UDHEZIM
Nr. 313, daté 30.4.2026

PER MIRATIMIN E MODELIT DHE STANDARDEVE T SHERBIMIT T
LINJES KOMBETARE TE KESHILLIMIT PER TE MOSHUARIT, SI DHE
MANUALIT UDHEZUES PER ZBATIMIN E TYRE

Né mbéshtetje t€ nenit 102, pika 4, t€ Kushtetutés s€¢ Republikés s€¢ Shqipéris€ dhe pikés 3,
té nenit 27 dhe 51, té ligjit nr. 121/2016, “Pér shérbimet e kujdesit shogéror né Republikén e
Shqipérisé”,

UDHEZO!:

1. Miratimin e “Modelit dhe standardeve té shérbimit t€ linjés kombétare t€ késhillimit pér
té€ moshuarit, si dhe manualit udhézues pér zbatimin e tyre”, sipas dokumentit, q€ 1 bashkélidhet
kétij udhézimi.

2. Inspektorati pérgjegjés pér shérbimet e kujdesit shogéror siguron inspektimin e zbatimit
té standardeve, nga subjektet publike dhe jopublike té licencuara.

3. Shérbimi Social Shtetéror siguron monitorimin e zbatimit t€ standardeve t& shérbimeve
té kujdesit shoqéror, prej strukturés s€ posagme pér shérbimet e kujdesit shoqgéror, apo dhe/ose
personave juridik publik/privat, qé ofrojné shérbime té kujdesit shoqéror, té cilat financohen
pjesérisht apo té€résisht nga buxheti 1 shtetit.

4. Ngarkohet Ministria e Shéndetésisé dhe Miréqenies Sociale, Shérbimi Social Shtetéror
dhe Inspektorati Pérgjegjés pér Shérbimet e Kujdesit Shogéror, pér zbatimin e kétij udhézimi.

Ky udhézim hyn né fuqi pas botimit né Fletoren Zyrtare.

MINISTER I SHENDETESISE DHE MIREQENIES SOCIALE
Evis Sala
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Standardi 1: Qeverisja dhe menaxhimi i miré — Standardet specifike pér linjén e késhillimit
pér t€ moshuarit

Standardi 2: Zhvillimi i personelit dhe fuqisé punétore t€ linjés s€ késhillimit pér t&
moshuarit

Standardi 3: Pérmirésimi i cilésis€ s€ shérbimit né linjén e késhillimit pér t€ moshuarit

Standardi 4: Mbrojtja e té€ drejtave té€ pérfituesve né linjén e késhillimit pér t€ moshuarit

Standardi 5: Sistemi 1 menaxhimit t€ rasteve dhe planifikimit t€ kujdesit pér linjén e
ké&shillimit pér t€ moshuarit

Standardi 6: Mbrojtja dhe konfidencialiteti 1 t€ dhénave

Standardi 7: Ankesa, shgetésime dhe mekanizmat e feedback-ut

Standardi 8: Ambienti fizik dhe pajisjet

Standardi 9: Shéndeti dhe miréqgenia e pérdoruesit t&€ shérbimit

Standardi 10: Aksidentet, emergjencat dhe krizat

PJESA E PARE
MODELI I SHERBIMIT TE LINJES KOMBETARE TE KESHILLIMIT PER TE
MOSHUARIT

HYRIJE

Plakja e popullsisé pérbén njé nga zhvillimet mé té réndésishme demografike t€ kohéve
moderne, duke sjell€ sfida t€ reja pér sistemet sociale, shéndetésore dhe institucionale. Rritja e
jetégjatésis€, ndryshimet né strukturén familjare, migrimi dhe transformimet socio-ekonomike
kané ndikuar ndjeshém né ményrén se si t€ moshuarit jetojné, marrin mbéshtetje dhe aksesojné
shérbimet publike. Né kété kontekst, garantimi i njé sistemi t€ integruar, t€ qéndrueshém dhe
té aksesueshém shérbimesh pér t€ moshuarit pérbén njé domosdoshméri, e lidhur ngushté me
respektimin e dinjitetit njerézor dhe té drejtave themelore.

T€ moshuarit pérballen shpesh me njé séré sfidash t& ndérthurura, té cilat pérfshijné
probleme shéndetésore kronike, kufizime funksionale, izolim social, pasiguri emocionale dhe
mungesé informacioni mbi t€ drejtat dhe shérbimet q€ u takojné. Né shumé raste, kéto nevoja
mbeten té paidentifikuara ose adresohen me vonesé, duke guar né€ pérkeqésim t€ cilésis€ sé jetés
dhe rritje t& varésisé nga té tjerét. Pér kété arsye, zhvillimi 1 mekanizmave g€ mundésojné
identifikimin e hershém t€ nevojave dhe reagimin né€ kohé reale €shté thelb&sor pér njé sistem
efektiv t€ mbrojtjes sociale.

Né kété kuadér, Linja Kombétare e Késhillimit pér té Moshuarit (linja e gjelbér)
pérfagéson nj€ shérbim komunitar té specializuar, i cili ofron njé mekanizém t€ drejtpérdre;jté,
t& aksesueshém dhe t€ besueshém pér komunikim, informacion dhe mbéshtetje. Ky shérbim
funksionon si njé piké e paré kontakti pér t€ moshuarit, familjarét dhe kujdestarét e tyre, duke
mundésuar:

- identifikimin e hershém té nevojave;

- vlerésimin paraprak t€ situatave;

- ofrimin e késhillimit dhe mbéshtetjes emocionale;

- si dhe orientimin dhe referimin drejt shérbimeve pérkatése sociale, shéndetésore apo
ligjore.

Ndryshe nga shérbimet tradicionale t& kujdesit social, Linja e Késhillimit operon kryesisht
né distancé (telefonikisht dhe/ose pérmes platformave t€ komunikimit), cka e bén até njé
shérbim me akses t€ gjeré dhe me potencial pér té arritur edhe tek individét g€ ndodhen né
izolim apo né zona t€ véshtira pér t’u shérbyer fizikisht. Kjo tipologji shérbimi kérkon njé
organizim t€ vecanté, ku cilé€sia e nd€rhyrjes varet, kryesisht nga:

- aftésité profesionale t€ stafit né komunikim dhe vlerésim né distancé;

- ekzistenca e protokolleve té qarta t€ ndérhyrjes;

- dhe funksionimi efektiv i mekanizmave té referimit dhe bashképunimit ndérinstitucional.



Funksionimi i Linjés sé Késhillimit bazohet n€ njé qasje té€ integruar dhe multidisiplinare,
ku ndérthuren dimensionet sociale, psikologjike dhe shéndetésore t&€ mbéshtetjes. Roli 1 saj
ésht€ njékohésisht informues, késhillues, ndérmjetésues dhe mbrojtés, duke kontribuar né
fuqizimin e t€ moshuarve pér t€ ushtruar t€ drejtat e tyre dhe pér t€ pérmirésuar mirégenien e
tyre. Pérmes kétij shérbimi synohet jo vetém adresimi i nevojave ekzistuese, por edhe
parandalimi 1 situatave t€ neglizhencés, abuzimit dhe izolimit social.

Ky dokument paraget modelin e organizimit dhe funksionimit t€ linjés sé késhillimit pér t&
moshuarit, duke pércaktuar standardet profesionale, procedurat operative dhe mekanizmat e
monitorimit qé garantojné cilésin€ dhe efektivitetin e shérbimit. Ai shérben si njé kuadér i
unifikuar metodologjik dhe praktik pér t€ gjitha strukturat dhe profesionistét e pérfshiré, duke
siguruar g€ ndérhyrjet t& jené t€ koordinuara, t¢ dokumentuara dhe t€ orientuara drejt
rezultateve konkrete.

Né thelb t€ kétij modeli géndrojné parimet e cilésisé s€ shérbimeve sociale, t& pérshtatura
pér tipologjiné specifike t&€ njé shérbimi késhillimi né distance.

1. Qéllimi i shérbimit

Linja e késhillimit pér t€ moshuarit €shté konceptuar si njé shérbim social 1 specializuar, qé
ofron mbéshtetje né distancé pérmes komunikimit telefonik (dhe potencialisht kanaleve té
tjera), me synim pérmirésimin e miréqenies, siguris€¢ dhe pérfshirjes sociale t€ personave t&
moshuar.

Qéllimi 1 kétij shérbimi nuk éshté thjesht ofrimi 1 informacionit apo késhillimit, por krijimi
1 njé mekanizmi té besueshém dhe té vazhdueshém mbéshtetjeje, i cili vepron si piké e paré
kontakti pér t€ moshuarit né€ nevojé. Né kété kuptim, linja e késhillimit pérmbush njé funksion
ky¢ né sistemin e mbrojtjes sociale: identifikon n€ kohé nevojat, ndérhyn né ményré té
menjéhershme né situata t€ ndjeshme dhe orienton pérdoruesit drejt zgjidhjeve t€ pérshtatshme.

Shérbimi kontribuon né:

- reduktimin e izolimit social dhe ndjen;jés s€ vetmis¢;

- rritjen e aksesit né shérbime publike dhe komunitare;

- identifikimin dhe adresimin e situatave té rrezikut;

- fugizimin e t€ moshuarve pér t€ marré vendime t€ informuara;

2. Vizioni

Vizioni i1 kétij shérbimi €shté ndértimi i nj€ sistemi gjithépérfshirés, ku ¢do person i moshuar
ka akses t€ menjéhershém n€ mbéshtetje profesionale, pavarésisht vendndodhjes, gjendjes
ekonomike apo nivelit t€ integrimit social.

Ky vizion synon njé€ shoqéri ku t€ moshuarit jetojné me dinjitet, siguri dhe autonomi, dhe ku
sistemet e mbéshtetjes jané t&€ ndérlidhura dhe t€ pérgjegjshme ndaj nevojave té tyre.

3. Misioni

Misioni 1 linjés s€ késhillimit &shté t€ ofrojé njé shérbim t€ standardizuar, t€ besueshém dhe
té orientuar drejt pérdoruesit, qé pérmes komunikimit profesional, ndérhyrjes s€ shpejté dhe
koordinimit me shérbime té tjera, kontribuon né pérmirésimin e cilésis€ s jetés s€ t&
moshuarve.

Ky mision realizohet pérmes:

- ofrimit t& késhillimit psikosocial cilésor;

- sigurimit t€ informacionit t€ sakté dhe t€ pérditésuar;

- ndértimit t€ urave lidhése midis pérdoruesve dhe sistemit t& shérbimeve;

4. Objektivat strategjiké

Né njé€ nivel strategjik, shérbimi synon té:

- Sigurojé akses universal dhe t& barabarté pér t€ gjithé t€ moshuarit, duke minimizuar
barrierat teknologjike dhe komunikatave;

- Forcojé mekanizmat e identifikimit dhe menaxhimit té rasteve né risk, pérfshiré situatat e
abuzimit, neglizhencés dhe krizave;



- Zhvillojé njé sistem t€ integruar referimi dhe koordinimi me shérbimet sociale,
shéndetésore dhe institucionet publike;

- Rrisé cilésin€ e shérbimit pérmes standardizimit t€ procedurave, trajnimit té stafit dhe
monitorimit t€ vazhdueshém,;

- Gjenerojé t€ dhéna dhe evidenca q€ mund t€ pérdoren pér pérmir€simin e politikave sociale
pér t€ moshuarit.

5. Parimet e shérbimit

Shérbimi mbéshtetet n€ njé séré parimesh qé udhéheqin ¢do aspekt t& funksionimit té tij.
Kéto pérfshijné respektimin e dinjitetit dhe autonomisé s& pérdoruesit, garantimin e
konfidencialitetit dhe mbrojtjes sé€ t€ dhénave, sigurimin e aksesueshmérisé dhe barazisé né
shérbim, si dhe transparencén dhe llogaridhénien né ofrimin e tij.

