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TECHNINĖ SPECIFIKACIJA

PASLAUGŲ PAGRINDIMAS
Vidaus reikalų ministerija įgyvendina iš Europos Sąjungos struktūrinių fondų lėšų bendrai finansuojamą projektą Nr. 10.1.3-ESFA-V-918-01-0014 „Viešojo sektoriaus įstaigų teikiamų paslaugų ir gyventojų aptarnavimo kokybės gerinimo sprendimai“ (2019 m. birželio 20 d. Iš Europos Sąjungos struktūrinių fondų lėšų bendrai finansuojamo projekto Nr. 10.1.3-ESFA-V-918-01-0014 V-918-01-0014 ,,Viešojo sektoriaus įstaigų teikiamų paslaugų ir gyventojų aptarnavimo kokybės gerinimo sprendimai“ sutartis Nr. 10.1.3-ESFA-V-918-01-0014/1S-222). Paslaugos bus apmokamos iš šiam projektui įgyvendinti skirtų lėšų.

PIRKIMO OBJEKTAS
Paslaugų vartotojai ir aptarnaujami gyventojai turi būti informuoti apie viešojo sektoriaus įstaigų (toliau – įstaigos) įsipareigojimus, kuriais remiantis siekiama geresnės paslaugų teikimo ir asmenų aptarnavimo (toliau – aptarnavimas) kokybės. Aptarnavimas – tai įstaigos darbuotojo veiksmai, pradedant asmens sutikimu (kai kreipiasi tiesiogiai) ar kreipimosi gavimu (kai gaunama kitomis priemonėmis) ir baigiant paslaugos/informacijos suteikimu: asmens sutikimas ir pirmojo kontakto užmezgimas; asmens išklausymas; susipažinimas su prašymo/ skundo ir pateiktų dokumentų turiniu; informavimas apie paslaugos suteikimo eigą; prireikus prašymo įforminimas raštu; prašymo/skundo įregistravimas ir perdavimas vykdymui; prireikus asmens informavimas apie prašymo/skundo nagrinėjimo eigą; priėmimo pas įstaigos vadovą ar kompetentingą valstybės tarnautoją organizavimas ir kiti reikalingi veiksmai. Tik informuojant asmenis yra užtikrinami asmenų teisėti lūkesčiai tikėtis įstaigų viešai deklaruotos aptarnavimo kokybės. 
Nuostatos, kurių įstaigos privalo laikytis aptarnaudamos asmenis yra įtvirtintos skirtingos teisinės galios teisės aktuose (įstatymuose, Vyriausybės nutarimuose, ministrų įsakymuose, įstaigų vadovų įsakymuose ir kt.). Įstaigos nors ir laikosi šiuose teisės aktuose įtvirtintų nuostatų, reta iš jų teikia informaciją gyventojams apie pagrindinius aptarnavimo kokybės parametrus ir skelbia savo įsipareigojimus dėl jų laikymosi. Nesant nustatytų ir viešai skelbiamų aptarnavimo kokybės parametrų ir įstaigų įsipareigojimų dėl jų laikymosi, gyventojams dažnai sunku suvokti savo lūkesčius dėl aptarnavimo kokybės, t. y. jiems nėra aišku, kokios aptarnavimo kokybės jie gali tikėtis ir reikalauti iš įstaigų.
