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Abstract. The paper explores the quality management system of Rezekne Social service
and its perfection employing internal audit and self-evaluation methodology. The aim of
the present study is to find out how the quality of provided services of social service and
social service providers is ensured in accordance with the ISO 9001:2008 quality
standard, exploring the processes of management, basic activity, internal audit and
prevention of non-compliance as well as focusing on the measures to be taken in order
to improve the quality management system (QMS). When elaborating the article, the
economic and legal literature on quality management terminology, its application and
effective social services management have been studied according to the ISO 9001:2008
standard. The paper examines the measures which ensure quality of social aid and
provision of social services of Rezekne Social service highlighting the quality
management system, elimination of non-compliance, QMS report results, customer level
of satisfaction and self-evaluation methodology. The author has worked out proposals
to improve the processes of quality management system and quality results,
consequently ensuring the development of Rezekne Social service.

With the help of practical examples, the hypothesis proved that internal audit of the
quality management system, management processes to address non-compliance,
management reports and self-evaluation provide an objective assessment of the quality
and create favourable conditions to ensure the provision of qualitative social services,
contributing to a better controlled social policy.
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Ievads

Viens no priekSnosacijumiem, lai mazinatu nabadzibu un sociala
riska grupu iedzivotaju socialo atstumtibu, ir efektiva organizacijas
vadiba un kvalitativi socialie pakalpojumi, ko var nodroSinat ar socialo
pakalpojumu sniedzeju vadibas sistémas un darbibas efektivitati,
ieksejiem auditiem, neatbilstibu novérsanas vadibu, klientu aptaujam,
socialo pakalpojumu sniedzeju administracijas un sociala darba
specialistu kapacitati un atbilstoSiem resursiem.

Pétljuma vieta un periods: Rézeknes pilsétas domes parvaldes
,Socialais dienests” (turpmak socialais dienests) kvalitates vadibas
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sistema (turpmak KVS), kura sertificéta atbilstosi ISO 9001:2008
standartam, izstradata un ieviesta 2010.g., uzlabota 2010. - 2012.g.

Darba izmantotas pétiSanas metodes: informacijas vakSanas,
sistematizéSanas un analitiska metode, monografiska metode,
ekonomiskas analizes metode, empiriskas izzinas metode, novéroSana.

Raksta meérkis: noskaidrot, ka tiek nodroSinata sociala dienesta un
socialo pakalpojumu sniedz€ju institiiciju sniegto socialo pakalpojumu
kvalitate atbilstosi ISO 9001:2008 standartam, pétot vadibas,
pamatdarbibas, iek$éjo auditu un neatbilstibu novérSanas vadibas
procesus, un kadi pasakumi javeic kvalitates vadibas sistémas
pilnveidoSanai.

Uzdevumi:

1. izpetit ekonomiska un juridiska rakstura literatiru par KVS
terminologiju, tas pielietojumu un efektivu socialo
pakalpojumu sniedzéjas organizacijas vadiSanu atbilstoSi 1SO
9001:2008 standartam;

2. izpetit Rezeknes pilsétas paSvaldibas socialas palidzibas un
socialo pakalpojumu sniegSanas un kvalitates nodroSinasanas
pasakumus - iek$éja audita procesu, neatbilstibu novérsanas
vadibas procesu un vadibas parskatu rezultatus, klientu
apmierinatibas limeni un pasnovértéjuma metodiku;

3. Pamatojoties uz secinajumiem, izstradat priekslikumus
socialajam dienestam kvalitates vadibas sistémas procesu
pilnveidoSanai un planoto kvalitates rezultatu uzlabosanai.

Hipotéze: KVS ieksejais audits, neatbilstibu noveéersanas vadibas
procesi, vadibas parskati un pasnovertejums dod objektivu kvalitates
vértéjumu un rada labveligus apstaklus kvalitativu socialo pakalpojumu
nodroSinasanai, veido labak reguléjamu socialo politiku Reézeknes
pilsétas pasvaldiba.

Lidzigu tému ,Kvalitates nodroSinasana Rézeknes pilsétas
pasvaldibas socialaja dienesta un socialo pakalpojumu sniedzéju
institiicijas” par kvalitates vadibas sistémas, atbilstosi ISO 9001:2008
standartam, izveidoSanu socialaja dienesta 2011.g. sava diplomdarba
pétija un aizstavéja Reézeknes Augstskolas Ekonomikas fakultates
2.limena profesionalas studiju programmas ,Uznéméjdarbiba” 5. kursa
studente Ilona Kozlova. Diplomdarba zinatniska vaditaja Mg.commerc.
Maija Kruze. (16.,127.)

Kvalitates vadibas sistéema Rézeknes Socialaja dienesta

Kvalitate ir procesos, sistemas vai produktos iemiesoto
raksturlielumu spéja apmierinat klientu un citu ieintereséto pusu
prasibas. Kvalitate ir atbilstiba noteiktam prasibam, atbilstiba lietosanai,
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klientu vajadzibu izpilde. Kvalitate nav tikai konkréta produkta vai
pakalpojuma gala ipaSiba, bet process, kas aptver norises visdazadakajas
formas, visos iespéjamos limenos un virziba uz pilnveidoSanos.

Kvalitates sistéma - organizatoriska struktiira, proceduras, procesi
un lidzekli kvalitates parvaldibas (vadiSanas) istenoSanai. Kvalitates
sisttmas uzdevums ir nodroSinat velamo produktu un procesu,
pakalpojumu, ka ari citu norisu kvalitati.

Kvalitates prasibas ir vajadzibu vai ar tam saistitu istenojamu un
parbaudamu kvantitativo vai kvalitativo prasibu izteikSana vienuma
raksturotajiem.

Kvalitates uzraudziba ir instruments kvalitates nodroSinasanai un
vadiSanai un ir biitiska kvalitates sistémas sastavdala.

VerificéSana - ar parbaudamas liecibas parbaudi un nodroSinasanu
ieguts apstiprinajums tam, ka noteiktas prasibas ir izpilditas.

Kvalitates audits ir sistematiska un neatkariga analize, ko veic, lai
parliecinatos, vai darbiba kvalitates joma un iegutie rezultati atbilst
planotajiem pasakumiem un vai Sie pasakumi ir lietderigi un piemeroti
meérka sasniegSanai.