Kéto parime jané t€ integruara né standardet e cilésisé dhe nuk trajtohen vetém si deklarime
teorike, por si kérkesa konkrete qé€ reflektohen né praktikén e pérditshme té shérbimit.

6. Kategorité pérfituese

Shérbimi i drejtohet personave t€ moshuar, me fokus t€ veganté tek ata q€ ndodhen né situata
vulnerabiliteti. Kjo pérfshin individé g€ jetojné vetém, q€ pérballen me izolim social, q€ kané
akses t€ kufizuar né shérbime, apo qé jané té ekspozuar ndaj rrezigeve sociale dhe shéndetésore.

Gjithashtu, shérbimi mund t€ pérdoret nga familjaré, kujdestaré apo profesionisté qé
kérkojné orientim, n€ lidhje me kujdesin dhe mbéshtetjen e t&€ moshuarve.

Rritja e popullsisé s€ moshuar €shté njé nga transformimet mé té€ réndésishme demografike
né Evropé dhe né Shqipéri. Sipas tendencave evropiane, plakja e popullsisé po rrit ndjeshém
kérkesén pér shérbime té kujdesit afatgjaté dhe mbéshtetje sociale. Né kété kontekst, linja e
késhillimit nuk &shté njé shérbim shtes€, por njé instrument sistemik pér menaxhimin e
nevojave komplekse té plakjes.

Kategorité pérfituese nuk duhen paré né ményré uniforme, por sipas profileve té riskut:

Té moshuarit qé jetojné vetém

Ky éshté grupi mé tipik i pérdoruesve. Izolimi social €shté njé faktor i réndésishém risku pér
pérkeqésim t€ shéndetit mendor dhe fizik. Studimet tregojné se té moshuarit jané mé té
ekspozuar ndaj vetmisé krahasuar me grup-moshat e tjera.

Té moshuarit né familje me migracion

N¢é kontekstin shqiptar, emigracioni ka krijuar njé kategori specifike: t&€ moshuar qé jetojné
pa mbéshtetje direkte familjare. Kjo kategori karakterizohet nga:

- mungesé e mbéshtetjes ditore;

- varési mé e lart€ nga shérbimet publike;

- rrezik 1 shtuar pér neglizhencé pasive.

Kéta pérdorues e pérdorin linjén si zévendésues funksional i rrjetit familjar.

T¢é moshuarit me vulnerabilitet shéndetésor

Pérfshin individé me:

- sémundje kronike;

- kufizime funksionale;

- ¢rregullime konjitive t€ lehta (MCI — Mild Cognitive Impairment).

T¢é moshuarit né situata risku

Pérfshin raste té:

- abuzimit financiar (shumé i1 zakonshém n€ moshén e treté);

- neglizhencés familjare;

- manipulimit apo mashtrimeve.

Linja shndérrohet né€ njé mekanizém mbrojtés dhe raportimi t€ hershém.

Kujdestarét dhe familjarét — pérfituesit indirekt

Ky €shté nj€ element shpesh i nénvlerésuar. Linja nuk i shérben vetém té moshuarit, por
edhe:

- familjaréve né€ emigracion;



- kujdestaréve informalé;

- profesionistéve lokalé.

7. Kriteret e pranimit

Linja e késhillimit &shté njé shérbim me akses t€ hapur, q€ nuk kérkon procedura formale
pranimi apo dokumentacion paraprak. Cdo individ qé kontakton shérbimin konsiderohet
pérfitues potencial.

Megjithaté, gjaté ndérveprimit, stafi kryen njé vlerésim profesional pér t€ kuptuar natyrén e
kérkes€s dhe pér t€ pércaktuar mé€nyrén mé té€ pershtatshme té€ ndérhyrjes.

8. Tipologjité e shérbimit

Shérbimi karakterizohet nga njé fleksibilitet 1 larté dhe pérfshin disa dimensione té
ndérthurura.

Késhillimi psikosocial €shté komponenti kryesor dhe pérfshin dégjimin aktiv, mbéshtetjen
emocionale dhe ndihmén pér pérballimin e situatave t&€ véshtira. Ky element éshté veganérisht
1 réndésishém né kontekstin e izolimit social dhe sfidave qé lidhen me plakjen.

Orientimi dhe informimi pérbén njé€ tjetér shtyllé t€ réndésishme, duke u ofruar pérdoruesve
informacion té strukturuar mbi shérbimet dhe mundésité e mbéshtetjes né komunitet.

Referimi éshté njé funksion ky¢ qé e lidh shérbimin me sistemin mé té gjeré t€ mbrojtjes
sociale, duke siguruar q€ pérdoruesit té€ ken€ akses né ndérhyrje mé t€ specializuara kur éshté
e nevojshme.

N¢€ raste té caktuara, shérbimi pérfshin edhe menaxhimin fillestar t€ emergjencave dhe
situatave té riskut, duke aktivizuar mekanizmat pérkatés institucionalé.

Konkretisht:

a) Késhillimi psikosocial

Ky éshté komponenti bazé dhe pérfshin:

- Active listening (dégjim aktiv);

- Emotional containment (mbajtje emocionale);

- Supportive counselling pér ankth, depresion, humbje, vetmi.

N¢é praktiké, késhilluesi pérdor teknika, si:

- reflektimi empatik;

- validimi emocional;

- stabilizimi verbal né situata ankthi.

b) Screening dhe vlerésim i shpejté (Rapid psychosocial assessment)

Né ¢do telefonaté realizohet nj€ minivlerésim qé pérfshin:

- identifikimin e riskut (risk screening);

- nivelin e urgjencés (low—-medium—high risk);

- nevojat prioritare.

Ky éshté thelbésor pér menaxhimin e rasteve né distancé.

¢) Psychoeducation dhe orientim

Pérdoruesit marrin:

- informacion mbi t€ drejtat;

- edukim pér shéndetin mendor (p.sh. menaxhimi i ankthit);

- orientim pér pérdorimin e shérbimeve.

d) Vlerésim dhe referim rast

Njé funksion shumé i réndésishém:

- referim né shérbime sociale dhe shéndetésore;

- koordinim me bashkiné, mjekun e familjes, apo strukturat e emergjenceés;

- ndjekje e rastit (follow-up calls).

e) Crisis intervention (nd€rhyrje né€ rast krize)

NE€ situata té:

- rrezikut pér vetédémtim;

- abuzimit;



- emergjencave sociale.

Pérdoren:

- teknika t€ deeskalimit verbal,;

- aktivizim 1 rrjeteve emergjente.

9. Struktura e shérbimit dhe burimet njerézore

Shérbimi organizohet mbi njé€ strukturé funksionale q€ siguron cilési dhe géndrueshméri.

Ké&shilluesit jané figura gendrore dhe duhet té€ kené formim né psikologji, puné sociale apo
fusha t€ ngjashme. Ata duhet t€ jené t€ trajnuar né komunikim me t€ moshuarit, menaxhim
krize dhe etiké profesionale.

Koordinatori 1 shérbimit éshté pérgjegjés pér menaxhimin operacional, sigurimin e cilésisé
dhe koordinimin me partnerét e jashtém.

Supervizimi profesional €shté njé element thelbésor pér t&€ mbéshtetur stafin dhe pér té
garantuar cilésiné e ndérhyrjeve, veganérisht né raste komplekse.

10. Standardet infrastrukturore

Edhe pse shérbimi ofrohet né distancé, ai kérkon njé infrastrukturé t& gqéndrueshme dhe
funksionale.

Ambientet duhet t& sigurojné privatési dhe getési pér komunikim, ndérsa pajisjet teknike
duhet t€ mundésojné funksionim té pandérpreré dhe menaxhim efektiv té rasteve.

Né pérputhje me standardet e sigurisé¢ dhe shéndetit né puné, shérbimi duhet té trajtojé
seriozisht rreziget psikosociale.

Rreziget kryesore

- ngarkesa emocionale (emotional labour);

- ekspozimi ndaj traumés sekondare (secondary traumatic stress);

- burnout.

Masa té detyrueshme

- supervizim profesional i rregullt;

- rotacion 1 stafit né raste intensive;

- pushime t€ strukturuara gjaté turnit;

- kufizim 1 numrit té€ telefonatave té rénda pér operator.

Mbéshtetje psikologjike pér stafin

- debriefing pas rasteve kritike;

- counselling pér stafin.

Siguria fizike dhe ergonomia

- ambiente t€ qeta dhe t€ sigurta;

- pajisje ergonomike (karrige, kufje, ekran);

- mbrojtje nga zhurma dhe lodhja vizuale.

Monitorimi

- vler€sime periodike té stresit n€ puné;

- indikator€ t& burnout-it.

11. Siguria dhe miréqenia e stafit

Natyra e shérbimit ekspozon stafin ndaj ngarkesés emocionale dhe stresit. Prandaj, &shté e
domosdoshme té ekzistojné mekanizma pér menaxhimin e ngarkesés, supervizim profesional
dhe mbéshtetje psikologjike.

Kéto masa jané thelbésore pér t€ parandaluar burnout-in dhe pér t€ ruajtur cilésing e
shérbimit.

PJESA E DYTE
STANDARDET E SHERBIMIT TE LINJES KOMBETARE TE KESHILLIMIT PER TE
MOSHUARIT



Standardet bazohen te parimet e njohura t€ cilésis€é sé€ kujdesit social, si¢ pérshkruhen né
Kornizén Evropiane Vullnetare t€ Cilésisé pér Shérbimet Sociale, ku thuhet se shérbimet e
kujdesit social duhet té jené:

- Té disponueshme: Shérbimi duhet té jeté 1 aksesueshém n€ ményré t€ vazhdueshme dhe né
kohé té pérshtatshme pér t€ moshuarit, duke garantuar mundésiné e kontaktit té lehté dhe pa
barriera;

- Té aksesueshme: Informacioni dhe komunikimi duhet t€ jené t€ thjeshta, t& kuptueshme
dhe té pérshtatura pér grup-moshén e synuar, duke marré parasysh kufizimet e mundshme né
dégjim, komunikim apo pérdorim té teknologjisé;

- T€ pérballueshme: Shérbimet sociale duhet t’u ofrohen té gjithé t€ moshuarve q€ kané
nevojé pér to (qasje universale) pa pages€ ose me njé ¢mim t€ pérballueshém pér individét;

- T¢€ pérgendruara te personi: Cdo ndérhyrje bazohet né nevojat individuale té pérfituesit,
duke respektuar dinjitetin, preferencat dhe kontekstin e tij social dhe familjar;

- Gjithépérfshirése: Shérbimet sociale duhet t€ konceptohen dhe ofrohen né€ njé ményré té
integruar qé reflekton nevojat, kapacitetet dhe preferencat e larmishme té pérdoruesve dhe, kur
mundet, t€ familjeve dhe kujdestaréve té tyre, dhe synon té pérmirésojé€ miréqenien e tyre;

- Té vazhdueshme: Linja e késhillimit nuk kufizohet vetém né njé kontakt t€ vetém, por
siguron ndjekje dhe koordinim me shérbime té tjera, kur éshté e nevojshme;

- T€ orientuara drejt rezultatit: Shérbimet sociale duhet t€ fokusohen kryesisht te pérfitimet
pér pérdoruesit, duke marré parasysh, kur €sht€ e mundur, pérfitimet pér familjet e tyre,
kujdestarét informalé dhe komunitetin. Ofrimi 1 shérbimeve duhet té€ optimizohet né bazé té
vlerésimeve periodike qé€, ndér té tjera, duhet t’1 pércjellin organizatés reagimet e pérdoruesve
dhe grupeve té€ interesit.

