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VS] PSICHOLOGINES PARAMOS IR KONSULTAVIMO CENTRO
SOCIALINIU PASLAUGU VIDINIO KOKYBES VERTINIMO TVARKOS APRASAS

I. BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Sis tvarkos apra$as nustato nuoseklia, sisteminga ir dokumentuota socialiniy paslaugy kokybés
vertinimo, analizés, gerinimo ir kontrolés sistemg Centre. Tvarka apima visus kokybés valdymo etapus
— nuo duomeny rinkimo, jy analizés, sprendimy priémimo iki jy jgyvendinimo ir rezultaty stebésenos.
Tokia sistema uztikrina ne tik formaly vertinima, bet ir realy paslaugy kokybés gerinima bei nuolatinj
organizacijos tobul¢jima.

2. Tvarka parengta vadovaujantis Lietuvos Respublikos teisés aktais, socialiniy paslaugy teikimo
reglamentavimu bei Socialiniy paslaugy kokybés reikalavimy aprasu, patvirtintu Lietuvos Respublikos
socialinés apsaugos ir darbo ministro 2024 m. gruodzio 4 d. jsakymu Nr. A1-833. Taip pat atsizvelgiama j
Centro veiklos plang ir praktine darbo patirtj.

3. Tvarka taikoma visoms Centre teikiamoms socialinéms ir psichosocialinéms paslaugoms bei visiems
darbuotojams. Kiekvienas darbuotojas, nepriklausomai nuo pareigy, yra atsakingas uz kokybés
uztikrinimg savo veiklos srityje. Tokiu biidu organizacijoje kuriama bendra atsakomybes uz kokybe
kultiira ir skatinamas darbuotojy jsitraukimas.

4. Kokybés vertinimo tikslas —uztikrinti, kad teikiamos paslaugos biity veiksmingos, saugios, prieinamos
ir orientuotos | paslaugy gavéjo poreikius. Taip pat siekiama nuolat gerinti paslaugy kokybe, didinti jy
efektyvuma ir uztikrinti paslaugy gavéjy pasitenkinimga. Tai padeda stiprinti pasitikéjimg organizacija ir
jos teikiamomis paslaugomis.

5. Kokybés vertinimo uzdaviniai apima sistemingg duomeny rinkima, analize, problemy ir riziky
nustatyma bei sprendimy priémimg. Taip pat svarbus kokybés gerinimo priemoniy planavimas ir
jgyvendinimas bei darbuotojy jtraukimas j §] procesg. Tai uztikrina, kad kokybés valdymas biity
nuoseklus ir orientuotas j realius pokycius.

II. KOKYBES VERTINIMO PRINCIPAI

6. Orientacijos | paslaugy gavéja principas reiskia, kad visos paslaugos planuojamos ir vertinamos
atsizvelgiant | individualius asmens ar Seimos poreikius. Toks poziiiris uztikrina didesnj paslaugy
efektyvumg ir prasminguma.

7. LygiateisiSkumo principas uztikrina, kad visiems paslaugy gavéjams biity sudarytos vienodos
galimybés gauti paslaugas. Tai reiSkia diskriminacijos prevencija, prieinamumo didinimg ir jautruma
skirtingoms socialinéms grupéms. Sis principas padeda uztikrinti socialinj teisingumga ir paslaugy
prieinamuma visiems.



8. Konfidencialumo principas reiskia, kad visa informacija apie paslaugy gavejus yra saugoma laikantis
teisés akty reikalavimy. Darbuotojai privalo laikytis duomeny apsaugos ir profesinés etikos normuy,
uztikrindami informacijos saugumg. Tai yra bitina salyga pasitik¢jimui tarp paslaugy gavejo ir
specialisto.

9. Profesionalumo principas jpareigoja darbuotojus nuolat kelti kvalifikacija, dalyvauti mokymuose ir
supervizijose. Taip pat svarbu taikyti Siuolaikinius ir moksliskai pagristus darbo metodus. Tai uztikrina
auksta paslaugy kokybe ir profesionaly paslaugy teikima.

