy fizinio, psichologinio ir dvasinio
privatumo poreikius ir juos tenkinti;

* taikyti orias privatumo uZtikrinimo priemones konkrecioje socialiniy paslaugy teikimo praktikoje (pagalba, susijusi su kasdienine asmens
higienos prieZilira, psichologo konsultacijos, individualUs pokalbiai, pagarba asmeninei erdvei, intymus, Seiminiai, religiniai, kultriniai poreikiai
ir pan.);

* susitarti su socialiniy paslaugy gavéju dél jo privatumo uZztikrinimo riby teikiant socialines paslaugas;

» fiksuoti socialiniy paslaugy gavéjy privatumo poreikiy pazeidimy atvejus ir juos spresti.

11.3. Socialiniy paslaugy jstaiga kuria aplinka, atitinkanciag socialiniy paslaugy gavéjy fizinius, psichologinius ir dvasinius privatumo poreikius.

Rekomenduojami veiksmai:

* sukurti orig aplinka (fizine, socialine, informacine), uztikrinancia socialiniy paslaugy gavéjy privatumo poreikiy tenkinimg (asmeninés erdves,
higienos ir sveikatos prieZilros, individualiy pokalbiy, intymiy, Seiminiy, religiniy ir kt. poreikiy tenkinimo patalpos ir (ar) erdvés).

ANALIZE

11.4. Socialiniy paslaugy jstaiga perzidri ir analizuoja priemones, skirtas socialiniy paslaugy gaveéjy privatumo sglygoms uztikrinti.

Rekomenduojami veiksmai:
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apibendrinti ir analizuoti duomenis apie socialiniy paslaugy gavéjy privatumo poreikiy pazeidimus, jy pobidj, siekiant jvertinti ar privatumo
uztikrinimo salygos, reagavimo j socialiniy paslaugy gavéjy privatumo pazeidimus algoritmai, jgyvendinamos privatumo uZtikrinimo
prevencinés priemonés yra veiksmingos;

ne reciau nei kartg per metus su darbuotojais aptarti socialiniy paslaugy gavéjy privatumo uztikrinimo priemoniy ir taikomy prevenciniy
priemoniy veiksminguma;

ne reciau nei vieng kartg per metus j darbuotojy apklausas jtraukti klausimus apie socialiniy paslaugy gaveéjy privatumo uztikrinima, analizuoti
apklausy duomenis, kitg grjztamajj rysj, numatyti privatumo uztikrinimo tobulinimo veiksmus.

11.5. Socialiniy paslaugy jstaiga analizuoja socialiniy paslaugy gavéjy grjztamajj rysj apie privatumo poreikiy uztikrinima.

Rekomenduojami veiksmai:

ne reciau nei kartg per metus su socialiniy paslaugy gavéjais (jy atstovy gavéjy taryboje, susirinkime ar kt. formatuose, atsizvelgiant j socialiniy
paslaugy teikimo pobutdj) aptarti jy privatumo uztikrinimo teikiant socialines paslaugas klausimus ir taikomy prevenciniy priemoniy
veiksmingumg;

ne reciau nei vieng kartg per metus j socialiniy paslaugy gavéjy apklausas jtraukti klausimus apie socialiniy paslaugy gavéjy privatumo
uztikrinimg, analizuoti apklausy duomenis, kitg grjztamajj rysj, numatyti privatumo uztikrinimo tobulinimo veiksmus.

TOBULINIMAS

11.6. Socialiniy paslaugy jstaiga tobulina sglygas, uztikrindama socialiniy paslaugy gavéjy privatuma.

Rekomenduojami veiksmai:

jgyvendinti naujas arba patobulintas socialiniy paslaugy gavéjy privatumo uztikrinimo ar prevencines priemones (pvz.: vidiniy privatumo
uztikrinimo tvarky ir ar algoritmy tobulinimas, naujy privatumo erdviy sukdrimas ir (ar) tobulinimas, susitarimy dél privatumo uztikrinimo
kasdienybéje diegimas ir pan.), remiantis numatytais tobulinimo veiksmais.

12. Socialinés paslaugos teikiamos uztikrinant, kad buty laikomasi etiSko elgesio principy tarp darbuotojy, Siy paslaugy gavéjy ir visuomenés.

Laikantis etisko elgesio principy siekiama uztikrinti teisingg ir pagarby santykj tarp darbuotojuy, socialiniy paslaugy gaveéjy ir kity visuomenés nariy. Socialiniy paslaugy srities
darbuotojai privalo veikti profesionaliai ir sgZiningai, laikytis socialinés apsaugos ir darbo ministro patvirtinto Socialiniy paslaugy srities darbuotojy etikos kodekso
(https://byt.It/Shzf8), kuris nustato pagrindinius profesinés etikos reikalavimus, darbo etikos principus, vertybes ir elgesio normas. Socialiniy paslaugy teikéjai etisko elgesio
principus ir jy laikymasi gali jtvirtinti ir papildomomis vidinéms gairémis, tvarkomis ar kitais dokumentais. Socialiniy paslaugy teikéjai turéty nuolat stebéti ir vertinti, kaip
laikomasi etisko elgesio principy, bei imtis priemoniy, uztikrinanciy tinkama darbuotojy elges;j visame socialiniy paslaugy teikimo procese.

POZIURIS

12.1. Socialiniy paslaugy jstaiga, jtraukdama darbuotojus, nustato ir aptaria etisko elgesio su socialiniy paslaugy gavéju reikalavimus, atitinkancius
Lietuvos socialiniy paslaugy srities darbuotojy etikos kodekso nuostatas ir socialiniy paslaugy jstaigos vidaus tvarkas, apimancias profesinés etikos
reikalavimus, darbo etikos principus, vertybes ir elgesio normas.

773 SOCIALINIY PASLAUGUY

\./") KOKYBES REIKALAVIMAI

34


https://byt.lt/Shzf8

Rekomenduojami veiksmai:

supazindinti darbuotojus su Lietuvos socialiniy paslaugy srities darbuotojy etikos kodeksu ir (ar) kitomis vidinémis gairémis, taisyklémis,
apibrézianciomis etisko elgesio principus ir reikalavimus;

parengti vidines gaires, politikg, kodeksg ar kitg dokumentg, kuriame bty nurodyti etiSko elgesio principai ir reikalavimai, atitinkantys
organizacijos tikslus, teikiamy socialiniy paslaugy pobidj ir socialiniy paslaugy gavéjy grupés poreikius (pvz.: vaiky, asmeny su negalia, senyvo
amZiaus asmeny, socialine rizikg patirianciy Seimy ir kt.) ar susitarti dél jstaigoje taikomy etiSko elgesio su socialiniy paslaugy gavéjais
reikalavimy; integruoti etiSko elgesio principus ir reikalavimus j kasdiene jstaigos praktika, socialiniy paslaugy teikimo tvarka ir (ar) kitus vidaus
tvarky dokumentus bei proceddiras;

pateikti, informacijg apie profesinés etikos reikalavimus darbuotojams lengvai prieinamu badu (fiziniu ar skaitmeniniu formatu).

JGYVENDINIMAS

12.2. Darbuotojai ir socialines paslaugas teikiantys fiziniai asmenys Zino ir taiko profesinés etikos reikalavimus, darbo etikos principus, vertybes ir
elgesio normas.

Rekomenduojami veiksmai:

organizuoti jvadinius mokymus, pristatymus naujiems darbuotojams, socialines paslaugas teikiantiems fiziniams asmenims, kuriuose buty
pristatyti profesinés etikos reikalavimai, darbo etikos principai ir elgesio normos;

reguliariai, ne reciau kaip kartg per metus, organizuoti darbuotojams, socialines paslaugas teikiantiems fiziniams asmenims aptarimus apie
profesine etika, skatinti tarpusavyje dalintis patirtimi ir kelti klausimus dél galimy etiniy dilemuy; pristatyti realias situacijas ir etinius atvejus,
kad darbuotojai, socialines paslaugas teikiantys fiziniai asmenys galéty analizuoti ir aptarti, kaip taikyti etikos principus, vertybes ir elgesio
normas praktikoje;

teikti darbuotojams grjztamajj rysj apie jy elges;j ir atitiktj etikos principams, vertybéms ir elgesio normomes, kartu skatinant gerajg praktika.

12.3. Socialiniy paslaugy gavéjai Zino, kaip atpazinti neetiskg darbuotojy elgesj ir kaip gali apie tai pranesti socialiniy paslaugy jstaigai arba kitai
atsakingai institucijai.

Rekomenduojami veiksmai:

skelbti viesai etikos gaires, kuriy laikosi socialiniy paslaugy teikéjas; paskelbta informacija turi bati aiski ir lengvai suprantama, gali bati iSdéstyti
etikos principai, neetisko elgesio pozymiai (pvz.: diskriminacija, nepagarbus elgesys, netinkamas bendravimas) ir kt. informacija; vieSinti
socialiniy paslaugy teikimo vietoje vaizdine informacijg (pvz.: plakatai, skrajutés ir kt.), padedancia atpazinti neetiskg darbuotojy elgesj;

aptarti su socialiniy paslaugy gavéjais (arba juos apklausti), ar jie atpaZjsta neetiskg darbuotojy elgesj, ar Zino, kaip apie tai pranesti;

sukurti aiskig, anonimine ir prieinamg pranesimo sistema, leidZiancig socialiniy paslaugy gavéjams lengvai ir saugiai pranesti apie neetiska
darbuotojy elges].
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ANALIZE 12.4. Socialiniy paslaugy jstaiga reguliariai perzidiri ir analizuoja, kaip praktikoje jgyvendinami profesinés etikos reikalavimai, darbo etikos principai,
vertybés ir elgesio normos.
Rekomenduojami veiksmai:
* stebéti, fiksuoti ir analizuoti praneSimy apie neetiska darbuotojy elgesj skaiciy ir tipus, siekiant jvertinti, ar informacijos teikimas ir pranesSimo
sistemos veikia efektyviai;
* atlikti darbo etikos principy ir elgesio normy jgyvendinimo perZidrg, kuria siekiama jvertinti, ar mokymai, seminarai, susitikimai ir kitos
darbuotojy tobulinimo veiklos etikos klausimais yra efektyvios ir atitinka darbuotojy bei socialiniy paslaugy teikéjo poreikius;
* periodiskai, ne reciau kaip kartg per metus, organizuoti darbuotojy ir socialiniy paslaugy gavéjy apklausas, siekiant surinkti jy nuomones apie
etikos reikalavimy taikyma praktikoje;
* analizuoti apklausy ir kity duomeny rinkimo bidy atsakymus, siekiant nustatyti stiprigsias ir silpngsias puses etikos reikalavimy taikymo
praktikoje, galimas problemas ir tobulintinas sritis.
TOBULINIMAS 12.5. Socialiniy paslaugy jstaiga tobulina profesinés etikos reikalavimy, darbo etikos principy, vertybiy ir elgesio normy jgyvendinimg praktikoje.

Rekomenduojami veiksmai:

*  atnaujinti etikos reikalavimy, darbo etikos principy, vertybiy, elgesio normy uztikrinimo priemones ar patobulinti jy jgyvendinima (pvz., vidiniy
jstaigos gairiy, politikos, etikos kodekso ar kity dokumenty atnaujinimas atsizvelgiant j naujausias praktikas, socialiniy paslaugy gavéjy ir
darbuotojy grjztamajj rysj, naudojamy komunikacijos priemoniy apie etikos reikalavimus tobulinimas ir kt.).
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IV SRITIS. ZMOGAUS TEISES

Zmogaus teisés (individualios, socialinés, ekonominés, politinés, kolektyvinés ir kt.) yra viena svarbiausiy socialiniy paslaugy kokybés sri¢iy. Teikiant socialines paslaugas,
socialiniy paslaugy teikéjas ne tik atliepia pazeidziamy asmeny poreikius, bet ir uztikrina jy teises, kurios jtvirtintos tarptautiniuose bei nacionaliniuose teisés aktuose,
pavyzdziui, Visuotiné Zmogaus teisiy deklaracija, JT Vaiko teisiy konvencija, JT Nejgaliyjy teisiy konvencija, Lietuvos Respublikos Konstitucija ir kt. Svarbu, kad baty uztikrinta
teiseé teikti skundus ir atsiliepimus bei kitaip iSreiksti savo nuomone apie teikiamas socialines paslaugas. Tai leidZia tobulinti socialines paslaugas ir siekti tinkamo socialiniy
paslaugy gaveéjy atstovavimo, jy teisiy jgyvendinimo, padeda apsaugoti nuo smurto ar sveikatos sutrikdymo. Taip pat batina uztikrinti, kad informacija apie socialines
paslaugas bei galimybes gauti pagalbg teisiy klausimu baty prieinama kiekvienam socialiniy paslaugy gavéjui suprantamu badu. Tik informuotas Zmogus gali priimti
pagrjstus sprendimus dél jam teikiamy socialiniy paslaugy. Si informacija turi bati pateikta ai$kiai ir suprantamai, atsizvelgiant j socialiniy paslaugy gavéjo individualius
poreikius, kalbg ir galimybes. Taip Zmogaus teisiy uztikrinimo praktikos padeda kurti ir teikti pagarba grjstas socialines paslaugas.

13. Socialinés paslaugos teikiamos jgyvendinant socialiniy paslaugy gavéjy teises.

Socialiniy paslaugy teikéjas, teikdamas socialines paslaugas turi uztikrinti socialiniy paslaugy gavéjy teises j lygias galimybes, vienodg poziirj j kiekvieng (nediskriminavimg),
pasirinkimo laisve, apsisprendimg, lygiateisj dalyvavima. Siekdama tinkamai uztikrinti ir skatinti socialiniy paslaugy gavéjy teises, jstaiga remdamasi visuotinémis Zmogaus
teisémis apibrézia socialiniy paslaugy gaveéjy teises, kurios yra aktualios socialiniy paslaugy gavéjams jstaigos teikiamy socialiniy paslaugy kontekste. |staiga turi numatyti
budus, kaip gina socialiniy paslaugy gaveéjus teises ir informuoti socialiniy paslaugy gaveéjus apie jy teises jiems tinkamu budu.

Kokybés reikalavimy

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

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

Rekomenduojami veiksmai:

* parengti informacijg apie paslaugy 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 gavéjy teises ir informavimo apie jas bidus (pvz.: rasytiné
informacija (bukletai, interneto svetainé), Zodiné informacija tiesioginiy pokalbiy ar grupiniy susitikimy su paslaugy gavéjais metu, vizualUs
metodai ir pan.);

e kartu su darbuotojais iSsiaiskinti ir numatyti informacijos apie teises perteikimo paslaugy gavéjams bldus ir priemones, kurie yra tinkami
paslaugy gavéjams atsizvelgiant j jy individualius, raidos ar funkciniy sutrikimy sglygotus poreikius.

JGYVENDINIMAS 13.2. Socialiniy paslaugy jstaiga gina socialiniy paslaugy gavéjy teises.
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Rekomenduojami veiksmai:

iSreiksti ir pavieSinti teikéjo jsipareigojima ginti paslaugy gavéjy teises, nurodant bidus, kaip jos ginamos (pvz.: atstovaujant paslaugy gavéja,
tarpininkaujant ir kt.); informacija apie paslaugy gavéjy teisiy gynimo galimybes turi bati prieinama darbuotojams, paslaugy gavéjams,
suinteresuotoms salims ir bendruomenei;

informuoti paslaugy gavéjus apie jy galimybes gauti pagalbg teisiy gynimo klausimais ir (ar) teikti pagalbg jas ginant;

inicijuoti pagalbos teikimg paslaugy gavéjui, jeigu paZeistos jo teisés; paslaugy gaveéjo teisiy paZzeidimo atveju jstaiga turi teikti pagalba
paslaugy gavéjui ir (ar) tarpininkauti dél pagalbos paslaugy gavéjui kitose jstaigose, institucijose ar suteikti jam informacijg dél reikalingos
pagalbos gavimo.

13.3. Socialiniy paslaugy jstaiga informuoja socialiniy paslaugy gavéjus apie jy teises jiems prieinamais ir suprantamais bidais.

Rekomenduojami veiksmai:

supazindinti paslaugy gaveéjus su jy teisémis jiems suprantamu ir tinkamu badu (pvz.: pristatyti susirinkimo metu ar individualiai, parengti
lankstinukus, naudoti tekstg lengvai suprantama kalba, jtraukias supazindinimo formas, tokias kaip viktorina, vaidinimas, vaizdo siuZetas,
Zaidimas ir kt.);

paslaugy gaveéjus supazindinti su jy teisémis periodiskai, ne reciau kaip kartg per metus, atsizvelgiant j paslaugy gavéjy poreikius;

jei pastebéta padidéjusi teisiy pazeidimo rizika ar fiksuojamas teisiy paZzeidimas, papildomai supazZindinti paslaugy gaveéjus su jy teisémis.

13.4. Darbuotojai ir socialines paslaugas teikiantys fiziniai asmenys Zino ir jgyvendina praktikoje socialiniy paslaugy gavéjy teises bei jy uztikrinimo
bldus (socialiniy paslaugy gavéjy informavima apie teises prieinamais bidais, socialiniy paslaugy individualizavima pagal poreikius, aiskiai apibréztas
galimybes pateikti skundus, darbuotojy mokymus ir pan.).