Kéto parime cilésie duhet t€ pérkthehen né€ standarde, kritere dhe tregues t&€ matshém pér
shérbimet e kujdesit social, qé t€ sigurohet plotésimi i tyre. Standardet quhen standarde
minimale t& cilésis€, qé garantojné cilésin€ e njé shérbimi té kujdesit social népérmjet t€ qenit
detyrim ligjor pér palét e pérfshira né financimin, sigurimin, inspektimin dhe vlerésimin e tyre.

Standardet Deklaraté e njé niveli t&€ pércaktuar cilésie gjaté ofrimit t&€ shérbimeve qé

minimale té kérkohet pér t€ pérmbushur nevojat e pérdoruesve t&€ synuar t€ shérbimit.

cilésisé (SMC)  Nga piképamja ligjore, pérdoruesi i shérbimit ka té drejté t€ marré njé
shérbim qé€ plotéson standardet minimale, dhe pér kété arsye standardet
minimale jané t&€ detyrueshme ligjérisht.
Njé standard minimal cilésie pércakton pritshmérité e performancés,
strukturat ose proceset g€ 1 nevojiten njé ofruesi shérbimi pér t€ ofruar
shérbimin e kujdesit social, né pérputhje me parimet e pérgjithshme té
cilésis€. Ato jané njé grup kriteresh dhe treguesish t€ matshém dhe t&
verifikueshém g€ duhet té jené né€ perputhje me ligjet dhe rregulloret e
ndryshme ekzistuese.

Pér matjen e nivelit t&€ zbatimit té standardeve pérdoren kritere dhe tregues. Kriteret dhe
treguesit duhet t€ pasqyrojné funksionueshmériné e standardeve dhe, né ményré indirekte,
parimet e cilésisé pér shérbimet e kujdesit social té€ theksuar mé sipér. Standardet kthehen né
njé deklaraté té paqarté g€llimi kur kriteret dhe treguesit nuk zhvillohen dhe nuk garantojné
sukses pér ofrimin e shérbimit.

Standardi pércakton se c¢faré pritet, né lidhje me shérbimin e ofruar pér pérdoruesit e
shérbimit.

Kriteret pércaktojné nj€ karakteristiké shérbimi g€ duhet t€ jeté zbatuar (e lidhur me
inputin) ose nj€ karakteristiké aplikimi (e lidhur me procesin) n€ ményré qé t&
arrihet standardi i pércaktuar. P&r két€ arsye, kriteret shprehen si rezultate. Ato
1 japin kuptim dhe funksionueshméri njé standardi pa qené€ veté njé njési
matése e drejtpérdrejté e standardit.



Treguesi  &shté njé konkretizim ose funksionueshméri e prekshme e kritereve dhe
ndihmon pér matjen e pérmbushjes s€ kritereve. Treguesit shprehen né€ ményré
sasiore ose cilésore.

Standardet minimale té cilésis€ pér linjén e késhillimit pér t€ moshuarit pérfagésojné nivelin
bazg té kérkuar té performancés né ofrimin e kétij shérbimi, duke garantuar qé€ ¢do ndérhyrje té
jeté e sigurt, efektive dhe e orientuar drejt nevojave té pérfituesve.

Duke gené se ky €shté njé shérbim qé operon kryesisht né distancé, standardet nuk fokusohen
vetém né strukturat fizike apo burimet, por kryesisht né:

- cilésiné e komunikimit;

- saktésiné e vlerésimit té situatés;

- kohén e reagimit;

- dhe efektivitetin e referimit dhe ndjekjes s¢€ rasteve.

Standardi pércakton nivelin e pritshém té cilésisé né ofrimin e shérbimit t& késhillimit dhe
mbéshtetjes pér t€ moshuarit.

Kriteret pércaktojné elementet konkrete t€ organizimit dhe funksionimit t€ shérbimit qé
duhet t€ jené té€ pranishme pér té arritur standardin, duke pérfshiré aspektet e komunikimit,
menaxhimit t€ rasteve dhe koordinimit ndérinstitucional.

Treguesit jané elemente t€ matshme ose té verifikueshme qé mundésojné vlerésimin e
zbatimit t€ kritereve né praktiké, si p.sh.: koha e pérgjigjes, dokumentimi 1 rasteve, cilésia e
referimeve apo niveli 1 kénaqésisé sé€ pérfituesve.

N¢é kété kuptim, standardet, kriteret dhe treguesit funksionojné si njé sistem i integruar qé
siguron jo vetém pérputhshméri me kérkesat ligjore dhe profesionale, por edhe pérmirésim té
vazhdueshém té cilésis€ s€ shérbimit.

Né pérfundim, ky model pérfagéson njé hap té réndésishém drejt konsolidimit t€ shérbimeve
komunitare pér t€ moshuarit dhe promovon njé qasje humane, gjithépérfshirése dhe té
géndrueshme ndaj kujdesit social. Ai synon té garantojé q€ ¢do i moshuar té keté akses né
mbéshtetje cilésore dhe té trajtohet me respekt, duke kontribuar né pérmirésimin e cilésisé sé
jetés dhe n€ ndértimin e njé shoqérie mé solidarizuese dhe t€ ndjeshme ndaj nevojave té tij.



TEMA 1: QEVERISJA DIIE ZIIVILLIMI I FUQISE PUNETORE
Kjo temé mbulon SMC 1€ gé kané t&€ béjné me gevernsjen ¢ miré dhe praktikat e menaxhimit pér llogaridhénien,

vendirnmarren dhe mmenaxbiimn e mskut

Giithashin i pérgjigiet planifikimnit, rekrotimit, menaxhimit dhe

organizimit t& personelit me aftésité dhe kompetencat e nevojshme pér t'iu pérgjigiur nevojave t€ pérdoruesve t€

shérbimit.

Standardi 1 Qeverisja dhe
menaxhimi i miré

(pershiatur per Linjen ¢ Reshillimit per te
Moshuarii)

Ofruesii shérbimit ka krijuar rregullore (& brendshme efikase pér
geverisjen, menaxhimin dhe udh&heqgjen, me linja té qarta
llogaridhé&nieje pér t& ofruar kujdes dhe mbé&shtetje t& pérgendruar
te personi, & sigurté dhe efektive.

Kriteret

Treguesit

1.1 Ofruesi i shérbimit e menaxhon
shérbimin sipas njé& metodologjic t&
mirépércaktuar t& pérshkruar né
deklaratén e géllimit.

Intervistat

- Drejtuesi dhe stafi pérshkmajné qarté modelin e funksionimit t& linjés
s€ ké&shillimit, duke pérfshiré ményrén e pritjes sé thirrjeve, vlerésimmin
fillestar t&€ nevojave dhe procedurat e ndjekjes s& rasteve.

- Personeli demonstron njohurt mbi protokollet & konunikinmit me t&
moshuarit, pérfshiré menaxhimin e situatave sensitive (kriza emocionale,
abuzim, neglizhencé).

- Stafi kupton rolin ¢ linjés s1 mckamzém informirmi, késhillimi dhe
referimi dhe mund t& shpjegojé rezultatet g& synohen pér pérfituesit.

Dokumentacioni

- Deklarata e qéllimit p&rfshin pérshkrimin e qartg t& shérbimit t& linjés
(oran, ményra e aksesit, humksionet, kufizirmet)

-Ekzistojné protokolle t€ shkruara pér menaxhimin e thirrjeve,
repjistrimin e rasteve dhe ndjekjen e tyre.

1.2 Ofruesi i shérbinit garanton gé
shérbimi 1 krycjc funksionct ¢ veta
ashtu si pérshkruhen né ligjet,
rregulloret, politikat kombétare dhe
standardet pérkatése pér t€ mbrojtur
dhe nxitur kujdesin dhe miréqenien e
¢do pérdomesi shérbimi

Intervistat

- Stafi demonstron njohun mbi detyrimet ligjore q& lidhen me mbrojtien
e 1€ moshuarve, konfidencialitetin dhe menaxhimin e & dhénave
personale.

. Drejtuesi shpjegon se si procedurat e linjés jané& ndértuar né p&rputhje
me legjislacionin dhe standardet kombétare

Dokumentacioni

- Politika dhe procedura t€ brendshme g€ rregullong funksionmmin e
linjés (mbrojtja e t& dhénave, referimi, menaxhimi i rasteve).

- Evidenca té rishikimit periodik t& procedurave n& pérputhje me
ndryshimct ligjorc dhc mstitucionalc.

1.3 Ofruesi i shérbimit bashképunon
me t& gjitha grupet e interesit t&
pértshira né€ polittkébére, identifikim
nevojash, planifikim, zhvillim, ofrim,
monitorim dhe vlerésim shérbimesh,
P t& garantuar ¢ shérbimi tu
pérgjigjet nevojave t& pérdoruesve t&
shérbimit, si dhe nevojave lokale.

Intervistat
- Drejtuesi identifikon rrjetin e institucioneve partnere (bashki, shé&rbime
sociale, shérbime shéndetésore, polici, OJF).

Stafi shpjegon ményrén e referimit 1€ rasteve dhe bashképunimin
ndérinstitucional.

Vézhgim
- Ekziston konminikim funksional mie partnerét pér trajtimin ¢ rasteve
(sidomos pér rastc cmergjente osc t& ndjcshmc).

Dokumentacioni

- Lista e pérditésuar e partneréve dhe kontakteve institucionale.
- Marréveshje bashké&punimi ose protokolle referimi.

- Tividenea 1& rasteve t& referuara dhe ndjckjes s& tyre.

1.4 Ofruesi i shérbimit garanton
struktura dhe rregullore t& brendshme
qartésisht t& pérkufizuara qeverisjoje
g€ pércaktomne linjat e autoritetit dhe
pérgjegjésisé, pérfshirg dhe
Nogaridhénien mdividuale

Intervistat

- Drejruesi pérshkruan strukturén organizative t& linj&s, rolet dhe
pErgjegiésité e stafit

- Personeli kupton linjat e raportimit dhe procedurat e vendimmarrjes
né rastet e zakonshme dhe emergjente.

Vézhgim

- Dkziston njé person pérgjeg)ds pér menaxhimin ¢ pérgjithshém t&
linjés.

- Stafi punon sipas njé qasjeje t€ koordinuar dhe komunikimi &shté
fimksional

Dokumentacioni

- Organigramé e shérbimit dhe pérshkrime pune t& stafit.

- Procedura pér zévendésimin ¢ personit pérgjeg)és né mungese.

- Regjistra 1€ vendinmmmarrjes pér rastet komplekse ose emergjente.

1.5 Publiku éshté i informuar pér
shérbimin dhe mund aksesojé
informacione lidhur me ofrimin e tj
q€ mund ta lehtésojné orientimin dhe
mbulimin ndaj pérdoruesve t&
mundshémn & shérbirmit dhe grupeve
1€ fera t& interesit.

Vézhgim
- Informaciom mbi linjén e ké&shillimit 8shté i dukshém dhe 1
aksesuesh&m pér publikun (numr i telefonit, oran, lloji i shérbimit).
- Kanale t& ndryshme komunikimi pérdoren pér t& arritur grupet ¢
synuara, pérfshiré t€ moshuarit né zona té€ ndryshime.

Dokumentacioni

- Materiale informuese (fletépalosje, postera, faqge interneti, media
sociale).

- Informacion i pérshtatur pér t€ moshuarit (gjuhé e thjesht&, forma t&

kuptucshme komunikimi).




TEMA 1: QEVERIS]A DHE ZHVILLIMI I FUQISE PUNETORE

Kjo temé mbulon SMC-té qé kané t& béjné me gevensjen e miré dhe praktikat e menaxhimit pér llogaridhénien,
vendimmarrjen dhe menaxhimin e riskut. Gjithashtu i pérgjigjet planifikimit, rekrutimit, menaxhimit dhe
organizimit t& personelit me aftésité dhe kompetencat e nevojshme pér t'iu pérgjigjur nevojave té pérdoruesve té

shérbimit.