10. Nuolatinio gerinimo principas grindziamas nuolatiniu veiklos vertinimu ir tobulinimu. Remiantis
gautais duomenimis, identifikuojamos tobulintinos sritys ir diegiami poky¢iai. Tai leidzia organizacijai
prisitaikyti prie besikeicianciy poreikiy ir aplinkybiy.

11. Kompleksiskumo principas reiskia skirtingy specialisty bendradarbiavimg teikiant paslaugas. Tai
leidzia uztikrinti visapusiska pagalba paslaugy gavéjui ir efektyviau spresti sudétingas problemas. Toks
pozitiris didina paslaugy efektyvuma.

12. Skaidrumo principas uztikrina, kad visi procesai yra dokumentuojami ir pagristi objektyviais
duomenimis. Tai leidzia uztikrinti sprendimy pagristumg ir veiklos atsekamumg. Skaidrumas taip pat
stiprina pasitikéjimg organizacija.

I1I. KOKYBES VERTINIMO SRITYS

13. Paslaugy kokybé Centre vertinama kompleksiskai, analizuojant skirtingas, taciau tarpusavyje
susijusias sritis. Toks vertinimo biidas leidZia ne tik nustatyti atskiras problemas, bet ir jvertinti bendra
paslaugy kokybés lygi. Kompleksiskas pozitiris padeda priimti pagristus sprendimus ir efektyviau
planuoti tobulinimo veiksmus.

14. Paslaugy prieinamumas vertinamas atsizvelgiant j laukimo laika, informacijos prieinamuma,
paslaugy pasiekiamuma geografiSkai ir socialiai jautrioms grupéms. Taip pat analizuojama, ar néra
barjery, trukdanciy paslaugy gavéjams kreiptis pagalbos. Prieinamumo gerinimas yra vienas iS$
svarbiausiy kokybés uztikrinimo aspekty.

15. Paslaugy tinkamumas vertinamas pagal tai, kiek teikiamos paslaugos atitinka individualius paslaugy
gaveéjy poreikius. Vertinami individualts pagalbos planai, jy jgyvendinimas ir rezultatai. Tai leidzia
uztikrinti, kad paslaugos biity ne tik suteiktos, bet ir realiai naudingos.

16. Paslaugy efektyvumas analizuojamas vertinant pasiektus rezultatus ir pokycCius paslaugy gavéjy
situacijoje. Taip pat naudojami veiklos rodikliai, numatyti veiklos planuose. Efektyvumo vertinimas
leidZia nustatyti, ar paslaugos pasiekia savo tikslus.

17. Saugumas vertinamas uZtikrinant fizing, emocing ir psichologine aplinkg tiek paslaugy gavéjams,
tiek darbuotojams. Taip pat analizuojamos rizikos ir jy valdymo priemonés. Tai padeda iSvengti neigiamy
pasekmiy ir uZtikrina saugig aplinka.

18. Paslaugy gavéjy pasitenkinimas vertinamas apklausy, interviu ir kity griZztamojo ry$io metody
pagalba. Analizuojami tiek teigiami, tiek neigiami atsiliepimai. Tai leidZia identifikuoti tobulintinas sritis
ir stiprybes.



19. Darbuotojy kompetencija vertinama pagal kvalifikacija, patirt;, mokymus ir darbo rezultatus. Taip

pat analizuojama darbuotojy motyvacija ir pasitenkinimas darbu. Tai svarbu uztikrinant auksta paslaugy
kokybe.

20. Bendradarbiavimas su partneriais vertinamas pagal bendry veikly rezultatus ir paslaugy testinuma.
Tai leidzia uZztikrinti kompleksinge pagalba paslaugy gavéjams. Efektyvus bendradarbiavimas didina
paslaugy kokybe.