Efektivitate ir attieciba starp sasniegto rezultatu un lietotajiem
resursiem.

Neatbilstiba ir noteikto prasibu neizpilde. Neatbilstibas
noversana - uz neatbilstoSu vienumu versta darbiba, lai likvidetu ta
neatbilstibu noteiktam prasibam (5.,38.).

Rezeknes pilsetas domes parvalde ,Socialais dienests” ir
pasvaldibas nozaru parvalde, kura veic socialas politikas izstradasanu un
IstenoSanu: nodroSina socialo palidzibu trucigam personam, invalidiem
un veciem cilvékiem un nodrosina 11 socialos pakalpojumus Rézeknes
pilsétas pasSvaldibas iedzivotajiem.

Sociala dienesta darbibu nodroSina administracija un Cetras
nodalas: pabalstu nodala, socialo pakalpojumu nodala, atbalsta nodala un
gramatvedibas nodala.

Sociala dienesta paklautiba ir cetras struktirvienibas, kuras
nodroSina socialos pakalpojumus: apripes majas birojs, bérnu socialo
pakalpojumu centrs, nakts patversme un pensionaru socialo
pakalpojumu centrs.

,Sociala darba véertibu pamata ir ciena pret visu cilvéku vienlidzibu,
vertibu un paScienu. Cilvektiesibas un socialais taisnigums kalpo ka
motivacija un pamatojums sociala darbinieka ricibai. Profesija censas
mazinat nabadzibu un atbrivot mazaizsargatos un apspiestos cilvékus, lai
veicinatu socialo integraciju”. (9.,2.).

Autore uzskata, ka nozimigs atspeériens socialo pakalpojumu
kvalitates nodrosinasana, veidojot KVS, bija sociala dienesta stratégiskas
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planosanas dokumentu izstrade un vadibas funkciju sakartoSana. Tika
izstradata sociala dienesta vizija, misija, kvalitates politika, kvalitates
merki un noteikti procesu efektivitates raditaji, péc kuriem iesp€jams
merit sociala dienesta meérku un procesu izpildi, noteikt Kklientu
apmierinatibas limeni ar sniegto pakalpojumu kvalitati, iesp€jams
identificet lietas un vietas procesos, kur nepiecieSami tuliteji neatbilstibu
noveérsanas un uzlabosanas pasakumi.

Neatsverama socialo procesu uzlaboSanas sastavdala ir iek3sgjie
auditi, kas tiek veikti vienu reizi gada visos procesos. Ir izstradati auditu
kritéeriji atbilstosi ISO 9001:2008 standartam, ka arl sociala dienesta
socialie pakalpojumi tiek vertéti atbilstoSi MK noteikumiem Nr.291
»,Prasibas socialo pakalpojumu sniedz€jiem” (2.), ka ar1 tiek veiktas aréjas
parbaudes, ko veic citu atbildigo institiiciju parstavji savas kompetences
jomas, piemeram, partikas kvalitates, veselibas aprupes kvalitates, bérnu
tiesibu, darba aizsardzibas un ugunsdrosibas jomas.

Sociala dienesta misija: veicinat Rézeknes pilsétas iedzivotaju
dzives kvalitati, nodroSinot socialas palidzibas un socialo pakalpojumu
sistéemas (sociala aprupe, sociala rehabilitacija, aprupe majas, sociala
darba un psihologu pakalpojumi) profesionalu, kvalitativu un efektivu
darbibu atbilstoSi normativajiem aktiem un iedzivotaju vajadzibam.

KVS ievieSanas procesa ir izstradata KVS rokasgramata
darbiniekiem. Rokasgramata atrunati: rokasgramatas lietoSana, vadibas
sistemas sféra, kvalitates politika, vadibas sistémas dokumentacijas
struktira, parvaldes organizatoriska struktura, atbildiba un pilnvaras,
klientu apmierinatiba un vadibas parskats, infrastruktura un darba vide,
vadibas sistéma, procesi, to mijiedarbiba un atbilstiba ISO 9001:2008
standartam.

Ka nakamais stratégijas noteikSanas solis bija kvalitates mérku un
procesu efektivitates kritériju izstrade katram nakamajam gadam. Ta ka
sociala dienesta KVS ir orientéta uz klientu apmierinatibu, ka galvenie
2013.g.tika noteikti Sadi kvalitates merki:

e saglabat un attistit esoSo pasvaldibas sniegto socialo
pakalpojumu klastu, organizéjot un nodroSinot -efektivu
socialo pakalpojumu sniedzéju finansu vadibu un socialo
pakalpojumu koordinésanu un Kkontroli, konkréeti, 100 %
saglabat pasvaldibas esoSos 11 socialos pakalpojumus;

e nodroSinat vidéjo klientu apmierinatibas limeni ar sniegto
socialas apripes pakalpojumu kvalitati sociala dienesta
struktirvienibas ne zemaku ka 89,2 % (2010.g.bija 84%), t.sk.
klientiem bez izmitinaSanas 88.4 % (2010.g. bija 83,5 %),
klientiem ar izmitinaSanu 90% (2010.g.bija 84,5 %).
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Autore ir noskaidrojusi, ka KVS ievieSanas ietvaros ir izstradati KVS
uzturésanas atbalstosie dokumenti, kas nodroSina aktualo normativo
aktu lietoSanu visiem sociala dienesta un strukturvienibu darbiniekiem
un izskauz varbitibu, ka socialie pakalpojumi vai palidziba tiek pieskirti,
balstoties uz novecojuSiem normativajiem aktiem. Izstradata arl
kvalitates vadibas sistémas elektroniska versija - E_KVS. E_KVS ir labs
atbalsts sociala dienesta darbiniekiem, jo taja ir pieejami visi aktualie
iekSéjie normativie akti un veidlapas (16.,127.).

Autore ir izpetijusi, ka sociala dienesta budZets sastadija 9% no
kopéja Rezeknes pilsétas pasvaldibas budzeta. 2012.g. sakuma sociala
dienesta budZets socialas palidzibas, socialo pakalpojumu un
saimnieciskas darbibas nodrosinasanai bija Ls 2 717 725. gada laika tas
tika palielinats par Ls 23 471 un gada beigas tas sastadija Ls 2 741 196.
Salidzinot ar 2011.g. budZetu, kurs 2011.g. beigas bija Ls 2 828 030, tas
samazinajas par Ls 86 834 vai ar 3,07%.