Standardi 2 Zhvillimi i personelit
dhe fuqis¢ punétore

(pershtatur per Lingen ¢ Keshillimit per t¢
Moshnaris)

Shérbimi promovon shéndetin, siguriné dhe miréqenien e fuqisé
punétore me personel 1€ mjaftueshém t€ trajnuar dhe t&€
kualifikuar qé garanton cilésing e ofrimit t& kujdesit.

Kriteret

Treguesit

2.1 Ofruesi 1 shérbimit bén
shpémdarje t€ qarté t€ roleve dhe
pérgjegjésive té personelit q&
pasqyrohen te pérshkrimet e punés
dhe né organigramé

Intervistat

- Drejtuesi pérshkruan strukturén e stafit té linjés, duke pérfshiré rolet si
operator i linjés, specialist (psikolog/punonjés social) dhe koordinator i
rasteve.

- Personeli shpjegon qarté pérgjegjésité e tij né procesin e menaxhirmit t&
telefonatave dhe ndjekjes s€ rasteve.

- Pérdoruesit (kur &shté e mundur) identifikojné funksionin ¢ linjés dhe
rolin e personit qé 1 ka asistuar.

Vézhgim

- Personeli kryen detyrat sipas rolit t& pércaktuar (pritje thirrjeje,
vlerésim, dokumentim, referim).

Dokumentacioni

- Organigramé e linjés sé késhillimit.

- Pérshkrime pune pér ¢do rol specifik.

2.2 Ofruesi i shérbimit zbaton politika
pér burimet njerézore, duke pérfshiré
profilet dhe kérkesat e kualifikimit né
pérputhje me ligjet pérkatése.

Intervistat

- Drejtuesi justifikon nummn e stafit né€ raport me volumm e
telefonatave dhe orarin e shérbirmit.

- Stafi demonstron njohun dhe aftési pér komunikim me t€ moshuarit
dhe menaxhim situatash t& ndjeshme.

- Personeli shpjegon procedurat e punés dhe standardet q& ndjek gjaté
ofrimit t&€ shérbimit.

Vézhgim

- Ka staf té mjaftueshém gjaté orarit t& funksionimit pér t€ shmangur
vonesat ose mungesén e pérgjigjes.

Dokumentacioni

- Dosje 1€ personelit me kualifikimet pérkatése.

- Evidenca t€ vlerésimit t& performancés.

- Plane t€ menaxhimit t€ tumeve dhe mbulimit t& shérbimit.

2.3 Ofruesi i shérbimit zbaton gasje
promovuese t& shéndetit, siguris€ dhe
miréqenies sé personelit.

Intervistat

- Stafi pérshkruan mbéshtetjen q€ merr pér menaxhimin e stresit dhe
ngarkesés emocionale nga puna né linjé.

- Drejtuesi shpjegon mekamzmat € mbikéqyrjes dhe mbéshtetjes
profesionale.

Vézhgim

- Mjedisi i punés &shté i pérshtatshém pér komunikim t& vazhdueshém
dhe pa ndérprerje.

Dokumentacioni

- Politika pér miréqgenien ¢ stafit.

- Bvidenca té mbikéqyrjes dhe supervizimit.

2.4 Ofruesi 1 shérbimit garanton
respektimin e ploté té parimeve t&
punés s€ denjé, pérfshiré
mosdiskrimmimin, mbrojtjen sociale,
mbrojtien e shéndetit dhe sigurisé,
dialogun social, paga t& denja, si dhe
barazi gjinore.

Intervistat

- Personeli konfirmon trajtim t€ barabarté dhe kushte t€ drejta pune.
- Drejtuesi pérshkruan masat pér barazi gjinore dhe mosdisknminim.
Dokumentacioni

- Politika t€ burimeve njerézore dhe etikés.

2.5 Ofruesi i shérbimit ofron
programe pér rritjen e kapaciteteve t&
personelit pérkatés, t& trajnuarve dhe

Intervistat
- Stafi pérshkruan trajnimet e marra pér:
- komunikim me t€ moshuarit

vullnetaréve bazuar te nevojat e
identifikuara .

- menaxhim krize

- identifikim abuzimi/neglizhence

- Drejtuesi shpjegon si identifikohen nevojat pér trajmm.
Vézhgim

- Stafi aplikon né praktiké njohurnité e fituara (komunikim 1 qeté,
strukturim 1 bisedés, etj.)

Dokumentacioni

- Plane trajrimi

- Evidenca pjesémarrjeje

- Marréveshje me institucione trajnuese




TEMA 1: QEVERISJA DIIE ZITVILLIMI I FUQISE PUNETORE

Kjo temé mbulon SMC-t€ q& kané t&€ béné me qeversjen ¢ miré dhe praktikat ¢ menaxhimit pér logaridhénien,
vendimmarrjen dhe menaxhimin e vskut. Ajo i pérgjigjct dhe planifikimit, rekrutimiit, menaxhimit dhe organizimit
t€ personclit me aftésité dhe kompetencat ¢ nevojshme pér tiu pérgjisjur nevojave t€ pérdoruesve te shérbimit.

Standardi 3 Pérmirésimi i cilésisé
s& shérbimit

(pershizatar per I injen ¢ Reshillimic per fe
Moshuariz)

Pérmirésimi sistematik dhe i vazhdueshém i cilésis€ &shté i
dobishém pér shérbimin.

NéE kontekstin e shérbimit té késhillimit pér té moshuarit,
pérmirésimi 1 cilésis€ nénkupiton njé proces té vazhdueshénr
reflektimiz, dégyimr aktiv t€ t€ moshuarve dhe familjeve t€ tyre, st
dbe pérshtatie té shérbimit né funksion té nevojave té€
ndryshueshme té késay grupmoshe (shéndet, vetmi, akses né
shérbime, mbéshtetje psikosociale).

Kriteret

Treguesit

3.1 Ofruesii shérbimit t€ késhillimit
pEr t€ moshuarit garanton procesc té
rregullta t& planifikimit, reflcktimit dhe
rishikimit t€ brendshém, t€ cilat
synoné pérmirésimin ¢ vazhdueshém
te cilésise s€ késhillimit, aksesit dhe
elektvitetit 1€ mbéshtegjes s€ ofruar

Intervista / Praktika

- Ofrucsi i shérbimit organizon rrcgullisht vicrésime té kénaqésisé s¢ t&
moshuarve pér shérbimin ¢ késhillimit (p.sh. sa t& kuptuar, t& dégjuar
dhe t€ mbéshtetur ndihen).

- Shérbimi konsultohet me t€ moshuarit, familjarét ¢ tyre, kujdestarét
dhe aktoré komunitaré (p.sh. mijeke familjeje, punonjés social€) pér
pénmirésiomn ¢ shérbirmt.

- Kxyhen rishikime periodike t& rasteve t€ ké&shillimit pér t& identifikuar
nevojat e reja (p.sh. vetmia, depresioni, problemet me aksesin né
shérbime, dhuna né moshé 1€ tret&).

Dokumentacion

- Procedura t& brendshme pér pérmirésim t€ vazhdueshém té shérbimit
t€ késhillimit pér t€ moshuarit.

- Raporte periodike t& analizés s& rasteve dhe nevojave té identifikuara
- Anketime 1€ thjeshtuara t& kénaqésisé (mundésisht edhe né format
verbal pér t€ moshuarit me véshtirési né shknm /lexam).

3.2 Ofruesi 1 shérbimit kryen
rregullisht rishikime t& k&naq&sis€ sé t&
moshuarve dhe, kur &shté e mundur,
t€ familjeve t& tyre ose kujdestaréve,
né lidhje me cilésing e késhillimit,
aksesin, komunikimin dhe ndikimin ¢
shérbimit né miréqenien e tyre.

Intervista / Praktika
T& moshuarit shprehin né ményré t& rregullt perceptimin e tyre mbi:
qartésing e késhillimit,

- respektin dhe dinjitetin gjaté trajtimit,

- lehtésiné e aksesit né shérbim,

- ndjesing e mbéshtetjes emocionale.

- Rezultatet ¢ vilerésimeve pérdoren realisht pér t€ ndryshuar ményrén <

ofrimit t€ shérbimit (p.sh. oraret, ményra ¢ konmnikimit, vizitat ne

shitépi).

Dokumentacion

- Pyetésoré t& thjeshté ose intervista té strukturuara me t&€ moshuarit
(shpesh edhe né formé gojore).

- Procesverbale t€ takimeve me komunitetin ¢ t€ moshuarve.

- Raporte pémmbledhése t& feedback-ut dhe masave 1€ nd&rmarra.

TEMA 2: KUJDESI DHE MBESHTETJA

Kjo temé mbulon SM(C-té qé& kané t& b&né me kidesin dhe mbéshtetjen q& 11 jepet pérdoriesve té shérbimit, pér
té dhéné rezultate mé t& miré, pér t&€ garantuar mbrojyen e t€ drejtave té tyre, si dhe njé cilési t& miré jetese pér
pérdoruesit e shérbimit, duke pérdorur menaxhime t€ mirézhwilluara rastesh, planitikimin e kujdesit dhe

mekanizmat e ankesave.

Standardi 4 Mbrojtja e té drejtave

Shérbimi respekton t€ drejtat themelore té pérdoruesve té

t¢ pérdorucsve t& shérbimit shérbimit.
(Bershtatur pér Lingen ¢ Keshillimit pér t

Moshrariz)

Kriteret Treguesit

4.1 Linja e késhillimit pér té moshuant
signiron & p&rdoraesit 18 informohen,
kuptojné dhe mbéshiteten pér
ushinrnin e (& drejlave (& tyre né
meényré (& thjeshté, 1& aksesueshrne
dhe (& pérshtatur me all&sité e tyre
(moshé ¢ treté, kufizime shqisorc apo
njoh&scy.

Intervista (telefonike ose direkte)
- Té& moshuarit konfirmojné se gjaté kontaktit me linjén jang informuar
pér & drejlat e tyre nié ményré (& thjeshté dhe & kuptueshine.
Keéshilluesit pérdonn gjuhé 1€ qarté, 1& ngadalté dhe (& pérshitatur (pa
temninologji tekmike)
- Té moshuart mnbéshiteten pér 1& marré vendime (& infonmuara (posh
ku te drejtohcen, si ¢ kérkojng ndihme, si t& raportojné problematika).
- Respekteohet liria ¢ mendimit, besimit dhe shprchjes gjatd ¢do
komunikimi.
- Kur &shté ¢ ncvojshme, t& moshuarit oricntchen p&r ushtrimin ¢ t&
drejtave t€ tyre sociale dhe shéndetésore (p.sh. pension, shérbime
sh&ndetésore, mbrojtje sociale, votim).
V&zhgime (monitarim i telefonatave ose nd&rveprimeve)
- K&shilluesit pérdorin komunikim empatik, 18 qeté dhe jo gjykues.
Infomnadcion pér & drejtat jepet né mnényré (& strukturuar dhe &
pérsértur kur éshité e nevojshine
Nuk pérdoret presion né vendirmnarrjen e (& moshuazit
- Gjaté komumilirnit respektohet dinjiteti dhe privatésia e ploté
Dokumentacion
- Udhézucs & brendshém pér komunikimin me t& moshuarit (gjuhé c
thjcsht&, gasjc ¢ bazuar nc t& drcjta).
- Regjistra t€ rasteve ku &shté ofruar informacion pér 1€ drejtat dhe
orentim praktik.
- Materiale informuese t€ pErshtatura (fletg t€ thjeshtuara, skripte
telefonike)
Evidenca t€ teajnimit t& stafit pér kanmikinm me t&é moshuarit dhe
qasje 1€ bavuar né (& drejta.