21. Bendras rezultatyvumas vertinamas pagal ilgalaikius pokycius, paslaugy poveikj ir strateginiy tiksly
pasiekimg. Tai leidzia jvertinti organizacijos veiklos efektyvumg. Rezultatyvumo analizé padeda
planuoti ateities veikla.

IV. KOKYBES VERTINIMO METODAI

22. Kokybeés vertinimui taikomi tiek kiekybiniai, tiek kokybiniai metodai, leidziantys gauti i§samy ir
objektyvy vaizda. Siy metody derinimas padeda geriau suprasti tiek skaicius, tiek realias situacijas. Tai
didina vertinimo patikimuma.

23. Paslaugy gaveéjy apklausos atlickamos reguliariai, siekiant jvertinti jy pasitenkinimg ir likescius.
Apklausos gali buti anoniminés, kad biity uZtikrintas atvirumas. Gauti duomenys naudojami paslaugy
gerinimui.

24. Darbuotojy apklausos leidzia identifikuoti vidines problemas, darbo salygy trikumus ir tobulinimo
galimybes. Taip pat jos padeda jvertinti organizacijos mikroklimata. Tai svarbu darbuotojy gerovei ir
kokybei.

25. Dokumenty analizé apima jvairiy veiklos dokumenty, ataskaity ir plany perzitira. Tai leidZia jvertinti,
ar veikla vykdoma laikantis nustatyty reikalavimy. Dokumenty analiz¢ uztikrina veiklos atsekamuma.

26. Skundy ir atsiliepimy analizé padeda nustatyti problemines sritis ir operatyviai reaguoti j iSkilusias
situacijas. Kiekvienas skundas vertinamas kaip galimybeé tobuléti. Tai svarbi kokybés gerinimo dalis.

27. Tiesiogin¢ veiklos stebésena leidzia jvertinti realy paslaugy teikimo procesg. Tai apima darbo
stebéjima, atvejy analize ir konsultacijas. Sis metodas suteikia objektyvig informacija apie veikla. Taip
pat gali biti taikomi papildomi kokybés vertinimo metodai: fokus grupés, atvejy analizé, vidaus audito
iSvados, darbuotojy darbo kokybés patikrinimo aktai (kai paslaugos teikiamos paslaugy gavéjy namuose),
veiklos stebésenos ataskaitos ir kitos kontrolés priemonés.

V. KOKYBES VERTINIMO ORGANIZAVIMAS

28. Kokybés vertinimo procesg organizuoja Centro vadovas arba jo paskirtas atsakingas asmuo. Jis
koordinuoja visus etapus ir uztikrina proceso nuoseklumg. Aiskus koordinavimas leidzia iSvengti klaidy
ir dubliavimo.

29. Vertinime dalyvauja darbuotojai, paslaugy gavéjai ir partneriai. Tai uZtikrina jvairiapusj poziiirj ir
objektyvuma. Skirtingy Saliy jtraukimas leidZia gauti iSsamesn¢ informacija.

30. Vertinimas atliekamas ne reciau kaip kartg per metus, I ketvirtyje (sausio—kovo mén.), apibendrinant
pra¢jusiy mety veiklos rezultatus. Apklausos, tyrimai ir kiti duomeny rinkimo veiksmai gali biiti
atliekami ir kitais laikotarpiais pagal poreikj.



Taip pat gali buti atliekami papildomi vertinimai. Tai leidzia operatyviai reaguoti j pokycius.
Reguliarumas uztikrina kokybés kontrole.

31. Kokybés vertinimo rezultatai fiksuojami kokybés vertinimo ataskaitoje, kuri saugoma Centro
dokumenty valdymo sistemoje ir naudojama veiklos planavimui.

VIL. KOKYBES RODIKLIAI IR JU MATAVIMAS

32. Centre matuojami privalomi bazinio lygio socialiniy paslaugy kokybés rodikliai:
32.1. paslaugy gavéjy pasitenkinimas;

32.2. darbuotojy pasitenkinimas darbu;

32.3. darbuotojy kompetencijy tobulinimo nauda.

