’

;-

o

1

it

o

I

f,_.i

r"_A

T retr

L
P
(

Frrcr e e

Kuriame
Lietuvos ateit]

Asmeny aptarnavimo
kokybés standartas

UZSAKOVAS
Tel3iy rajono savivaldybés administracija

RENGEJAS
UAB ,Vadybos pokyfiy konsultavimas®

2021 m.




ASMENU APTARNAVIMO KOKYBES STANDARTAS

SAVOKOS IR SANTRUMPOS

Asmenys {paslaugy vartotojai/klientai/interesantai) — j Teldiy rajono savivaldybés administracijg ar jos
nutotusj padalin, pavaldzia jstaiga (ar jos padalinj) besikreipiantys fizinial asmenys ar fiziniy asmeny grupeé,
juridinis asmuo ar kitas subjektas, kuriam teikiama administracing{-és) ir/ar vie3oji pastauga{-os), jis
konsultuofamas arba jam teikiama informacija/atfiekami kiti teisés aktuose numatyti veiksmai.

Asmeny aptarnavimas — staigos darbuotojo veiksmai pradedant asmens sutikimu ir baigiant paslaugos
suteikimu; veikla, apimanti viesy paslaugy teikimg bei pradymy, skundy nagringjima, priimty sprendimy
jfforminima ir informacijos teikima asmenims, kurie kreipiasi § TelSiy rajono savivaldybés administracija, jos
struktirinius padalinius, pavaldzias jstaigas ar jy strukt@rinius padalinius atvykdami j vieta, telefonu, rastu
{pastu ar elektroniniu biidu), naudodamies{ kitomis informacinemis komunikacinémis priemonemis,
programomis {pavyzdZiui SPIS, virtualaus bendravimo platformos ir kt.}, taip pat gaudami pasfaugas savo
namuose,

Administracinés socialinés paslaugos — jstaigy {padaliniy) darbuotojy veiksmai, apimantys leidimy
{licencijy), dokumenty, juy kopiju, nuorady aridrady, paZymy, kuriais patvirtinamas tam tikras juridinis faktas,
i¥davima, jstatymu nustatytos informacijos teikima, administracinés procediros vykdyma ir kt.

Viegosios socialinés paslaugos — jstaigy (padaliniy) darbuotojy veiksmai, apimantys socialiniy pastaugy
teikima asmenims, informacijos teikimg socialiniais klausimais, konsultavima.

Darbuotojai — Telfiy rajonc savivaldybés administracijeje, jos struktiriniuose padalinivose, Savivaldybei
pavaldfiose jstaigose ar jy struktOriniuose padaliniuose dirbantys valstybés tarnautojai ar specialistai,
dirbantys pagal darbo sutartj.

LR — Lietuvos Respublika.
Standartas — asmeny aptarnavimo kokybés standartas.

TRSA — TelSiy rajono savivaldybés administracija.



1.1. Sgsaja su strateginiais dokumentais ir teisés aktais

Standartas parengtas prisidedant prie Tel3iy rajono savivaldybés strateginio plétros 20042020
mety plano 3 prioriteto ,Saugios socialinés aplinkos ir palankios Zmogaus sveikatai aplinkos kirimas” 3.2
tikslo ,Kurti saugia socialing aplinkg” 3.2.1 uZdavinyje ,Plétoti socialiniy paslaugy tinkla® numatytos
priemonés , Pagerinti socialinés paramos infrastruktirg ir socialiniy paslaugy kokybe® jgyvendinimo.

Standarto nuosiatos taip pat atitinka Tel3iy rajone velkiangiy socialines paslaugas teikiangiy
jstaigy strateginius tikslus, remiantis jstaigy veiklos nuostatais.

ISTAIGOS
PAVADINIMAS
TelSiy socialiniy
paslaugy centras

Teisiy rajono
seneliy globos
namai

Telsiy vaiky globos
namai

Teliy centras
SViltis"”

TIKSLAS

Didinti visy Tel8iy rajono bendruomenés nariy galimybe gyventi orumo neZeminanéiomis
salygomis ir teikti socialines pasiaugas jvairiy socialinés rizikes grupiy asmenims ir Seimoms.!

Tenkinti batinuosius gyvybitkai svarbius poreikius asmenims, kurle patys nepajégia
pasirlpinti savo asmeniniu ir socialiniu gyvenimu, padedant jiems palatkyti fizine, emocmq
sveikaty, ¥laikant oruma bet skatinant juos &likti kiek galima ifgiau aktyviems.?

Organizuoti ir teikti trumpalaike ir ilgalaike socialing globg vaikams nuo gimimo iki 18 mety,
o jei vaikas mokosi pagal bendrojo lavinimo programg ar pagal formaliojo profesinio
mokymo programa — iki 21 mety, apgyvendinimo paslaugas sulaukusiems pilnametystes
asmenims po institucinés socialinés globos, teikti paslaugas kokybiSkai ir atliepiant pasiaugy
gavéjy poreikius.?

Teikti kokybiskas, | asmens individualius poreikius orientuotas dienos socialinés globas,
trumpalaikés socialinés globos paslaugas ir laikino atokvépio paslaugas asmenims,
turintiems negalig (fizine, proto ir/ar kompleksing), siekiant maksimaliai lavinti kiekvieno
asmens gebéjima savarankikai gyventi ir stiprinanti socialinius ry3ius su bendruomene.*

Jstaigy veiklos tikslai numato kokybidkg paslaugy teikima ir asmeny aptarnavima. Kadangi socialiniy
administraciniy ir viefujy paslaugy gavéjai — jautri socialing grupé, teikiant paslaugas svarbu atliepti
individualius paslaugy gavejy poreikius, prisidedant prie 3iy asmeny integracijos visuomeneje galimybiy.
Kokybiskas asmeny aptarnavimas svarbus visuomenés saugurnui uZtikrinti bei siekiant uZkirsti kelig asmens,
Zeimos, bendruomeneés socialinéms problemoms kilti.