Rekomenduojami veiksmai:

supazindinti naujus darbuotojus ir kitus su socialiniy paslaugy teikimu susijusius asmenis (savanorius, praktikg, tyrimus atliekancius studentus,
jstaigos personalg, kuris neteikia socialiniy paslaugy ir pan.) su paslaugy gavéjy teisémis ir jy uztikrinimo budais;

periodiskai, ne reciau kaip kartg per metus, organizuoti darbuotojams paslaugy gavéjy teisiy ir jy uztikrinimo aptarimus; su darbuotojais
aptarti, kaip jie susipaZine su paslaugy gaveéjy teisémis ir jomis vadovaujasi kasdienéje praktikoje;

teikti darbuotojams grjztamajj rysj apie paslaugy gavéjy teisiy jgyvendinimg, apie darbuotojy vaidmenj ir paslaugy gavéjy individualius
atsiliepimus uztikrinant jy teises;
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* spresti su paslaugy gaveéjy teisiy uztikrinimu susijusias problemas, mazinti teisiy pazeidimo rizika, skatinti gergjg praktika uztikrinant paslaugy
gavejy teises.

13.5. Socialiniy paslaugy gavéjai Zino savo teises.

Rekomenduojami veiksmai:
* paaiskinti paslaugy gavéjams jy teises, kaip atpazinti teisiy pazeidimus, kaip gauti pagalbg;

* pateikti informacijg paslaugy gavéjams tinkamu badu, kur ir kaip kreiptis dél galimo ar jvykusio teisiy paZzeidimo (pvz.: lankstinukas, skrajute,
informacija stende ir kt.);

* skatinti paslaugy gavéjus naudotis savo teisémis, jei reikia, padéti jomis naudotis (pvz., pateikti skundg);

* su paslaugy gavéjais aptarti, kaip jie Zino savo teises ir galimybes jomis naudotis.

ANALIZE 13.6. Socialiniy paslaugy jstaiga vertina socialiniy paslaugy gavéjy teisiy jgyvendinimg, remdamasi nustatytais rodikliais.
Rekomenduojami veiksmai:

* rinkti paslaugy gavéjy teisiy jgyvendinimo duomenis jstaigos lygmeniu ir juos sisteminti pagal konkrecius rodiklius (pvz.: paslaugy gavéjy teisiy
pazeidimo atvejy skaicius, skundy ar pranesimy dél teisiy pazeidimo skaicius ir kt.);

* periodiskai, ne reCiau kaip kartg per metus, atlikti paslaugy gavéjy jvertinima, kaip uZztikrinamos jy teisés (apklausa, interviu, fokusuota
diskusijy grupé ar kt.), ir gauti rezultatus remiantis konkreciais rodikliais (pvz.: paslaugy gaveéjy pasitenkinimas jy teisiy uztikrinimu, paslaugy
gavéjy nuomoné, kaip uztikrinamos jy konkrecios teisés ir kt.).

13.7. Socialiniy paslaugy jstaiga perZitri ir analizuoja socialiniy paslaugy gavéjy teisiy uztikrinimo badus.
Rekomenduojami veiksmai:

e perzidréti ir analizuoti apibendrintus teisiy jgyvendinimo duomenis bei konkreciy rodikliy rezultatus, siekiant nustatyti stiprigsias ir silpngsias
teisiy uztikrinimo puses, tendencijas ir tobulintinas sritis;

* numatyti reikalingus tobulinimo veiksmus gerinant paslaugy gavéjy teisiy uztikrinimo budus, priemones ir tobulinant jgyvendinimo processg,
teisiy uztikrinimo vertinimo bddus ir rodiklius.

TOBULINIMAS 13.8. Socialiniy paslaugy jstaiga tobulina socialiniy paslaugy gavéjy teisiy jgyvendinimg, prireikus vykdo Zmogaus teisiy advokacija.
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Rekomenduojami veiksmai:

* tobulinti paslaugy gavéjy teisiy uztikrinimo bldus, priemones, jgyvendinimo procesg, teisiy uztikrinimo vertinimo bidus ir rodiklius, remiantis
numatytais tobulinimo veiksmais;

* taikyti jstaigoje tobulinimo iniciatyvas remiantis gerosios praktikos pavyzdZiais, mokymais, pasilyginimu su kitomis jstaigomis, atliktais
moksliniais tyrimais ir pan.

* esant poreikiui, vykdyti Zmogaus teisiy advokacija, teikti sililymus rengiamiems teisés aktams atliepiant paslaugy gavéjy teises, rodyti iniciatyva
skatinant j Zmogaus teises orientuotg visuomenés poZilrj bei prisidéti prie politikos formavimo atstovaujant ir ginant paslaugy gavéjy teises.

14. Socialinés paslaugos teikiamos uztikrinant socialiniy paslaugy gavéjams ir suinteresuotosioms Salims teise teikti skundus, prasymus ir atsiliepimus visiems
prieinamais bendravimo budais.

Socialiniy paslaugy jstaiga turi uztikrinti galimybe socialiniy paslaugy gavéjams ir suinteresuotosioms Salims teikti skundus, praSymus ir atsiliepimus visiems prieinamais
bendravimo bidais remiantis nustatyta skundy, prasymuy ir atsiliepimy valdymo tvarka. Informacija apie skundy, praSymuy ir atsiliepimy valdymo tvarka turi bati prieinama
darbuotojams ir suinteresuotosioms Salims ir pateikiama suprantamu bidu socialiniy paslaugy gavéjams. Aiskios skundy, prasymuy, ir atsiliepimy priémimo, registravimo,
nagrinéjimo, atsakymy pateikimo, duomeny rinkimo proceduros leidZia laiku pastebéti ir spresti socialiniy paslaugy jstaigoje kylancias problemines situacijas, numatyti

tobulintinas sritis.

Kokybés reikalavimy
atitikties taikymo
etapai

Kokybés reikalavimy atitikties kriterijai ir jy paaiskinimas

POZIURIS

14.1. Socialiniy paslaugy jstaiga nustato skundy, prasymuy ir atsiliepimy valdymo tvarka.

Rekomenduojami veiksmai:

* parengti jstaigos skundy, prasymy, ir atsiliepimy dokumentuotg tvarka, kuri apima skundy registravima, reagavimg j skundus, skundy
nagrinéjima, atsakymo j skundus terminus ir bidus, skundy pateikimo bidus, reagavimo j anoniminius skundus numatymg ir kt.);

* supazindinti socialiniy paslaugy gavéjus, darbuotojus ir suinteresuotgsias Salis su galiojancia skundy, prasymy ir atsiliepimy tvarka (pvz.,
informacija pateikiama jstaigos interneto svetainéje ar naudojant kitas komunikavimo priemones);

* paslaugy gavéjams pateikti informacijg apie skundy, prasymy ir atsiliepimy pateikimo (valdymo) tvarkga jiems tinkamais bidais (informacinis
bukletas, stendas ir kt.).

JGYVENDINIMAS

14.2. Socialiniy paslaugy jstaiga nagrinéja skundus, prasymus ir atsiliepimus pagal galiojancig valdymo tvarka.
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Rekomenduojami veiksmai:

rinkti ir registruoti jstaigos gautus skundus, prasymus ir atsiliepimus;
nagrinéti skundus, prasymus ir atsiliepimus pagal galiojancig jy valdymo tvarka, atsizvelgiant j nustatytus jy nagrinéjimo badus ir terminus;
atsakyti j skundus, praSymus ir atsiliepimus pagal galiojancéig jy valdymo tvarka nustatytais badais ir terminais;

tinkamai reaguoti j visus gautus skundus pagal galiojancig jy valdymo tvarkg nustatytais bidais (pvz., kai skundai pateikti ZodZiu arba kai jie
anoniminiai ir kt.).

14.3. Darbuotojai ir socialines paslaugas teikiantys fiziniai asmenys Zino skundy, prasymy ir atsiliepimy valdymo tvarka.

Rekomenduojami veiksmai:

naujus darbuotojus, savanorius supaZindinti su skundy, prasymuy ir atsiliepimy valdymo tvarka;

socialines paslaugas teikiantiems fiziniams asmenims susipaZinti su skundy, prasymy ir atsiliepimy valdymo tvarka, kurig numato paslaugy
teikimo sutartis;

su darbuotojais periodiskai aptarti skundy, prasymy ir atsiliepimy valdymo tvarka (ne reciau kaip kartg per metus arba pasikeitus tvarkai).

su darbuotojais, aptarti, ar Zino, kur rasti informacijg apie skundy, prasymuy ir atsiliepimy valdymo tvarka, kaip padéti paslaugy gaveéjui pateikti
skundg ir kaip tinkamai reaguoti, kai paslaugy gavéjas skundziasi ir pan.

14.4. Socialiniy paslaugy gavéjai Zino, kur gali pasiskysti ar teikti skundus, prasymus, atsiliepimus ir turi galimybiy tai jgyvendinti jiems prieinamais
bidais (ZodZiu, rastu, elektroniniy rysiy priemonémis ir pan.).

Rekomenduojami veiksmai:

paslaugy gaveéjus informuoti apie tai, kur ir kaip jie gali pateikti skundg, praSyma, atsiliepima;
esant poreikiui paslaugy gavéjui teikti reikalingg pagalba dél skundo pateikimo (informavimas, paaiskinimas ir kt.);

sudaryti sglygas paslaugy gavéjams pateikti skundg saugiu ir jiems priimtinu bldu atsizvelgiant j jy individualius poreikius (pvz., ZodZiu, rastu,
elektroninémis rysiy priemonémis, naudojant anonimine atsiliepimy dézute, per Gyventojy tarybg ir pan.).

ANALIZE

14.5. Socialiniy paslaugy jstaiga analizuoja, kaip jgyvendinamas pateikty skundy, prasymuy, atsiliepimy valdymas.
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Rekomenduojami veiksmai:

* rinkti duomenis apie skundy, prasymuy, atsiliepimy valdymo jgyvendinima, juos apibendrinti ir analizuoti rezultatus pagal pasirinktus rodiklius
(pvz.: gauty skundy sk., iSspresty skundy sk., gauty skundy skaicius pagal jy pobidj, neatitiktys nustatytai tvarkai (pvz., terminams) ar kt.);

* nustatyti problemines sritis, tendencijas ir numatyti (suplanuoti) reikalingus tobulinimo veiksmus uztikrinant efektyvy skundy, prasymy ir
atsiliepimy valdymo jgyvendinima.

TOBULINIMAS

14.6. Socialiniy paslaugy jstaiga tobulina skundy, prasymy ir atsiliepimy valdymo tvarka, jos jgyvendinima.

Rekomenduojami veiksmai:

e atnaujinti skundy, prasymuy ir atsiliepimy valdymo tvarka, tobulinti jos jgyvendinima, siekiant gerinti taikomy priemoniy veiksmingumg ir
skundy valdymo efektyvumg, remiantis numatytais tobulinimo veiksmais;

* pagal poreikj, remiantis analizés iSvadomis, taikyti prevencines priemones, kad bity iSvengta probleminiy situacijy (pvz.: pasikartojantys tam
tikro pobidzio skundai, skundy sprendimo bldai neefektyvis ir pan.).

15. Socialinés paslaugos teikiamos uztikrinant socialiniy paslaugy gavéjams saugias, sveikatai palankias salygas.

Socialiniy paslaugy teikéjas teikdamas paslaugas turi uztikrinti paslaugy gavéjams saugia (fizine, psichologine, socialine, informacine) aplinkg ir sveikatai palankias sglygas,
kad paslaugy gavéjai baty ir jaustysi saugs ir galéty tinkamai jsitraukti j paslaugy teikima bei dalyvauti jose siekiant suplanuoty paslaugy tiksly. Socialiniy paslaugy teikéjas
rapindamasis paslaugy gavéjy saugumu taiko priemones, kurios uzkerta kelig jvairiy rasiy smurtui prie$ paslaugy gaveéjus ir finansiniam piktnaudZiavimui jy atzvilgiu, ir turi
nustatytus reagavimo j smurtg budus, numatancius reikalingos pagalbos suteikimg. Svarbus Zingsnis uztikrinant paslaugy gavéjy saugumg ir sveikatai palankias sglygas yra
darbuotojy ir paslaugy gavéjy informavimas ar apmokymas, kaip atpaZzinti smurto (fizinio, psichologinio, ekonominio, seksualinio) ar nepriezitros rasis praktikoje, kaip
reaguoti j jvykusj ar gresiantj smurtg ir kaip uzkirsti kelig piktnaudziavimui bei netinkamam elgesiui paslaugy gavéjy atzvilgiu.

POZIURIS

15.1. Socialiniy paslaugy jstaiga, jtraukdama darbuotojus, nustato saugos, sveikatos, apsaugos nuo jvairiy riasiy smurto pries socialiniy paslaugy gavéjus
bldus ir priemones (smurto prevencijos priemones, nuolatinj rizikos vertinima, konfidencialumo uztikrinima, aiskig pranesimy apie galimg smurtg
pateikimo ir reagavimo sistemg ir pan.).

Rekomenduojami veiksmai:

e kartu su darbuotojais aptarti ir identifikuoti socialiniy paslaugy teikimo aplinkybes, kurios gali sukelti pavojy paslaugy gavéjy saugai ar
sveikatai, padidinti rizikg patirti bet kokios rsies smurtg;
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nustatyti ir apibrézti saugos, sveikatos, apsaugos nuo jvairiy rasiy smurto pries socialiniy paslaugy gaveéjus bidus ir priemones, tokias kaip
taikomas prevencinés priemonés pries smurtg, rizikos vertinimo bidus ir periodiskuma, konfidencialumo uztikrinimo bidus, pranesimy apie
galimg smurtg pateikimo ir reagavimo sistemos principus ir pan.;

nustatant bdus ir priemones, aktyviai jtraukti darbuotojus j saugiy, sveikatai palankiy sglygy ktrimo procesg — suteikti darbuotojams galimybe
teikti pasitlymus ir griztamajj rysj dél apsaugos priemoniy ir bady veiksmingumo, kad jos bty nuolat tobulinamos pagal teorine ir praktine
patirtj;

jvykus smurtui, numatyti paslaugy gavéjams prieigg prie medicininés, psichologinés ar kitos pagalbos paslaugy, padedanciy spresti smurto
padarinius ir uztikrinti psichologine gerove.

JGYVENDINIMAS

15.2. Socialiniy paslaugy jstaiga supazindina socialiniy paslaugy gavéjus su saugos, sveikatos, apsaugos nuo jvairiy rasiy smurto uztikrinimo badais ir
priemonémis jiems prieinamu badu.

Rekomenduojami veiksmai:

suprantama kalba pateikti paslaugy gavéjams aktualig informacijg apie saugs ir sveikata, pavyzdzZiui, kaip atpazinti pavojingas situacijas (pvz.:
slidGs pavirsiai, astris daiktai, elektros prietaisai), saugiai bendrauti internete, rlpintis savo sveikata, sveikai maitintis, laikytis higienos
reikalavimy ir kt.;

suprantama kalba pateikti paslaugy gavéjams aktualig informacijg, kaip atpazinti jvairiy rasiy smurtg, kaip apsisaugoti nuo jvairiy rasiy smurto
(fizinio, psichologinio, ekonominio, seksualinio) ar neprieZidros;

numatyti ir naudoti paslaugy gavéjams tinkamus ir prieinamus informavimo bldus (pvz.: informaciniai lankstinukai, plakatai, susitikimai,
mokymai, internetinés pokalbiy platformos panaudojimas, naudojant vaizdines priemones — piktogramas, spalvas, paveikslélius — aiskiai
nurodant kontaktus, kur galima kreiptis dél pavojaus ar smurto atvejy ir pan.);

reguliariai, ne refiau kaip kartag per metus, organizuoti susitikimus, informacinius renginius, kuriuose socialiniy paslaugy gavéjai bty
supazindinami su jiems skirtomis apsaugos priemonémis.

15.3. Darbuotojai ir socialines paslaugas teikiantys fiziniai asmenys Zino ir taiko socialiniy paslaugos gavéjams saugos, sveikatos, apsaugos nuo jvairiy
rasiy smurto baddus ir priemones.

Rekomenduojami veiksmai:

aptarti, ar darbuotojai ir socialines paslaugas teikiantys fiziniai asmenys Zino ir taiko nustatytas saugos, sveikatos, apsaugos nuo jvairiy rasiy
smurto badus ir priemones, aptarti kylancius taikymo klausimus, problemas, galimas rizikas;
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organizuoti periodinius mokymus darbuotojams, siekiant, kad darbuotojai blty pasirenge atpazinti jvairias smurto rasis ir Zinoty, kaip elgtis
jvykus smurtui, kam pranesti apie pastebétg smurtg, kaip suteikti pagalbg. Kviesti ir skatinti socialines paslaugas teikiancius fizinius asmenis
dalyvauti Siuose mokymuose;

paskirti atsakingus uz smurto prevencijg ir reagavimo sistemg asmenis, kad darbuotojai ir socialines paslaugas teikiantys fiziniai asmenys turéty
konkrety kontaktinj asmenj, jtarus ar pastebéjus smurtg.

15.4. Socialiniy paslaugy gavéjai Zino, kaip atpazinti smurto formas ir kur pranesti apie smurta.

Rekomenduojami veiksmai:

organizuoti SvietéjisSkus edukacinius seminarus, grupinius ar individualius susitikimus su paslaugy gavéjais, skirtus supazindinti su smurto
formomis ir bldais, kaip atpazinti pavojaus Zenklus, kam pranesti;

jdiegti lengvai prieinama pranesimy apie smurtg sistemg, kad paslaugy gavéjai galéty paprastai pranesti apie smurtg arba rizikg, naudodamiesi
mobiligja programéle ar kitomis patogiomis priemonémis;

periodiskai, ne reciau kaip kartg per metus, aptarti su paslaugy gavéjais ir (ar) darbuotojais ir socialines paslaugas teikianciais fiziniais
asmenimis, ar paslaugy gavéjai Zino, kaip atpazinti smurto formas ir kur pranesti apie smurta.