Vislielako 1patsvaru kop€ja sociala dienesta budzZeta izdevumu
apjoma ienem izdevumu pozicijas ,socialie pabalsti” un ,atlidziba”.
Pozicijas ,socialie pabalsti” 1patsvars kopéja budZeta izdevumu apjoma
2012.g. bija 49,59%, jeb Ls 1359 264. Pozicijas ,atlidziba” 1patsvars
kopéja budZeta izdevumu apjoma ir 34,24%, tas ir Ls 938 516. Salidzinot
ar 2011.g.,, 2012.g. izdevumi Saja pozicija ir palielinajusSies par Ls 38 596,
tapéc, ka izveidotas 5 jaunas Stata vienibas. 2013.g. veikta divu
struktiirvienibu reorganizacija, optimizéts amatu saraksts un papildus
izveidotas 4 jaunas darbavietas, palielinats aprupes un tehniska
personala atalgojums par 10 %, kopuma palielinot darba algas fondu par
7,5%. 2013.g. beigas izveidotas vel 4 darbavietas socialajiem
rehabilitetajiem un fizioterapeitam, kuri turpinas darbu péc Eiropas
Sociala fonda projekta finanséSanas ar 2014.g. 1.martu, kas veél palielina
sociala dienesta darba algas fondu par Ls 20674.

Autore analizéja sociala dienesta KVS vadibas parskatus par
2010.- 2012.g. un no tiem apkopoja datus par socialo pakalpojumu
sanémeéju skaitu 2010.-2012.g. (1.tab.) (19.,74.).

No 1.tab. autore secina, ka vislielakais klientu skaits socialaja
dienesta bija 2011.g., bet 2012.g. tas samazinas. Ir uzlabots Rézeknes
pilsétas zupas virtuves darbs un nodroSinats tris reiz lielaks zupas
porciju skaits triicigam personam, jo pieauga pieprasijums. Tapat var
secinat, ka notiek iedzivotaju novecosanas, jo 2012.g. strauji pieaudzis
pensionaru socialo pakalpojumu centra klientu skaits, ka ari manami -
par 100% pieaudzis sociala riska gimenu - sociala darba un psihologu
pakalpojumu saneémeju skaits.
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Socialo pakalpojumu sanémeéju skaits 2010. - 2012.g.

Rézeknes pilsétas pasvaldiba
(autores sastadita, izmantojot (17.; 18.;19.) datus)

1.tabula

Nr. Sanémeéju skaits gada
p.k. Socialais pakalpojums
2010.g. | 2011.g. 2012.g.
1. | Socialas palidzibas pabalsti 7114 6944 6807
2. Socialie pakalpojumi, t.sk. 2264 2571 2246
2.1. | Sociala darba pakalpojumi pilngadigam
personam ar funkcionaliem 261 665 482
traucéjumiem
2.2. §f)c1a12{ darba Pak'alpOJuml sociala riska 285 785 579
gimeném ar bérniem
2.3. Pflh(l)loga pakalpojumi gimeném ar 997 383 390
bérniem
2.4. | llgstoSa sociala apripe un sociala
rehabilitacija institucija pilngadigam 230 249 293
personam
2.5. | IlgstoSa unislaiciga sociala apripe un
- eim e s o oo 53 49 58
sociala rehabilitacija instituicija bérniem
2.6. | Sociala apriipe un sociala rehabilitacija
bérniem ar funkcionaliem traucéjumiem 38 39 38
(dienas centrs)
2.7. | Islaiciga sociala apripe un sociala
rehabilitacija krizes centra gimeném ar 19 22 4
bérniem
2.8. | Sociala rehabilitacija pilngadigam
personam ar funkcionaliem 13 15 16
traucéjumiem (dienas centrs)
2.9. .Soc1a_la.rehab}11tac1]a pensionariem un 78 96 46
invalidiem (dienas centrs)
2.10. | Nakts patversmes pakalpojumi 96 87 102
2.11. | Aprupes majas pakalpojumi 194 181 183
3. Kopa apkalpoto klientu skaits 9378 9515 9053
4, Izsniegtas siltas zupas porcijas zupas
virtuve un otra eédiena porcijas 12884 29805 37380
socialo akciju laika

Izstradajot darbu, autore guvusi Sadas atzinas par to, kadus

ieguvumus Socialajam dienestam dod ISO 9001:2008 sertifikats:
1.

122

kvalitates vadibas sistéma nodroSina socialo pakalpojumu un
pabalstu pieskirSanas caurspidigumu, izsekojamibu, socialo

pakalpojumu kvalitates uzraudzibu un uzturésanu;

tiek veikta sniegto pakalpojumu kvalitates un efektivitates
novertéSana caur regulariem iekSejiem un aréjiem auditiem un
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lidz ar to tiek nodroSinata efektiva naudas lidzeklu
apsaimniekoSanas sistéma;

3. ISO 9001:2008 sertifikats ir apliecinajums sociala dienesta
klientiem, sadarbibas partneriem un Reézeknes pilsétas
pasvaldibai, ka sociala dienesta darbibas sféra - sociala
palidziba un socialo pakalpojumu sistéma un tas procesi - ir
sakartoti un tiek nepartraukti pilnveidoti. (10.).

Rézeknes socialais dienests ir vienigais socialais dienests Latvija,
kuram ir izstradata KVS un sertificéta atbilstosi ISO 9001:2008
standartam. Tade] nav iespejams salidzinat tas KVS rezultatus ar citiem
socialajiem dienestiem Latvija. Latvijas socialajos dienestos tiek veikta
kvalitates novertéSana atbilstoSi Ministru kabineta 03.06.2003.
noteikumiem Nr.291 ,Prasibas socialo pakalpojumu sniedz€jiem”, taCu
iekSeéjo auditu veikSana un neatbilstibu novérsanas vadiba un ISO
9001:2008 standarta prasibu izpilde ir daudz plasaka joma.