Linja ¢ ké&shillimit siguron trajtim t&
barabarts, dinjitoz dhe jo diskriminucs
per 1€ gjithé t€ moshuarit, duke
respektuar diversitetin dhe promovuar
sémarrjen e tyre né vendinmmarre

Pi
pér mbéshtetjen q& marrin

Intervista
'1'2 moshuarit raportoind sc trajtohen me respekt, durim dhe dinjitet né
cdo kontalkt.
Nuk perceptohet diskriminiim mbi baza t&€ moshés, pjinis &, statusit

jar, gjiendjes shéndetésore, gjendjes ckonomike apo origjin
Keéshilluesit inkurajojng & moshuarit 1& shprehin nevojar, shqet

dhe preferencat e tyre

T& mioshuarit ndihen & perfshiré né vendimmarejen pér hapat q&

ndénnerren pas késhillitmit (p sh. referni, ndibina, ndjekja e rastit).
Vérhgime

Stafi pérdor komunikim t& njétrajtshém dhe té respektueshém pér t&
gjithé thirrjet.

Nuk vérchen forma paragjykimi apo trajtimi difercncucs.
Nd&rveprimi &shtd i oricntuar drcjt mb&shtetics dhe fugizimit 1€ &
moshuarit, jo tlyesht informacionit teknik.

Dokumentacion

Kod etike dhe rregulla 1& sjelljes pér linjén o késhillinait

(o
Fvi
mostuarve né planin e mbéshtetjes

selisk rimiinin, respekt, dinjiter.
cnea 18 rasteve ku jané marré n& konsideraté preferencat e 18

Regjistra 1& talefonatave & tregojné trajimn 1€ barabarté dhe ndjekje t&
standardizuar.




TEMA 2: KUJDESI DHE MBESHTETJ A

Kjo temé mbulon SMC-t€ q& kang t€ béné me kujdesin dhe mbéshtetjen q& u jepet pérdoruesve t€ shérbimt, pér
t& dhéné rezultate mé t€ miré, pér t€ garantuar mbrojtjen e t& drejtave t€ tyre, si dhe njé cilést t& muré jetese pér
pérdoruesit € shérbimit, duke pérdorur menaxhime t& mirézhvilluara rastesh, planifikimin e kujdesit dhe

mekanizmat e ankesave.

Standardi 5 Sistemi i menaxhimit
té rasteve dhe planifikimit t&
kujdesit

(pershtatur per Lingén e Késhillimit per 12
Moshuarit)

Linja e késhillimit pér t€ moshuarit zbaton njé sistem té thjeshtuar
dhe té standardizuar t& menaxhimit té rasteve, i cili synon
identifikimin e nevojave, ofrimin e k&shillimit t& menjéhershém,
planifikimin e hapave t& métejshém dhe referimin né shérbimet
pérkatése. Sistemi garanton vazhdimési, koordinim dhe ndjekje t&
rasteve kur éshté e nevojshme.

Kriteret

Treguesit

5.1 Eshté i ngritur dhe funksional
sisterni 1 menaxhimit t€ rasteve pér
linjén e késhillimit, qé pércakton
ményrén e pranimit t& rasteve,
regjistrimit, vlerésimit fillestar dhe

pércaktimit t& nivelit t€ ndérhyrjes.

Intervista

- Stafi i linjés kupton dhe zbaton nj€ proces t& qarté t& pranimit dhe
regjistrimit 1€ thirrjeve /rasteve.

- Cdo thirrje vlerésohet pér urgjencé dhe nevojé pér ndérhyge (késhillim
1 thjeshté, referim, ndjekje rastesh).

- Té€ moshuarit informohen né ményré t& thjeshté pér ményrén si

trajtohet rastii tyre (¢faré ndodh pas telefonatés).

- Raste t€ caktuara identifikohen pér ndjekje t€ métejshme (p.sh. vetmi e
theksuar, abuzim, mungesé kujdesi).

Dokumentacion

- Proceduré e shkruar e menaxhimit t€ rasteve pér linjén (pranim,
kategorizim, ndjekje).
- Regjistér elektronik ose manual i thirrjeve dhe rasteve.

- Udhézues i brendshém pér klasifikimin e rasteve (lo&/medium/high
risk).

5.2 Personeli zbaton njé sistem t&
thjeshtuar t€ planifikimit t&
mbéshtetjes dhe pérfshin t&
moshuarin né vendimmarrje pér hapat

e ndihmés dhe referimit.

Intervista

- Té moshuarit jané t€ nformuar dhe japin pélqumin pér hapat qé
ndérmerren (p.sh. referim né€ gendér sociale, myek, shérbim komunitar).

- I&shilluesit planifikojné bashké me t&€ moshuarin veprimet e
métejshme (jo vetém késhillim momental).

- Preferencat e t& moshuarit merren parasysh (p.sh. vendndodhja e
shérbimit, lloji 1 ndihmés, familjarét e pérfshirg).

- NE& raste t& ndjekjes, vlerésohet nése ndérhyrja ka ndikuar né
pérmirésim t€ situatés.

- Cdo dalje nga ndjekja e rastit (mbyllje rasti) béhet me informim dhe
dakordési, kur éshté e mundur.

Dokumentacion

- Formular i thjeshtuar 1 planit t& mbéshtetjes (telefonik ose i shkurtér).

- Evidencé e pélqimit t& t& moshuarit (verbal i regjistruar ose 1
dokumentuar).

- Shénime & ndjekjes s€ rasteve dhe pérditésimeve.

- Regjistér 1 mbylljes s€ rasteve dhe arsyeve.

5.3 Linja e késhillimit siguron
koordinim aktiv me shérbimet e
jashtmec pér t& garantuar akscs t&
vazhdueshém té té€ moshuarve né
shérbime sociale, shéndetésore dhe

komumtare.

Intervista

- Stafi identifikon dhe pérdor burimet lokale pér mbéshtetjen e t&
moshuarve (qendra shéndetésore, shérbime sociale, OJF, bashki)

- T€ moshuarit referohen dhe udh&zohen qarté drejt sh&rbimeve t&
nevojshme.

- Kur éshté e nevojshme, stafi ndihmon aktivisht né€ kontaktimin e
shérbimeve té€ fjera (jo vetém orentum verbal).

- Rastc specifike ndiqen né bashk&punmim me aktoré t& tjcré (p.sh.
punonjés socialé, mjeké familjeje).

- Promovohet vazhdimésia e kujdesit (jo ndérhyrje e izoluar).
Dokumentacion

- Listé e pérditésuar e shérbimeve dhe parmeréve lokalé.

- Evidenca té referimeve t& realizuara (ku dhe kur &hté dérguar rasti).
- Procesverbale t& bashképunimit me institucione/shérbime t€ tjera.

- Regjistér i rasteve t& koordinuara ndérinstitucionalisht.




TEMA 2: KUJDESI DHE MBESHTET]JA

Kjo temé mbulon SMC-t& g€ kané t€ béné me kujdesin dhe mbéshtetjen g€ u jepet pérdoruesve t€ shérbimit, pér
té dhéné rezultate mé t&€ mir€, pér té€ garantuar mbrojtjen e t& drejtave t& tyre, si dhe mj€ cilési té mird jetese pér
pérdoruesit e shérbimit, duke pérdorur menaxhime t€ mirézhvilluara rastesh, plamfikimin e kujdesit dhe

mekanizmat e ankesave.

Standardi 6 Mbrojtja dhe
konfidencialiteti i té dhénave
(pershiatur per Lingen e Kéchillimit per t
Moshnarit)

Linja e késhillimit pér t€ moshuarit garanton mbrojtjen e ploté té
té dhénave personale dhe informacionit té ndaré gjaté
komunikimit, duke siguruar qé ¢do informacion € pérdoret vetém
pér qéllime t& ofrimit t& shérbimit, referimit dhe ndjekjes s& rastit,
né pérputhje me parimet e konfidencialitetit dhe legjislacionin né
fugi.

Kriteret

Treguesit

6.1 Ofruesi i shérbimit garanton
konfidencialitetin dhe mbrojtien e
informacionit dhe t€ té dhénave
personale pérkatése t& pérdoruesit dhe
personelit t& shérbimit.

Intervista

- Stafi i linjés éshté i trajnuar pér konfidencialitetin dhe mbrojtjen e t&
dhénave personale t&€ t€ moshuarve.

- Késhilluesit shpjegojné né meényré t€ thjeshté g€ informacioni i ndaré
trajtohet né ményré konfidenciale dhe pérdoret vetém pér ofrimin e
ndihmés.

- Bkzistojné rregulla t€ qarta pér ruajtjen e informacionit t& thirrjeve dhe
rasteve.

- Personeli kupton dhe zbaton kufijté e ndarjes s€ informacionit (vetém
kur éshté e nevojshme pér mbrojtjen e té moshuarit ose referim).
Vézhgime

- Bisedat telefonike nuk dégjohen apo aksesohen nga persona té
paautorizuar.

- Regjistrmet dhe shénimet e rasteve ruhen né sisterne té sigurta (fizike
ose elektronike).

- Nuk ndodh diskutim i rasteve né ambiente t& hapura ose me persona
t€ treté.

Dokumentacion

- Procedura t€ brendshme pér konfidencialitetin dhe mbrojtjen e t&
dhénave.

- Politika e privatésisé€ s€ linjés s& késhillimit.

- Trajnime t& dokumentuara té stafit pér mbrojtjen e

t& dhénave personale.

- Rregulla pér ruajtjen dhe arkivimin e regjistrave t& thirrjeve.

6.2 T¢€ dhénat personale t& t€
moshuarve pérdoren dhe ndahen
vetém né ményré € kufizuar, €
justifikuar dhe t€ sigurt, pér qéllime t&
ofrmit efektiv t€ shérbumit dhe
referimit.

Intervista

- Stafi pérdor t&€ dhénat personale vetém kur &shté e nevojshme pér
késhillim, referim ose ndjekje t€ rastit.

- Té moshuarit informohen qarté pér ményrén se si pérdoren té dhénat
¢ tyre gjaté thirrjes.

- Kur béhet referim né shérbime t€ tjera, ndarja e informacionit béhet
vetém me pélqumin e t€ moshuarit (kur Eshté e mundur).

- Té moshuarit kané t& drejté t€ kérkojné informacion pér t€ dhénat e
tyre dhe ményrén e pérdorimit té tyre.

- Transmetimi i t€ dhénave béhet né ményré t& sigurt (jo informal, jo
publik, jo 1 pasigurt).

Vézhgime

- Informacioni personal nuk ndahet né ményré verbale jashté
protokolleve t& shérbimit.

- Referimet béhen pérmes kanaleve té sigurta (telefon zyrtar, email
institucional, formularé t€ standardizuar).

- Dokumentet me t& dhéna personale ruhen né ményré té mbrojtur dhe
me akses t€ kufizuar.

Dokumentacion

- Formularé t& referimit t& standardizuar.

- Regjistér i aksesit té t€ dhénave (kush ka akses dhe pse).

- Procedura pér ndarjen ¢ informacionit me palg té treta.

- Bvidencé e pélqimit pér ndarjen e t€ dhénave (kur kérkohet).




| TEMA 2:

KUJDESI DHE MBESHTET]JA

mekanizmat e ankesave.

Kjo temé mbulon SMC-té qé kané t& béjné me kujdesin dhe mbéshtetjen qé u jepet pérdoruesve té shérbimit, pér
té dhéné rezultate mé té miré, pér t& garantuar mbrojtjen e té drejtave t€ tyre, si dhe njé cilési t& miré jetese pér
pérdoruesit e shérbimit, duke pérdorur menaxhime t€ mirézhvilluara rastesh, planifikimin e kujdesit dhe

Standardi 7 Ankesat
(pershiatur per Lingén ¢ Késhiilimif per f
Moshuarit)

Linja e késhillimit pér t&€ moshuarit siguron njé mekanizém té
aksesuesh&m, t& thjeshté dhe t& besueshém pér marrjen,
regjistrimin, trajtimin dhe ndjekjen e ankesave, duke garantuar
transparencé, reagim né kohé dhe pérmirésim té vazhdueshém té
shérbimit.

