VILNIAUS RAJONO SOCIALINIU PASLAUGU CENTRO
KOKYBES JSIVERTINIMO REZULTATAI

Vilniaus rajono socialiniy paslaugy centro teikiamy paslaugy kokybés jsivertinimas vyko

2019 m. spalio 30 — lapkri¢io 07 dienomis. Isivertinimo anketa uzpildé 42 paslaugy centro

darbuotojai.

Isivertinimo instrumentg parengé Valdymo inovacijy agentiira remiantis tarptautiniais

socialiniy paslaugy kokybés standartais ir vieSojo sektoriaus organizacijy kokybés uztikrinimo

rekomendacijomis:

>

>
>

Savanoriska Europos socialiniy paslaugy sistema (VEQF for SS — angl.- Voluntary
European Quality Framework for Social Services).
Bendrasis visuotinés svarbos socialiniy paslaugy kokybés modeliu (CQF for SSGI;

EK, 2010 — angl. Common Quality Framework for Social Services of General Interest).
Europos socialiniy paslaugy kokybés standartu EQUASS, www.equass.com

Bendruoju vertinimo modeliu (BVM).

Isivertinimo instrumentas yra skirtas vidiniam organizacijos jsivertinimui ir atspindi

organizacijoje veikianc¢iy darbuotojy pozitirj j kokybés uztikrinimg. Anketg sudaro 34 teiginiai

trijose srityse: organizacijos vadyba, santykiai su Klientais ir paslaugy teikimo procesas.

Kiekvieng teiginj darbuotojai vertino 5 baly skal¢je, kur:

Visiskai sutinku, kad miisy organizacijoje yra tokia praktika, ji nuolatiné - 5 balal.
[$ dalies sutinku, kad tokia praktika yra, bet ji néra reguliari - 4 balai.

Nei sutinku, nei nesutinku (galbt tokia praktika kartais yra) - 3 balal.

[§ dalies nesutinku, kad tokia praktika yra - 2 balai.

Visiskai nesutinku, neturime tokios praktikos - 1 balai.

Visi teiginiai yra suskirstyti i 17 rodikliy (1 priedas), kurie vertinami taskais. Surinkty tasky

skaicius kiekvienoje dalyje parodo organizacijos kokybés vertinima.

v

Pirmoje dalyje ,,Organizacijos vadyba ir vadovybé yra 6 rodikliai, maksimalus galimas
tasky skaicius yra 30 tasky (jeigu visi rodikliai jvertinami 5 balais).

Antroje dalyje ,,Paslaugy teikimo procesas* yra 6 rodikliai, maksimalus galimas tasky
skaicius yra 30 tasky (jeigu visi rodikliai jvertinami 5 balais).

Trecioje dalyje ,,Santykis su klientu* yra 5 rodikliai, maksimalus galimas taSky skaicius

yra 25 taskai (jeigu visi rodikliai jvertinami 5 balais).

Viso organizacija gali surinkti 85 taskus.


http://www.equass.com/
http://www.equass.com/

Toliau Sioje ataskaitoje jsivertinimo rezultatai pateikiami nurodant procenting iSraiSka
darbuotojy, kurie jvertinto kiekvieng i§ pateikty teiginiy balais. Tasky skai¢iavimas pateikiamas
1 priede. Kuo aukstesnis suteikiamo balo vidurkis, tuo daugiau darbuotojy sutinka, kad
organizacijose konkreti praktika yra reguliari. Kai visy vertinimy baly vidurkis yra 5 — 4 balai,
organizacija uztikrina paslaugy kokybe. Kai vidurkis yra 3 — 2,5 balai — yra tobulintiny sriciy,
reikalingi tam tikri korekcijos veiksmai. Jeigu vertinimy vidurkis maziau negu 2,5 balo —

organizacijos veikloje yra zenkliy spragy, kurias biitina nedelsiant taisyti.

1. PIRMAS DALIS. ORGANIZACIJOS VADOVYBES IR VADYBOS VERTINIMAS

1 lenteléje Zzaliai pazyméti geriausiai vertinami teiginiai, kuriy vertinimo balo vidurkis yra
4,45 — 4,97 balal. Darbuotojai labai gerai jvertino organizacijos vadova, 71 proc. darbuotojy
zino, kad organizacija turi strateginj plang. 1 lenteléje rausvai yra paZyméti prasCiausiai
vertinami teiginiai, jy bendras vertinimo balas svyruoja tarp 2,84 - 3,88 balo. Tai reiskia, kad

kai kurios veiklos (klienty apklausos, klienty pazangos stebéjimas) turéty biiti tobulinamos.