ANALIZE

15.5. Socialiniy paslaugy jstaiga analizuoja, ar socialinés paslaugos gavéjams sudaromos saugios ir sveikatai palankios sglygos.

Rekomenduojami veiksmai:

rinkti duomenis apie aplinkos saugumo ir palankumo sveikatai sglygas naudojant jvairias metodikas (pvz.: apklausas, interviu su paslaugy
gavéjais, darbuotojy pastabas, stebéjimus, ataskaitas). Ne reciau kaip kartg per metus jvertinti taikomy saugos ir sveikatos priemoniy
veiksminguma;

atlikti surinkty duomeny analize siekiant nustatyti tendencijas bei reikalingg tobulinima, analizés rezultatus aptarti su darbuotojais.

15.6. Socialiniy paslaugy jstaiga perZitri saugos, sveikatos, apsaugos nuo jvairiy rasiy smurto prie$ socialiniy paslaugy gavéjus bidus ir priemones, jy
veiksminguma.

Rekomenduojami veiksmai:

organizuoti tarpinstitucinius susitikimus ar kitaip bendradarbiauti su kity socialiniy paslaugy jstaigy, mokslo atstovais, temos ekspertais,
teisésaugos atstovais, siekiant pasidalyti gergja patirtimi ir veiksmingy apsaugos priemoniy pavyzdZiais, tinkamai vertinti rizikas;
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* rengti statistines ataskaitas apie incidentus — stebéti ir analizuoti pranesSimus apie smurto, sergamumo atvejus ir kitas grésmes saugai ir
sveikatai, siekiant nustatyti tobulintinas sritis.

TOBULINIMAS

15.7. Socialiniy paslaugy jstaiga tobulina saugos, sveikatos, apsaugos nuo jvairiy rasiy smurto pries socialiniy paslaugos gavéjus budus ir priemones,
jy jgyvendinima.

Rekomenduojami veiksmai:

* remiantis gautais analizés duomenimis, atnaujinti saugos, sveikatos, apsaugos nuo smurto uztikrinimo bldus ir priemones, tobulinti jy
jgyvendinima, kad bity geriau atliepiami paslaugy gaveéjy saugos, sveikatos, apsaugos nuo jvairiy rasiy smurto poreikiai; tai gali apimti taikomy
metody pakeitimg, technologijy pritaikymg, smurto prevencijos ir kity temy mokymus;

e stebéti ilgalaikes tendencijas, naujausius saugos ir sveikatos uztikrinimo reikalavimus, ligy, smurto prevencijos tyrimus, parengti
rekomendacijas dél prevenciniy priemoniy tobulinimo ir pritaikyti jas.

16. Uztikrinamas reikalingos informacijos prieinamumas socialiniy paslaugy gavéjams

Socialiniy paslaugy jstaiga turi uztikrinti, kad informacija apie paslaugas bei galimybes gauti pagalbg teisiy klausimu buty prieinama kiekvienam paslaugy gavéjui suprantamu
badu. Tik tinkamai informuotas mogus gali priimti pagrjstus sprendimus dél jam teikiamy paslaugy. Si informacija turi biti pateikta aikiai ir suprantamai, atsizvelgiant j
paslaugy gavéjo individualius poreikius, kalbg ir galimybes.

POZIURIS

16.1. Socialiniy paslaugy jstaiga, jtraukdama darbuotojus, nustato informacijos pateikimo socialiniy paslaugy gavéjams bidus ir priemones (Zodinj
paaiskinima, informacijg lengvai suprantama kalba, vizualinius pranesimus, pagalbines technologijas ir pan.).

Rekomenduojami veiksmai:

e kartu su darbuotojais numatyti ir aptarti (pvz.: susirinkimo metu, diskusijy grupelése ir pan.) tinkamus informacijos pateikimo socialiniy
paslaugy gavéjams bidus ir priemones, atsizvelgiant j jy individualius, raidos ar dél funkciniy sutrikimy atsiradusius poreikius (pvz.: Zodinis
paaiskinimas, informacija lengvai suprantama kalba, vizualiniai pranesimai, pagalbinés technologijos ir pan.).

JGYVENDINIMAS

16.2. Darbuotojai ir socialines paslaugas teikiantys fiziniai asmenys Zino ir taiko informacijos teikimo socialiniy paslaugy gavéjams priemones.

Rekomenduojami veiksmai:
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supazindinti naujus darbuotojus ir kitus su socialiniy paslaugy teikimu susijusius asmenis (savanorius, praktika, tyrimus atliekancius studentus,
jstaigos personalg, kuris neteikia socialiniy paslaugy ir pan.) su tinkamomis informacijos teikimo socialiniy paslaugy gavéjams priemonémis,
kad teikiama informacija jiems baty prieinama ir suprantama;

darbuotojams ir socialines paslaugas teikiantiems fiziniams asmenims naudoti tinkamus informacijos teikimo socialiniy paslaugy gavéjams
bldus ir priemones, atsizvelgiant j jy individualius, raidos ar dél funkciniy sutrikimy atsiradusius poreikius (pvz.: Zodinis paaiskinimas,
informacija lengvai suprantama kalba, vizualiniai pranesimai, pagalbinés technologijos ir pan.);

su darbuotoijais ir socialines paslaugas teikianciais fiziniais asmenimis periodiskai, ne reciau kaip kartg per metus, aptarti, kaip jie Zino ir naudoja
praktikoje socialiniams paslaugy gavéjams tinkamus informacijos teikimo bidus, jiems kylancias problemas ir isStkius dél paslaugy gavéjams
teikiamos informacijos prieinamumo ir supratimo.

16.3. Socialiniy paslaugy gavéjai zino, kur rasti aktualig informacijg apie jiems teikiamas socialines paslaugas, ir teikia grjztamajj rysj apie informacijos
prieinamuma.

Rekomenduojami veiksmai:

supazindinti socialiniy paslaugy gavéjus su jiems aktualia informacija apie jiems teikiamas socialines paslaugas, kur jg galima rasti;

domeétis, teirautis socialiniy paslaugy gavéjy (pvz.: individualiy pokalbiy ar susirinkimy metu), ar jiems teikiama informacija yra prieinama ir
suprantama;

jei reikia, teikti papildomg pagalbg asmeniui dél informacijos prieinamumo, supratimo.

ANALIZE

16.4. Socialiniy paslaugy jstaiga perziiiri priemones, uztikrinancias reikalingos informacijos pritaikyma individualiems socialiniy paslaugy gaveéjy
poreikiams, atsizvelgdama j socialiniy paslaugy gavéjy grjztamajj rysj.

Rekomenduojami veiksmai:

rinkti duomenis apie informacijos, teikiamos paslaugy gavéjams prieinamumg ir suprantamuma, juos apibendrinti ir analizuoti (pvz.: apklausos,
atsiliepimai, fokusuotos diskusijy grupés ir kt.) iSsiaiSkinant problemines sritis, tendencijas;

numatyti tobulinimo veiksmus dél informacijos prieinamumo socialiniy paslaugy gavéjams gerinimo (pvz.: informavimo bldy, priemoniy,
informacijos teikimo proceso gerinimas).

TOBULINIMAS

16.5. Socialiniy paslaugy jstaiga tobulina priemones, uztikrinancias reikalingos informacijos prieinamuma.

Rekomenduojami veiksmai:
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tobulinti informacijos teikimo paslaugy gavéjams procesg, priemones ar informavimo prieinamumo ir supratingumo paslaugy gavéjams
vertinimg, remiantis numatytais tobulinimo veiksmais;

atsizvelgiant j analizés rezultatus pritaikyti naujus, novatoriskus, gerosios praktikos informacijos teikimo socialiniy paslaugy gavéjams budus
ar priemones.
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V SRITIS. INDIVIDUALIZUOTOS IR ] GYVENIMO KOKYBES GERINIMA ORIENTUOTOS SOCIALINES PASLAUGOS

Teikiant socialines paslaugas asmens gaunama pagalba, turi atliepti individualius jo poreikius jvairiose gyvenimo srityse. Paslaugos turi bati planuojamos atsizvelgiant j
individualius gavéjy poreikius, gebéjimus, asmeninius pasirinkimus ir kitas aplinkybes. Kiekvienas paslaugy gavéjas turi teise j unikaly, asmeniskai jam pritaikyta paslaugy
plana, kuris geriausiai atspindi jo poreikius, lGkescCius ir galimybes. Siekiama, kad paslaugos gavéjas tapty aktyvus proceso dalyvis; skatinamas paslaugos gavéjy
savarankiskumas ir gebéjimas priimti sprendimus. Iskelti konkretds tikslai bei numatytos priemonés leidzia jvertinti individualizuoty paslaugy poveikj asmens gyvenimo
kokybei (fizinei ir emocinei asmens sveikatai, socialinei, ekonominei aplinkai ir kt. veiksniams) bei jos gerinimui. Toks pozidris ne tik uztikrina didesnj socialiniy paslaugy
veiksminguma, bet ir skatina paslaugy gavéjy jgalinima, didina paslaugy gavéjy saviverte ir prisideda prie ilgalaikiy teigiamy pokyciy bei ilgalaikio teigiamo poveikio jy
sveikatai, socialinei gerovei ir bendram pasitenkinimui gyvenimu.

17. Teikiamos socialinés paslaugos atitinka socialiniy paslaugy gavéjo individualius poreikius ir gebéjimus

Siekiant paslaugy efektyvumo, svarbu, kad jos bty teikiamos atsizvelgiant j paslaugy gavéjy poreikius ir gebéjimus. Poreikiai gali bti suprantami kaip esminés batinybés ar
sglygos, reikalingos asmens sveikatos, geroveés ir kity gyvenimo kokybés sriciy uztikrinimui, jskaitant fizinius, psichologinius, socialinius, ekonominius ir kultGrinius aspektus.
Poreikiy jvertinimas yra vienas iS pirmyjy zingsniy, leidZiantis pritaikyti socialinés pagalbos priemones individualiai asmens situacijai, taip prisidedant prie efektyvesnés
paramos galimybiy ir problemy sprendimo. Atliekant pirminj ir kartotinius poreikiy vertinimus bei analizuojant poreikiy vertinimo rezultatus, galima stebéti pokytj bei laiku
koreguoti teikiamg pagalba.

Kokybés
reikalavimy . . N S - "
atitikties taikymo Kokybés reikalavimy atitikties kriterijai ir jy paaiskinimas
etapai
Socialinés priezilros (iSskyrus laiking apnakvindinimg), socialinés globos ir Prevencinéms, bendrosioms bei laikino apnakvindinimo socialinéms
laikino atokvépio paslaugoms paslaugoms
POZIURIS 17.1. Socialiniy paslaugy jstaiga, jtraukdama darbuotojus, nustato | 17.2. Socialiniy paslaugy jstaiga, jtraukdama darbuotojus, nustato socialiniy

socialiniy paslaugy gavéjy individualiy poreikiy ir gebéjimy vertinimo
tvarka.

paslaugy gavéjy individualiy poreikiy situacijos ir poreikiy vertinimo
praktika.

Rekomenduojami veiksmai: Rekomenduojami veiksmai:

* organizuojant susitikimus su darbuotojais ar kitais bldais juos * organizuojant susitikimus su darbuotojais ar kitais budais juos

jtraukiant, aptarti ir dokumentuoti tvarka, leidZiancig surinkti
iSsamig informacijg apie paslaugy gavéjy norus ir poreikius,
gebéjimus, stiprybes bei padésiancig nustatyti problemines sritis;

tvarkoje jtraukti vertinimo tikslg, poreikiy vertinimo aspektus
(fizinius, emocinius, socialinius, psichologinius ar kt.), vertinimo
procesy etapus ir procedirg (poreikiy ir problemy nustatymas,

jtraukiant, aptarti ir nustatyti paslaugy gavéjy situacijos ir asmens,
bendruomenés ar grupés poreikiy vertinimo praktikg, padésiancia,
esant galimybei atlikti vertinimg, surinkti iSsamig informacijg apie
paslaugy gavéjy norus, jy, bendruomenés ar grupés poreikius,
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duomeny, saltiniy identifikavimas, duomeny rinkimas, analize,
kartoninis vertinimas ir pan.), apibrézti specialisty ir paslaugy
gaveéjy vaidmenis vertinimo procese;

* nustatyti tinkamus vertinimo metodus (pvz., interviu, stebéjimas,
poreikiy vertinimo klausimynai, dokumenty analizé) bei pasirengti
lanksc¢ius ir adaptuojamus vertinimo jrankius kaip priemone
informacijai rinkti bei registruoti;

* vadovautis tarpdisciplininiu pozZilriu ir jtraukti jvairiy sriciy
specialistus, vertinant individualius paslaugy gaveéjy poreikius ir
gebéjimus.

* nustatyti tokios vertinimo praktikos tikslg, apibrézti specialisty ir
paslaugy gaveéjy vaidmenis vertinimo procese;

* numatyti paprastas, nesudétingas priemones, skirtas paslaugy
gaveéjy poreikiams vertinti, siekiant surinkti informacija apie tai, kaip
paslaugos gali bati pritaikomos (pvz., trumpi poreikiy vertinimo
klausimynai ar konsultacijos, kurios leisty darbuotojams geriau
suprasti asmens likescCius ir galimybes) ir aptarti su darbuotojais,
kokiais bdais ar priemonémis yra jvertinama asmens situacija.

IGYVENDINIMAS

17.3. Socialiniy paslaugy jstaiga jtraukia socialiniy paslaugy gavéjus j
individualiy poreikiy ir gebéjimy vertinima.

17.7. Darbuotojai
poreikius.

atpaijsta individualius socialiniy paslaugy gaveéjy

Rekomenduojami veiksmai:

*  pritaikyti kiekvieng vertinima individualiai pagal asmens psichikos
blkle, pazintinius gebéjimus ir komunikacijos galimybes;

* vertinimo pradzioje aptarti su paslaugy gavéjais vertinimo tikslg,
nauda bei eigg;

* vertinimo metu sudaryti galimybes paslaugy gavéjams isreiksti
savo huomone apie asmeninius norus, individualius poreikius bei
gebéjimus, reikiama pagalbg Individualaus susitikimo su paslaugy
gavéju metu kurti empatiska ir bendradarbiavimu grjstg santykj.
Priimti sprendimus kartu su paslaugy gavéju, ieSkant optimaliy
situacijos sprendimo bidy bei teikiant pirmenybe asmens
pasirinkimams, norams ir poreikiams.

Rekomenduojami veiksmai:

* sudaryti salygas paslaugy gavéjams iSreiksti savo nuomone apie
asmeninius norus, individualius poreikius bei gebéjimus, reikiama
pagalbga. Individualaus susitikimo su paslaugy gavéju metu kurti
empatiska ir bendradarbiavimu grjstg santykj;

* priimti sprendimus kartu su paslaugy gaveéju, ieSkant optimaliy
situacijos sprendimo bidy bei teikiant pirmenybe asmens
pasirinkimams, norams ir poreikiams;

* organizuoti darbuotojy mokymus, skirtus individualiems paslaugy
gaveéjy poreikiams atpazinti.

17.4. Darbuotojai ir socialiniy paslaugy gavéjai Zino socialiniy paslaugy
gaveéjy individualiy poreikiy ir gebéjimy vertinimo tvarka.

17.8. Darbuotojai teikia j asmens, bendruomenés ar grupés poreikius
orientuotas socialines paslaugas.

Rekomenduojami veiksmai:

* organizuoti susitikimus su darbuotojais ir aptarti individualiy
poreikiy ir gebéjimy tvarka, jos taikymo galimybes, kylancius
iSSukius ir pan.;

Rekomenduojami veiksmai:

* supazindinti tiesiogiai paslaugas teikiancius darbuotojus su asmens
situacija ir identifikuotais asmens, bendruomenés ar grupés
poreikiais ir teikti paslaugas atsizvelgiant j nustatytus poreikius;
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rengti informacinius susitikimus ar kitomis priemonémis (pvz.,
plakatai, brositros, elektroniniai naujienlaiskiai, individualios
konsultacijos ar pan.) supazindinti paslaugy gaveéjus su individualiy
poreikiy ir gebéjimy tvarka, aptarti vertinimui naudojama forma,
vertinimo procesg, paslaugy gavéjo vaidmenj ir pan.;

paslaugy gavéjams 3Sig informacijag pateikti jiems lengviau

suprantama kalba;

rinkti grjztamajj rysj apie informacijos, susijusios su individualiy
poreikiy ir gebéjimy vertinimo tvarka, prieinamuma ir aiSkuma.

atlikti asmens, bendruomenés ar grupés problemuy, isstkiy ir i$ to
kylanciy poreikiy nuolatinj stebéjimg ir lanksciai teikti paslaugas
pritaikant jas atsiradusiems naujiems poreikiams ar pokyciams.

17.5. Darbuotojai atlieka pirminius ir kartotinius socialiniy paslaugy gavéjy
individualiy poreikiy vertinimus.

Rekomenduojami veiksmai:

vertinti paslaugy gavéjy individualius poreikius vadovaujantis
individualiy poreikiy ir gebéjimy tvarkoje nustatytu poreikiy
vertinimo periodiSkumu (pvz., kartotinis vertinimas atliekamas ne
reciau kaip kartg per metus, o, esant poreikiui, ir dazniau);

fiksuoti (dokumentuoti) pirminio ir kartotinio vertinimo rezultatus
bei aptarti juos su paslaugy gavéju;

lyginti pirminio ir kartotinio individualaus poreikiy vertinimo
rezultatus ir, atsizvelgiant j pokycius, koreguoti asmeniui teikiama
pagalbg ir paslaugas.

