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ALYTAUS MIESTO BENDRUOMENES CENTRO SOCIALINIU PASLAUGU VIDINES
KOKYBES VERTINIMO TVARKOS APRASAS

I SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Socialiniy paslaugy vidinés kokybés vertinimo tvarkos aprasas (toliau — Aprasas) nustato
Alytaus miesto bendruomenés centro (toliau - Centras) socialiniy paslaugy vidinés kokybés
reikalavimus (toliau — Kokybés reikalavimai), jy taikymo tikslus, uzdavinius, pagrindinius
principus ir jgyvendinimo tvarka.

2. Kokybeés reikalavimy tikslas — uztikrinti, kad teikiamos socialinés paslaugos atitikty
individualius socialiniy paslaugy gavéjy poreikius, buty veiksmingos, pagarbios zmogaus orumui,
prisidéty prie socialiniy paslaugy gavéjy gyvenimo kokybés gerinimo, buity gerai valdomos ir nuolat
tobulinamos.

3. Socialiniy paslaugy kokybé — visuma veiksmy, pozitiriy, priemoniy, principy, Kuriais
pagal socialiniy paslaugy gavéjy poreikius, laikantis nustatyty socialiniy paslaugy kokybés
reikalavimy, uztikrinamas socialiniy paslaugy prieinamumas, individualumas, veiksmingumas,
pagarba asmens orumui ir teiséms, darbuotojy profesionalumas, veiklos veiksmingumas.

4. Jgyvendinant Kokybés reikalavimus, keliami Sie uzdaviniai:

4.1. uztikrinti teikiamy socialiniy paslaugy kokybe;

4.2. vertinti paslaugy atitiktj teisés aktams ir nustatytiems standartams;

4.3. identifikuoti stiprigsias puses ir tobulintinas sritis;

4.4. didinti paslaugy gavéjy pasitenkinimg teikiamomis paslaugomis;

4.5. skatinti darbuotojy profesinj tobuléjimg ir jsitraukimg j kokybés gerinimo
procesus;

4.6. uztikrinti teikiamy paslaugy saugumg paslaugy gavéjams bei darbo aplinkos
sauguma darbuotojams;

4.7. skatinti darbuotojy iniciatyva, gerinant paslaugy kokybe;

4.8. siekti abipusiai naudingo bendradarbiavimo su partneriais;

4.9. uztikrinti jos tinkamumag ir sklaida.

5. Vertinimas atliekamas vadovaujantis Lietuvos Respublikos socialiniy paslaugy jstatymu,
Socialiniy paslaugy katalogu, kitais teisés aktais.

Il SKYRIUS
SOCIALINIU PASLAUGU KOKYBES REIKALAVIMU TAIKYMO PRINCIPAI IR
VERTYBES

6. Kokybés reikalavimai taikomi vadovaujantis $iais principais:

6.1. Zmogaus teisiy uztikrinimo — siekiant uztikrinti socialiniy paslaugy kokybe ir ja
tobulinti, garantuojama asmens teisé¢ dalyvauti planuojant ir teikiant jam socialines paslaugas,
vertinant teikiamy socialiniy paslaugy kokybe, teikiant pasitilymus, praSymus, skundus ar
atsiliepimus asmeniui priimtinais biidais, nepaisant asmens lyties, negalios, rasés, tautybés,
pilietybés, kilmés, socialinés padéties, tik€jimo, amziaus, jsitikinimy ar paziiiry, seksualinés
orientacijos ir kity aplinkybiy, nesusijusiy su socialiniy paslaugy teikimu;

6.2. aiskumo — visa informacija, susijusi su socialiniy paslaugy teikimu, jy kokybés
priezitira ir vertinimu, turi biiti pateikta asmeniui suprantamais buidais;