1 lentelée. Dalies ,,Organizacijos valdymas® reitingavimo rezultatai (nurodomas pasirinkimy proc. ir
atsakiusiy darbuotojy skaiciy)

TEIGINYS visiskai iS dalies  nei sutinku nei iS dalies visiskai
sutinku sutinku nesutinku nesutinku nesutinku
(5 balai) (4 balai) (3 balai) (2 balai) (1 balas)

Jums yra gerai Zinoma ir aiSki 34 (82.9%) 6 (14.6%) 1(2.4%) 0 (0.0%) 0 (0.0%)

jusy organizacijos misija,

vizija

JUsy organizacija turi strateginj 30 (71.4%) 5(11.9%) 5(11.9%) 0 (0.0%) 2 (4.8%)

ir metinj veiklos planus

Organizacijos vadovybé jtraukia 16 (38.1%) 10 (23.8%) 12 (28.6%) 2 (4.8%) 2 (4.8%)

jus j metinio/ strateginio veikly

plano kirima ar jo aptarima

JUsy organizacijoje nuolat 15 (35.7%) 6 (14.3%) 13 (31.0%) 4 (9.5%) 4 (9.5%)

vykdomos klienty ir jy artimyjy

apklausos, paslaugy vertinimas

Informacija apie klienty 8 (19.0%) 6 (14.3%) 14 (33.3%) 4 (9.5%) 10 (23.8%)

apklausos rezultatus yra

pristatoma visiems

darbuotojams

Jums yra aisku, kaip 14 (33.3%) 11 (26.2%) 13 (31.0%) 1(2.4%) 3(7.1%)

matuojama klienty (paslaugy

gavéjy) p

asiekta pazanga



JUsy organizacijoje yra 20 (47.6%) 12 (28.6%) 9 (21.4%) 1(2.4%) 0 (0.0%)
nustatyta aiski darbuotojy
kvalifikacijos kélimo tvarka

Darbuotojai periodiskai (bent 39 (92.9%) 1(2.4%) 1(2.4%) 1(2.4%) 0 (0.0%)
kartg per metus) dalyvauja
supervizijoje

JUsy organizacijos vadovas yra 41 (97.6%) 1(2.4%) 0 (0.0%) 0 (0.0%) 0 (0.0%)
bendradarbiaujantis ir

palaikantis

Naujy darbuotojy atrankos 28 (66.7%) 6 (14.3%) 8 (19.0%) 0 (0.0%) 0 (0.0%)

metu organizacijoje taikomi

aiskds pretendenty atrankos

kriterijai

JUsy organizacijoje yra nuolat 25 (59.5%) 14 (33.3%) 1(2.4%) 2 (4.8%) 0 (0.0%)
vykdomas veiklos aptarimas,

vyksta individualls metiniai

veiklos aptarimo pokalbiai su

darbuotojais

Organizacijos vadovas tinkamai 38 (90.5%) 3(7.1%) 1(2.4%) 0 (0.0%) 0 (0.0%)
atstovauja jusy organizacijg

iSoréje

Organizacijos vadovas tinkamai 38 (92.7%) 2 (4.9%) 1(2.4%) 0 (0.0%) 0 (0.0%)

sprendzia konfliktus
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1 paveikslas. Pirmos dalies rodikliy vertinimas balais iki 5.



2. ANTRA DALIS. SANTYKIU SU KLIENTAIS VERTINIMAS.

2 lenteléje 7aliai pazyméti geriausiai vertinami teiginiai, kuriy vertinimo vidurkis yra 4,76 —
4,95 balai. Darbuotojai gerai jvertino sritis susijusias su individualiy plany rengimu,
informavimu apie teises, orumo uztikrinimu. 2 lenteléje rausvai yra pazymeéti prasCiau jvertinti
teiginiai, jy vertinimo balas yra 4,1 — 4,36 balo. Tobulinimo veiksmai reikalingi informuojant
darbuotojus apie organizacijos praktika.

2 lentelé. Dalies ,,Santykiai su klientu* reitingavimo rezultatai (nurodomas pasirinkimy proc. ir
atsakiusiy darbuotojy skaiciy)

TEIGINYS visiSkai iS dalies sutinku nei sutinku nei is dalies  visiskai
sutinku (4 balai) nesutinku nesutinku nesutinku
(5 balai) (3 balai) (2 balai) (1 balas)

JUsy klientai yra 35 5(11.9%) 1(2.4%) 1(2.4%) 0 (0.0%)

jtraukiami j pagalbos (83.3%)
plano sudaryma,
paslaugy teikimo jiems

planavimg

Organizacijoje klientai 27 9 (21.4%) 6 (14.3%) 0 (0.0%) 0 (0.0%)
gali bet kada iSsakyti (64.3%)

savo pasiulymus veiklos

tobulinimui

Organizacijoje realiaiyra 32 9 (21.4%) 1(2.4%) 0 (0.0%) 0 (0.0%)

vertinami individualls (76.2%)

kiekvieno kliento

poreikiai

Kiekvienam klientuiyra 40 2 (4.8%) 0 (0.0%) 0 (0.0%) 0 (0.0%)
sudaromas individualus  (95.2%)

pagalbos planas

Individualy pagalbos 31 9 (21.4%) 1(2.4%) 1(2.4%) 0 (0.0%)
plany perzidra vyksta (73.8%)

reguliariai ir atsizvelgiant

j kliento

pageidavima

Organizacijoje visi 34 8 (19.0%) 0 (0.0%) 0 (0.0%) 0 (0.0%)
paslaugy gavéjai yra (81.0%)

supazindinami su jy
teisémis, informacija
jiems pateikiama

suprantamai

(neformaliai)