Kriteret

Treguesit

7.1 Té moshuarit dhe/ose familjarét e
tyre jang t€ informuar pér t€ drejtén e
ankesés dhe ményrat e thjeshtuara pér
ta ushtruar kété té drejté pérmes linjés
s¢€ késhillirnit.

Intervista

- T€ moshuant konfirmojné se jané informuar pér t€ drejtén e tyre pér
té paraqitur ankesé gjaté ose pas kontaktit me linjén.

- Té moshuarit ose familjarét mund t& shpjegojné t&€ paktén mé meényré
té thjeshté pér té béré ankesé (telefon, nkthim telefonate, formular i
thjeshtuar).

- Stafi e shpjegon procedurén e ankesés né ményré t& qarté dhe t&
kuptueshme gjaté komunikimit.

- Ankesa nuk perceptohet si proceduré e komplikuar apo frikésuese.

Vézhgime

- Informaciom pér & drejtén e ankesés &shté 1 disponueshém né ményré
té thjeshtuar (p.sh. skript telefonik, mesazh i shkurtér informues,
materiale t& thjeshta).

- Késhilluesit pérmendin né ményré natyrale t€ drejtén pér ankesé gjaté
komunikimit.

- Mekamiziu 1 ankesés éshté 1 aksesueshém edhe pér t€ moshuarit me
véshtirési né shkrim /lexim.

Dokumentacion

- Proceduré e brendshme e thjeshtuar pér trajtimin e ankesave né linjé.
- Skripte informimi pér késhilluesit mbi t& drejtén e ankesés.

- Matenale informuese t€ pérshtatura pér t€ moshuarit.

7.2 Ofruesi i shérbimit organizon
mbledhjen, shgyrtimin dhe zgjidhjen ¢
ankesave né kohén e duhur

Intervista

- Ankesat regpistrohen menjéheré gjaté kontaktit ose pas tij né sistermin e
linjés.

- Ekziston nj€ proces 1 qarté pér shqyrtimmn e ankesave né afate €
arsyeshme.

- Ankuesi informohet pér marrjen e ankesés dhe hapat e trajtimit.

- Pérdoruesit marnn pérgjigje t€ qarté dhe t€ kuptueshme pér ankesén e
tyre.

- Kur éshté e nevojshme, ndérmerren veprime kozrrigjuese pér
pérmirésimin e shérbimit.

- Té moshuarnt informohen pér mundésiné e ndjekjes s& métejshme ose
eskalimit t€ ankesés.

Vézhgime

- Ekziston sistern i gjurmueshém pér ankesat (regjistér

elektronik /manual).

- Ankesat nuk trajtohen né ményré informale apo t€ pastrukturuar.

- Ka evidencé t& komunikimit me ankuesin gjaté dhe pas trajtumit té
ankesés.

- Pémmurésimet e shérbimit lidhen me analizén e ankesave.
Dokumentacion

- Regjistér i ankesave dhe statusit t€ tyre (hapur/né proces /zgjidhur).

- Procedura e brendshme pér trajtimin e ankesave.

- Evidenca té komunikimit me ankuesit (telefonata t& dokumentuara,
shénime, mesazhe).

- Procesverbale t€ masave korrigjuese t& ndérmarra.

- Informim pér mekanizmat e apelimit kur ankesa nuk zgjidhet né
ményre té kénagshme.




L 1
[ TEMA 3 —SHENDETI, MIREQENIA DHE SIGURIA

té& shérbimit.

Kjo temé mbulon SMC-t€ q€ kané té b&jné me sigurimin e shéndetit dhe mirégenies s& pérdoruesve t€ shérbimit,
pér té mbrojtur dhe promovuar miréqemien e tyre dhe pér t€ parandaluar dhe minimizuar démtimin e pérdoruesve

Standardi 8 Ambienti fizik dhe
pajisjet

(beérshtatur pér Langén ¢ Késhillimit pér
Moshuarit)

Linja e késhillimit pér t&¢ moshuarit siguron njé infrastrukturé
teknike dhe organizative té pérshtatshme qé garanton
aksesueshméri, privatési, cilési komunikimi dhe funksionim t&é
pandérpreré t& shé&rbimit, né€ mbéshtetje t& miréqenies dhe
sigurisé s€ pérdoruesve.

Kriteret

Treguesit

8.1 T€ moshuarit pérfitojné nga njé
shérbim 1 ofruar pérmes mjé
infrastrukture qé garanton akses t&
lehté, komunikim t& qartg, privatési
dhe respektim té dinjitetit.

Intervista

- Shérbimi &shté lehtésisht 1 aksesueshém pér t8 moshuarit {umér 1
thjeshté telefoni, orar i qartg, mundési rikthimi telefonate).

- Késhilluesit sigurojné komunikim t& qarté, t& kuptueshém dhe t&
pérshtatur pér # moshuarit (ritém 1 ngadalté, gjuhé e thjeshté).

- Garantohet privatésia gjaté komunikimit {pa ndérhyrje apo dégjim nga
palé € treta).

- Pajisjet dhe myetet e pérdorura {telefon, sistem regjistrim, databaza)
mbéshtesin ofrimin efektiv t€ shérbimit.

Vézhgime

- Thirrjet zhvillohen né ambiente t& dedikuara dhe t& qeta pér t&
garantuar konfidencialitetin,

- Ekziston funksionim i géndmieshém i linjés (pa ndérprerje t&
shpeshta).

- Sistemet teknike (telefoni, kompjuted) jané funksionale dhe pérdoren
né meényré profesionale.

Dokumentacion

- Evidenca té pajisjeve teknike t& pérdorura (telefoni, kompjuterg, soft
pér menaxhimin e rasteve).

- Dokumentacion mbi mirémbajtjen dhe funksionimin e pajisjeve.

- Procedura pér menaxhimin e ndérprerjeve teknike dhe garantimin e
vazhdimésisé s& shérbimit.

8.2 Linja e késhillimit pérdor
teknologji dhe pajisje t€ pérshtatura
pér té rritur aksesueshménné dhe
efektivitetin ¢ shérbimit pér t&
moshuarit.

Intervista

- Shérbimi pérdor mjete komunikimi t€ pérshtatura pér t€ moshuarit
{telefon, rikthim telefonate, mundési kontakti altemativ kur éshté e
nevojshme).

- Ekzistojné mekanizma pér t& ndihmuar t&€ moshuarit me véshtirési
dégjimi ose komumikimi (p.sh. komunikim i pérséritur, pérfshirje e
farmiljaréve kur éshté e nevojshme).

- Stafi éshté 1 trajnuar pér pérdormin e sistemeve teknike dhe pér
komunikim efektiv né distancé.

- Pajisjet dhe sistemet e pérdorura mbéshtesin regjistrimin, ndjelkjen dhe
analizén e rasteve.

Vézhgime

- Pajisjet jané funksionale dhe p&rdoren né ményré t& géndrueshme.

- Nuk ka barriera teknike g€ pengojné aksesin e t& moshuarve né
shérbim.

- Komunikimi zhvillohet pa ndérprerje dhe me cilési t& pranueshme.
Dokumentacion

- Dokumente pér prokurimin dhe mirémbajtjen e pajisjeve teknologjike.
- Evidenca té& trajninut t& stafit pér pérdorimin e sistemeve.

- Procedura pér pérdonimin e sistemeve t€ komunikimit dhe menaxhimit
t¢ t& dhénave.

- Lista e pajisjeve dhe sistemeve né pérdorim.




TEMA 3 — SHENDETI, MIREQENIA DHE SIGURIA

Ijo temé& mbulon SMC t€ q& kané t€ b&né me sigurimin e shéndetit dhe miréqenies s& pérdoruesve t& shérbimit,
pér té€ mbrojtur dhe promovuar miréqenien e tyre dhe pér té parandaluar dhe minimizuar démtimin e pérdoruesve

t& shérbimit.

Standardi 9 Shéndeti dhe miréqenia
e pérdoruesit t& shérbimit

(pérshiatur peér Linjén o Kishillimit per #
Moshuariz)

Linja e késhillimit pér t&é moshuarit kontribuon né€ promovimin dhe
mbrojtjen e shéndetit fizik dhe mendor t& pérdoruesve, pérmes
identifikimit t€ nevojave, késhillimit, referimit dhe koordinimit me
shérbime t& tjera né komunitet.

Kriteret

Treguesit

9.1 Linja e késhillimit identifikon dhe
adreson né ményré t& hershme nevojat
qé lidhen me shéndetin dhe mirégenien
© t€ moshuarve, pérmes késhillimit dhe

orentimit t& pérshtatur.

Intervista

- Stafi identifikon gjaté komunikimit nevoja & lidhen me shéndetin fizik,
shéndctin mendor dhe mirégenicn sodiale t& t€ moshuarve.

- K&shilluesit ofrojné informacion dhe orientim té garté pér shé&rbimet
peérkatése (shéndetésore, sodiale, komumitare).

- T€ moshuarit mbéshteten pér t€ kuptuar opsionet e tyre dhe pér t& marré
vendime té informuara

- NE raste t& pérshtatshme, stafi inkurajon pjesémarrjen e t& moshuarve
né aktivitete sociale dhe komunitare si pjesé e miréqenies sé tyre.

Dokumentacion

- Regjistra t& rasteve qé& tregojné identifikimin e nevojave dhe orientimin

c dhéné.

- Ewidencé e referimeve ose késhillimeve pér akses né shérbime
shéndetésore dhe sociale.

9.2 Personch obilizon Lima e

késhillimit siguron refermmin  dhe
lidhjen e t& moshuarve me shérbimet e
nevojshme shéndetésore dhe

mbéshtetése né komunitet.

Intervista

- Stafi ésht& né gjendje t& identifikojé situata qé kérkojné ndérhyrje nga
shérbime shéndetésore ose psikosociale.

- Késhilluesit referojné t& moshuarit drejt shérbimeve pérkatése (mjek
fanuljeje, shérbime sociale, mibéshtetje psikologjike).

- Kur éshté e nevojshme, stafi ndihmon aktivisht né orentimin ose
kontaktimin e shérbimeve t& tjera.

- Ekziston ndjekje e rasteve kur situata kérkon vazhdimési t€ mbéshtetjes.
Dokumentacion

- Evidence ¢ referimeve tE realizuara.

- Regjistra t€ ndjekjes s& rasteve me nevoja shéndetésore.

- Lista e pérditésuar e shérbimeve t& jashtme té disponueshme.

9.3 Linja e késhillimit ka mekanizma

pér identifikimin, raportimin dhe
trajimin = e rasteve t& abuzimit,
neglizhencés ose rrezikut pér 1€
moshuarit.

Intervista

- Stafi éshté i trajnuar pér t€ identifikuar shenja t€ mundshme t& abuzimit
fizik, psikologjik osec financiar gjaté komunikimit.

- Ekzistojné procedura té qarta pér raportimin dhe trajtimin e rasteve t&
dyshuara

- Cdo rast i dyshuar dokumentohet dhe ndiqet sipas procedurave t&
brendshme.

- N& maste t& nevojshme, shérbimi bashképunon me institucionet
pétkatése pér mbrojtjen e t& moshuarit.

Dokumentacion

- Procedura t€ brendshme pér menaxhimin ¢ rasteve t¢ abuzimit dhe
riskut.

- Regjistér 1 incidenteve dhe rasteve t€ raportuara.

- Evidencé e vepnmeve t€ ndérmarra dhe referimeve tek autoritetet
pérkatése.