Autore ir izpetijusi, ka lidzigs kvalitates vadibas sistémas modelis,
ievieSot Eiropas Sociala fonda projektu, ir izstradats Kuldigas novada
socialaja dienesta, kur sniegto pakalpojumu kvalitates uzlaboSanai
izstradatas vadlinijas Kklientu iesaistiSanai darba un socialo prasmju
saglabasSanas, atjaunoSanas un apgusSanas pasakumos; parskatiti socialo
pakalpojumu kvalitates kriteriji un izstradata 10 Kkritériju metode
kvalitates novertésanai. 2012.g. veiktas socialo pakalpojumu
noverteéSanas vizites Kuldigas novada pagastu parvaldes, tika veikts
pétijums ,TieSais vaditajs ka atbalsta sniedze€js pagasta socialajam
darbiniekam” ar meérki noskaidrot pagasta parvaldes vaditaju izpratni
par socialo darbu un atbalstu sociala darbinieka darba (13.).

KVS iekSejo un aréejo auditu loma socialo pakalpojumu kvalitates
paaugstinasana

Kvalitates uzlaboSanas pasakumi sevi ietver dalu no kvalitates
vadibas, kas orientéta uz iespéju palielinasanu izpildit kvalitates prasibas.
Ta ir darbibas un procesu tehniskas un ekonomiskas efektivitates
pastaviga paaugstinasana, ko veic organizacija, lai nodroSinatu
organizacijas un klientu labklajibu (4.,66.).

Lai ari cik precizi butu noteikti procesu merki vai izstradata
procesu norises shéma, neviens process nenotiek pats no sevis. Vadit
procesu nozime vadit Sadus butiskus faktorus:

e  procesu mérkus, procesa iesaistamo darbiniekus;

e  resursus, procesu mijiedarbibu (4.,66.).

e iekSejo auditu, problému un neatbilstibu noverSanu (uz

neatbilstoSu vienumu verstu darbibu veikSana, lai likvidétu
neatbilstibu, izmantojot ieksejo auditu ka korektivo darbibu,
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kas veérsts uz neatbilstibas célonu novérSanu un procesu
pilnveidoSanu).

Autore ir izpeétijusi un uzskata, ka procesu vadiba péc KVS
ievieSanas ir uzlabojusies un notiek peéc Deminga cikla ,Plano - Dari -
Parbaudi - Rikojies” (8.,369.), jo:

1) sociala dienesta procesu mijiedarbiba kopuma un katra
atseviSka pamatdarbibas procesa vadiba tiek planota, tiem tiek
noteikti kvalitates merki un procesu efektivitates kriteriji, kuri
tiek meriti, tiek veikta katra procesa auditéSana un tiek veikti
KVS uzlabojumi;

2) procesu izpilde notiek saskapa ar procesu, socialo
pakalpojumu  sniedz€ju pamatmerkiem, saskana ar
normativajos aktos noteiktajam socialo pakalpojumu
sniedzéju funkcijam un uzdevumiem un pasvaldibas pieskirta
finansejuma, materialo resursu un cilvékresursu ietvaros.

Autore ir izpétijusi, ka péc KVS 2012. - 2013.g. iekSejo auditu cikla
veikSanas socialaja dienesta lielaka uzmaniba tiek pieversta funkciju un
amatu sadalijumam, precizak un korektak tiek noteiktas darbinieku
pilnvaras un atbildiba, ar iekSéjo normativo aktu un precizéto amatu
aprakstu palidzibu tiek konkretizéta darbinieku paklautiba un hierarhija.
Tas sakarto procesa iekSéjo vidi mazina iekSejo konfliktu rasanos, jo
katram darbiniekam ir skaidrs, kas vinam ir jadara konkréta procesa un
kads ir vina ieguldijums procesa mérka sasniegSana.

Nozimiga ir augstakas vadibas un darbinieku iek$éja komunikacija
un atgriezeniskas saiknes izveidoSana, lai procesa IistenoSanas
uzraudziba notiktu tieSi laika un vieta, kur ta visvairak nepiecieSama.

Organizacijas, kas savu darbibu un attistibas iespéjas verte ne tikai
caur materialo resursu, bet arl personala prizmu, sava darbiba parasti
izmanto Sadus principus:

e organizacijas un darbinieki ir nepiecieSami viens otram.
Organizacijam ir nepiecieSamas darbinieku spéjas, zinasanas,
talanti, darbiniekiem - atalgojums, darbavieta un resursu
nodrosinajums, attiecibas ar kolégiem un tamlidzigi;

e organizacijas palidz darbiniekiem apmierinat vinu butiskas
vajadzibas. Savukart darbinieki palidz organizacijam sasniegt
merkus un realizét organizaciju vajadzibas (3.,329.).

Procesu vadibas specialisti uzsver, ka resursu vadiba procesu
ietvaros atSkiras no resursu vadibas funkciju ietvaros. Katrs
funkcionalais vaditajs parrunas ar savu tieSo vaditaju cenSas iegut
iespejami lielaku resursu apjomu, lai istenotu savu funkciju. Savukart,
procesu pieejas gadijuma, resursu sadale notiek, stingri vadoties no
procesa nepiecieSamo resursu kopéja apjoma analizes, kas tiek sadaliti,
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nemot vera katras strukturvienibas ieguldijumu konkrétaja procesa
(3.329.).

Autore ir izpétijusi, ka 2012. - 2013.g. iekS€jo auditu cikla sociala
dienesta iekSejie auditori veica KVS dokumentéto procesu apjomigu
auditu, ieklaujot taja ISO 9001:2008 standarta un prasibu socialo
pakalpojumu sniedzéjiem parbaudi. Pavisam tika sagatavotas 10 iekSejo
auditu atskaites. IekSejos auditos neatbilstibas netika atklatas,
konstatétas 45 dalé€ji izpilditas prasibas un sniegti 154 ieteikumi prasibu
izpildei un procesu uzlabosanai.