17.6. Darbuotojai ir socialines paslaugas teikiantys fiziniai asmenys teikia
socialines paslaugas, remdamiesi vertinimo metu identifikuotais poreikiais
ir jy pokyciu.

Rekomenduojami veiksmai:

supazindinti visus darbuotojus ir socialines paslaugas teikiancius
fizinius asmenis, tiesiogiai teikiancius paslaugas asmeniui, su
pirminio ir kartotinio vertinimo rezultatais;

stebéti paslaugy gavéjo pokycius ir atsizvelgti |

atsirandancius poreikius;

naujai
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* reguliariai aptarti pokycius ir teikiamas paslaugas su paslaugy
gavéju, koreguoti individualy paslaugy plang bei teikiamas
paslaugas adaptuoti prie besikeic¢ianciy poreikiy; aptarti su
darbuotojais, ar zino, kaip veikti kritinése situacijose, kai asmens
poreikiai keiciasi staiga (pvz.: sveikatos pablogéjimas, psichologiné
krizé);

* organizuoti reguliarius komandos susirinkimus ar taikyti kitus
komunikavimo budus, kad visi su paslaugy gavéju dirbantys
specialistai dalintysi svarbia informacija paslaugoms teikti ir jas

koordinuoti.
ANALIZE 17.9. Socialiniy paslaugy jstaiga perziari ir analizuoja tvarka, skirtg | 17.10. Socialiniy paslaugy jstaiga perziari ir analizuoja praktika, orientuotg j
socialiniy paslaugy gavéjy individualiems poreikiams ir gebéjimams | socialiniy paslaugy gavéjy individualiy poreikiy nustatyma.
jvertinti.
Rekomenduojami veiksmai: Rekomenduojami veiksmai:

* ne reciau kaip vieng kartg per metus planuoti ir atlikti reguliarias * ne reciau kaip vieng kartg per metus planuoti ir atlikti reguliarias
tvarkos, skirtos poreikiams ir gebéjimams jvertinti, perzidras (pvz.: praktikos, orientuotos j paslaugy gavéjy poreikiy nustatyma,
perzitréti vertinamy poreikiy sritis ir procesg, vertinimo budus, perzidras (pvz.: perzidréti paslaugy gaveéjy, bendruomenés ar
priemones ir pan.), jtraukiant darbuotojus, tiesiogiai dirbancius su grupés vertinamy poreikiy sritis ir procesg, vertinimo biudus,
paslaugy gavéjais, j diskusijas dél tvarkos veiksmingumo; priemones ir pan.), jtraukiant darbuotojus, tiesiogiai dirbancius su
N I .. [ . . I djais, j diskusijas dél praktik iksmi ;

* rinkti duomenis apie paslaugy gavéjy poreikiy pokycius, naudojant pasialgl gavejais, | diskusijas del prakiixos velksmingumo
jvairias vertinimo priemones, tokias kaip, pavyzdZiui, apklausas, * rinkti duomenis apie paslaugy gavéjy, bendruomenés ar grupés
interviu su paslaugy gavéjais, darbuotojy pastabas, stebéjimus, poreikiy pokycius, naudojant jvairias vertinimo priemones, tokias
pasiekimy ir pazangos aprasomasias ataskaitas, ir aptarti bei kaip, pavyzdziui, apklausas, interviu su paslaugy gavéjais,
analizuoti atvejus, kuriuose pastebéta dideliy skirtumy tarp darbuotojy pastabas, stebéjimus, pasiekimy ir pazangos
poreikiy vertinimo rezultaty ir realiy paslaugy; aprasomasias ataskaitas, ir aptarti bei analizuoti atvejus, kuriuose

I . . . tebéta dideliy skirt t iki tini Itaty i

* remiantis duomeny analize, spresti ar dabartiné tvarka yra pas.e cta Ielly skirtumy tarp poreikdy vertinimo rezuttaty ir

. . e v . - . realiy paslaugy;
veiksminga, ar reikalingi poky¢iai ir planuoti tobulinimo veiksmus.
* remiantis duomeny analize, spresti ar dabartiné praktika yra
veiksminga, ar reikalingi pokyciai ir planuoti tobulinimo veiksmus.
TOBULINIMAS 17.11. Socialiniy paslaugy jstaiga tobulina individualiy poreikiy ir gebéjimy | 17.12. Socialiniy paslaugy jstaiga tobulina praktika, orientuotg j socialiniy

vertinimo tvarka, individualiy socialiniy paslaugy teikimg, siekdama geriau
atliepti socialiniy paslaugy gavéjy poreikius.

paslaugy gaveéjy individualiy poreikiy nustatyma, atsizvelgdama j analizés
rezultatus.
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Rekomenduojami veiksmai:

atnaujinant poreikiy ir gebéjimy vertinimo tvarka (pvz., poreikiy
sritis, vertinimo bldus ir priemones, procesg ir pan.), patobulinti
individualiy poreikiy ir gebéjimy vertinimo tvarkos perzilros ir
analizés procesg remiantis numatytais tobulinimo veiksmais;

organizuoti kompetencijy tobulinimo veiklas darbuotojams apie
efektyvy paslaugy gavéjy individualiy poreikiy vertinimg,
veiksmingus vertinimo metodus, gergja vertinimo praktikg bei
pritaikyti jgytas Zinias, metodus ir jstaigoje.

Rekomenduojami veiksmai:

atnaujinti praktika, orientuotg j paslaugy gavéjy poreikiy nustatyma
(pvz.: poreikiy sritis, vertinimo bldus ir priemones, procesg ir pan.),
patobulinti j paslaugy gavéjy poreikiy nustatymg orientuotos
praktikos perzilros ir analizés procesg, remiantis numatytais
tobulinimo veiksmais;

organizuoti kompetencijy tobulinimo veiklas darbuotojams apie
efektyvy paslaugy gavéjy, bendruomenés ar grupés poreikiy
vertinimg, veiksmingus vertinimo metodus, gergja vertinimo
praktika. bei pritaikyti jgytas Zinias, metodus ir kt. jstaigoje.

18. Socialinés paslaugos teikimas planuojamas individualiai, atsiZvelgiant j socialinés paslaugos gavéjy nuomone, poreikius, asmeninius pasirinkimus

Socialiniy paslaugy teikimas reikalauja individualaus poZidrio, todél kiekvieno paslaugos gavéjo situacija vertinama atskirai, siekiant suprasti jo konkrecius poreikius,

prioritetus ir asmeninius pasirinkimus. Planavimo procese svarbu jtraukti gavéjg j sprendimy priémima, iSklausyti jo nuomone bei atsizvelgti j jo pageidavimus. Toks
individualus planavimas uztikrina, kad paslaugos buty ne tik efektyvios, bet ir atitinkancios gavéjo gyvenimo situacija, tikslus bei asmenines vertybes. Tai padeda kurti lankscias
ir j asmens geroveés uztikrinimg orientuotas paslaugas. Individualus socialiniy paslaugy planas turéty buti sudaromas kiekvienam paslaugy gavéjui.

Socialinés priezilros (iSskyrus laiking apnakvindinimg), socialinés globos

ir laikino atokveépio paslaugoms

Prevencinéms, bendrosioms bei laikino apnakvindinimo socialinéms

paslaugoms

POZIURIS

18.1.

Socialiniy paslaugy jstaiga nustato individualaus socialiniy

paslaugy plano sudarymo, perzidréjimo ir koregavimo eiga.

18.3. Socialiniy paslaugy jstaiga nustato individualaus socialiniy paslaugy
planavimo praktikg, orientuotg j socialinés paslaugos gavéjo nuomone,
poreikius, pasirinkimus.

Rekomenduojami veiksmai:

organizuojant susitikimus su darbuotojais ar kitais bldais juos
jtraukiant, aptarti individualaus paslaugy plano sudarymo,
perziaréjimo bei koregavimo eigg ir kaip kiekvienas plano
sudarymo, perzitros ir koregavimo Zingsnis bty tinkamai
dokumentuojamas;

apibrézti ir aptarti individualaus paslaugy plano formg bei
sudétines plano dalis (pvz.: asmens tikslai, norai, uZdaviniai,

Rekomenduojami veiksmai:

organizuojant susitikimus su darbuotojais ar kitais budais juos
jtraukiant, aptarti individualaus paslaugy planavimo praktikg bei
taikomus darbo bidus, padésiancius paslaugy gavéjams laisvai
iSreiksti savo poreikius, nuomone ir pageidavimus dél paslaugy;

nuspresti kartu su darbuotojais, kiek lankstus bus poZidris j teikiamy
paslaugy turinj, dokumentacija, laikg, bendravimo buadus,
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planuojamos veiklos bei jy jgyvendinimo stebésena, abipusiai
jsipareigojimai, plano perzidros rezultatai, iSvados);

* nustatyti individualaus paslaugy plano sudarymo, perZiGréjimo
ir koregavimo laiko terminus (pvz., kaip daznai bus perzilrimas
planas), kokiais atvejais ir kaip planas turéty bati koreguojamas
(pvz., pasikeitus asmens biklei, poreikiams, paslaugy teikimo
aplinkybéms ir pan.), atsakingus asmenis, paslaugy gavéjo
vaidmenj plano sudarymo, perzilréjimo bei koregavimo
procesuose.

padésiancius uztikrinti, kad paslaugos atitikty kiekvieno asmens
situacijg bei individualius ltkescius;

* turéti paprastg bilda dokumentuoti informacija apie paslaugy
gaveéjy poreikius ir pasirinkimus, kad darbuotojai galéty lengviau
sekti, kas buvo aptarta ir kaip paslaugos pritaikytos (pvz., minimalis
jrasai dokumentuose, uzrasai, duomenys kompiuteryje ir kt.).

18.2. Socialiniy paslaugy jstaiga jtraukia darbuotojus j individualaus
socialiniy paslaugy plano sudarymo, perzitréjimo ir koregavimo eigos
apibrézima.

Rekomenduojami veiksmai:

* siekiant, kad individualus paslaugy planas apimty visas paslaugy
gavéjy poreikiy sritis ir kad j procesg baty jtraukti skirtingi
pozilriai, numatyti jvairiy specialisty dalyvavimg plano
sudarymo, perzilréjimo ir koregavimo eigos nustatyme (pvz.:
kokie specialistai ir kaip dalyvauja);

* organizuoti susirinkimus, darbo grupes ar kito formato
griztamojo rySio sesijas, kuriy metu darbuotojai turéty
galimybes pateikti savo jZvalgas bei konkrecius pasitlymus dél
individualaus paslaugy plano sudarymo, perzitréjimo ir
koregavimo eigos, individualaus plano formos, dokumentavimo
ir pan.

JGYVENDINIMAS

18.4. Socialiniy paslaugy jstaiga supazindina socialiniy paslaugy gavéjus
su individualaus socialiniy paslaugy plano sudarymo, perzitréjimo ir
koregavimo eiga.

18.8. Darbuotojai Zino individualaus socialiniy paslaugy planavimo praktika,
orientuota j socialiniy paslaugos gavéjo nuomone, poreikius, pasirinkimus.

Rekomenduojami veiksmai:

* paprasta, suprantama kalba pateikti paslaugy gavéjams aiskig
informacijg apie individualaus paslaugy plano sudarymo,

Rekomenduojami veiksmai:

* reguliariai aptarti su darbuotojais individualaus paslaugy planavimo
praktikg, orientuotg j paslaugy gavéjo nuomone, poreikius ir
pasirinkimus, bei kylan¢ius i$stkius, problemas ir sitlymus;
svarbiausia informacija apie paslaugy planavimg darbuotojams turi
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perzidros ir koregavimo Zingsnius, paaiskinant kiekvieng proceso
etapa, jo tikslus bei veiksmy eigg;

* suteikti informacijg paslaugy gavéjams suprantamu bidu apie
tai, kokiomis aplinkybémis planas gali bati perziGrimas ar
keiciamas, kaip jie gali inicijuoti perzilrg ar koregavima bei kur
kreiptis, jei kilty klausimuy;

* aptarti su paslaugy gavéjais, kaip jie supranta individualaus
plano sudaryma, perzitiréjimg ir koregavima;

* skatinti paslaugy gaveéjus aktyviai dalyvauti planavimo procese,
iSsakyti savo nuomone, pateikti atsiliepimus, inicijuoti plano
koregavima, teikti grjztamajj rysj ir pan.

bati lengvai prieinama bet kuriuo metu (pvz., reguliaris priminimai,
informaciniai leidiniai, skaitmeniné informacija);

* organizuoti mokymus ar seminarus apie individualaus paslaugy
planavimo principus, kurie akcentuoja gavéjo jtraukima, asmens
situacijos vertinima ir pasirinkimy svarba.

18.5. Darbuotojai Zino individualaus socialiniy paslaugy plano sudarymo,
perziaréjimo ir koregavimo eiga.

18.9. Darbuotojai planuoja individualias socialines paslaugas, atsizvelgdami
j socialiniy paslaugy gavéjo nuomone, poreikius, pasirinkimus.

Rekomenduojami veiksmai:

e aptarti su darbuotojais individualaus planavimo eigg ir jos
jgyvendinima, kaip jie supranta individualaus plano sudarymg,
perzitréjima ir koregavima, kylancius isSukius ir problemas;
svarbiausia informacija apie plano rengimo, perzilréjimo ir
koregavimo procesg darbuotojams turi bdti lengvai prieinama
bet kuriuo metu (pvz.: reguliarlGs priminimai, informaciniai
leidiniai, skaitmeniné informacija);

* organizuoti reguliarius susitikimus su darbuotojais, siekiant
atnaujinti informacijg, kai planavimo procesas pasikeicia, bei
dalintis gergja praktika, kad darbuotojai galéty teisingai
informuoti paslaugy gavéjus ir padéti jiems dalyvauti procese;

* organizuoti mokymus, seminarus darbuotojams, kaip vykdyti
individualy planavimg bei kaip paaiskinti plano sudarymo
procesg paslaugy gavéjams, padéti jiems suprasti perzilros
rezultatus ir koregavimo prieZastis.

Rekomenduojami veiksmai:

* planuoti teikiamg pagalbg, pritaikant jg individualiai asmens
situacijai ir pasirinkimams, lanksciai reaguoti j besikeiciancius
paslaugy gavéjy poreikius;

* remiantis individualiais asmens poreikiais ir pasirinkimais,
formuluoti aiskius ir pasiekiamus tikslus, numatyti konkrecias
veiklas kiekvienam tikslui pasiekti bei perzilros datg;

* aiSkiai apibrézti darbuotojy ir paslaugy gavéjy atsakomybes bei
jsipareigojimus, susijusius su susitarimy jgyvendinimu (pvz.,
paslaugy gavéjy jsipareigojimas atvykti j susitikima).

773 SOCIALINIY PASLAUGUY

\./") KOKYBES REIKALAVIMAI

54



18.6. Darbuotojai sudaro individualy socialiniy paslaugy plang
(socialines paslaugas teikiantys fiziniai asmenys dalyvauja sudarant
individualy plang), apimant;:

18.6.1. individualius asmens lukescius, poreikius ir gebéjimus;
18.6.2. tikslus, planuojamas veiklas;
18.6.3. abipusius jsipareigojimus;

18.6.4. paslaugy gavéjy pasiekimus vykdant plana.

Rekomenduojami veiksmai:

* parengti individualy paslaugy plang kiekvienam paslaugy
gaveéjui, kuriam yra nustatytas pagalbos poreikis, dokumentuoti
plang, suteikti prieigg prie plano tiek darbuotojui, tiek paslaugy
gaveéjui;

* remiantis individualiais asmens lUkesciais, poreikiais ir
gebéjimais, formuluoti aiSkius ir pasiekiamus tikslus bei
numatyti konkrecias veiklas kiekvienam tikslui pasiekti; tikslai
gali blti trumpalaikiai (pasiekiami per kelis ménesius) arba
ilgalaikiai, kuriems pasiekti gali reikéti vieny ar keleriy mety;

* sudaryti veikly grafika ar laikotarpio plang, kuriame baty aiskiai
nurodyti tiksly jgyvendinimo terminai ir perzitiros datos;

* aiSkiai apibrézti darbuotojy ir paslaugy gavéjy atsakomybes bei
jsipareigojimus, susijusius su plano jgyvendinimu (pvz.:
reguliaraus veikly teikimo bei dalyvavimo jose uZtikrinimas,
paslaugy gavéjy savarankiSkas tam tikry uzduociy atlikimas ir
pan.).;

* nurodyti socialiniy paslaugy gavéjy pasiekimus jgyvendinant
kiekviena tikslg atskirai;

* nurodyti kas kiek laiko yra atliekama plane jvardyty tiksly ir
suplanuoty veikly jgyvendinimo stebésena.

18.7. Socialiniy paslaugy jstaiga jtraukia socialiniy paslaugy gavéjus j

individualaus socialiniy paslaugy plano sudarymg, perZidréjimg ir
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koregavimg, remdamasi jy nuomone, poreikiais ir asmeniniais

pasirinkimais.