TEMA 3 —SHENDEL1, MIREQENIA DHE SIGURIA
Kjo temé mbulon SMC-t€ g€ kané t&€ b&jné me sigurimin e shéndetit dhe miréqgenies s€ pérdoruesve t& shérbimit,
pér t&€ mbrojtur dhe promovuar miréqemien e tyre dhe pér t€ parandaluar dhe mimmizuar démtimin e pérdoruesve

t& shérbimit.

Standardi 10
emergjencat dhe krizat
(pérshiatur pér Linpen e Kéchillimit per &

Aksidentet,

Linja e késhillimit pér t& moshuarit funksionon né€ ményré té sigurt
dhe ka mekanizma t& qart€ pér menaxhimin e situatave emergjente
dhe krizave, si né nivel individual (gjaté komunikimit me

Moshuarit) pérdoruesin), ashtu edhe n& nivel t& funksionimit t& shérbimit.
Kriteret Treguesit
10.1 Linja e késhillimit ka procedura | Intervista

pér identifikimin  dhe menaxhimin e
situatave € rrezikut dhe inddenteve
gjaté ofrimit té shérbimit

- Stafi &shté né gjendje 1€ identifikojé situata rreziku gjaté telefonatés
(psh. gjendje e rénduar shéndetésore, knz€ emnodonale, rrezik pér jetémn).
- Késhilluesit zbatojné procedura té qarta pér reagim né kéto raste
(orientim, getésim, referim urgjent).

- Ofruesi i shérbimit ka udhézime t& brendshme pér menaxhimin e
incidenteve dhe situatave t€ papritura gjaté komunikimit.

- Pérdoruesit informohen, kur &shté e pérshtatshme, pér mundésité e
ndihmés né rast emergjence (p.sh. shérbimet emergjente).

Vézhgime

- Stafi demonstron njohuri praktike pér reagimin né situata t& véshtira
gjaté komumikimit

- Ekziston njé qasje e strukturuar dhe e géndrueshme né trajtimin e
rasteve me risk.

Dokumentacion

- Procedura t& brendshme pér menaxhimin e incidenteve dhe situatave té
rrezikut.

- Regjistra té rasteve ku jané identifikuar situata emergjente dhe veprimet
e ndérmarra.

10.2 Ofruest i shérbimit ka krijuar
rregulla t€ brendshme dhe mekanizma
kontrolli pér pérgjigjur
emergjencave dhe krizave, si dhe pér
sigurimin e vazhdimésisé s& sh&rbimit.

t'ia

Intervista

- Ofruesi i shérbimit mund t& pérshkruajé planin e emergjencés dhe
vazhdimésis€ s€ shérbimit (p.sh. ndérprerje teknike, mungesé stafi, situata
1€ jashtézakonshme).

- Stafi €shté i trajnuar pér menaxhimin e krizave gjaté komurnikimit (p.sh.

ankth i lart&, izolim ekstrem, situata abuzimi).

- Ekzistojné procedura pér referim té menjéhershém tek shérbimet
emergjente ose autoritetet pérkatése kur &shté€ e nevojshme.

- Stafi merr pjesé né trajnime ose ushtrime pér reagimin né situata
emergjente dhe krize.

Vézhgime

- Shérbimi demonstron funksionim té géndrueshém edhe né kushte t€
véshtira (p.sh. alternativa teknike).

- Nuk ka ndérprerje t€ zgjatura pa masa zévendésuese.

Dokumentacion

- Plani i emergjencés dhe vazhdimésisé s€ shérbimit (business continuity
plan).

- Procedura pér reagimin ndaj krizave individuale dhe institucionale.

- Evidencé e trajnimeve t€ stafit pér menaxhimin e emergjencave dhe
krizave.

- Regjistra t& rasteve té emergjencave dhe krizave dhe veprimeve té
ndérmarra.

PJESA E TRETE
MANUAL UDHEZUES PER ZBATIMIN E STANDARDEVE TE LINJES
KOMBETARE TE KESHILLIMIT PER TE MOSHUARIT

HYRIJE

Ministria e Shéndetésisé dhe Miréqgenies Sociale ka ndérmarré njé reformé thelbésore né
drejtim t& pérmirésimit t€ standardeve q¢€ rregullojné ofrimin e shérbimeve t€ kujdesit shoqgéror,
né pérputhje me ligjin nr. 121/2016, “Pér shérbimet e kujdesit shogéror né¢ Republikén e
Shqipéris€”. Kjo reformé synon garantimin e shérbimeve cilésore, efektive dhe t€ géndrueshme
pér grupet n€ nevoj€, me fokus té vecanté tek personat e moshuar, pérfshiré edhe shérbimet e
linj€s s€ késhillimit.

Né kété kuadér, hartimi dhe pérafrimi i standardeve me praktikat mé t€ mira ndérkombétare
pérbén nj€ hap té réndésishém drejt rritjes s€ cilésisé s€ shérbimeve dhe arritjes s€ objektivave
strategjiké né fushén e mbrojtjes sociale. Pér kété q€llim, jané miratuar standardet minimale t&
cilésisé, s€ bashku me kriteret dhe treguesit pérkatés, t€ cilat shérbejné si bazé pér zhvillimin,
monitorimin dhe vlerésimin e shérbimeve té€ kujdesit shogéror né ményré té harmonizuar dhe
té matshme.

Linja e késhillimit pér t€ moshuarit pérbén njé shérbim social té specializuar, 1 cili synon
ofrimin e mbéshtetjes profesionale né€ aspektin emocional, psikologjik dhe social pér individét
e moshés sé treté. N& kushtet e rritjes sé€ nevojave té késaj grup-moshe dhe pérballjes me sfida
té tilla, si: 1izolimi social, problemet shéndetésore dhe mungesa e mbéshtetjes familjare, béhet
e domosdoshme pércaktimi i standardeve té qarta pér funksionimin dhe ofrimin e kétij shérbimi.

Ky dokument pércakton standardet baz€ qé duhet t€ ndigen nga ofruesit e shérbimit té linjés
s€ késhillimit pér t€ moshuarit, me qéllim garantimin e cilésisé, siguris€, aksesueshmérisé dhe
efektivitetit t€ tij. Standardet mbéshteten né parimet themelore té€ respektimit t€ dinjitetit



njerézor, barazis€, mosdiskriminimit, konfidencialitetit dhe profesionalizmit, duke siguruar qé
¢do ndérhyrje té jet€ né pérputhje me té drejtat dhe nevojat individuale té pérfituesve.

Zbatimi 1 kétyre standardeve synon t€ garantojé qé ¢do person i moshuar té trajtohet me
respekt dhe integritet, t& keté akses t€ barabart€ né shérbim dhe té pérfitoj€¢ mbéshtetje t&
pérshtatur sipas nevojave té tij/saj. Njékohésisht, ky dokument shérben si udhézues praktik pér
stafin dhe strukturat pérgjegjése, duke orientuar ményrén e ofrimit, koordinimit dhe
monitorimit t&€ shérbimit.

Shérbimet e linjés s€ késhillimit duhet t& jené t€ sigurta, efektive dhe t€ pérgendruara tek
individi, duke respektuar privatésiné dhe dinjitetin e ¢do pérfituesi. Ato duhet té€ parandalojné
dhe t€ mbrojné nga ¢do formé abuzimi apo neglizhence, si dhe t€ promovojné autonoming,
pérfshirjen sociale dhe mirégenien e t&€ moshuarve. Kjo kérkon njé menaxhim té strukturuar,
staf t€ kualifikuar dhe pérdorim efikas t€ burimeve né dispozicion.

Oftruesit e shérbimit duhet té sigurojné qé ndérhyrjet jané t€ personalizuara dhe n€ pérputhje
me misionin dhe objektivat e institucionit, duke garantuar cilési t€ qéndrueshme dhe pérgjigje
té pérshtatura ndaj nevojave té pérfituesve.

Standardet, kriteret dhe treguesit e kétij dokumenti jané t€ organizuara né tri fusha kryesore:

1. Qeverisja dhe zhvillimi i burimeve njerézore;

2. Kujdesi dhe mbéshtetja;

3. Shéndeti, mirégenia dhe siguria.

Kéto fusha jané t€ ndérlidhura dhe, né térésiné e tyre, pércaktojné ményrén se si shérbimi
duhet t€ organizohet dhe ofrohet pér t&€ garantuar cilési, siguri dhe efektivitet.

Ky manual udhézues nuk synon t€ jeté shterues, por pérfagé€son njé baz€ minimale
standardesh pér funksionimin e linjés s€ késhillimit pér t€ moshuarit. Ai €éshté njé dokument
dinamik, i cili do t€ rishikohet dhe pérditésohet né ményré periodike, bazuar né pérvojén e
zbatimit, rezultatet e monitorimit dhe zhvillimet e reja né€ praktikat profesionale.

1. QELLIMI, OBJEKTIVAT DHE FUSHA E ZBATIMIT TE STANDARDEVE

1.1 Qéllimi

Linja e késhillimit pér t€ moshuarit €shté njé mekanizém thelbésor g€ mundéson komunikim
té hapur, t€ sigurt dhe t€ gjithanshém mes t€ moshuarve dhe nj€ ekipi profesional. Ajo shérben
si kanal pér informim, orientim, késhillim emocional dhe sinjalizim t€ situatave té rrezikut.
Linja éshté nj€ piké e paré kontakti pér shumé t€ moshuar g€ pérballen me vetmi, pasiguri apo
mungesé orientimi. Ajo ka rol preventiv, mbéshtetés dhe koordinues.

Ky shérbim synon t€ ofrojé njé rrjet sigurie social pér t€ moshuarit, vecanérisht pér ata qé
jetojné vetém, jané té izoluar, nuk kan€ mbéshtetje familjare, kané€ sfida n€ menaxhimin e
kujdesit shéndetésor ose nuk jané t&€ informuar mbi té drejtat dhe shérbimet e disponueshme.
Pérmes funksionalitetit t€ tij, linja mbush njé boshll€k té réndésishém né sistemin e mbrojtjes
sociale, duke e béré mbéshtetjen mé té arritshme dhe mé t€ personalizuar.

Qéllimi i pérgjithshém 1 shérbimit Eshté té pérmirésojé cilésiné e jetés sé t€ moshuarve, duke
rritur aksesin né informacion, duke lehtésuar orientimin drejt shérbimeve té duhura dhe duke
mundésuar njé¢ mekanizém t&€ shpejté identifikimi t€ rasteve t& rrezikut. Ky shérbim pérputhet
me parimet e mbrojtjes sociale, me gasjen e kujdesit t€ integruar dhe me standardet kombétare
qé synojné promovimin e mirégenies, dhe parandalimin e institucionalizimit t€ panevojshém.

Objektivat specifiké té linjés jan€ ndértuar pér t&€ mbéshtetur plotésisht rolin e saj funksional
dhe profesional. S€ pari, synohet identifikimi i hershém 1 rasteve t€ rrezikut, si: neglizhenca,
abuzimi, vetmia ekstreme, mungesa e kujdesit shéndetésor apo mbéshtetjes sociale. Pérmes
kétij mekanizmi, operatorét kan€ mundési t€ vlerésojné gjendjen e t€ moshuarit dhe, nése Eshté
e nevojshme, t€ aktivizojné strukturat pérkatése pér ndérhyrje. S€ dyti, shérbimi ka si
objektiv ofrimin e mbéshtetjes emocionale dhe psikosociale, duke gené shpesh i vetmi kanal
komunikimi pér t€ moshuarit qé pérballen me izolim social dhe probleme emocionale.

Njé tjetér objektiv i réndésishém éshté orientimi dhe informimi i t€ moshuarve mbi té drejtat
e tyre, shérbimet e disponueshme né komunitet, procedurat administrative, skemat sociale dhe



mundésité e mbéshtetjes s€ ndryshme. Linja synon té€ eliminojé barrierat e informacionit qé
shpesh 1 pengojné t€ moshuarit t€ marrin ndihmén e duhur. Po ashtu, shérbimi synon lehtésimin
e procesit té€ referimit drejt institucioneve lokale dhe gendrore, duke mbéshtetur funksionimin
e mekanizmave té€ koordinimit ndérinstitucional.