Autore secina, ka, sociala dienesta KVS kopuma darbojas efektivi, ir
nodroSinajusi sociala dienesta un struktiurvienibu noteikto uzdevumu
izpildi un nepartraukti pilnveidojas, darbojas sistémas princips “PLANO -
DARI - PARBAUDI - RIKOJIES”. Auditu gaita iegitie apliecindjumi lauj
secinat, ka ieksSg€jie auditi tiek planoti un veikti atbilstosi planam. Ieksejo
auditu process vertejams ka efektivs, jo ISO 9001:2008 standarta un
prasibas socialo pakalpojumu sniedzéjiem ir izpilditas, bet nepiecieSama
socialas rehabilitacijas procesu un to dokumenteSanas pilnveidoSana
bérnu socialo pakalpojumu centra, nakts patversme, pensionaru socialo
pakalpojumu centra, atbalsta nodala un socialo pakalpojumu nodala
(19.74.).

Autore pétija neatbilstibu novérSanas vadibas procesa izpildi,
efektivitati un efektivitates kritérija izpildi. Pavisam 2012.g. socialaja
dienesta tika veikta 51 aréja parbaude (2.tab.), taja skaita, 35 arejas
parbaudés konstatéta parbaudamas jomas atbilstiba normativo aktu
prasibam, 16 daleji izpilditas prasibas un 11 neatbilstibas, no kuram 9 ir
izlabotas, bet 2 neatbilstibu novérsana turpinajas 2013.g.

Aréjas parbaudes veica augstakstavo$ds un sociala dienesta
darbibu uzraugosas institiicijas dazadas jomas: Partikas un veterinarais
dienests partikas razoSanas joma, Valsts ugunsdzesibas un droSibas
dienests ugunsdroSibas joma, Veselibas inspekcija veselibas apripes un
sanitaras higiénas joma, Valsts bérnu tiesibu aizsardzibas inspekcija
bérnu tiesibu aizsardzibas joma, Valsts darba inspekcija darba tiesibu un
nodarbinatibas joma.

Salidzinot ar 2011.g., 2012.g. registréts par 2 neatbilstibam vairak,
bet zimigi tas, ka vienos procesos tas ir izskaustas, pieméram, par 1
mazak PSPC, bet citos procesos, pieméram, nakts patversmé atklatas
veselibas apriipes, ugunsdro$ibas jomas, DAC ,IpaSais bérns” nebija
kontroleta darbinieku obligato apmacibu joma, beérnu patversme
neatbilstibu skaits bija ieprieksS€ja gada limeni.
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2.tabula
Aréjo parbauzu, neatbilstibu un stidzibu skaits 2011.-2012. g.
Rezeknes socialaja dienesta
(autores sastadita, izmantojot (19.) datus)

Struktarvieniba, | 2011. taja skaita 2012, [ td skaita ll\lzi\n Zlffl::
parvalde gada | P* | NA* | S* | gada | P* | NA* | ‘) ’
Socialas aprupes 2 1 1 - 3 2 1 - -
parvalde
Aprupes majas a - - - 2 - - - 8
birojs
Bérnu patversme 8 4 4 - 15 11 4 - -
kk
DAC “Ipasais 4 4 - - 9 8 1 - +1
bérns”**
Nakts patversme 3 3 - - 5 3 2 - +2
Pensionaru socialo 8 4 4 1 17 14 3 - -1
pakalpojumu
centrs
Kopa aréjas 25 | 16 | 9 | 1 | 25 |16] 11 | - | +2
parbaudes

* P — parbaude, NA- neatbilstiba, S - sudziba. Merkis: 10, fakts: 10.
** Bérnu patversme un DAC “Ipasais bérns” no 01.05.2013. reorganizétas par
Bérnu socialo pakalpojumu centru.

Autore secina, ka iek$€jo un arejo parbauzu rezultata tiek noverstas
neatbilstibas KVS pamatdarbibas procesos, ir noverstas konstatétas
neatbilstibas, uzlabota socialo pakalpojumu kvalitate, tiek veikta procesu
pilnveidoSana, tomér nepiecieSama nepartraukta pilnveidoSana.
leguvumus no KVS auditu un neatbilstibu novérSanas vadibas procesiem
nevar vertet istermina, KVS ietekme uz pakalpojumu kvalitates attistibu
vertéjama ilgtermina, vismaz péc 6 - 10 gadiem.

J. Leilands raksta: ,Kvalitates vadibas sistemu galvenais uzdevums
ir nodrosinat produktu un pakalpojumu atbilstibu klienta prasibam. Si
sistéma javeido ta, lai ta tiktu nodroSinata ar nepartrauktu pilnveidoSanu
un attistibu, sniedzot iespéju maksimali efektivi izmantot budZzeta
lidzeklus publiska sektora organizacijas” (6.,57.).

KVS nav tikai procediru rakstiSanas, dokumentu registru
veidoSanas, veidlapu numeracijas sistémas izveidoSanas pasakums, tas
butiskakais uzdevums ir nepartraukta pilnveidoSanas, $1 merka
sasniegSanai tiek izmantoti dazadi kvalitates ,instrumenti” un metodes.

Lidz ar sociala dienesta KVS izveidoSanu, tris gadu laika notikusas
butiskas izmainas sociala dienesta darbiba - tika ieviesti procesi
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“lekSejais audits” un “Problému un neatbilstibu novérSanas vadiba”,
ieviesta klientu apmierinatibas aptauju rezultatu meérisana, procesi tiek
noverteti, analizeti un vaditi.

Kvalitates instrumentu izmantoSana stratégiskas planosanas
procesa, problému risinasana, cilveku iesaistiSana ideju mekleéSana un
kolektiva viedokla formulésana, ka ari klienta vajadzibu labaka izprasana
var nodroSinat ertaku un efektivaku pasSu procesu un kvalitativu ta
rezultatu (7., 35.).

Autore analizéja KVS vadibas parskatu par 2012.g., kura
atspogulota klientu apmierinatibas analize par socialo pakalpojumu
kvalitati (dati apkopoti 3.tab.) Klientu aptaujas katru gadu tiek veiktas
visos KVS pamatdarbibas procesos - 4 sociala dienesta strukturvienibas
un 3 nodalas.

No 3.tab. redzams, ka par 4,5 procentpunktiem ir pazeminajies
PSPC klientu ar izmitinasanu apmierinatibas limenis. Tas izskaidrojams
ar to, ka klientu skaits ir butiski palielinajies, daudz vairak ir klientu ar
smagam saslimSanam, joprojam nepietiek apripes personala, 58%
klientu ir adaptacijas periods (tas var ilgt lidz 1 gadam). Salidzinajuma ar
2011.g., visas struktiiras kopé€jais klientu ar izmitinasanu apmierinatibas
limenis ir pieaudzis par 1,5 procentpunktiem.