Rekomenduojami veiksmai:

individualy plang sudaryti kartu su paslaugy gavéju, suteikiant
jam galimybe iSreiksti savo nuomone bei sitlymus dél plano
turinio (pvz., lGkesciai ir norai dél gyvenimo kokybés pokycio,
savarankiskumo siekio ar specifiniy veikly, kuriose asmuo noréty
dalyvauti); svarbu, kad planas bity ne tik dokumentas, bet ir
paslaugy gavéjo poreikius atspindintis veiksmy planas;

apibrézti tikslus kartu su paslaugy gavéju, atsizvelgiant j tai, kas
jam svarbu, ir jvertinant paslaugy teikéjo galimybes Siuos tikslus
igyvendinti;

kartu su socialiniy paslaugy gavéju apibrézti veiksmus
nustatytiems tikslams jgyvendinti;

aptarti su socialiniy paslaugy gavéju jo asmenine atsakomybe ir
jsipareigojimus, susijusius su individualaus plano jgyvendinimu;

sudaryti salygas jtvirtinti su paslaugy gavéju plane jvardintus
susitarimus (pvz., asmens paraso jtraukimas j plang);

vykdyti plane jvardyty tiksly ir suplanuoty veikly jgyvendinimo
stebéseng atliekant reguliary asmens poreikiy, gebéjimy,
lOkesCiy, pasitenkinimo paslaugomis bei jo pasiekimy
igyvendinant tikslus vertinima;

plano perzilrg ir koregavimg vykdyti kartu su socialiniy
paslaugy gaveéju, aptariant vertinimo metu gautus rezultatus,
aiskinantis trukdzius tikslams jgyvendinti, pagal poreikj
koreguojant plang bei planuojant tolimesnius Zingsnius
Nustacius, kad plano tikslai nebuvo jgyvendinti, iSsiaiskinti
priezastis ir spresti kilusiais problemas dél plano jgyvendinimo.

ANALIZE

18.10. Socialiniy paslaugy jstaiga perziari ir analizuoja individualaus
socialiniy paslaugy planavimo eigg ir jos veiksminguma.

18.12. Socialiniy paslaugy jstaiga perziari ir analizuoja individualaus

socialiniy paslaugy planavimo praktika ir jos veiksminguma.
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Rekomenduojami veiksmai:

ne reciau kaip vieng kartg per metus planuoti ir jgyvendinti
reguliarig individualaus planavimo eigos perzilirg bei analize
(pvz., individualaus plano formos tinkamumas, individualaus
plano sudarymo ir perzitréjimo laiko terminai, metodai,
skatinantys paslaugy gavéjy jsitraukimg, tiksly ir suplanuoty
veikly efektyvumo vertinimo btdai bei rodikliai ir pan.),
jtraukiant darbuotojus ir paslaugy gavéjus j diskusijas dél eigos
veiksmingumo;

remiantis individualaus planavimo eigos perzitra ir analize,
spresti ar dabartiné tvarka yra veiksminga, ar reikalingi pokyciai
ir planuoti gerinimo veiksmus.

Rekomenduojami veiksmai:

* ne reCiau kaip vieng karta per metus planuoti ir kartu su
darbuotojais jgyvendinti reguliarig taikomos paslaugy planavimo
praktikos perZilirg bei analize (pvz.: metodai, skatinantys paslaugy
gavéjy jsitraukimg, tiksly ir suplanuoty veikly efektyvumo vertinimo
bldai, naudojama dokumentacija ir pan.);

* remiantis paslaugy planavimo praktikos perzilra ir analize, spresti
ar dabartiné praktika yra veiksminga, ar reikalingi pokyciai ir
planuoti gerinimo veiksmus.

18.11. Socialiniy paslaugy jstaiga vertina individualiuose socialiniy
paslaugy planuose numatyty tiksly jgyvendinimg socialiniy paslaugy
gavéjams, remdamasi nustatytais rodikliais.

Rekomenduojami veiksmai:

nustatyti jstaigos socialiniy paslaugy gaveéjy individualiuose
paslaugy planuose numatyty tiksly jgyvendinimo rodiklius
jstaigos lygmeniu, pagal kuriuos bus atliekamas vertinimas; tai
gali bati, pavyzdZziui, paslaugy gavéjy pasitenkinimo pasiektais
tikslais lygis, pasiekty tiksly skaicius, gyvenimo kokybés,
savarankiskumo lygio pokyciai ir pan.;

rinkti duomenis naudojant jvairias metodikas (pvz.: apklausas,
interviu su paslaugy gavéjais, darbuotojy stebéjimus, pasiekimy
ir paZzangos ataskaitas);

atlikti surinkty duomeny analize, siekiant nustatyti tendencijas
ir koreliacijas ir remiantis analize planuoti individualaus
planavimo proceso, dokumentacijos ir kitus gerinimo veiksmus.

TOBULINIMAS

18.13. Socialiniy paslaugy jstaiga tobulina individualaus socialiniy
paslaugy planavimo eigg bei jos jgyvendinima.

18.14. Socialiniy paslaugy jstaiga tobulina individualaus socialiniy paslaugy
planavimo praktikg ir jos jgyvendinima.
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Rekomenduojami veiksmai:

* atnaujinti jstaigos paslaugy planavimo eigg, patobulinti jos
jgyvendinimg, remiantis analizés metu gautais rezultatais
numatytais tobulinimo veiksmais;

* organizuoti kvalifikacijos kélimo veiklas darbuotojams, siekiant
uztikrinti, kad jie taikyty naujus metodus ir priemones
individualaus planavimo bei paslaugy gavéjy jtraukimo j §j
procesag srityse.

Rekomenduojami veiksmai:

* atnaujinti paslaugy planavimo praktikg, patobulinti jos
jgyvendinimg, remiantis numatytais tobulinimo veiksmais;

e organizuoti kvalifikacijos kélimo veiklas darbuotojams, siekiant
uztikrinti, kad jie taikyty naujus metodus ir priemones individualaus
planavimo bei paslaugy gaveéjy jtraukimo j $j procesg srityse.

19. Socialinés paslaugos teikiamos skatinant socialiniy paslaugy gavéjy jgalinima.

Socialiniy paslaugy teikimas, skatinant paslaugy gavéjy jgalinima reiskia, kad paslaugos yra orientuotos j paslaugy gavejy gebéjimuy stiprinima ir jy savarankiskuma. Jgalinanciy
socialiniy paslaugy esminis principas yra paslaugy gavéjy gebéjimy veikti stiprinimas socialinéje aplinkoje. Jgalinimas gali apimti individualy, grupinj, bendruomeninj bei
politinj lygmenis. Socialiniy paslaugy teikéjai turi sudaryti sglygas paslaugy gavéjams dalyvauti sprendimy priémimo procese, ugdyti jy pasitikéjimg savimi bei skatinti
atsakomybe uz savo gyvenimo pokycius. Efektyvios socialinés paslaugos yra jtraukios ir jgalinancios tik tada, kai organizacija ir specialistai uztikrina, kad paslaugy gavéjai turi
realig galig ir galimybes dalyvauti sprendimy priémimo procesuose. Teikiant socialines paslaugas siekiama ne tik spresti momentines problemas, bet ir skatinti tvarius pokycius
visuose jgalinimo lygmenyse ilgalaikéje perspektyvoje.

Socialinés priezilros (iSskyrus laiking apnakvindinimg), socialinés globos
ir laikino atokveépio paslaugoms

Prevencinéms, bendrosioms bei laikino apnakvindinimo socialinéms
paslaugoms

POZIURIS

19.1. Socialiniy paslaugy jstaiga nustato socialiniy paslaugy gaveéjy
jgalinimo badus ir priemones.

19.3. Socialiniy paslaugy jstaiga nustato socialiniy paslaugy gavéjy jgalinimo
praktikas.

Rekomenduojami veiksmai:

* aprasyti paslaugy gavéjy jgalinimo tikslus, bddus ir priemones,
kuriuose blty aptarta jgalinimo samprata, lygmenys,
trumpalaikés ir ilgalaikés jgalinimo priemonés.

Rekomenduojami veiksmai:

* aprasyti arba susitarti paslaugy gavéjy jgalinimo biadus ir
priemones, kuriuose buty aptarti jgalinimo lygmenys, jgalinimo
praktikos.

19.2. Socialiniy paslaugy jstaiga jtraukia darbuotojus j jgalinimo
sampratos ir taikomy priemoniy apibrézima.

19.4. Socialiniy paslaugy jstaiga jtraukia darbuotojus j jgalinimo praktikos
formavima.

Rekomenduojami veiksmai:

* jtraukti darbuotojus | dialogg, kuriame dalinamasi savo
pozilrriais, pasillymais, idéjomis, profesine patirtimi, kad

Rekomenduojami veiksmai:
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jgalinimo samprata ir taikomos priemonés atitikty individualius
paslaugy gaveéjy poreikius;

atrinkti veiksmingus pasitlymus ir aptarti jy taikyma praktikoje.

* jtraukti darbuotojus j dialogg, kuriame dalinamasi savo poZilriais,
pasitlymais ir idéjomis kaip padéti paslaugy gavéjams ugdyti
savarankiskuma, stiprinti jy galimybes ir socialinj dalyvavima;

* atrinkti jgalinancios praktikos pasitlymus ir aptarti jy taikyma
praktikoje.

JGYVENDINIMAS

19.5. Socialiniy paslaugy jstaiga supazindina socialiniy paslaugy gavéjus
su jgalinimo samprata ir taikomomis priemonémis (socialiniy paslaugy
gavéjy jtraukimu j sprendimy priémimg, informacijos pateikimu aiskiu ir
suprantamu bidu, individualizuotu socialiniy paslaugy teikimu, saves
atstovavimo jgldziy ugdymu ir pan.).

19.9. Darbuotojai Zino ir supranta socialiniy paslaugy gavéjy jgalinimo
praktikas.

Rekomenduojami veiksmai:

supazindinti ir paslaugy gavéjus su jgalinimo samprata ir jos
praktiniu jgyvendinimu, apimant paslaugy gavéjy jtraukimg j
sprendimy priémimg, aiskios ir suprantamos informacijos
pateikimg, individualizuotg paslaugy teikimg bei saves
atstovavimo jgtdziy ugdyma;

pasirinkti tinkamus informavimo budus atsiZzvelgiant j paslaugy
gavejy grupe.

Rekomenduojami veiksmai:

* supazindinti naujus darbuotojus su jgalinimo praktiky jgyvendinimo
klausimais ir periodiskai, ne reciau kaip kartg per metus, juos aptarti
susirinkimy, intervizijy, mokymy metu ar kitomis priemonémis;

e aptarti ir diskutuoti apie sékmingos jgalinancios praktikos atvejus,
esant galimybei dalintis gergja patirtimi.

19.6. Darbuotojai taiko socialiniy paslaugy gaveéjy jgalinimo samprata.

19.10. Darbuotojai taiko jgalinimo praktikas, stiprinancias socialiniy
paslaugy gavéjy savarankiskuma ir gebéjima priimti sprendimus.

Rekomenduojami veiksmai:

supazindinti naujus darbuotojus su jgalinimo samprata ir jos
praktiniu jgyvendinimu, apimant paslaugy gavéjy jtraukima j
sprendimy priémimg, aiskios ir suprantamos informacijos
pateikimg, individualizuotg paslaugy teikimg bei saves
atstovavimo jgldZiy ugdyma;

periodiskai, ne reciau kaip kartg per metus, aptarti su
darbuotojais, kaip jie supranta ir taiko paslaugy gavéjy jgalinima
praktikoje, kokie issdkiai, galimi sillymai, sprendimai dél
jgalinimo supratimo ir taikymo atsizvelgiant j paslaugy gavéjy
poreikius.

Rekomenduojami veiksmai:

* periodiSkai, ne reciau kaip kartg per metus, aptarti su darbuotojais,
kaip ir kokias jie taiko jgalinimo praktikas, siekiant stiprinti paslaugy
gavéjy savarankiSkumga ir gebéjimg priimti sprendimus, kokie
isSdkiai, galimi sidlymai, sprendimai.
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19.7. Socialiniy paslaugy gavéjai Zzino savo jgalinimo tikslus.

Rekomenduojami veiksmai:

* su paslaugy gavéjais reguliariai, ne reciau kaip kartg per metus,
aptarti jy individualius jgalinimo tikslus;

* stebétiir periodiskai, ne reciau kaip kartg per metus,
su paslaugy gavéjais aptarti taikytas jgalinimo priemones tikslui (-
ams) pasiekti.

19.8. Darbuotojai ir socialines paslaugas teikiantys fiziniai asmenys taiko

jgalinimo  priemones, stiprinanéias socialiniy paslaugy gavéjy
savarankiskuma ir gebéjima priimti sprendimus.

Rekomenduojami veiksmai:

* su darbuotojais ir socialines paslaugas teikianciais fiziniais
asmenimis periodiskai, ne reciau kaip kartg per metus, aptarti,
kaip jie Zino ir taiko jgalinimo priemones praktikoje (pvz.:
individualizuoty  konsultacijy teikimas pagal iSsikeltus
asmeninius jgalinimo tikslus, skatinimas aktyviai dalyvauti
sprendimy priémimo procesuose, reguliariai aptariant tikslus bei
progresg, aiskios bei suprantamos informacijos teikimas, saves
atstovavimo jgudZiy ugdymas, pasitikéjimo savo gebéjimais
priimant sprendimus stiprinimas ir kt.).

ANALIZE 19.11. Socialiniy paslaugy jstaiga perzituri ir analizuoja socialiniy
paslaugy gavéjy jgalinimo priemones ir rezultatus, remdamasi
nustatytais rodikliais.

19.12. Socialiniy paslaugy jstaiga perziari ir analizuoja socialiniy paslaugy
gaveéjy jgalinimo praktikas, remdamasi nustatytais rodikliais.

Rekomenduojami veiksmai: Rekomenduojami veiksmai:

* nustatyti konkrecius jgalinimo rodiklius, pagal kuriuos * nustatyti konkrecius jgalinimo rodiklius, pagal kuriuos atliekamas
atliekamas taikyty jgalinimo priemoniy veiksmingumo jgalinimo praktiky veiksmingumo vertinimas; tai gali bati,
vertinimas (pvz.: pasitenkinimo jgalinimu, savarankiskumo, pavyzdZiui, pasitenkinimo jgalinimu, savarankiSkumo, gebéjimo
gebéjimo priimti sprendimus, jsitraukimo j veiklas lygis ar jo priimti sprendimus, jsitraukimo j veiklas lygis ar jo pokyciai;

okyciai); N .. . - .
pokyciai) * periodiskai, ne reiau kaip kartg per metus, rinkti duomenis

* periodiskai, ne reciau kaip kartg per metus, rinkti duomenis jgalinimo rezultatams vertinti naudojant jvairias metodikas (pvz.:
jgalinimo rezultatams vertinti naudojant jvairias metodikas apklausas, interviu su paslaugy gavéjais, darbuotojy pastabas,
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(pvz.: apklausas, interviu su paslaugy gavéjais, darbuotojy
pastabas, stebéjimus, pasiekimy ir paZangos ataskaitas),
apibendrinti jgalinimo rezultatus, atlikti rezultaty analize,
nustatyti tendencijas, tobulintinas sritis, numatyti tobulinimo
veiksmus;

parengti ir su darbuotojais aptarti analizés rezultatus; gali bati
pateikiamos jZvalgos apie paslaugy gavéjy jgalinimo priemoniy
veiksmingumg, nustatomos sékmingos jgalinimo priemonés ir
budai.

stebéjimus, pasiekimy ir paZangos ataskaitas), apibendrinti
jgalinimo rezultatus, atlikti rezultaty analize, nustatyti tendencijas,
tobulintinas sritis, numatyti tobulinimo veiksmus;

parengti ir su darbuotojais aptarti analizés rezultatus; gali bati
pateikiamos jivalgos apie paslaugy gavéjy jgalinimo praktiky
veiksminguma.

TOBULINIMAS

19.13. Socialiniy paslaugy jstaiga tobulina socialines paslaugas ir
taikomas priemones, atsizvelgdama j socialiniy paslaugy gavéjy jgalinimo
rezultatus.

19.14. Socialiniy paslaugy jstaiga tobulina socialines paslaugas ir taikomas
praktikas, atsizvelgdama j analizés rezultatus.

Rekomenduojami veiksmai:

remiantis analizés rezultatais, atnaujinti jgalinimo budus ir
priemones, kad jos geriau atitikty paslaugy gavéjy poreikius
(pvz.: taikomy metody pakeitimas, kito jgalinimo lygmens
pasirinkimas, rodikliy performulavimas, esamy procesy
supaprastinimas);

stebéti ilgalaikes paslaugy gavéjy elgsenos ar geroveés
tendencijas ir gerinti jgalinimo sampratg, jgyvendinimg bei
rezultaty vertinima.

Rekomenduojami veiksmai:

remiantis gautais duomenimis, atnaujinti teikiamas paslaugas ir
taikomas praktikas, kad jos geriau atitikty paslaugy gavéjy
poreikius; tai gali apimti taikomy metody pakeitima, kito jgalinimo
lygmens pasirinkima, rodikliy performulavima;

stebéti ilgalaikes paslaugy gaveéjy elgsenos ar gerovés tendencijas
ir gerinti jgalinimo sampratg, jgyvendinima bei rezultaty vertinima.