1 http://www telsiuspe.lt/wp-content/uploads/2019/ 10/nuostatai.pdf

2 hitp:/fwww.telsiusn.it/apie-mus/

3 htto://www.telsiuvaikuglobosnamai.lt/index. phptoptign=com content&view=article&id=77&Itemid=354

4 hitp://www.vsncentras.it/wp- -content//uptoads/2017/09/N.pdf




2. SUINTERESUOTOSIOS SALYS

Asmeny aptarnavimo teikiant administracines ir vieSgsias socialines paslaugas procese dalyvauja
Tel3ly rajono savivaldybés administracinio ir bendruomeninio lygmens suinteresuotosios $alys, kuriy
thkesciai ir tuo paciu vaidmuo yra ypatingai svarbis asmeny aptarnavimo kontekste.

Administracinio fygmens suinteresuotasias 3alis sudaro;

1. TRSA. Administracijos vadovybeé pateikia reikalavimus formuodama tikslus skyriui siekiant
kokybisky pastaugy teikimo, tuo padiu ir asmeny aptarnavimo, o reikalavimy jgyvendinimo
kontrole uZtikrinama sistemingu monitoringu bei duomeny jradais periodinés vadovybines
analizés protokoluose. TRSA pasfaugy teikimo procese fikisi, kad paslaugy gavéjams bus
tinkamai suteiktos paslaugos, juy poreikiai bus patenkinti, bendra gyvenimo kokybé Teliy
rajone gerés, TRSA taip pat yra suinteresuota uZtikrinti darbuotojy gerove ir taip skatinti jy
lojaluma bei atsidavima.

2. TRSA socialinés paramos ir rapybos skyrius. Skyrius jsteigtas Tel3iy rajono savivaldybes
tarybos sprendimu, yra vienas i§ Savivaldybés administracijos padaliniy, uZtikrina tinkama,
kokybigka, keliamus reikalavimus atitinkant] socialiniy veikly organizavimq savivaldybéje, o
tuo padiu uztikrinti vieninga asmeny aptarnavimo kokybe pavatdZiose jstaigose. Skyrius siekia
kurti socialiai saugia aplinkg, maZinti socialing atskirt] bei organizuoti ir teikti kokybigkas
socialines pastaugas jvairioms Zmoniy socialinems grupéms Teldiy rajone.

3. Socialines administracines ir vie3gsias paslaugas teikianfios jstaigos {Tel$iy socialiniy pastaugy
centras, Tel8iy rajono seneliy globos namai, Telsiy vaiky globos namai, Teldiy centras ,Vittis®)
ir jy struktdriniai padaliniai. [staigos, teikdamos socialines administracines ir vieZgsias
paslaugas, yra suinteresuotos kokybisku, j individualius asmeny poreikiu orientuotu, efektyviu
ir tinkamu paslaugy teikimu. Jstaigos siekia, kad paslaugy gavéjai bity tinkamai aptarnauti,
bty uZtikrinama tinkama pagalba socialine rizikg patiriantiems asmenims ir mazinama
socialiné atskirtis.

4, Paslaugas teikiantys ir asmenis aptarnaujantys darbuotojai. Darbuotojai — pagrindiniai
subjektai, kurie yra tarsi [staigy veidas aptarnaujamiems asmenims. Tode! ypatingai svarbus,
kad jie praktiskai taikyty ir jgyvendinty Standarte numatytas nuostatas, siekiant vieningo
asmeny aptarnavimo rajone. Pagrindiniai darbuotoly IGkesdiai siekiant kokybidko asmeny
aptarnavimo yra susije su tinkamu asmeny poreikiy iésiaiskinimu ir jy patenkinimu, aiskiy
principy ir nuostaty idgryninimo aptarnaujant asmenis bei ir tinkamomis sglygomis atlikti savo
funkcija, vadovo palaikymu ir teigiamu darbo jvertinimu.

5. Kitos Jstaigos, pavyzdiiui, Svietimo, sveikatos paslaugy ir kt. jstaigos, kurios aptarnauja tuos
patius asmenis, kuriems teikiamos ir vieSostos bei administracinés bei socialinés paslaugos.
Sios jstaigos bendrai suinteresuotos tinkamu asmeny aptarnavimu, jy poreikiy patenkinimu,
jstaigy numatyty funkcijy vykdymu ir teigiamu darbo jvertinimu.

Bendruomeninio lygmens suinteresuotasias Salis sudaro:
1. Visuomené [bendruomené). Visuomenes interesas ir likes€iai — kokybidkai teikiamos

vieSosios pastaugos maksimaliai efektyviai naudojant vieSuosius resursus.



Tiesioginiai paslaugy gavéjai. Asmenys siekia patenkinti savo poreikius gaunant vie3asias ar
administracines socialines paslaugas. Paslaugy gavéjy |kestiai pasiaugy teikimo procese
apima orientacija | asmenis ir rezuitatg, lankstuma, operatyvuma teikiant paslaugas, ju
efektyvy, tinkama ir kokybidka teikima.

Kiti tiekéjai — ne vieSieji subjektai, teikiantys paslaugas vieyjy ir/ar administraciniy socialiniy
paslaugy gavéjams, pavyzdZiui, maitinimo ar pavéZéjimo paslaugas teikiangios jmonés. Sios
grupeés interesai apima tiksliniy paslaugy gavéjy skaifiaus uZsitikrinima, tinkamg paslaugy
teikima siekiant patenkinti jy pareikius ir teigiama teikiamy paslaugy vertinima.