6.3. jgalinimo — socialinés paslaugos teikiamos siekiant motyvuoti paslaugy gavéja
dalyvauti socialiniy paslaugy teikimo procese, didinti ir (ar) palaikyti jo savarankiskumg ir
geb¢jima dalyvauti visuomenés gyvenime; sudaromos prielaidos asmeniui jsitraukti priimant
sprendimus dé¢l jam reikalingy socialiniy paslaugy planavimo, teikimo bei kokybés vertinimo;

6.4. bendradarbiavimo — Centras ir socialines paslaugas teikiantys darbuotojai
bendradarbiauja su kitomis suinteresuotomis Salimis, mokslo jstaigomis, nevyriausybinémis
organizacijomis bei valstybés institucijomis, siekdami uztikrinti individualius socialiniy paslaugy
gavéjy poreikius, atnaujinti ir plétoti taikomus socialiniy paslaugy teikimo metodus ir tobulinti
savo kompetencijas visose Kokybés reikalavimy srityse;

6.5. nuolatinio tobuléjimo ir nuoseklumo — socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimas
grindziamas nuolatiniu socialines paslaugas teikianc¢iy darbuotojy siekiu gerinti paslaugas,
remiantis jy teikiamy socialiniy paslaugy vidinio ir iSorinio kokybés vertinimo rezultatais, ir
cikliskai jgyvendinti Kokybés reikalavimy taikymo kriterijus;

6.6. atvirumo ir skaidrumo — socialiniy paslaugy teikimo procesas bei socialiniy
paslaugy kokybés uztikrinimas turi bati skaidrus, o informacija apie teikiamas socialines paslaugas
ir Centro ir socialines paslaugas teikian¢iy darbuotojy teikiamy socialiniy paslaugy kokybés
vertinimo rezultatus turi bati atvira tiek socialiniy paslaugy gavéjams, tiek jy Seimos nariams ir
visuomenei;

6.7. atsakomybés — Centras ir socialines paslaugas teikiantys darbuotojai prisiima
atsakomybe uz socialiniy paslaugy teikimo rezultatus ir siekia geriausio galimo rezultato socialiniy
paslaugy gavéjams.

111 SKYRIUS
VIDINIS SOCTIALINIU PASLAUGU KOKYBES VERTINIMAS

7. Socialiniy paslaugy kokybés vertinimas — tai procesas, kurio metu taikant jvairius
vertinimo biidus ir priemones analizuojamas socialiniy paslaugy organizavimas ir teikimas Centre,
siekiant nustatyti ar socialinés paslaugos atitinka Kokybés reikalavimus.

8. Kokybés vertinimo tikslas — nustatyti teikiamy socialiniy paslaugy atitikt] Kokybés
reikalavimams ir padéti Centrui ir socialines paslaugas teikiantiems darbuotojams formuoti
nuolatinio socialiniy paslaugy kokybés gerinimo kultiirg.

9. Centro socialiniy paslaugy kokybei uztikrinti atliekamas vidinis kokybés vertinimas.

10. Vidinis kokybés vertinimas atlieckamas ne re¢iau kaip karta j metus, paskutinj mety
ketvirt].

11. Prireikus gali buti atlickamas papildomas arba tikslinis vertinimas atskirose veiklos
srityse, kai gaunami skundai arba kyla pagrjsty abejoniy de¢l paslaugy kokybeés.

12. Vidinis kokybés vertinimas — tai procesas, kurio metu Centras ir socialines paslaugas
teikiantys darbuotojai, siekdami atitikties Kokybés reikalavimams, analizuoja teikiamy socialiniy
paslaugy kokybe, aiskinasi silpngsias ir stiprigsias socialiniy paslaugy kokybés puses ir tobulintinas
Siy socialiniy paslaugy teikimo sritis.

13. Vidinis kokybés vertinimas gali bati atliekamas taikant siuos metodu:

13.1. Socialiniy paslaugy gavéjy, Seimos nariy, artimyjy apklausa vykdoma siekiant
iStirti jy nuomong apie teikiamy socialiniy paslaugy kokybe ir i$siaiskinti svarbiausius aspektus,
kuriuos reikia tobulinti siekiant efektyviau teikti socialines paslaugas.