Salidzinajuma ar 2011.g.,, visas strukturvienibas kopéjais klientu
bez izmitinaSanas apmierinatibas Ilimenis ir pieaudzis par 3,2
procentpunktiem (7.,57.).

Kvalitates merkis 2012.g. ir sekmigi izpildits, un Kklientu
apmierinatibas limenis ir 89,2 % un tas ir uzlabots par 2,4
procentpunktiem salidzinajuma ar 2011.g. aptauju datiem, bet
salidzinajuma ar 2010.g. klientu apmierinatibas limeni ir pieaudzis par
5,2 procentpunktiem (19.,74.). Ir sasniegts loti labs rezultats tik 1sa KVS
funkcionésanas perioda.

Autore secina, ka sociala dienesta resursu vadiba veérojami
uzlabojumi pakalpojumu kvalitates limena nodroSinasana - ta tiek
organizéta stingri péc normativajos aktos noteiktajam prasibam, un
veikta péc procesu pieejas, stingri vadoties no procesa nepiecieSamo
resursu kop€ja apjoma analizes, un kopé€jie parvaldes resursi tiek sadaliti,
nemot vera katra procesa ieguldijumu kopéjo vadibas sistémas merku
sasniegSanai.

Autore, izpéetot zZurnalos ,Kvalitate” ].Leilanda rakstus par dazadu
kvalitates ,instrumentu” izmantosanu kvalitates kontroles un
uzlaboSanas nodrosinasanai, ir noskaidrojusi, ka katru nevelamu
situaciju vai problému var izlabot, bet panakt, ka $1 situacija neveidojas
sistematiski, var tikai veicot korektivas darbibas - novérsot Sis
problémas céelonus. Bet Sie céloni ne vienmer ir skaidri un neparprotami
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redzami. Ceélonu - seku analize izmantojot ISikavas celonu - seku ,koku”
(6.,57.) ir efektiva problemu risinaSanas metode, lai identificétu kadu
problému vai notikumu (seku) ce€lonus un samazinatu kvalitates
izmaksas, tacu socialaja dienesta to neizmanto.

3.tabula

Klientu apmierinatibas limenis par sniegto pakalpojumu kvalitati
2011.-2012.g. Rezeknes pasvaldiba
(autores sastadita, izmantojot (17.; 18.;19.) datus)

Izmainas Novirze no
; 2012. g. 2012.g.
Process/ nodala, 2011:g. 2012:g. pret 2011.g. kvalitates meérka
strukturvieniba aptaujas aptaujas /- merkis +/-
dati (% )|dati (% )| (procent- Kritariic 0
k] riterijs (% )| (procent-
p punkti)
Pensionaru socialo
pakalpojumu centrs 93,5 89 -4.5 91.8 -2.8
(PSPC):
P 2.2. Sociala
rehabilitacija, kultiira 86 815 e 86 S
A 1.1 Nodrosinasana ar
édinasanas 98,5 91 -7.5 93 -2
pakalpojumu
A L2 Velas mazgasanas| g0 | g 5.8 95 5
nodroSinasana
A 13 Vesellbasapripes| o34 | g3 -0.3 93 +0.5
nodroSinasana
P6.2 Bérnu patversmes| g o 87 7.5 85 +2
pakalpojumu sniegSana
Klienti ar 86,5 | 88 +1.5 88.4 0.4
izmitinasanu
P3 Aprupes majas 97 97 0 95 +2
pakalpojumu sniegSana
P4 DAC "Ipasais berns™| g5 ¢ | gg 5 +4.9 83 +5.5
pakalpojumi
P7 Nakt's pa.tversmes 59 71 +12 70 +1
pakalpojumi
P 1 Sovc1alas palidzibas 86 g7 1 36 1
sniegSana
P 2.1 Socialais darbsar | - 4 100 +1 95 +5
cilvekiem ar invaliditati
P 6.1 P51.hosoc1a¥o . 98 98 0 95 +3
pakalpojumu sniegSana
Klienti bez
TP 87,1 90.3 +3.2 87.3 +2.9
izmitinasanas
Kopeéjais klientu
apmierinatibas 86.8 89.2 2.4 87.9 +1.30
limenis
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Pasnovertéjuma metodika - jauns socialo pakalpojumu sniedzeéju
noverteésanas modelis

Autore ir izpétijusi, ka socialais dienests, piedaloties Labklajibas
ministrijas ESF projekta ,Socialo pakalpojumu sniedzéju kvalitates
novertéjuma metodikas izstrade, validacija un ievieSana”, ka viens no 8
socialo pakalpojumu sniedzejiem Latvija, 2011.g. aprili veica
strukturvienibas - Pensionaru socialo pakalpojumu centra (PSPC) -
pasnovertéjumu péc socialo pakalpojumu sniedzeju metodikas, kura
izstradata péc Eiropas izcilibas pasnovertéjuma modela (turpmak - CAF).

Labas prakses piemeérs par pasnoveéertéjuma metodikas pielietoSanu
un rezultitiem tika nodots arl citiem Latgales regiona socialo
pakalpojumu  sniedz€jiem  Labklajibas  ministrijas  organizéta
informativaja seminara, Daugavpili 2011.g. 27. maija. Socialais dienests
sanéma Labklajibas ministrijas pateicibu par iniciativu un ieguldijumu
socialo pakalpojumu sniedzéju novertéjuma metodikas izstrades procesa
un pilotprojekta realizésana.

Autore ir izpétijusi PSPC pasnoveértéjuma rezultatu kopsavilkumu,
kura no iespéjamiem 449 punktiem ir ieguti 293 punkti jeb 65 % lielu
atbilstibu CAF prasibam.

Prieksnosacijumu dala ir konstatéti 66 % atbilstibas, kas dalas:

e lideribas/ vadibas atbilstiba - 51 no 80 punktiem jeb 64 %;

e darbinieku atbilstiba - 43 no 68 punktiem jeb 63 %;

e partneribas un resursu atbilstiba - 42 no 60 punktiem jeb

70 %;

e procesu atbilstiba - 34 no 48 punktiem jeb 71 %.