Vienas iš tokio informavimo būdų – aptarnavimo standarto (standartas) parengimas. Standartas – tai elgesio principų ir pavyzdžių rinkinys, kuris apima visas įstaigai aktualias aptarnavimo proceso dalis. Standarto nauda įstaigai yra ta, kad jis ne tik informuoja asmenis apie įstaigos prisiimtus įsipareigojimus dėl aptarnavimo kokybės, bet ir padeda suvienodinti įstaigos darbuotojų žinias apie tai, ką ir kaip derėtų daryti, kas yra nepriimtina, aptarnaujant į įstaigą besikreipiančius asmenis, ir atitinkamai nukreipti įstaigos darbuotojų elgesį norima linkme. Tai yra galimybė supažindinti darbuotojus su asmenų aptarnavimo kultūra, įstaigos vertybėmis, suformuluoti, užfiksuoti ir perteikti įstaigos darbuotojams norimo aptarnavimo gaires. Be to, standartas taip pat yra ir aptarnavimo kokybės vertinimo priemonė, kuri leidžia palyginti esamą aptarnavimo įstaigoje lygį su siekiamu. Kai visa tai yra pakankamai aiškiai apibrėžta, galima lengviau pamatuoti ir įvertinti aptarnavimo kokybę, tiksliau įsivardinti stipriuosius ir tobulintinus aptarnavimo aspektus, priimti įrodymais pagrįstus sprendimus dėl aptarnavimo gerinimo priemonių ir kt. 
Siekiant paskatinti įstaigas įgyvendinti aptarnavimo gerinimo iniciatyvas ir formuoti bendrą asmenų informavimo apie įstaigų įsipareigojimus aptarnavimo srityje ir  standartų nustatymo praktiką viešajame sektoriuje, tikslinga parengti pavyzdinį standartą ir, atsižvelgiant į konkrečių įstaigų specifiką, jį pritaikyti (adaptuoti) šiose įstaigose.
Standarto parengimas apimtų šiuos etapus: (I) situacijos analizę; (II) standarto turinio parengimą; (III) standarto vertinimo (rodiklių) sistemos sukūrimą; (IV) ugdymo, mokymo ir motyvavimo sistemos sukūrimą; (V) standarto viešinimo plano parengimą; (V) nuolatinio tobulinimo veiksmų plano parengimą. Standarto parengimas būtų vykdomas įtraukiant į įstaigos darbuotojus į jo kūrimo veiklas.
Atsižvelgiant į tai, perkamos pavyzdinio gyventojų aptarnavimo viešojo sektoriaus įstaigose standarto sukūrimo ir jo įdiegimo paslaugos:
1) taikomojo pobūdžio studijos „Pavyzdinis gyventojų aptarnavimo viešojo sektoriaus įstaigose standartas“ parengimas;
2) pavyzdinį standarto pritaikymas (adaptavimas) konkrečiose įstaigose (Vyriausybės kanceliarijoje, ministerijose ir ministerijoms bei Vyriausybei atskaitingose viešojo sektoriaus įstaigose).

PERKAMŲ PASLAUGŲ DETALIZAVIMAS IR KELIAMI REIKALAVIMAI

1.  Taikomojo pobūdžio studijos „Pavyzdinis gyventojų aptarnavimo viešojo sektoriaus įstaigose standartas“ parengimas.
Studija skirta: remiantis užsienio ir Lietuvos gerąja patirtimi, parengti praktiškai pritaikomą pavyzdinį gyventojų aptarnavimo įstaigose standartą, būtiną siekiant pagerinti paslaugų teikimo ir gyventojų aptarnavimo kokybę.
Studija turi apimti tokias dalis:
1.1. bendrosios nuostatos, kuriose turi būti aptarta studijos paskirtis, tikslas ir uždaviniai, taikymo galimybės ir standartų rengimo ir diegimo viešajame sektoriuje reikšmė;
1.2. užsienio valstybių geroji patirtis (ne mažiau kaip 5 valstybių, iš kurių ne mažiau kaip 3 ES valstybės narės ir ne mažiau kaip 2 kitos valstybės), rengiant ir taikant bendrus aptarnavimo standartus viešajame sektoriuje; nustatyta ir argumentuota, kokia užsienio valstybių praktika (tiek viešajame tiek privačiame sektoriuose) galėtų būti pritaikyta Lietuvoje;
1.3. Lietuvos situacijos Lietuvoje viešajame ir privačiame sektoriuose standartų rengimo srityje įvertinimas, gerųjų standartų rengimo ir taikymo pavyzdžių pristatymas bei pasirengimo taikyti (įvertinus įstaigų išreikštą poreikį rengti standartus, nusistatytus sisteminius aptarnavimo gerinimo tikslus, vartotojų nuomonę ir pan.) bendrą standartą įvertinimas;
1.4. pavyzdinio standarto parengimas:
1.4.1. nustatyti ir parengti vieningą standarto struktūrą, formą ir šabloną, pagal kurį būtų rengiami individualūs įstaigų standartai;
1.4.2. rengiant pavyzdinį standartą jo sudėtinėse dalyse turi būti nustatytos pagrindinės kokybiško aptarnavimo viešajame sektoriuje charakteristikos, įvertinti ir aptarti pagrindiniai aptarnavimo aspektai, tokie, kaip:
1.4.2.1. aptarnavimo sąlygos: aptarnavimo aplinka, darbo vieta, darbuotojų išvaizda, informacijos konfidencialumas, racionaliai naudojamas laikas, įstaigos įvaizdžio kūrimas ir kt.