JUsy organizacijos 23 12 (28.6%) 6 (14.3%) 1(2.4%) 0 (0.0%)
klientai Zino ir (54.8%)

supranta savo teises



Organizacijoje 38 4 (9.5%) 0 (0.0%) 0 (0.0%) 0 (0.0%)
paslaugos teikiamos (90.5%)
visy pirma gerbiant
asmens oruma
JUsy organizacijoje yra 35 3(7.1%) 4 (9.5%) 0 (0.0%) 0 (0.0%)
ypatingai akcentuojami  (83.3%)
geri kliento ir
darbuotojo tarpusavio
santykiai
Organizacijoje yra aiski 23 8 (19.5%) 5(12.2%) 4(9.8%) 1(2.4%)
ir klientui suprantama (56.1%)
skundy pateikimo tvarka
Organizacijoje yra aiski 23 10 (23.8%) 6 (14.3%) 2 (4.8%) 1(2.4%)
skundy nagrinéjimo (54.8%)
tvarka, apie iSvadas
informuojami klientai
Fizinés paslaugy 26 12 (28.6%) 4 (9.5%) 0 (0.0%) 0 (0.0%)
klientams teikimo (61.9%)
sglygos (patalpos, jy
pritaikymas, vieta ir
pan.) yra tinkamos ir
pritaikytos jy poreikiams
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2 paveikslas. Antros dalies rodikliy vertinimas balais iki 5.

3. TRECIA DALIS. ORGANIZACIJOS PROCESU VERTINIMAS.

3 lenteléje 7aliai pazyméti yra teiginiai, kuriy vertinimo balo vidurkis yra 4,56 — 4,84 balai.

Darbuotojai gerai jvertino paslaugy teikimo tvarky aprasus, taip pat galiojancia konfidencialumo



tvarka, galimybe rinktis paslaugas ir partneriy tinklg. 3 lenteléje rausvai yra pazymeéti teiginiai,

kurie vertinimo vidurkis zemesnis: 2,63 — 3,81. Pras¢iausiai vertinama

savanorysteés praktika,

projektiné veikla bei atmintiniy parengimas (ar informacijos pateikimas kita, klientams

suprantama). Sias sritis verta plétoti.

3 lentelé. Dalies ,,Paslaugy teikimo procesas™ reitingavimo rezultatai (nurodomas pasirinkimy
proc. ir atsakiusiy darbuotojy skaiciy)

TEIGINYS

Organizacija turi aiskia
paslaugy teikimo tvarka,
kuri aptarta su visais
darbuotojais

Paslaugos yra paprasta ir
suprantama klientams kalba
aprasytos ir pateikiamos
internete, atmintinése ar pan.

Organizacijoje yra etikos
kodeksas, kurj Zino ir jo laikosi
visi darbuotojai

Organizacijos yra aiski
konfidencialios informacijos
naudojimo tvarka, kurig Zino ir
taiko visi darbuotojai

JUsy organizacijoje labai svarbus
bendradarbiavimas su partneriy
organizacijomis, darbuotojai
skatinami ieskoti

naujy galimybiy

Organizacija nuolat vykdo
jvairius projektus kartu su
partneriais

Teikiant paslaugas klientams jis
esate skatinami j pagalbos
teikima jtraukti Seimos narius ir
kitus kliento artimuosius

] organizacijos veiklg

jtraukiami savanoriai, jie
apmokomi

Klientas turi teise rinktis
paslaugas, atsisakyti paslaugy

visiskai
sutinku
(5 balai)

31(73.8%)

21 (50.0%)

23 (54.8%)

37 (88.1%)

33 (78.6%)

25 (59.5%)

34 (81.0%)

5(11.9%)

32 (76.2%)

iS dalies nei sutinku nei

sutinku
(4 balai)

7 (16.7%)

6 (14.3%)

6 (14.3%)

5 (11.9%)

9 (21.4%)

9 (21.4%)

6 (14.3%)

7 (16.7%)

3(7.1%)

nesutinku
(3 balai)

4 (9.5%)

8 (19.0%)

8 (19.0%)

0 (0.0%)

0 (0.0%)

7 (16.7%)

2 (4.8%)

14 (33.3%)

7 (16.7%)

iS
nesutinku
(2 balai)

0 (0.0%)

1(2.4%)

3(7.1%)

0 (0.0%)

0 (0.0%)

0 (0.0%)

0 (0.0%)

3(7.1%)

0 (0.0%)

dalies visiskai

nesutinku
(1 balas)

0 (0.0%)

6 (14.3%)

2 (4.8%)

0 (0.0%)

0 (0.0%)

1(2.4%)

0 (0.0%)

13
(31.0%)

0 (0.0%)
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3 paveikslas. Trecios dalies rodikliy vertinimas balais iki 5.