Rezultatu dala ir konstateti 64 % atbilstibas, kas dalas:

e ar darbiniekiem saistito rezultatu atbilstiba - 28 no 45

punktiem jeb 62 %);

e ar klientiem saistito rezultatu atbiolstiba - 19 no 28 punktiem

jeb 68 %;

e ar sabiedribu saistito rezultatu atbilstiba - 26 no 44 punktiem

jeb 59 % (20.,59.).

Kadi labumi iegtiti no $1 paSnoveértéjuma? Pirmkart, tas ir ieguvums
organizacijai, jo paSnovéertéjuma process rada vajadzibu attistities ar
pasu lidzdalibu un resursiem. Tas paradija, kas ir tilit jauzlabo PSPC
darbiba un ko var atstat uz nedaudz vélaku laiku. Sis novértéjums ir
iedroSinajis noteikt augstakus meérkus. Otrkart, tas ir ieguvums
organizacijas vaditajam, jo ir iespé€ja izvertet savu darbu un PSPC darbibu
kopuma: vai organizacija darbojas veiksmigi. Vaditajam ir iespé€ja
identificet problemas, vajas vietas un pastiprinat uzmanibu to
sakartoSanai. Tas liek paraudzities uz pasreizéjo situaciju no cita redzes
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viedokla un iemacities kaut ko jaunu. Pasnoverteéjuma dokuments ir
»Spikeris” vaditajam vina turpmakajai darbibai. Treskart, tas ir ieguvums
darbiniekiem, jo paSnovertejums lika aizdomaties par darbinieku
vajadzibam un ieteikumiem, noveéertéSanas procesa tika atklats, kas
organizacija ir jauzlabo attieciba uz darbiniekiem. TieSi darbinieki ir
organizacijas vislielaka vertiba un tie ir vajadzigi viens otram. Stradajot
vienota komanda, kur ir korekta uzdevumu un atbildibu sadale un
izpildot kop€jos merkus, iespéjams sasniegt augstu socialo pakalpojumu
kvalitates limeni un nodroSinat klientu vajadzibu apmierinasanu
(20.,59.).

“Pasnovertejuma veikSana un analize ir devusi konkrétus
Pensionaru socialo pakalpojumu centra novertéSanas rezultatus - ir
“novilkta svitra”, més redzam, kur mes paslaik esam, triikumi ir apkopoti,
noteikti uzlabosanas un attistibas pasakumi, tagad javeic to noveérsana un
pilnveidoSanas pasakumu izpilde, més redzam, kas ir jasasniedz tuvaka
un kas - ilgaka laika perioda. PilnveidoSanas ir jaanalize dinamika, tad
vares redzet, ka ta attistas - skats un rezultats uz nakotni. Tas ir teicams
pirmais solis, ja tiek uzsakta organizacijas procesu attistiba vai arl
salidzinoSas izpétes process. PasSnovértéjumu var izmantot arl lai
parbauditu vadibas iemanas, uzraudzitu, ka noris organizacijas attistiba,
noteiktu organizacijas galvenos rezultatus”(12.,6.).

Péc CAF metodikas paSnoveértéjumu ieteicams veikt vienu reizi 3
gados, tatad Si verteSanas modela ietekme vértéjama vél ilgaka termina.

Lidzigi pasnovertéjumi tika veikti Rigas, Ceésu, Kocénu socialaja
dienesta, pansionata “Madliena”, privataja aprupes iestadé “Rujienas
senioru maja”, valsts socialas apriipes centra “Kurzeme” filiale “Aizviki”
(12.6.). So pasnovértéjumu rezultiti ir katras pa$valdibas ierobeZotas
pieejamibas informacija.

Secinajumi par KVS ievieSanas ieguvumiem

1. KVS ievieSana veicinajusi sociala dienesta cilvékresursu vadibas
uzlabojumus: ir sakartots darbinieku funkciju un amatu sadalijums,
precizak un konkretak noteiktas darbinieku pilnvaras un
atbildibas, iekSéjos normativajos aktos konkretizéta darbinieku
paklautiba un hierarhija, tadéjadi, sakartota procesu ieks€ja vide,
mazinata ieksSéjo Kkonfliktu rasanas, jo katram darbiniekam ir
skaidrs, kas vinam ir jadara konkréta procesa, kads ir vina
ieguldijums merka sasniegSana.

2. Rézeknes pasvaldiba pieaug veco cilveku apriipes un sociala riska
gimenu Ipatsvars, tadél ir palielinats atalgojums apripes
personalam un darbinieku skaits pakalpojumu kvalitates
nodroSinasanai. Vérojami uzlabojumi Sociala dienesta procesu
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Istenosana un resursu vadiba, KVS ietekme uz socialo pakalpojumu
kvalitati mérama ilgtermina.

KVS kopuma darbojas efektivi, ir nodroSinata sociala dienesta un
strukturvienibu noteikto uzdevumu izpilde. KVS nepartraukti
pilnveidojas, darbojas sistémas princips “PLANO - DARI -
PARBAUDI - RIKOJIES”.

IekS€jo un arejo parbauzu rezultata tiek noverstas neatbilstibas
KVS pamatdarbibas procesos, ir noveéerstas Kkonstatetas
neatbilstibas, uzlabota socialo pakalpojumu kvalitate. IekSéjo
auditu process vertéjams ka efektivs, jo ISO 9001:2008 standarta
un prasibas socialo pakalpojumu sniedze€jiem ir izpilditas, bet
nepiecieSama  socialas  rehabilitacijas  procesu un to
dokumentésanas pilnveidoSana. leguvumus no KVS auditu un
neatbilstibu vadibas procesiem nevar vertét istermina, KVS
ietekme uz pakalpojumu kvalitates attistibu mérama ilgtermina.
IekSéjais audits un neatbilstibu novéerSanas vadiba sociala dienesta
KVS darbiba ir devusi ieguldijumu socialo pakalpojumu kvalitates
limena uzlaboSana, sistematiski tiek veiktas procesu kvalitates
parbaudes, identificetas un novérstas neatbilstibas, veiktas
korektivas darbibas, veiktas klientu aptaujas un analizeti socialo
pakalpojumu kvalitates kriteériji, uzlabots klientu apmierinatibas
Iimenis par 5,2 %.