1.4.2.2. asmenų aptarnavimas: bendravimo procesas, bendravimas telefonu, bendravimas elektroniniu paštu, socialiniais tinklais ir kt., bendravimas su žiniasklaida;
1.4.2.3. sudėtingos situacijos: pretenzijos ir skundai, elgesys suklydus, konfliktų valdymas, sudėtingos aptarnavimo situacijos, emocijų ir streso valdymas;
1.4.2.4. kiti analizuojant gerąją užsienio ir Lietuvos praktiką nustatyti viešajam sektoriui būdingi asmenų  aptarnavimo elementai;
1.5. į standartą įtrauktų aptarnavimo aspektų vertinimas/priežiūra ir matavimų atlikimas:
1.5.1. turi būti parengtas pavyzdinis matavimo modelis (metodai, priemonės, būdai);
1.5.2. apibrėžti matavimo rodikliai;
1.5.3. parengta pavyzdinė vertinimo anketa;
1.5.4. nustatyti pirminiai ir siektini tikslai;
1.6. pavyzdinės ugdymo, mokymo ir motyvavimo sistemos sukūrimas;
1.7. pavyzdinio standarto viešinimo plano parengimas;
1.8. pavyzdinio nuolatinio standarto palaikymo priemonių plano parengimas;
1.9. bendrieji reikalavimai studijai:
1.9.1. studija turi būti parengta taisyklinga lietuvių kalba, jose neturi būti gramatikos ir/ar leksikos klaidų, vartojamos sąvokos semantine prasme turi būti taisyklingos; 
1.9.2. turi būti užtikrinta, kad studijoje vartojamų sąvokų turinys atitiktų Lietuvos Respublikos teisės aktuose vartojamas sąvokas; turi būti pateikti iš užsienio kalbų išverstų sąvokų paaiškinimai;
1.9.3. studija turi būti iliustruota lentelėmis, grafikais ir kitomis vaizdinėmis priemonėmis;
1.9.4. studija turi būti išdėstyta Microsoft Word formatu 12 šifru, tarpai tarp teksto eilučių – 1,5 eilutės, teksto apimtis – ne mažiau kaip 50 puslapių A4 formatu;
1.9.5. turi būti pateikta studijos santrauka anglų kalba (2-3 puslapių apimties);
1.9.6. turi būti pateiktas literatūros ir kitų informacijos šaltinių, kuriais buvo remtasi rengiant studiją, sąrašas;
1.9.7. turi būti parengtas straipsnis, pristatantis pavyzdinį standartą visuomenei (2-3 puslapių apimties) ir parengtos studiją pristatančias skaidrės (ne mažiau kaip 15 skaidrių), kurios pagal poreikį turėtų būti pristatytos Vidaus reikalų ministerijos organizuojamuose renginiuose (ne mažiau kaip 3 renginiai);
1.9.8. studija turi būti pateikta Vidaus reikalų ministerijai 2 spalvotai atspausdintais ir įrištais egzemplioriais ir skaitmeniniu įrašu (MS Word formatu) kompaktiniame diske 2 vnt.