13.2. darbuotojy anketiné apklausa, siekiant gerinti teikiamy socialiniy paslaugy
kokybe, darbo organizavimo efektyvuma, iSanalizuoti, kaip darbuotojai vertina savo darbo aplinka,
kokiy sunkumy kyla teikiant paslaugas.

13.3. paslaugy atitikimg jstatymams ir po jstatyminiams aktams, tvarkoms ir pan.;

13.4. Centro darbuotojy kompetencijos ir kvalifikacijos pokycius;

13.5. bendradarbiavimo su partneriais rezultatus;

13.6. socialiniy paslaugy gavéjy pastaby ir skundy pokycius;

13.7. socialinés paslaugos teikiamos diegiant inovatyvius biidus ir naujoves.



14. Pagrindiniai etikos principai, kuriy svarbu laikytis atliekant darbuotojy ar paslaugy
gaveéjy apklausas:

14.1. savanoriSkumas. Respondentas pats sprendzia, ar nori dalyvauti
apklausoje/interviu. Negalima daryti spaudimo ar sudaryti jspiidzio, kad nedalyvaujant apklausoje
bus blogiau suteikiamos paslaugos;

14.2. anonimiskumas ir konfidencialumas. Atsakymai neturi biti siejami su
konkreciu asmeniu (nebent Zmogus pats to pageidauty). Rezultatai pateikiami apibendrintai (pvz.,
procentai, vidurkiai), nenaudojant pavardziy ar atpazjstamy situacijy;

14.3. saugi aplinka. Klausimynas pildomas ar interviu vyksta aplinkoje, kur zmogus
jauciasi saugus ir gali laisvai kalbéti. Jei kyla jautriy temy (pvz., smurto patirtis, priklausomybes),
uztikrinama, kad dalyvis nebuty vertinamas ar stigmatizuojamas;

14.4. prieinamumas. Klausimynas turi buti pritaikytas pagal apklausos dalyvio
poreikius (pvz., lengvasis tekstas, didesnis Sriftas, esant poreikiui uztikrinamas vertimas j kitas
kalbas). Jei Zzmogus apklausos negali uzpildyti savarankiSkai, rekomenduojama jtraukti
artimuosius;

14.5. informuotas sutikimas. Pries apklausa dalyviui yra paaiskinama, kodél renkami
duomenys, kas juos analizuos ir kaip bus naudojami rezultatai.

15. Apklausoje dalyvauja kuo didesné darbuotojy ar paslaugy gavéjy dalis.
Rekomenduojama, kad apklausoje dalyvauty bent 51 procenty paslaugy gavéjy ir 80 procenty
darbuotojy. Kitais atvejais, jeigu nejmanoma apklausti daugumos paslaugy gavéjy ar darbuotojy,
svarbu uztikrinti, kad:

15.1. buaty jtraukti skirtingy patir¢iy asmenys (pvz., nauji ir seniai paslaugas
gaunantys, turintys skirtingus poreikius, daugiau ir maziau savarankiSki asmenys, skirtingy
pareigybiy darbuotojai);

15.2. nebity apklausiami tik ,,patogiausi“ ar labiausiai patenkinti dalyviai;

15.3. buty aiskiai uzfiksuota, Kiek zmoniy buvo pakviesta ir kiek realiai
dalyvavo apklausoje.

16. PASTABA: D¢l asmeny su sunkia intelekto negalia ar kitais sveikatos sutrikimais
jtraukimo j apklausas. Jeigu asmuo deél savo sveikatos biiklés arba negalios, negali savarankiskai
perskaityti, suprasti ir atsakyti j klausimyna (pvz. nekalba, nepalaiko kontakto, nesupranta
uzduoties), vietoje jo galima apklausti kitg artima jam asmenj, pvz. §eimos narj.