PaSnovertéjums ir ieguvums organizacijai, jo pasSnovertéjuma
process atbalsta vajadzibu attistities, un ar pasu lidzdalibu un
resursiem noteikt attistibas vajadzibas. Tas paradija, kas ir jauzlabo
PSPC darbiba. Pasnovértéjums ir iedroSinajis noteikt augstakus
merkus, tas ir ieguvums vaditajam, ta ir iesp€ja izvertét savu darbu
un PSPC darbibu kopuma, izvértét, vai organizacija darbojas
veiksmigi, identificet problémas, vajas vietas un pastiprinat
uzmanibu to sakartoSanai.

NepiecieSams piesaistit Eiropas Savienibas finanseéjumu socialo
pakalpojumu kvalitates un socialas infrastruktiiras uzlabosanai.

[ISO 9001:2008 sertifikats ir apliecinajums sociala dienesta
klientiem, sadarbibas partneriem un Rezeknes pilsetas pasvaldibai,
ka sociala dienesta darbibas sféera - socialo pakalpojumu un
socialas palidzibas sistéma, tas procesi ir sakartoti un tiek
nepartraukti pilnveidoti.

Socialais dienests ir ilgtspéjiga pasvaldibas nozaru parvalde, kas
darbojas parmainu vadiba, riipejas par KVS pilnveidoSanu un
darbinieku atalgojuma sistemu, kompetencu uzturéSanu un
darbinieku aizsardzibu, un ir gatavs realizét socialas palidzibas un
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socialo pakalpojumu politiku Rézekne, izstradajot un ieviesSot ari
jaunas darba formas un jaunus socialos pakalpojumus.

Priekslikumi Rezeknes socialajam dienestam KVS procesu
nepartrauktai pilnveidosanai

Pastavigi uzturét un nepartraukti pilnveidot sociala dienesta KVS,
motivet visus darbiniekus apzinaties savu lomu un atbildibu KVS
un stradat vienota komanda, izpildot izvirzito kvalitates politiku,
kvalitates merkus, sociala dienesta strukturvienibu specifiskos
merkus un procesu efektivitates kriterijus.

Turpinat veikt iekS€jos auditus un klientu apmierinatibas aptaujas,
pilnveidojot iekS€jo auditu kritérijus atbilstosi gan ISO 9001:2008
standartam, gan prasibam socialo pakalpojumu sniedzejiem, gan
dokumentu parvaldibai, darba ar dokumentiem un Kklientiem
ieverojot ierobeZotas pieejamibas informacijas statusu.

Planot veikt sociala dienesta un par€jo strukturvienibu
pasnovertejumu, atbilstoSi CAF modelim, un pieaicinat Labklajibas
ministrijas apmacitos ekspertus pasSnovertéjuma veikSanai un
konsultaciju sniegSanai.

Planot ilgtermina attistibas projektus un pasakumus, esoSo socialo
pakalpojumu kvalitates un socialas infrastrukturas attistibai un
jaunu socialo pakalpojumu attistibai, piesaistot Eiropas Savienibas
finanséjumu.
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Summary

The aim of the study is to find out the way how the quality of social services of
Rezekne Social service and social service providers is ensured according to the ISO
9001:2008 standard. The study examines the processes of management, basic
activity, internal audit and elimination of non-compliance as well as analyzes the role
of internal and external audit in improving the quality of social service and explores
the measures to be taken in order to improve the quality management system (QMS),
applying self-evaluation methodology.

The author of the research has successfully accomplished the tasks of the present
study.

When elaborating the article, the economic and legal literature on quality
management terminology, its application and effective management of social services
organisation have been studied according to the ISO 9001:2008 standard.

The author has studied the processes described in the Quality manual of QMS of
Rezekne Social service, i.e. the provision of social services and social aid, the
proportion of budget expenditure, quality objectives, performance indices provided
by annual management reports of QM. The author has also analyzed the data obtained
from customer survey, explored the measures to be taken in order to improve the
quality management system (QMS), studied internal and external audit processes and
their impact on the improvement of the QMS as well as self-evaluation methodology.
The author of this study proves the hypothesis stating that internal audit of QMS,
management processes of non-compliance elimination, management reports and self-
evaluation provide an objective assessment of the quality and create favourable
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conditions to ensure the provision of qualitative social services, contributing to a

better controlled social policy in Rezekne municipality.

The hypothesis is proved by the findings and conclusions made by the author of the

present study:

1. The staff functions and posts alignment are arranged, the powers and
responsibility of the staff are clearly and accurately defined, internal
regulations provide specified hierarchy, the number of internal conflicts
reduced as each employee has a clear understanding of what needs to be done
in a particular process;

2. The internal audit and management of non-compliance elimination in the work
of QMS of social service has contributed greatly, improving the level of social
service quality. Quality checks of processes are carried out systematically to
identify and eliminate non-compliance, corrective actions are taken and
customer surveys conducted, quality criteria of social services analyzed as well
as customer satisfaction level improved by 5.2%);

3. Social service is a sustainable municipality sector management, operating in
the change management. It takes care of the QMS development and the system
of employee rewards, competence maintenance and employee protection and
it is ready to implement social aid and social services policy in Rezekne,
developing and implementing the new forms of work and new social services;

4. There is a need to maintain and continually improve the QMS of the Social
service, to motivate employees to understand their role and responsibility in
the QMS as well as to work as a team, fulfilling the stated quality policy, quality
objectives and process performance criteria;

5. It is of great importance to continue carrying out internal audits and customer
satisfaction surveys, improving the internal audit criteria according to the 1SO
9001:2008 standard and the requirements of social service providers as well
as document management, working with documents and customers taking into
consideration the status of restricted information access.

The findings of the author’s study reflect the evidence that the quality management

system of Rezekne Social service works according to the following principle “Plan-Do-

Check-Act”. It is maintained and is efficient enough - service quality is provided,

audits are conducted systematically, non-compliance is addressed, work is focused on

a client. With the help of quality management system it is possible to ensure a better

managed social policy and ISO 9001:2008 certificate is information for clients,

suppliers and owners that indicates that social aid and social service system and its
processes are arranged and continually improved.
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