Studijoje ir kartu su ja pateikiamame straipsnyje, skaidrėse turi būti naudojami ES 2014-2020 metų struktūrinių fondų ženklas ir informuojama, kad parengta ataskaita finansuojama iš Europos socialinio fondo.

2. Pavyzdinio standarto pritaikymas (adaptavimas) konkrečiose įstaigose (Vyriausybės kanceliarijoje, ministerijose ir ministerijoms bei Vyriausybei atskaitingose viešojo sektoriaus įstaigose).
Tikslas: kartu su įstaigų darbuotojais praktiškai pritaikyti (adaptuoti) parengtą pavyzdinį standartą konkrečiose įstaigose.
2.1. parengti ir su Vidaus reikalų ministerija suderinti metodinę mokymų ir dalomąją medžiagą, prezentaciją Power Point formatu mokymo medžiagą ir mokymų vertinimo anketas ir apmokyti įstaigų darbuotojus, atsakingus už asmenų aptarnavimą (viso apmokyta 120 darbuotojų; 4 mokymo kursai po 8 val.):
2.1.1. kaip parengti (adaptuoti) pavyzdinį standartą savo įstaigose:
2.1.2. kaip pamatuoti ir įvertinti aptarnavimo kokybę ir parengti standarto viešinimo palaikymo planus ir kt.;
2.2. kartu su apmokytais darbuotojais (viso įdiegta/adaptuota 120 įstaigų): 
2.2.1. standartų neturinčiose įstaigose kartu su darbuotojais, jiems teikiant metodinę pagalbą, pagal pavyzdinį standartą ir atsižvelgiant į konkrečios įstaigos veiklos specifiką, parengti įstaigos aptarnavimo standartą;
2.2.2. standartus turinčiose įstaigose adaptuoti įstaigos turimą standartą pagal parengto pavyzdinio standarto reikalavimus; 
2.3. parengti metodinę mokymų ir dalomąją medžiagą, prezentaciją Power Point formatu mokymo medžiagą ir mokymų vertinimo anketas ir apmokyti įstaigų darbuotojus, atsakingus už asmenų aptarnavimą (viso apmokyta 120 darbuotojų; 4 mokymo kursai po 4 val.), kaip dirbti pagal standarte nustatytus reikalavimus. Mokymų metu turi būti suteiktos žinios, leidžiančios darbuotojams geriau suprasti ir išmokti teisingą asmenų aptarnavimo procesą, suteikiant žinių apie asmenų aptarnavimą, vartotinas frazes bei žodžius, kūno kalbą, pristatyti pagrindines įstaigų klaidas ir trūkumus ir kt. Mokymo medžiaga turi būti suderinta su Vidaus reikalų ministerija.
2.4. Mokymu procese dalyvaujantys asmenys turi būti informuojami, kad paslaugų Sutartis finansuojama iš Europos socialinio fondo, o paslaugos teikiamos Vidaus reikalų ministerijos užsakymu.
3. Paslaugų teikėjas privalo užtikrinti patalpas, skirtas mokymams organizuoti, kavos pertraukėles, techninę įrangą (projektorių, kompiuterį prezentacijai pateikti).

PASLAUGŲ APIMTIS IR VALDYMAS
4. Visos paslaugos turi būti suteiktos per 9 (devynis) mėnesius nuo Sutarties įsigaliojimo dienos;
4.1. 	taikomojo pobūdžio studijos „Pavyzdinis gyventojų aptarnavimo viešojo sektoriaus įstaigose standartas“ parengimas – per 3 (tris) mėnesius nuo Sutarties įsigaliojimo dienos;
4.2. Pavyzdinio standarto pritaikymas (adaptavimas) konkrečiose įstaigose (Vyriausybės kanceliarijoje, ministerijose ir ministerijoms bei Vyriausybei atskaitingose viešojo sektoriaus įstaigose) – iki Sutarties galiojimo termino pabaigos.
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