IV SKYRIUS
SOCIALINIU PASLAUGU KOKYBES REIKALAVIMU SUDETIS

17. Socialiniy paslaugy bazinio lygio kokybés reikalavimai — socialiniy paslaugy
kokybés reikalavimy apraSe nustatyti svarbiausi privalomi socialiniy paslaugy kokybés
reikalavimai, vertinami pagal jiems nustatytus kriterijus. Centre siekiant bazinio lygio yra
privalomi Sie socialiniy paslaugy kokybés valdymo rodikliai:

17.1.RODIKLIS ,,Socialiniy paslaugy gavéjy pasitenkinimas®. Tai socialiniy
paslaugy gavéjy pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis indekso reik§meé. Rodiklis privalomas ir
matuojamas 1 kartg per metus (priedas Nr. 1).

17.2.RODIKLIS ,Darbuotojy pasitenkinimas darbu®“. Vertinama darbuotojy
pasitenkinimo indekso reiksmé. Rodiklis privalomas ir matuojamas 1 karta per metus (priedas Nr.
2).

17.3.RODIKLIS ,Darbuotojy kompetencijy tobulinimo nauda“. Vertinama
darbuotojy kompetencijy tobulinimo naudos indekso reikSmé. Rodiklis privalomas ir matuojamas
1 kartg per metus. (priedas Nr. 3).



V SKYRIUS
APKLAUSU REZULTATU ANALIZE IR INTERPRETAVIMAS

18. Surinkti apklausy duomenys turi biiti analizuojami ne tik siekiant apskaiciuoti rodikliy
reikSmes, bet ir siekiant suprasti socialiniy paslaugy kokybés stiprigsias puses bei tobulintinas sritis.
Vykdoma rezultaty analizeé:

18.1. analizuoti ne tik bendra rodiklio (indekso) reikSme, bet ir atskiry vertinamy
sri¢iy (pvz., priecinamumo, santykiy, paslaugy kokybés, rezultaty) jvercius;

18.2. lyginti gautus rezultatus su ankstesniy mety duomenimis, siekiant jvertinti
poky¢iy tendencijas;

18.3. atkreipti démesj j didZiausius skirtumus tarp skirtingy sri¢iy ar respondenty
grupiy, siekiant nustatyti prioritetines tobulinimo kryptis;

18.4. papildyti apklausy metu gautus Kiekybinius duomenis ir kokybine informacija,
gauta i§ atviry klausimy ar respondenty komentary, siekiant geriau suprasti vertinimy priezastis;

18.5. socialiniy paslaugy vidinio kokybés vertinimo rezultaty analizé ir
interpretavimas turi biiti naudojami darbo su paslaugy gavéjais kokybés gerinimui, organizacijos
vidiniam mokymuisi, metinio plano priemoniy parengimui, riziky valdymui, veiklos tobulinimui ir
sprendimy priémimui.

VI SKYRIUS
BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

19. Socialiniy paslaugy kokybés kontrol¢ atlickama vadovaujantis objektyvumo,
nesalisSkumo ir protingumo principais ir galiojanciais teisés aktais.

20. Socialiniy paslaugy vidinés kokybés vertinimo aprasas perzitirimas ir patikslinamas
(jei reikia) kiekvienais metais, atsizvelgiant j teisés akty, jstatymy pakeitimus.

21. Socialiniy paslaugy vidinés kokybés vertinimo rezultatai bus vieSinami Centro
internetinéje svetainéje www.ambc.lt ir darbuotojai privalo ja vadovautis atlikdami savo darbo
funkcijas.