20. Teikiamos socialinés paslaugos turi teigiamg poveikj socialiniy paslaugy gavéjy gyvenimo kokybei

Siekiant jvertinti socialiniy paslaugy poveikj ir naudg paslaugy gavéjams ilgalaikéje perspektyvoje, svarbu iSsiaiskinti teikiamy paslaugy poveikj asmens gyvenimo kokybei.
Gyvenimo kokybé (GK) gali biiti apibréZiama skirtingai, todél jstaigoje turi biti susitarta dél paslaugy gavéjo GK sampratos (modelio) ir GK sriciy, kurias siekiama gerinti teikiant
paslaugas (pvz.: PSO modelis apima fizinés sveikatos, psichologinés blsenos, socialiniy rysiy, aplinkos veiksniy sritis). Tiek apibréziant, tiek gerinant paslaugy gavéjy GK, yra
svarbus holistinis (visuminis) poZilris j paslaugy gaveéjg ir poreikiy vertinima, kai atsizvelgiama ne tik j asmens funkcionavima, gebéjima veikti, bet ir jo pasitenkinimg gyvenimo
sritimis. Paslaugy gavéjo gyvenimo kokybés gerinimas remiasi individualizuoty paslaugy teikimu, kuris apima subjektyvy asmens savo gyvenimo sriciy vertinima ir jo
iSreisSkiama norg ar poreikj keisti, gerinti savo gyvenima ir GK sritis. | individualy socialiniy paslaugy teikimo plang jtraukti asmens GK gerinimo tikslai leidZia planuoti ir siekti
jo GK pokyciy numatytose srityse.
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Socialinés priezilros (iSskyrus laiking apnakvindinimg), socialinés globos

ir laikino atokveépio paslaugoms

Prevencinéms, bendrosioms bei laikino apnakvindinimo socialinéms

paslaugoms

POZIURIS

20.1. Socialiniy paslaugy jstaiga nustato, kokiose srityse ir kokiais bldais
teikiamomis socialinémis paslaugomis siekia gerinti socialinés paslaugos
gavejy GK.

20.2. Socialiniy paslaugy jstaiga nustato, kokiose srityse ir kokiais bidais
teikiamomis socialinémis paslaugomis siekia gerinti socialinés paslaugos
gavejy GK.

Rekomenduojami veiksmai:

organizuoti seminarus, susitikimus, dirbtuves ir diskusijas su
darbuotojais, kad visi susipaZinty su GK samprata ir svarbiomis
sritimis; aptarti su darbuotojais, kuriose srityse paslaugy
teikimas daro didzZiausig jtakg gavéjy GK (pvz.: fiziné ir psichiné
sveikata, socialiné integracija, finansiné pagalba, laisvalaikis ir
pan.);

remiantis individualiy poreikiy vertinimu, kartu su darbuotojais
suformuluoti aiSkius budus, kaip ir kuriose srityse bus siekiama
pagerinti paslaugy gavéjy GK;

aptarti su konkreciy pareigybiy darbuotojais, kaip jie mato savo
konkrecig veiklg gavéjo GK gerinimo rodikliy kontekste (pvz.:
materialinés gerovés, saugumo, sveikatos ir kitose srityse) ir kad
teikiant bet kokig atskirg paslaugg, svarbu matyti asmen;j
holistiskai.

Rekomenduojami veiksmai:

organizuoti seminarus, susitikimus, dirbtuves ir diskusijas su
darbuotojais, kad visi susipazinty su GK apibrézimais ir svarbiomis
sritimis; aptarti su darbuotojais, kuriose srityse paslaugy teikimas
daro didZiausia jtaka gavéjy GK (pvz.: fiziné ir psichiné sveikata,
socialiné integracija, finansiné pagalba, laisvalaikis ir pan.);

aptarti su konkreciy pareigybiy darbuotojais, kaip jie mato savo
konkrecig veiklg, gavéjo GK gerinimo rodikliy kontekste (pvz.
materialinés gerovés, ar saugumo, sveikatos ir kitose srityse) ir kad
teikiant bet kokig atskirg paslaugg, svarbu matyti asmenj holistiskai.

IGYVENDINIMAS

20.3. Socialiniy paslaugy jstaiga supazindina socialiniy paslaugy gavéjus,
kaip siekia gerinti socialiniy paslaugy gavéjy GK teikdama socialines
paslaugas.

20.6. Socialiniy paslaugy jstaiga supaZindina socialiniy paslaugy gavéjus,
kaip siekia gerinti socialiniy paslaugy gavéjy GK teikdama socialines
paslaugas.

Rekomenduojami veiksmai:

parengti aiSkig ir suprantamg laisvos formos informacija, kaip
jstaigos teikiamos paslaugos prisideda prie gyvenimo kokybés
gerinimo, jtraukti konkrecias GK sritis ir GK gerinimo bidus;

organizuoti informacinius susitikimus arba renginius paslaugy
gavéjams, kuriy metu svarbu pateikti aiSkig informacija, kaip
teikiamos paslaugos gali pagerinti jy GK; informacijg pateikti

Rekomenduojami veiksmai:

parengti aiskig ir suprantamg laisvos formos informacijg, kaip
jstaigos teikiamos konkrecios paslaugos prisideda ar gali prisidéti
prie GK gerinimo;

skelbti informacija, susijusig su GK gerinimo iniciatyvomis internete,
informaciniuose biuleteniuose, socialiniuose tinkluose, veiklos
ataskaitose.

(<23 SOCIALINIY PASLAUGY

\./") KOKYBES REIKALAVIMAI

62



aiskiai ir suprantamai, pritaikant jg pagal paslaugy gaveéjy
poreikius (pvz.: skrajutés, plakatai ar el. laiskai);

skelbti informacijg, susijusiag su GK gerinimo iniciatyvomis
internete, informaciniuose  biuleteniuose, socialiniuose
tinkluose, veiklos ataskaitose.

20.4. Darbuotojai ir socialines paslaugas teikiantys fiziniai asmenys Zino
ir supranta, kaip, teikdami socialines paslaugas, prisideda prie socialiniy
paslaugy gaveéjy GK gerinimo.

20.7. Darbuotojai Zino ir supranta, kaip, teikdami socialines paslaugas,
prisideda prie socialiniy paslaugy gavéjy GK gerinimo.

Rekomenduojami veiksmai:

reguliariai, ne reciau kaip kartg per metus, organizuoti diskusijas,
seminarus, susirinkimus ir su darbuotojais, socialines paslaugas
teikianciais fiziniais asmenimis aptarti, kaip jie supranta GK
gerinimg praktikoje ir kaip teikiamos paslaugos prisideda prie
paslaugy gaveéjy GK gerinimo, pateikti praktiniy pavyzdZiy;

jtraukti GK gerinimo principus j darbuotojy veiklos vertinimo
procesg, skatinant darbuotojus atsizvelgti j Siuos principus savo
kasdienéje veikloje.

Rekomenduojami veiksmai:

reguliariai organizuoti diskusijas, seminarus, susirinkimus, kuriuose
aptarti, kaip jie supranta GK gerinimg praktikoje ir kaip teikiamos
paslaugos prisideda prie paslaugy gavéjy GK gerinimo, pateikti
praktiniy pavyzdzZiy.

20.5. Darbuotojai ir socialines paslaugas teikiantys fiziniai asmenys teikia
socialines paslaugas, gerinancias socialiniy paslaugy gavéjy GK.

20.8. Darbuotojai teikia socialines paslaugas, gerinancias socialiniy paslaugy
gavéjy GK.

Rekomenduojami veiksmai:

skatinti darbuotojus ir socialines paslaugas teikiancius fizinius
asmenis reflektuoti savo patirtis prisidedant prie paslaugy
gavéjy GK gerinimo ir aptarti jas intervizijose ar supervizijose bei
kituose komandos susitikimuose;

nuolat tobulinti darbuotojy kompetencijas, susijusias su GK
gerinimo tema, suteikiant jiems galimybe dalyvauti
profesiniuose mokymuose, seminaruose ir konferencijose.
Skatinti ir socialines paslaugas teikiancius fizinius asmenis
tobulinti savo kompetencijas, susijusias su GK gerinimo tema.

Rekomenduojami veiksmai:

skatinti darbuotojus reflektuoti savo patirtis prisidedant prie
paslaugy gavéjy GK gerinimo ir aptarti jas intervizijose ar
supervizijose bei kituose komandos susitikimuose;

nuolat tobulinti darbuotojy kompetencijas, susijusias su GK
gerinimo tema, suteikiant jiems galimybes dalyvauti profesiniuose
mokymuose ir seminaruose ir konferencijose.
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ANALIZE 20.9. Socialiniy paslaugy jstaiga perzidri ir analizuoja socialiniy paslaugy | 20.11. Socialiniy paslaugy jstaiga perZiuri ir analizuoja socialiniy paslaugy
gaveéjy grjztamajj rysj apie GK pokycius. gaveéjy grjztamajj rysj apie GK pokycius.
Rekomenduojami veiksmai: Rekomenduojami veiksmai:

e susitarti dél grjztamojo rySio vertinimo eigos ir bldy, sukurti e susitarti dél grjztamojo rysSio vertinimo eigos ir budy, sukurti
reikalingus grjztamojo rysio rinkimo instrumentus (anketas, reikalingus grjztamojo rysio rinkimo instrumentus (anketas, interviu
interviu klausimus ar kt.); klausimus, stebéjimus, diskusijas ar kt.) konkrecioje pasirinktoje GK

e .. y L ityje, kuri labiausiai susijusi su teiki I . 3

«  reguliariai rinkti paslaugy gavejy griftamaji rv&j apie jy GK sri ng .UI’I a |f':\u5|a|su5|1u5| su teikiama paslauga (pvz.: saugumas

.. . _ . . v y emociné gerove);

pokycius pagal pasirinktus bdus, analizuoti surinktg grjztamajj

rysj, stiprigsias ir tobulintinas socialiniy paslaugy sritis, parengti * reguliariai rinkti paslaugy gavéjy grjztamajj rysj apie jy GK pokycius

rekomendacijas, kaip galima pagerinti paslaugas ir veiksmingiau pagal pasirinktus budus, analizuoti surinktg grjztamajj rysj,

prisidéti prie GK gerinimo bei aptarti su visais darbuotojais. stiprigsias ir tobulintinas socialiniy paslaugy sritis, aptarti su

darbuotojais.

20.10. Socialiniy paslaugy jstaiga vertina socialiniy paslaugy poveikj | 20.12. Socialiniy paslaugy jstaiga vertina socialiniy paslaugy poveikj
socialiniy paslaugy gaveéjy GK, remdamasi nustatytais rodikliais. socialiniy paslaugy gavéjy GK, remdamasi nustatytais rodikliais.
Rekomenduojami veiksmai: Rekomenduojami veiksmai:

* nustatyti aiSkius vertinimo kriterijus, pagal kuriuos vertinsite * nustatyti aiskius vertinimo kriterijus, pagal kuriuos vertinsite
paslaugy poveikj gavéjy GK ir jos sritims; paslaugy poveikj konkreliai GK sri¢iai, pavyzdZiui, saugumo

. . - . L . jausmas, emociné gerové ar kita su GK susijusias sritis;

* organizuoti vertinimag naudojant jvairius duomeny rinkimo
metodus (pvz.: apklausas, interviu ar fokusuotas diskusijy * organizuoti vertinimg naudojant jvairius duomeny rinkimo metodus
grupes); renkantis metodg atsizvelgti j paslaugy gavéjy poreikius (pvz.: apklausas, interviu ar fokusuotas diskusijy grupes); renkantis
ir galimybes; metody atsizvelgti j paslaugy gavéjy poreikius, galimybes ir

. . . . . aslaugos specifikg;

* analizuoti GK gerinimo rezultatus, tendencijas, nustatyti pasiaugos specilika
stiprigsias  ir  tobulintinas  paslaugy sritis, parengti * analizuoti GK gerinimo rezultatus, tendencijas, nustatyti stiprigsias
rekomendacijas, numatyti tobulinimo veiksmus dél poveikio GK, ir tobulintinas paslaugy sritis, numatyti tobulinimo veiksmus dél
pristatyti rezultatus ir iSvadas darbuotojams. poveikio GK, pristatyti rezultatus ir iSvadas darbuotojams

TOBULINIMAS 20.13. Socialiniy paslaugy jstaiga tobulina teikiamas socialines | 20.14. Socialiniy paslaugy jstaiga tobulina teikiamas socialines paslaugas,

paslaugas, atsizvelgdama | jvertintus teikiamy socialiniy paslaugy
poveikio socialiniy paslaugy gavéjy GK rezultatus.

atsizvelgdama j jvertintus teikiamy socialiniy paslaugy poveikio socialiniy
paslaugy gavéjy GK rezultatus.

Rekomenduojami veiksmai:

Rekomenduojami veiksmai:
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atsizvelgiant j vertinimo rezultatus ir numatytus tobulinimo
veiksmus, atnaujinti GK sampratg (pvz., sritis), GK gerinimo
jgyvendinimg ir priemones, GK vertinimo metodus ir rodiklius;

skatinti darbuotojus prisidéti prie paslaugy tobulinimo dalijantis
idéjomis ir patirtimi; organizuoti susitikimus, jy metu aptarti
rezultatus ir veiksmingas paslaugy tobulinimo priemones, jas
taikyti praktikoje.

reguliariai perzitréti paslaugy poveikio konkreciai paslaugy gavéjy
GK sriciai vertinimo rezultatus, aptarti su darbuotojais pagrindines
tendencijas, teigiamus pokycius ir sritis, kuriose galima tobuléti;

atsizvelgiant j vertinimo rezultatus ir numatytus tobulinimo
veiksmus, atnaujinti GK sampratg (pvz., sritis), GK gerinimo
jgyvendinimg ir priemones, GK vertinimo metodus ir rodiklius;

skatinti darbuotojus prisidéti prie paslaugy tobulinimo dalijantis
idéjomis ir patirtimi; organizuoti susitikimus, jy metu aptarti
rezultatus ir veiksmingas paslaugy tobulinimo priemones, jas taikyti
praktikoje.
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VI SRITIS. KOMPLEKSISKUMAS IR BENDRADARBIAVIMAS

KompleksiSkumas ir bendradarbiavimas yra esminiai veiksniai, siekiant uztikrinti veiksmingas socialines paslaugas. Bendradarbiaujant su jvairiais paslaugy teikeéjais, Svietimo
ir sveikatos prieZidros jstaigomis bei bendruomene, galima geriau suprasti paslaugy gavéjy poreikius ir laiku bei tinkamai juos atliepti. Toks bendradarbiavimas taip pat
uztikrina paslaugy testinuma, kuris yra bltinas asmens savarankiskumo ugdymui.

Partnerystés skatina kiirybisky sprendimy paieskg, gerosios praktikos pritaikyma ir naujoviy diegima. Tai lemia aukstesne paslaugy kokybe ir prisideda prie paslaugy tinklo
plétros. Paslaugy testinumas uztikrinamas inicijuojant papildomy paslaugy teikimg pagal individualius asmens poreikius, kai baigiamos teikti ankstesnés paslaugos arba
pasitelkiami kity jstaigy ir bendruomenés istekliai.

Savanoriy ir bendruomenés jtraukimas stiprina socialiniy rysiy tinklg, maZina socialine atskirtj ir skatina paslaugy gavéjy integracijg j visuomene.

21. Socialinés paslaugos teikiamos bendradarbiaujant su kitais specialistais ir (ar) jstaigomis visuose paslaugos teikimo etapuose

Bendradarbiavimas su partneriais ar kitomis organizacijomis leidZia pasidalinti patirtimi, Ziniomis ir iStekliais, pasitlyti socialiniy paslaugy gavéjams platesnj arba geresnj Siy
paslaugy pasirinkima, uztikrinti paslaugy testinumg ir gerinti jy kokybe. Partneriai, atstovaujantys jvairioms suinteresuotosioms Salims, gali padéti jstaigai geriau suprasti
paslaugy gaveéjy poreikius ir tikslingiau juos atliepti.

Partneriai, jskaitant kitus socialiniy paslaugy teikéjus, Svietimo ar neformalaus ugdymo jstaigas, prisideda prie paslaugy kokybés uztikrinimo, testinumo ir jy inovacijy.
Skirtingos perspektyvos ir patirtys, atsirandancios per bendradarbiavimg, skatina kiirybingesnius sprendimus, kurie gali bati taikomi teikiant socialines paslaugas.

Kokybés reikalavimy
atitikties taikymo
etapai

Kokybés reikalavimy atitikties kriterijai ir jy paaiskinimas

POZIURIS

21.1. Socialiniy paslaugy jstaiga nustato bendradarbiavimo su kitais specialistais bei jstaigomis svarbg ir bendradarbiavimo bidus (bendry veikly,
renginiy, mokymuy, uZzimtumo veikly organizavima, tarpinstitucinj bendradarbiavimg ir pan.).

Rekomenduojami veiksmai:

* aptarti su darbuotojais individualiy pokalbiy, susitikimy ar susirinkimy metu svarbias bendradarbiavimo su partneriais sritis, bldus, laukiama
bendradarbiavimo naudg, naujy partneriy paieskos ir galimo bendradarbiavimo galimybes;

* sudaryti ir reguliariai atnaujinti pagrindiniy partneriy sarasa, registrg, Zemélapj ar kitg laisvos formos dokumentg, jj skelbti lengvai
darbuotojams prieinamoje erdvéje (pvz.: jstaigos informacinéje sistemoje, darbuotojy skelbimy lentoje ar kt.);

* su partneriais sudaryti Zodinius ar rastiSkus susitarimus, juose jvardyti bendradarbiavimo bidus, periodiskuma bei $aliy jsipareigojimus.

JGYVENDINIMAS

21.2. Darbuotojai ir socialines paslaugas teikiantys fiziniai asmenys, teikdami socialines paslaugas, bendradarbiauja su kitais specialistais ir jstaigomis
visuose socialinés paslaugos teikimo etapuose (vertinant ir planuojant poreikius, teikiant socialines paslaugas, vertinant kokybe).