DARBUOTOJU PASIULYMAI IR KOMENTARALI:

1.

Sitlytume socialiniams darbuotojams kompensuoti transporto iSlaidas. Klientus apripinti
biotualetais, asmens higienos priemonémis.

Norinéiy gauti lankomosios priezilirose paslaugas yra daug, bet etaty per mazai. Tikrai
gaila ty senoliy kurie negali pasiriipinti savimi....

REKOMENDACIJOS:

Itraukti darbuotojus | metinio plang rengima, inicijuojant darbuotojy apklausas.
Patobulinti klienty pasitenkinimo paslaugomis vertinimo sistema, reguliariai jgyvendinti
klienty apklausas, svarbu apie tai informuoti darbuotojus.

Sukurti klienty pazangos (paslaugos poveikio) vertinimo mechanizma.

Uztikrinti, kad paslaugy gavéjai biity jiems suprantamu biidu informuojami apie jy teises
ir skundy bei atsiliepimy pateikimo galimybes. Verta papildomai informuoti darbuotojus
apie 8ig praktika.

Pasiriipinti, kad biity parengtos paslaugy gavéjams lengvai suprantamos atmintinés apie
teikiamas paslaugas, jos pateikiamos interneto svetaingéje.

Biity svarbu ieSkoti budy j paslaugy teikimg jtraukti savanorius.



1 priedas

Vilniaus rajono socialiniy paslaugy centro kokybés rodikliy vertinimas

I DALIS Il DALIS 111 DALIS
Vadyba ir vadovybé Paslaugy teikimo Santykis su klientu
procesas
Rodiklis Vertinimas Rodiklis Vertinimas Rodiklis Vertinimas
Metinis planavimas 4,15 Klienty 4,63 Paslaugy teikimo 4,2
jtraukimas j tvarkos ir aprasai
paslaugy
teikima
Veiklos rezultaty 3,37 Individualiy 4,78 Etika ir 4,4
matavimas ir veiklos plany konfidencialumas
vertinimas sudarymas
Darbuotojy atranka 4,4 Informavimas 4,55 Partnerysteé 4,54
ir motyvacija apie teises
Darbuotojy 4,53 Emociné 4,815 Bendruomenés 3,7
kvalifikacijos kélimas klienty jtraukimas
savijauta
Vadowvy lyderysté 4,89 Galimybés 4,15 Jgalinimas 4,5
teikti skundus
Metinis planavimas 4,15 Fizinés 4,5 Paslaugy teikimo 4,2
paslaugy tvarkos ir aprasai
teikimo
sglygos
4,35 4,57 4,26
Vidurkis
Taskai 26/30 27130 21/25
Bendras tasky skaicius iS 85 galimy 74

85 - 75 taskai: tai stipri ir kokybiskai dirbanti organizacija, turinti tvirtq orvganizacing kultiirg,
planuojanti ir nuolat vertinanti savo veiklg, gebanti jtraukti j paslaugy teikimq suinteresuotas Salis,
uztikrinanti darbuotojy ir klienty gerove. Tai nuolat tobuléjanti organizacijas, atitinkanti gergsias
socialiniy paslaugy teikimo praktikas.

74 — 60 taskai: tai tobuléjanti organizacija, turinti aiSkias paslaugy teikimo gaires, ieskanti biidy
jtraukti klientus ir besimokanti vertinti klienty pazangq, vertina darbuotojus ir jy motyvuoja.
Organizacija aiskiai gali identifikuoti tobulintinas sritis ir siekia paslaugy kokybés.

59 — 40 taskai: tai auganti organizacija, kuriai dar triksta esminiy paslaugy kokybés elementy. Néra
aiskiai apibréztos paslaugy teikimo tvarkos, klienty jtraukimo praktika silpna, néra paslaugy kokybés
vertinimo modeliy, darbuotojy kvalifikacijos uztikrinimo sistemos.

Maziau nei 40 tasky: tai besikurianti arba stagnuojanti organizacija, kuriai tritksta esminiy paslaugy
kokybés vertinimo elementy. Si organizacija neturi aiskiy paslaugy teikimo tvarky, neuZtikrina
bendradarbiavimo su partneriais, néra pakankamai riipinamasi kliento teisémis bei gerove.