22. Socialiniy paslaugy vidinés kokybés kontrolg vykdo Centro direktorius.

23. Dokumentai saugomi Lietuvos Respublikos dokumenty ir archyvy jstatymo
nustatyta tvarka.



http://www.ambc.lt/

Alytaus miesto bendruomenés
centro socialiniy paslaugy
vidinés kokybés vertinimo
tvarkos apraSo priedas Nr. 1

KLAUSIMYNAS PASLAUGU GAVEJAMS

Si apklausa yra anoniminé, jos rezultatai bus pateikti apibendrintai. Jisy atsakymai padés

gerinti Alytaus miesto bendruomenés centro socialiniy paslaugy kokybg.

Prasome pazyméti Jums tinkamiausig atsakyma. Jei nenorite atsakyti j kai kuriuos

klausimus — galite juos praleisti.

Jeigu jums kyla klausimy dél pildymo arba norite susipazinti su apklausos rezultatais,

susiekite:
Darbuotojo vardas, pavardé ... (atsakingo uz apklausg darbuotojo
kontaktai)

Klausimai 1 2 3 4 5
visiS8kai | nesutink nei sutinku | visiSkai
nesutinku u sutinku, sutinku

nei
nesutinku

A. Prieinamumas

1. Buvo lengva suzinoti apie galimybe gauti
paslauga.

2. Informacija apie paslaugos teikimo eigg
buvo aiski ir suprantama.

3. Paslaugos teikiamos man patogiu metu.

4. Paslaugy teikimo vieta yra pritaikyta mano
poreikiams.

B. Santykiai

5. Informacija apie man ar mano Seimos
situacijg buvo saugoma ir neatskleidziama
kitiems.

6. Mano nuomoné ir poreikiai buvo
iSklausyti.

7 Jauciausi, kad su manimi bendraujama
nuosirdziai.

C. Paslaugy kokybé

8. Paslaugas teikiantys darbuotojai iSmané
savo darbg ir dirbo profesionaliai.

9. Gavau reikiamg informacija, Kur kreiptis
dél papildomos pagalbos.

10. Teikiant paslaugas buvo atsizvelgta j mano
ar mano seimos individualius pageidavimus.




D. Rezultatai

11. Jauciu, kad mano ir (ar) Seimos situacija
pageréjo arba tapo aiSkesné.

12.Gauta pagalba atitiko mano ar mano

Seimos poreikius.

E. Bendras pasitenkinimas

13. Gauta pagalba atitiko mano ar mano

Seimos poreikius.

14. Darbuotojai su manimi bendravo

pagarbiai.

15. Gauta pagalba padéjo man ir (ar) mano

Seimai spresti problemas.

16. Esu patenkintas paslaugomis, kurias

gavau.

KLAUSIMYNAS SUPAPRASTINA KALBA

1 2
nesutinku galbit, i§ dalies
sutinku

3
labai
sutinku

Darbuotojai su manimi elgési pagarbiai.

Gavau tokig pagalba, kokios man reikéjo.

Gauta pagalba man padéjo.

Man patiko suteiktos paslaugos.

Jasy pasitlymai ar pageidavimai:

ACIU UZ JUSU LAIKA !




Alytaus miesto bendruomenés
centro socialiniy paslaugy
vidinés kokybés vertinimo
tvarkos apraso priedas Nr. 2

KLAUSIMYNAS DARBUOTOJAMS

Si apklausa yra anoniminé, jos rezultatai bus pateikti apibendrintai. Jasy atsakymai

padés gerinti Alytaus miesto bendruomenés centro darbuotojy pasitenkinima darbu ir socialiniy

paslaugy kokybe.

PraSome pazyméti vieng Jums tinkamiausig atsakymg. Darbuotojai su sio klausimyno

rezultatais bus supazindinti metinio pokalbio metu.