Rekomenduojami veiksmai:
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* su darbuotojais, socialines paslaugas teikianciais fiziniais asmenimis aptarti pagrindinius partnerius, jy kontaktus, kokiais klausimas j kurj
partnerj galima kreiptis, informuoti, kad Sis sgrasas yra nuolat perzitrimas ir atnaujinamas;

poreikiy vertinimo ir (ar) paslaugos planavimo etape surinkti informacijg is Svietimo ar kity jstaigy, kurios susijusios su paslaugos gavéju;

* keiciantis darbuotojams, informuoti pagrindinius partnerius ir supazindinti su nauju atsakingu darbuotoju.

ANALIZE 21.3. Socialiniy paslaugy jstaiga analizuoja bendradarbiavimo naudg socialiniy paslaugy teikimui, socialiniy paslaugy gavéjams.
Rekomenduojami veiksmai:
* numatyti, kokius duomenis ir kokiais bldais rinkti apie bendradarbiavimo rezultatus ir naudga, (pvz.: darbuotojy, socialiniy paslaugy gavéjy,
partneriy apklausa, individualls pokalbiai, susirinkimai su darbuotojais, atvejy analizé ar kt.);
* kiekvienais metais perziuréti ir jvertinti bendradarbiavimo naudg, rezultatus, nustatyti tendencijas, sékmes ir isstkius;
* viesinti bendradarbiavimo naudos rezultatus metinéje ataskaitoje, skelbti jstaigos interneto svetainéje arba socialiniuose tinkluose;
* remiantis bendradarbiavimo rezultaty analize, suplanuoti tobulinimo veiksmus.
TOBULINIMAS 21.4. Socialiniy paslaugy jstaiga tobulina bendradarbiavimo praktikg, remdamasi vertinimo rezultatais.

Rekomenduojami veiksmai:

* atsizvelgiant j vertinimo rezultatus, jgyvendinti suplanuotus tobulinimo veiksmus, siekiant stiprinti bendradarbiavimg (pvz.: inicijuoti naujus
kontaktus, jgyvendinti alternatyvius bendradarbiavimo bidus ar veiklas, patobulinti bendradarbiavimo naudos vertinimo bidus ar kt.);

*  pritaikyti gerajg socialiniy paslaugy teikéjy praktikg bendradarbiavimo ir partnerysciy srityje.

22. Socialinés

paslaugos teikiamos inicijuojant reikalingy socialiniy ir kity paslaugy testinuma

Vienas pagrindiniy socialiniy paslaugy tiksly — jgalinti Zmogy gyventi savarankiskai, kad jam nebereikéty socialiniy paslaugy. Taciau jei socialiniy paslaugy teikéjas nustato,

kad paslaugy gaveéjui

reikalingos papildomos paslaugos, svarbu uztikrinti jy testinuma. Paslaugy testinumas —tai pastangos organizuoti papildomas bdtinas paslaugas asmeniui

po to, kai esamos paslaugos artéja prie pabaigos, arba kai asmeniui reikalingos kitos paslaugos pagal jo individualius poreikius, kuriy socialiniy paslaugy teikéjas uztikrinti
negali. RUpinimasis paslaugy testinumu padeda uZztikrinti paslaugy gavéjy gyvenimo kokybe.

POZIURIS

22.1. Socialiniy paslaugy jstaiga nustato socialiniy paslaugy testinumo inicijavimo biidus (socialiniy paslaugy gavéjo nukreipimas socialinéms ir kitoms
paslaugoms kitose jstaigose, parama ir palaikymas asmeniui po socialiniy paslaugy suteikimo ir pan.).

Rekomenduojami veiksmai:
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* aptarti su darbuotojais ir socialines paslaugas teikianciais fiziniais asmenimis, kokias pastebi tendencijas ir paslaugy gavéjy poreikius dél paslaugy
testinumo;

* sudaryti pagrindiniy galimy papildomy paslaugy teikéjy kontakty sgrasg (pvz.: artimiausiy sveikatos, Svietimo, uzimtumo jstaigy, senitnijy ar kt.)
ir sukurti su jais partnerystés ar kontaktinius rysius;

* numatyti procesus ir biidus, kaip jgyvendinama sklandi paslaugos pabaiga, kitos reikalingos paslaugos inicijavimas (pvz.: informuoti paslaugy
gavéjq apie artéjancia paslaugy pabaiga iS anksto; su paslaugos gavéju sutarti, ar ir kokiu btudu vél gali bti teikiamos paslaugos; supazindinti su
nauja jstaiga, jei paslaugas teiks kitas paslaugy teikéjas, ar kt.);

* numatyti, kiek laiko, kokiu periodiskumu ir bldais dar palaikyti kontaktg su paslaugos gavéju po paslaugos uzbaigimo, siekiant jsitikinti, ar jis yra
savarankiskas, ar gauna reikalingg pagalba, paslaugos ar parama.

JGYVENDINIMAS

22.2. Darbuotojai Zino ir taiko praktikoje socialiniy paslaugy testinumo inicijavimo bidus (socialiniy paslaugy gavéjo informavima apie testiniy socialiniy
ir kity paslaugy galimybes, tarpininkavimg ir pan.).

Rekomenduojami veiksmai:
e aptarti su darbuotojais, kaip teikiant socialines paslaugas atpazinti jvairius paslaugy gavéjy poreikius, kuriems atliepti reikalingos kitos ar
papildomos paslaugos arba kokiy paslaugy gali reikéti pabaigus naudotis jstaigoje teikiamomis paslaugomis;

* supazindinti paslaugy gavéjus su galimybémis gauti jiems aktualias testines paslaugas atsizvelgiant j jy poreikius (pasibaigus paslaugos teikimui,
laikinai sustabdzZius paslaugos teikimg arba paslaugos teikimo metu);

* informuoti paslaugy gavéjus apie galimybes gauti reikalingas paslaugas uz jstaigos riby, nurodyti konkrecius kontaktus;

* esant poreikiui ir galimybémes, tarpininkauti ir palydéti paslaugos gavéjus j kitg jstaigg, specialistg ar teikti kitg reikalingg pagalbg testiniy paslaugy
gavimui (pvz.: dokumenty sutvarkymas, transporto organizavimas ar kt.).

22.3. Socialiniy paslaugy gavéjai naudojasi socialiniy ir kity paslaugy testinumo galimybémis.

Rekomenduojami veiksmai:

* informavus paslaugos dalyvius dél galimybiy gauti papildomas, testines paslaugas, pasiteirauti jy grjztamojo rysio, ar pasinaudojo tokiomis
paslaugomis, kaip jiems sekési;

* rengiant paslaugy gaveéjy apklausas apie pasitenkinimg paslaugomis, jtraukti klausimus apie jy patirtj dél papildomy ar testiniy paslaugy.

ANALIZE

22.4. Socialiniy paslaugy jstaiga, jtraukdama socialiniy paslaugy gavéjus, perziri socialiniy ir kity paslaugy testinumo ir jy inicijavimo badus.

Rekomenduojami veiksmai:
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ne reciau kaip kartg per metus kartu su darbuotojais aptarti paslaugy testinumo patirtis, jsivardinti pavykusius atvejus ir silpngsias puses;
* perziurétiir apibendrinti paslaugy gavéjy atsiliepimus apie paslaugy testinumo patirtj, stebéti tendencijas;

* numatyti Zingsnius, kaip pagerinti paslaugy testinumo uztikrinimg (pvz., numatyti, su kokiomis jstaigomis uzmegsite kontakta ar kt.).

TOBULINIMAS

22.5. Socialiniy paslaugy jstaiga tobulina socialiniy ir kity paslaugy testinumo, jy inicijavimo biddus ir nuolat ieSko naujy galimybiy.

Rekomenduojami veiksmai:
suplanuoti ir jgyvendinti paslaugy testinumo inicijavimo tobulinimo veiksmus (pvz.: atnaujinti susitarimus su darbuotojais dél paslaugy
testinumo; susisiekti ir uzmegzti bendradarbiavimg su potencialiai reikalingomis jstaigomis ar kt.);

pritaikyti gerajg kity socialiniy paslaugy teikéjy praktika, kaip inicijuoti paslaugy testinuma ir kaip sustiprinti darbuotojy jsitraukimg j testinumo
uztikrinima.

23. Socialinés paslaugos teikiamos jtraukiant bendruomene ir skatinant socialiniy paslaugy gavéjy dalyvavimg bendruomenés veiklose.

Aktyvus bendruomenés ir savanoriy jtraukimas stiprina socialiniy paslaugy teikéjo rysSius su bendruomene, padeda uztikrinti platesnj teikiamy paslaugy spektrg, padeda
socialiniy paslaugy gavéjams integruotis j bendruomene, mazina socialine atskirtj. Savanoriska veikla turi bati jgyvendinama, vadovaujantis LR Savanoriskos veiklos jstatymu.

POZIURIS

23.1. Socialiniy paslaugy jstaiga nustato socialiniy paslaugy teikima jtraukiant bendruomene j galimybes ir gerasias praktikas.

Rekomenduojami veiksmai:

kartu su darbuotojais suplanuoti veiklas, kurios bus jgyvendinamos bendruomenéje ar kartu su bendruomenés nariais (pvz.: dalyvavimas
vietinése ir miesto mugése, Sventése, atviry dury dieny organizavimas jsy jstaigoje ar kt.);

e jtraukti j metine veiklos ataskaitg skiltj ir pagrindines jZvalgas apie bendruomenés jtraukima.

JGYVENDINIMAS

23.2. Socialiniy paslaugy jstaiga taiko bendruomenés jtraukimo praktikas savo veikloje.

Rekomenduojami veiksmai:

sudaryti galimybes bendruomenés nariams kartu su paslaugos gavéjais dalyvauti bendrose veiklose (pvz.: organizuoti kultlrinius renginius,
kino vakarus, aplinkos tvarkymo akcijas ar kt.);

kviesti bendruomenés narius prisidéti prie jstaigos veiklos (pvz.: kviesti bendruomenés meno kolektyvus j organizuojamas Sventes, mokykly
moksleivius atlikti socialiniy-pilietiniy veikly ir kt.);
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* viesinti veiklas, j kurias gali jsitraukti ir jsitraukia bendruomenés nariai ir savanoriai, savo internetinéje svetainéje, socialiniy tinkly paskyrose
ir kitose erdvése.

23.3. Darbuotojai ir socialines paslaugas teikiantys fiziniai asmenys skatina socialiniy paslaugy gavéjus dalyvauti bendruomenés veiklose.

Rekomenduojami veiksmai:
* pristatyti paslaugy gavéjams galimybes dalyvauti bendruomenés veiklose, sitlyti dalyvauti artéjanciuose bendruomenés renginiuose;
* stebéti, klausti paslaugy gavéjy, kokiais bendruomenés gyvenimo aspektais jie domisi ir j kokias veiklas baty linke jsitraukti;

* remiantis paslaugy gaveéjy norais, pasillymais, organizuoti paslaugy gavéjy dalyvavimg bendruomenés veiklose ar teikti reikalingg pagalba
dalyvaujant jose (palydéti, organizuoti transporta, kt.).

23.4. Socialiniy paslaugy gavéjai pagal galimybes dalyvauja bendruomenés veiklose.

Rekomenduojami veiksmai:
e esant poreikiui, palydéti ar suteikti kitg reikalingg pagalbg paslaugos gavéjams dalyvaujant bendruomenéje vykstanciose veiklose.

* pagal galimybes, jtraukti paslaugos gavéjus j savanorystés veiklas (pvz.: ,Maisto banko” paramos maistu rinkimo, aplinkos tvarkymo akcijos ir
kt.);

* fiksuoti, kokiu mastu, daznumu ir kokiose bendruomenés veiklose dalyvauja paslaugy gavéjai.

23.5. Socialiniy paslaugy jstaiga jtraukia savanorius j veiklg ir socialiniy paslaugy teikima ir uztikrina savanoriy palydéjima socialiniy paslaugy jstaigoje
(jei taikoma), kaip tai reglamentuota Lietuvos Respublikos savanoriskos veiklos jstatyme.

Rekomenduojami veiksmai:
* numatyti, j kokias konkrecias veiklas paslaugy teikimo procese gali bati jtraukti savanoriai;
* aptarti su darbuotojais, kokiy baziniy kompetencijy reikia savanoriams ir kaip juos apmokyti;

* aptarti savanoriy koordinavo veiklg ir atsakingus darbuotojus, numatyti savanoriy paieskos, paruosimo, palaikymo biddus (pvz.: jvadiniai
mokymai, reguliaris susirinkimai refleksijai ar sudétingy atvejy aptarimui, savanorystés proceso pabaigimas ir kt.).

ANALIZE

23.6. Socialiniy paslaugy jstaiga perziiiri bendruomeneés jtraukimo praktikas, atsizvelgdama j socialiniy paslaugy gaveéjy grjztamajj rysj.

Rekomenduojami veiksmai:
*  aptarti su paslaugy gavéjais jy dalyvavimo bendruomenés veiklose patirtj (kaip sekési, kas patiko ar kt.), pasitenkinima, naudg;

* ne reCiau kaip kartg per metus kartu su darbuotojais aptarti bendruomenés ir savanoriy jtraukimo patirtis, bendruomenés poreikius bei
galimybes, nustatyti pavykusius atvejus, stiprigsias ir silpnasias puses;
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* numatyti Zingsnius, kaip pagerinti bendruomenés ir savanoriy jtraukimg (pvz.: numatyti su kokiomis naujomis jstaigomis uzmegzti kontaktg,
kokiais btdais ieSkoti savanoriy ar kt.);

* dométis panasiy jstaigy patirtimi ar gergja praktika, aktualia literatlira kaip jtraukiama bendruomené ir organizuojama savanoriska veikla.

TOBULINIMAS

23.7. Socialiniy paslaugy jstaiga tobulina bendruomenés jtraukimo ir dalyvavimo bendruomenés veiklose praktika.

Rekomenduojami veiksmai:

* atsizvelgiant j perZilros rezultatus, suplanuoti ir atlikti bendruomenés jtraukimo ir savanoriy veiklos tobulinimg (pvz.: taikyti naujus
bendruomenés jtraukimo bldus, formas; plésti savanoriy jtraukimo sritis; tobulinti dalyvavimo bendruomenés veiklose vertinimo metodus,
siekiant naudos paslaugy gavéjams (ar poveikio jy gyvenimo kokybei) ar kt.);

*  pritaikyti geraja socialiniy paslaugy teikéjy praktikg bendruomenés ir savanoriy jtraukimo srityse.
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VII SRITIS. SOCIALINIY PASLAUGY VIDINIS KOKYBES VERTINIMAS IR GERINIMAS

Socialiniy paslaugy vidinis kokybés vertinimas ir gerinimas yra itin svarbus procesas, uztikrinantis, kad socialinés paslaugos atitikty socialiniy paslaugy gavéjy poreikius,
blty teikiamos profesionaliai ir efektyviai. Riziky nustatymas ir valdymas padeda jstaigoms iSvengti klaidy, uZtikrina socialiniy paslaugy patikimuma, o reguliarus
tobulinimas leidZia identifikuoti stiprigsias ir silpngsias veiklos sritis, siekiant jgyvendinti pokycius, kurie gerina socialiniy paslaugy poveikj socialiniy paslaugy gavéjy
gyvenimo kokybei. Be to, inovacijy diegimas leidZia efektyviau reaguoti j kintancius visuomenés poreikius, uztikrinant socialiniy paslaugy aktualuma ir SiuolaikiSkuma. Visa
tai prisideda prie socialiniy paslaugy kokybés augimo, stiprina pasitikéjimg organizacija ir kuria pridétine verte tiek socialiniy paslaugy gavéjams, tiek visuomenei.

24. Socialinés paslaugos teikiamos nustatant ir valdant rizikas, susijusias su socialinémis paslaugomis

Sis kokybés reikalavimas yra itin svarbus siekiant laiku identifikuoti jvykius ir skubiai reaguoti j pokycius, galin¢ius turéti jtakos socialiniy paslaugy teikimui ar net jstaigos
veiklos testinumui. Nustatant rizikas, batina atsizvelgti j galimus isStkius, kurie gali kilti teikiant socialines paslaugas, pavyzdziui, darbuotojy kaita, kvalifikacijos kélimas,
socialiniy paslaugy gaveéjy poreikiy kaita, socialiniy paslaugy finansavimo nestabilumas, teisés akty pakeitimai ir kt. Tinkamas riziky valdymas leidzia i$ anksto numatyti galimus
nesklandumus, parengti prevencines priemones ir taip uZztikrinti nuolatinj socialiniy paslaugy teikima. Riziky valdymo procesas apima nuolatine stebéseng, analize ir
atitinkamy veiksmy planavimga bei jgyvendinima. Taip socialiniy paslaugy teikéjai gali lanksciai reaguoti j besikeic¢iancias aplinkybes, isSlaikydami aukstag socialiniy paslaugy

kokybe.

POZIURIS

24.1. Socialiniy paslaugy jstaiga nustato pagrindines socialiniy paslaugy teikimo rizikas, jy valdymo priemones (konsultacijas, mokymus, reguliarius
aptarimus ir pan.).

Rekomenduojami veiksmai:

* apibrézti, kaip jstaigoje yra atliekamas socialiniy paslaugy teikimo riziky vertinimas, nurodant naudojamus metodus, atsakingus asmenis, laiko
terminus, vertinimo formas ir kt. Taip pat iSskirti priemones, kurios gali bati taikomos galimoms rizikoms valdyti;

* kartu su darbuotojais iSanalizuoti jstaigos veiklg, siekiant nustatyti pagrindines rizikas, galincias turéti jtakos socialiniy paslaugy teikimui (pvz.,
darbuotojy trikumas, nepatenkinti kompetencijy tobulinimo poreikiai, pasikeites teisinis reguliavimas, paslaugy gavéjy poreikiy kaita ir pan.).