33. Siekiant paZzangaus kokybés lygio papildomai vertinami $ie rodikliai:
33.1. paslaugy gavéjy gyvenimo kokybe;

33.2. kity suinteresuoty Saliy pasitenkinimas (artimyjy, partneriy);

33.3. kiti Centro pasirinkti kokybés rodikliai.

34. Rodikliai matuojami naudojant apklausas, statistinius duomenis, veiklos analiz¢ ir kitus vertinimo
metodus.

37. Surinkti duomenys apie privalomus bazinio lygio rodiklius kasmet teikiami j Socialinés paramos
informacine sistemg (SPIS).

VL. REZULTATU ANALIZE IR NAUDOJIMAS

38. Surinkti duomenys analizuojami sistemingai, siekiant nustatyti tendencijas ir problemas. Analizé¢
atliekama naudojant jvairius metodus ir jrankius. Tai padeda priimti pagrjstus sprendimus.

39. Rengiama kokybés vertinimo ataskaita, kurioje pateikiamos iSvados, rekomendacijos ir sitilomi
sprendimai. Ataskaita turi biiti aiSki ir suprantama. Ji naudojama tolimesniam veiklos planavimui.

40. Vertinimo rezultatai naudojami sprendimy priémimui, veiklos planavimui ir strateginiam valdymui.
Tai padeda organizacijai kryptingai tobuléti. Sprendimai grindZiami duomenimis.

VIL. KOKYBES GERINIMAS

41. Remiantis vertinimo rezultatais sudaromas kokybés gerinimo planas, kuriame numatomos konkrecios
priemones. Plane nurodomi atsakingi asmenys ir terminai. Tai uZtikrina aiSky veiksmy plana.

42. Jgyvendinamos tobulinimo priemonés, jskaitant mokymus, procesy optimizavimg ir inovacijy
diegima. Tai leidzia gerinti veiklos efektyvumg. Priemonés parenkamos pagal nustatytas problemas.

43. Kokybés gerinimas yra nuolatinis procesas, integruotas | kasdien¢ veiklg. Tai uZztikrina ilgalaikj
tobuléjima. Nuoseklumas yra esminis veiksnys.



VIII. STEBESENA IR KONTROLE

44. Nuolat stebima jgyvendinimo pazanga ir rezultatai, siekiant uztikrinti efektyvuma. Tai leidzia laiku
identifikuoti problemas. Stebésena padeda palaikyti kokybe.

45. Esant poreikiui atlieckami pakartotiniai vertinimai, siekiant jvertinti pokycius ir rezultatus. Tai
uztikrina proceso testinumg. Pakartotiniai vertinimai leidzia jvertinti priemoniy efektyvuma.

IX. BAIGTAMOSIOS NUOSTATOS

46. Vidinio kokybés vertinimo rezultatai pristatomi darbuotojams susirinkimy metu, naudojant Zodines
ir vaizdines priemones.

47. Apibendrinti rezultatai gali biiti skelbiami Centro metinéje veiklos ataskaitoje ir interneto svetainéje,
uztikrinant asmens duomeny apsauga.

48. Tvarka perzitirima ne rec¢iau kaip kartg per metus arba pasikeitus teisés aktams. Tai leidzia uztikrinti
jos aktualumg. Reguliarus atnaujinimas yra biitinas.

49. Visi darbuotojai supazindinami su Tvarka ir privalo jos laikytis vykdydami savo funkcijas. Tai
uztikrina vienodg tvarkos taikyma. Supazindinimas gali bti vykdomas jvairiomis formomis.

50. Tvarka skelbiama vieSai ir yra prieinama suinteresuotoms Salims. Tai didina skaidruma ir
pasitikéjimag organizacija. VieSumas yra svarbus kokybés principas.