Teiginiai

1
visiskai
nesutinku

2
nesutinku

3
nei
sutinku,
nei
nesutinku

4
sutinku

5
visiSkai
sutinku

A. Darbo salygos

1. Mano darbo kriivis yra tinkamas.

2. Turiu reikalingas priemones ir sglygas
tinkamai bei saugiai atlikti darbag.

3. Gaunu visg informacija, susijusig su darbo
laiku.

4. Atlyginimo ir priedy mokéjimo sistema
yra aiski.

5. Mano pareigos ir atsakomybés yra
aiskiai apibréztos.

B. Santykiai ir vadovavimas

6. Mano kolegos padeda, kai reikia.

7. Komandoje jauciuosi saugus.

VW —

C. Profesinis augimas ir pripaZinimas

9. Mano pastangos darbe yra pastebimos ir
vertinamos.

10. Turiu galimybe bendrauti ir perimti
gerasias patirtis i$ kity jstaigy darbuotojy.

D. Paslaugy teikimas

11. Turiu pakankamai laiko kokybiskam
darbui su paslaugy gavéjais.




12. Papildomos administracinés uzduotys
netrukdo mano pagrindiniam darbui.

13. Galiu realiai taikyti profesinius metodus,
o0 ne tik ,,gesinti gaisrus®.

E. Itrauktis

14. Organizacijoje skatinamas atviras
griztamasis rysys.

15. Jauciu, kad mano nuomoné svarbi
organizacijos sprendimams.

16. Mano tiesioginis vadovas gerbia
darbuotojus, iSklauso jy nuomong.

17. Mano organizacijoje skiriamas démesys
darbuotojy emocinei gerovei.

18. Komandoje as jauc¢iuosi saugus.

19. Jau¢iu, kad mano darbas realiai
padeda paslaugy gavéjams.

20. Turiu galimybiy nuolat tobulinti
kompetencijas.

21. Mano organizacijoje vyrauja
pasitikéjimu grista kultira.

Jsy pasitlymai ar pageidavimai:

ACIU UZ JUSU LAIKA !



Alytaus miesto

bendruomenés centro
socialiniy paslaugy vidinés
kokybés vertinimo tvarkos
apraso priedas Nr. 3

KLAUSIMYNAS DARBUOTOJAMS Nr. 3 (2-3 mén. po mokymuy)

Si apklausa yra anoniminé, jos rezultatai bus pateikti apibendrintai. Jasy atsakymai

padés gerinti Alytaus miesto bendruomenés centro darbuotojy kompetencijy tobulinimo tvarka ir

socialiniy paslaugy kokybe.

PraSome pazyméti vieng Jums tinkamiausig atsakyma. Jeigu jums kyla klausimy dél

anketos pildymo arba norite susipaZinti su apklausos rezultatais, susiekite:

Darbuotojo vardas, pavardé ....(atsakingo uz apklausq darbuotojo kontaktai)

Teiginiai

1
visiskai
nesutink u

2
nesutinku

3
nei
sutinku,
nei
nesutink u

4
sutinku

5
visiSkai
sutinku

1. Pastaruosius 3 ménesius taikiau Zinias ar
igudzius, jgytus mokymo renginiuose.

2. Organizacija sudaré salygas taikyti
mokymy (kity renginiy) metu jgytas
Zinias.

3. Mokymo renginiy jgytos zinios padéjo
spresti konkrecias situacijas darbe.

4. Po mokymosi renginiy jauciuosi labiau
uztikrintas (-a) priimdamas(-a) sprendimus
darbe.

5. Pastebiu, kad po mokymo renginiy
darbe darau maziau klaidy ar kyla
maziau neaiSkumo.

6. Po mokymo renginiy mano darbas

geriau prisideda prie socialiniy paslaugy
kokybés.

7. Jauciu, kad po mokymy kolegos labiau
pastebi mano pastangas.

8. Po siy mokymo renginiy jauciu didesng
motyvacija toliau tobuléti darbe.

9. Po mokymy iSaugo mano pasitikéjimas
savo profesionalumu.

10. Rekomenduocdiau Siuos mokymus kolegoms (1 — tikrai ne, 10 — tikrai taip):

1 2 3 4 5

6

7

8

10