IGYVENDINIMAS

24.2. Socialiniy paslaugy jstaiga jtraukia darbuotojus j riziky nustatyma, aptarimg ir valdyma.

Rekomenduojami veiksmai:
* organizuoti mokymus, kuriuose darbuotojai bty mokomi atpazinti galimas rizikas, analizuoti jy poveikj ir pasillyti prevencinius priemones;
* organizuoti darbuotojy susitikimus ar aptarimus, kuriy metu darbuotojai aptarty kylancias rizikas, dalintysi patirtimi;

e sukurti darbuotojams lengvai prieinamus jrankius ar dokumentus riziky nustatymui ir stebésenai, sukurti lengvai prieinama erdve, pvz.,
pokalbiai su vadovu, elektroniné forma, kurioje jie galéty fiksuoti ir siGlyti jy maZinimo idéjas, pateikti jZvalgas ir laiku pranesti apie naujai
pastebétas rizikas.

24.3. Socialiniy paslaugy jstaiga jgyvendina veiklos rizikos valdymo priemones.
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Rekomenduojami veiksmai:

* parengti riziky valdymo plang ar kit dokumenty, kuriame bity numatytos rizikos, jy valdymo bidai, atsakingi asmenys ir terminai, bei
jgyvendinti jame numatytus riziky valdymo badus;

* jeigu yra poreikis, sukurti riziky valdymo dokumentacijg, kurioje blty registruojamos visos nustatytos rizikos, sprendimo priemonés ir priimti
sprendimai, uztikrinant procesy atsekamumag;

* jgyvendinti prevencines priemones, kurios sumazinty riziky atsiradimo tikimybe, pavyzdziui, darbuotojy kompetencijy tobulinimas, paslaugy
gaveéjy ir suinteresuoty Saliy apklausa ir pan.

ANALIZE 24.4. Socialiniy paslaugy jstaiga reguliariai perzidri ir analizuoja pagrindines veiklos rizikas ir jy valdymo praktika.
Rekomenduojami veiksmai:
e periodiskai atlikti riziky valdymo veiksmingumo vertinima, kuris padéty jvertinti, ar nustatytos riziky valdymo priemonés yra veiksmingos, ar
jas reikia keisti; veiksminguma galite vertinti pagal iS anksto nustatytus kriterijus, pavyzdziui, riziky pasikartojimag, naujy riziky atsiradima ir kt.;
* periodiskai bent kartg per metus jvertinti nustatyty riziky valdymo priemoniy aktualuma, prireikus jas atnaujinti atsizvelgiant j naujas
aplinkybes ir (ar) pasikeitusias paslaugy teikimo sglygas;
* rinkti duomenis apie tai, kaip riziky valdymo priemonés veikia praktikoje, pavyzdziui, darbuotojy ir paslaugy gaveéjy atsiliepimai, veiklos
rezultatai ir kt.;
*  Palyginti riziky valdymo praktikas su panasiy jstaigy patirtimi ar gergja praktika sektoriuje.
TOBULINIMAS 24.5. Socialiniy paslaugy jstaiga tobulina rizikos valdymo priemones ir jy jgyvendinimg praktikoje.

Rekomenduojami veiksmai:

* remiantis perzilros ir analizés rezultatais, atnaujinti ar pritaikyti rizikos valdymo priemones, siekiant efektyviau spresti iSkylancias rizikas ir
uztikrinti paslaugy teikima (pvz., kity bady rizikos vertinimui naudojimas, kity rizikos valdymo priemoniy planavimas);

*  pritaikyti kity jstaigy patirtj ir gerajg praktika riziky valdymo ir jgyvendinimo srityje (pvz., naujy metody perémimas, technologiniy priemoniy
naudojimas ir pan.).

25. Socialiniy paslaugy teikimas nuolat vertinamas ir tobulinamas

Jstaigoms svarbu nuolat vertinti socialiniy paslaugy kokybe, nes tai leidzia uZtikrinti, kad socialinés paslaugos atitikty socialiniy paslaugy gavéjy poreikius ir baty teikiamos
efektyviai ir profesionaliai. Reguliarus socialiniy paslaugy kokybés vertinimas padeda nustatyti stiprigsias ir tobulintinas sritis, jgyvendinti veiksmingus pokycius bei gerinti
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socialiniy paslaugy poveikj Siy paslaugy gavéjy gyvenimo kokybei. Be to, socialiniy paslaugy kokybés vertinimas stiprina pasitikéjima organizacija, skatina darbuotojy
jsitraukimag ir prisideda prie nuolatinio organizacijos tobuléjimo.

POZIURIS

25.1. Socialiniy paslaugy jstaiga nustato teikiamy socialiniy paslaugy vidinio kokybés vertinimo tvarka.

Rekomenduojami veiksmai:

* aptarti su darbuotojais, kokiy rezultaty norima pasiekti atliekant socialiniy paslaugy kokybés vertinima (pvz. paslaugy gaveéjy pasitenkinimo
didinimas, GK pokytis ir t.t.);

* apibrézti, kokiais metodais bus atliekamas socialiniy paslaugy kokybés vertinimas (pvz.: apklausos, interviu, stebéjimas, vidaus kokybés
auditas); nustatyti vertinimo daznumga (pvz., kartg per metus, kas pusmetj);

* susitarti su visais darbuotojais dél vertinimo etapy ir eigos (pvz.: skelbti veikly grafikg bendrame diske), paskirti atsakingus asmenis.

IGYVENDINIMAS

25.2. Socialiniy paslaugy jstaiga ir socialines paslaugas teikiantys fiziniai asmenys atlieka teikiamy socialiniy paslaugy vidinj kokybés vertinimg,
remdamiesi socialiniy paslaugy gaveéjy pasitenkinimo socialinémis paslaugomis vertinimu (socialines paslaugas teikianciy fiziniy asmeny veiklos
kokybe vertina savivaldybiy administracijos).

Rekomenduojami veiksmai:

e remiantis surinkta informacija, jvertinti pagrindinius paslaugy trikumus ir teigiamus aspektus, ieskoti tendencijy, kuriose srityse paslaugos
labiausiai atitinka arba neatitinka gavéjy likesciy;

e parengti ir su darbuotojais aptarti vidinio kokybés vertinimo rezultaty ataskaitg, kurioje pateikiami paslaugy gavéjy pasitenkinimo vertinimo
rezultatai, pagrindinés iSvados ir sitlymai dél paslaugy kokybés gerinimo.

25.3. Darbuotojai Zino, kaip socialiniy paslaugy jstaigoje atliekamas teikiamy socialiniy paslaugy vidinis kokybés vertinimas.

Rekomenduojami veiksmai:

* supaZindinti darbuotojus su socialiniy paslaugy jstaigos vidinio kokybés vertinimo tvarka; pristatyti glaustg informacijg, kurioje baty pateikta
vertinimo eiga, tikslai, metodai ir kriterijai bei terminai;

* organizuoti darbuotojams mokymus arba informacinius susitikimus, kuriuose iSsamiai paaiSkinama, kaip jstaigoje atliekamas kokybés
vertinimas; esant poreikiui, jtraukti ir fizinius asmenis, teikiancius socialines paslaugas;

* darbuotojams suteikti prieigg prie informacijos apie vidinj kokybés vertinimg (pvz., informacija skelbiama intranete, bendruose el. kataloguose
arba skelbimy lentoje);

* pateikti aiSkias instrukcijas apie darbuotojy vaidmenj vertinimo procese ir jy atsakomybe, kad jie Zinoty, kaip prisidéti prie duomeny rinkimo
ir analizés.

25.4. Socialiniy paslaugy gavéjai teikia grjZztamajj rysj apie gautas socialines paslaugas.
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Rekomenduojami veiksmai:

sukurti socialiniy paslaugy gavéjams patogius ir prieinamus grjztamojo rysio teikimo bidus, su komanda aptarti ir jdiegti jvairias priemones,
pavyzdZiui, anonimines apklausas, grjZtamojo rySio formas internete, fizines anketas jstaigoje, pokalbius telefonu, grupés diskusijas arba
individualius pokalbius;

informuoti paslaugy gavéjus apie galimybes pateikti savo nuomone; pristatyti grjztamojo rysio teikimo bidus jiems suprantama kalba ir
formatu, pavyzdziui, pasitelkiant informacinius lankstinukus, konsultacijas ar el. praneSimus; jeigu yra poreikis informacijg pritaikyti lengvai
skaitoma kalba;

skatinti paslaugy gavéjus teikti grjztamajj rysj, paaiskinant, kad jy nuomoné yra svarbi paslaugy tobulinimui;

rinkti ir vertinti paslaugy gavéjy grjztamajj rysj siekiant gerinti jstaigos veiklg; visi pateikti duomenys turi islikti konfidencialis.

ANALIZE 25.5. Socialiniy paslaugy jstaiga perZidri ir analizuoja teikiamy socialiniy paslaugy vidinio kokybés vertinimo tvarka ir rezultatus, remdamasi nustatytais
rodikliais.
Rekomenduojami veiksmai:
* reguliariai perzitréti vidinio kokybés vertinimo eigg ir vertinimo rodiklius. Aptarti su komanda, ar vertinimas atitinka jstaigos tikslus ir paslaugy
kokybés reikalavimus;
* surinkti ir analizuoti duomenis, remiantis nustatytais rodikliais; nustatyti paslaugy teikimo stiprigsias ir tobulintinas sritis, siekiant uztikrinti,
kad paslaugos atitinka gavéjy poreikius ir apibréztus kokybés reikalavimus;
* parengti analizés iSvadas ir rekomendacijas dél kokybés ir vertinimo tvarkos ar jos rezultaty tobulinimo; svarbu su vadovais ir darbuotojais
aptarti iSvadas, kad visi galéty prisidéti prie veiksmingesnio kokybés uztikrinimo.
TOBULINIMAS 25.6. Socialiniy paslaugy jstaiga tobulina teikiamy socialiniy paslaugy vidinio kokybés vertinimo tvarkg ir rezultatus, atsizvelgdama j vidinio kokybés

vertinimo metu gautus duomenis.

Rekomenduojami veiksmai:

nustatyti konkrecius tobulintinus aspektus (pvz.: vertinimo rodikliy atnaujinima, grjztamojo rysio rinkimo bidy patobulinimg ir pan.);

aptarti su darbuotojais ir parengti korekcinius veiksmus, skirtus vidinio kokybés vertinimo tvarkos tobulinimui (pvz.: naujy metodiky jtraukima,
efektyvesniy duomeny analizés priemoniy diegima ar tvarkos procediiry supaprastinima);

jtraukti darbuotojus j tvarkos tobulinimo procesg, organizuojant diskusijas ar dirbtuves, kuriose blty aptariamos vertinimo rezultatuose
iSryskéjusios problemos ir galimi sprendimai, taip uztikrinti, kad tvarkos pakeitimai atitikty realig praktika ir darbuotojy poreikius.
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26. Socialinés paslaugos teikiamos diegiant inovatyvius budus ir naujoves

Inovatyvis darbo bidai ir priemonés —tai naujoveés ar kasdienio darbo tobulinimai, skirti procesy efektyvumui didinti, veiklos rezultatams gerinti ir kokybisky paslaugy teikimui
uztikrinti. Toks naujoviy diegimas, nereikalaujantis esminiy sistemos pokyciy, leidZia lanksciau atliepti kintancius socialiniy paslaugy gavejy poreikius, uztikrinti geresnj
socialiniy paslaugy prieinamumg ir kokybe. Be to, nauji metodai ir technologijos skatina darbuotojy ir socialines paslaugas teikianciy fiziniy asmeny produktyvumg, didina
motyvacijg ir stiprina jy kompetencijas.

Inovacijos — tai sprendimai, skirti socialinéms problemoms spresti ir ilgalaikiams pokyciams inicijuoti, kurie Zenkliai prisideda prie socialiniy paslaugy gavéjy gyvenimo kokybés
gerinimo. Tai apima naujas idéjas, strategijas ar organizacines formas, kurios uztikrina ilgalaikj poveikj. Inovacijos padeda optimizuoti istekliy naudojima, taupyti darbuotojy
laikg ir mazinti sgnaudas, kartu garantuojant paslaugy veiksminguma.

POZIURIS 26.1. Socialiniy paslaugy jstaiga su darbuotojais aptaria inovatyvius socialiniy paslaugy teikimo paieskos bidus (skaitmeninius jrankius, dirbtinio
intelekto taikyma, dalijimosi platformas, sutelktinio finansavimo platformas ir kitus inovatyvius sprendimus, nurodytus Profesiniy kompetencijy
tobulinimo centro ar kituose patikimuose saltiniuose).

Rekomenduojami veiksmai:

e organizuoti reguliarius susitikimus su darbuotojais, juose aptarti inovatyvius socialiniy paslaugy teikimo sprendimus, skatinti darbuotojus
sitlyti savo idéjas dél inovatyviy sprendimy taikymo, dalintis patirtimi ar gerosiomis praktikomis, kurios galéty buati pritaikytos jstaigoje;

* darbuotojams pristatyti naujausias tendencijas ir jrankius, tokius kaip skaitmeniniai jrankiai, dirbtinio intelekto taikymas, dalijimosi platformos,
sutelktinio finansavimo platformos, naujausiy tyrimy ar projekty rezultatais;

* naudoti patikimy saltiniy informacija apie naujoves socialiniy paslaugy srityje (pvz., Profesiniy kompetencijy tobulinimo centro ar kity); su
komanda aptarti, kurie sprendimai geriausiai atitinka jstaigos poreikius ir galimybes.

JGYVENDINIMAS 26.2. Socialiniy paslaugy jstaiga ieSko inovatyviy socialiniy paslaugy teikimo metody, priemoniy ir technologijy, sudarydama salygas darbuotojams
dalyvauti konferencijose, parodose, mokymuose, Profesiniy kompetencijy tobulinimo centro renginiuose ir kt.

Rekomenduojami veiksmai:

* sudaryti darbuotojams galimybes reguliariai dalyvauti konferencijose, parodose, mokymuose, kur yra aptariami inovatyvds socialiniy paslaugy
teikimo aspektai;

* skatinti darbuotojus sitlyti mokymus apie inovacijas, jtraukiant juos j metinj jstaigos kompetencijy tobulinimo plana;

* skatinti renginiuose dalyvaujancius darbuotojus po renginiy dalintis jgytomis Ziniomis ir idéjomis su kolektyvu, organizuojant vidinius
pristatymus, diskusijas arba rengiant trumpas ataskaitas apie praktikoje pritaikytinas naujoves;

* sukurti vidine sistema, kurioje bity kaupiama informacija apie inovatyvius metodus, priemones ar technologijas.
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26.3. Darbuotojai ir socialines paslaugas teikiantys fiziniai asmenys taiko inovatyvius socialiniy paslaugy teikimo metodus, priemones, technologijas.

Rekomenduojami veiksmai:

organizuoti praktinius mokymus darbuotojams ir socialines paslaugas teikiantiems fiziniams asmenims, supaZindinant juos su naujausiais,
jstaigoje taikomais, inovatyviais socialiniy paslaugy teikimo metodais, priemonémis ir technologijomis;

sukurti aiskias gaires ar procediras, kaip taikyti inovatyvias priemones ir technologijas, kad darbuotojai zinoty, kaip jas naudoti socialiniy
paslaugy teikimo procese;

reguliariai stebéti ir su darbuotojais aptarti inovatyviy metody taikyma, aptarti tai intervizijose, susirinkimuose ar renkant grjztamajj rysj is
darbuotojy ir socialiniy paslaugy gavéjy.

ANALIZE 26.4. Socialiniy paslaugy jstaiga vertina inovacijy diegimo ir technologijy taikymo praktikoje veiksminguma.
Rekomenduojami veiksmai:
* nustatyti vertinimo kriterijus, pagal kuriuos bus matuojamas inovacijy diegimo ir technologijy taikymo veiksmingumas (tai gali bGti socialiniy
paslaugy gaveéjy pasitenkinimo lygis, darbo efektyvumo didéjimas, resursy taupymas ar paslaugy kokybés rodikliy geréjimas);
* surinkti duomenis apie taikomy inovacijy poveikj (pvz., pasitelkiant darbuotojy ir (ar) socialiniy paslaugy gavéjy apklausas ar kitus metodus);
* analizuoti surinktus duomenis, siekiant jvertinti, ar inovacijos ir technologijos padéjo pasiekti uzsibréztus tikslus; nustatyti, kurios inovatyvios
priemonés buvo veiksmingiausios, kurios netiko ar néra naudingos jstaigai;
* sudarbuotojais aptarti rezultatus ir tolimesnj inovacijy ir technologijy diegimo jstaigoje poreikius.
TOBULINIMAS 26.5. Socialiniy paslaugy jstaiga tobulina diegiamas inovacijas ir jy taikymo praktika, remdamasi vertinimo rezultatais.

Rekomenduojami veiksmai:

organizuoti darbuotojy diskusijas, aptarti vertinimo iSvadas ir kartu jvardyti galimus inovacijy ir inovacijy diegimo tobulinimo sprendimus;
svarbu jtraukti darbuotojus, kurie tiesiogiai taiko pasirinktas inovacijas;

pagal poreikj ir galimybes pasillyti papildomus mokymus darbuotojams, siekiant uZtikrinti, kad jie galéty veiksmingai taikyti inovacijas
praktikoje; mokymai galéty apimti naujus taikymo metodus, technologijy funkcionalumo iSplétimg ar darbo organizavimo pokycius;

stebéti patobulinty inovacijy diegimo veiksminguma, nuolat rinkti grjZtamajj rysj ir analizuoti rezultatus.
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