Objektivat e linjés lidhen edhe me forcimin e pérgjegjshmérisé institucionale, pérmes
dokumentimit t€ sakté, analizés s€ t€ dhénave, identifikimit t€ tendencave dhe planifikimit té
politikave afatgjata. Linja e késhillimit kontribuon né marrjen e vendimeve té bazuara né
evidenca, duke ofruar informacion t€ vlefshém pér aktorét e politikave t&€ mbrojtjes sociale.

Né thelb, géllimi dhe objektivat e shérbimit jané t&€ ndérthurura me misionin e pérgjithshém
té mbrojtjes s€ t€ moshuarve, duke siguruar qé€ ¢do person i moshés s¢€ treté té€ ket€ mbéshtetje
té€ disponueshme, t&€ besueshme dhe profesionale, pavarésisht situatés ekonomike, shéndetésore
apo sociale.

Qéllimi 1 kétyre standardeve &shté t€ pércaktojé kérkesat dhe kriteret bazé pér organizimin,
funksionimin dhe ofrimin e shérbimit t€ linjés sé€ késhillimit pér t€ moshuar, me synim
garantimin e njé shérbimi cilésor, t& sigurt, t€¢ aksesueshém dhe efektiv.

Népérmjet kétyre standardeve synohet:

- t& sigurohet mbrojtja dhe promovimi i mirégenies emocionale, psikologjike dhe sociale té
personave té moshuar;

- t& garantohet respektimi 1 t& drejtave, dinjitetit dhe privatésisé sé pérfituesve té shérbimit;

- t& pércaktohen kérkesat pér profesionalizmin, etikén dhe pérgjegjshmériné e stafit qé€ ofron
késhillim;

- t€ sigurohet ofrimi 1 shérbimit né ményré té barabarté dhe pa diskriminim;

- t& rritet besueshméria dhe efektiviteti 1 linjés s€ késhillimit pérmes praktikave té
standardizuara;

- t€ krijohet njé bazé pér monitorimin dhe vlerésimin e vazhdueshém té€ cilésis€ sé€ shérbimit.

Kéto standarde synojné, gjithashtu, t€ orientojn€ institucionet dhe profesionistét pérkatés né
pérmirésimin e vazhdueshém té€ shérbimit, duke e pérshtatur até me nevojat né ndryshim té
personave t€ moshuar.

1.2 Objektivat

Né ményré specifike, ato synojné:

- t€ unifikojné kriteret dhe procedurat pér ofrimin e shérbimit t&€ késhillimit pér t€ moshuarit;

- t& garantojné cilési, profesionaliz€ém dhe etiké n€ ofrimin e shérbimit;

- t€ sigurojné respektimin e t&€ drejtave t€ njeriut, dinjitetit dhe privatésis€ s€ t&€ moshuarve;

- t€ vendosin standarde t€ qarta pér aksesueshmérin€ dhe baraziné né pérfitimin e shérbimit;

- t€ rrisin efektivitetin e identifikimit dhe menaxhimit t€ rasteve né nevojé;

- t€ forcojné koordinimin ndérinstitucional né funksion t&€ mbrojtjes dhe referimit té rasteve;

- t€ krijojné€ baz€ pér monitorimin, vlerésimin dhe pérmirésimin e vazhdueshém té shérbimit;

- t€ kontribuojn€ né pérmirésimin e pérgjithshém té cilésisé s€ jet€s s€ t€ moshuarve né
Shqipéri.

Objektivat kryesoré t€ kétyre standardeve jané t€ pércaktojné njé kuadér t€ unifikuar dhe té
detyrueshém pér organizimin dhe funksionimin e linjés sé késhillimit pér t€ moshuarit, me
qéllim garantimin e cilésisé s€¢ shérbimit dhe mbrojtjes s€ pérfituesve.

Fusha e zbatimit

Kéto standarde zbatohen né té gjitha strukturat dhe subjektet g€ ofrojné dhe administrojné
shérbimin e linjés s€ késhillimit pér t€ moshuarit né Republikén e Shqipérisé, pavarésisht
formés sé tyre t€ organizimit (publike, jopublike ose t€ pérziera), né p&rputhje me kuadrin ligjor
né fuqi pér shérbimet e kujdesit shoqgéror.

Fusha e zbatimit pérfshin:

- T€ gjitha gendrat, njésité apo shérbimet qé ofrojné€ linj€ késhillimi telefonik, online ose né
forma t€ tjera komunikimi pér t€ moshuarit;



- Stafin profesional dhe teknik t€ pérfshir€é n€ ofrimin e shérbimit (psikologé, punonjés
socialé dhe supervizor i linj€s);

- Sistemet e menaxhimit t€ informacionit dhe dokumentimit té rasteve;

- Proceset e monitorimit, vlerésimit dhe raportimit té cilésis€ sé shérbimit;

- Bashképunimin ndérinstitucional me strukturat e kujdesit shogéror, shéndetésor dhe ato té
mbrojtjes sé t& drejtave t€ njeriut;

- Institucionet pérgjegjése pér licencimin, monitorimin dhe financimin e shérbimit;

- Standardet jané t€ detyrueshme pér té€ gjith€ ofruesit e kétij shérbimi dhe shérbejné si bazé
pér vlerésimin e cilésisé€, inspektimin dhe pérmirésimin e vazhdueshém té shérbimeve.

2. PARIMET DHE VLERAT E SHERBIMIT

2.1 Parimet themelore

Shérbimi 1 linjés s€ késhillimit pér t&€ moshuarit bazohet né parime themelore qé€ udhéheqin
ofrimin e tij dhe garantojné cilési, siguri dhe respekt ndaj pérfituesve. Kéto parime jané:

- Respektimi i dinjitetit njerézor — ¢do i moshuar trajtohet me respekt dhe vlerésim té ploté
si individ;

- Barazia dhe mosdiskriminimi — shérbimi ofrohet né ményré té barabarté pér t&€ gjithé, pa
dallime apo pérjashtime;

- Konfidencialiteti — ¢do informacion 1 marr€ gjaté késhillimit ruhet dhe trajtohet né ményré
té sigurt dhe t€ mbrojtur;

- Profesionalizmi — shérbimi ofrohet nga staf 1 kualifikuar, sipas standardeve etike dhe
profesionale;

- Paanshméria — ¢do rast trajtohet né ményré objektive dhe t& drejté;

- Pérgendrimi tek pérfituesi — nevojat dhe miréqenia e t€ moshuarit jané né gendér té
shérbimit;

- Aksesueshméria — shérbimi duhet té jeté lehtésisht 1 arritshém pér té gjith€ t&€ moshuarit;

- Pérgjegjshméria — veprimet kryhen me pérgjegjési institucionale dhe llogaridhénie.

Kéto parime sigurojné qé linja e késhillimit t& funksionojé si njé shérbim i besueshém,
human dhe efektiv pér t€ moshuarit.

2.2 Vlerat e shérbimit

Shérbimi i linj€s s€ késhillimit pér t&€ moshuarit udhéhiget nga vlera themelore g€ pasqyrojné
qasjen humanitare dhe sociale té kétij shérbimi dhe garantojné cilé€sin€ e ndérhyrjes.

Vlerat kryesore jané:

- Humanizmi — vendosja e njeriut dhe miréqenies sé tij né gendér t&€ shérbimit;

- Respekti — trajtimi i ¢do t& moshuari me konsideraté dhe vlerésim té ploté;

- Empatia — kuptimi dhe ndjeshméria ndaj gjendjes emocionale dhe sociale t€ pérfituesve;

- Integriteti — veprimet kryhen me ndershméri, etiké dhe pérgjegjési profesionale;

- Besueshméria — garantimi 1 njé shérbimi t€ géndrueshém dhe té sigurt pér pérfituesit;

- Dinjiteti — ruajtja dhe mbrojtja e vlerés personale t€ ¢do té€ moshuari;

- Solidariteti social — mbéshtetja e t€ moshuarve si pjesé e réndésishme e komunitetit;

- Profesionalizmi — ofrimi i shérbimit sipas standardeve t€ larta profesionale dhe etike.

Kéto vlera sigurojné qé linja e késhillimit t€ funksionojé jo vetém si njé shérbim ndihmues,
por edhe si njé¢ mekanizém g€ promovon pérfshirjen sociale dhe mirégenien e t€ moshuarve.

2.3 Pérfshirja e familjes dhe komunitetit

Pérfshirja e familjes dhe komunitetit pérbén njé€ element thelbésor né€ funksionimin efektiv
té linjés s€ késhillimit pér t€ moshuarit, duke kontribuar né rritjen e mbéshtetjes sociale,
parandalimin e izolimit dhe pérmirésimin e miréqenies s€ pérgjithshme té pérfituesve.

Familja luan njé rol t&€ réndésishém si strukturé e paré mbéshtetése pér t&€ moshuarin, duke
ndihmuar né identifikimin e nevojave emocionale, sociale dhe shéndetésore, si dhe duke
leht€suar aksesin e tij/saj né shérbimin e késhillimit. N& kété kuadér, linja e késhillimit mund
té orientojé dhe mbéshtesé familjarét pér ményrat e duhura té kujdesit, komunikimit dhe
menaxhimit té situatave té véshtira.



Komuniteti, nga ana tjetér, pérfshin institucionet vendore, organizatat jofitimprurése dhe
aktoré t€ tjeré socialé qé kontribuojné né€ krijimin e njé rrjeti mbéshtetés pér t€ moshuarit.
Bashképunimi me komunitetin mundéson identifikimin e rasteve né nevojé, referimin né
shérbimet pérkatése dhe zhvillimin e aktiviteteve qé nxisin pérfshirjen sociale t€ t€ moshuarve.

Linja e késhillimit shérben si njé uré lidhése ndérmjet t€ moshuarit, familjes dhe komunitetit,
duke promovuar koordinimin ndérinstitucional dhe ndérpersonal pér ofrimin e njé mbéshtetjeje
gjithépérfshirése. N& kété ményré, forcohet rrjeti social 1 mbrojtjes dhe rritet efektiviteti 1
ndérhyrjeve né favor t€ mirégenies sé t€ moshuarve.

2.4 Zbatimi i parimeve sipas tipologjive té shérbimeve

Shérbimi i késhillimit

Qéllimi: Ofrimi 1 mbéshtetjes psikologjike, orientuese drejt shérbimeve té duhura sociale
dhe shéndetésore;

- Pérqendruar te personi: Cdo i moshuar dégjohet dhe orientohet sipas nevojave té tij;

- Efektiviteti: Pérdoren teknikat e duhura profesionale pér mbéshtetjen psikologjike dhe
sociale ndaj t&€ moshuarve, si dhe orientimi drejt shérbimeve té€ duhura pér adresimin e nevojave
té tyre;

- Shéndet dhe miréqenie: Orientohet sigurimi 1 aksesit né€ shérbime sociale dhe
shéndetésore, mbéshtetje emocionale.

Kjo tipologji funksionon si pjesé e njé sistemi té integruar, ku:

- planet individuale t€ mbéshtetjes jané t€ koordinuara;

- informacioni dhe progresi ndahen ndérmjet ekipeve profesionale;

- kalimi nga njé€ shérbim né tjetrin béhet né ményre t€ strukturuar dhe té planifikuar;

- individét jané gjithmoné né gendér t€ vendimmarrjes.

3. PERFITUESIT DHE KRITERET E PRANIMIT

3.1 Grupi i synuar

Linja e késhillimit synon t€ ofrojé shérbim, pér:

- té moshuar té vetmuar;

- t&€ moshuar me problematika shéndetésore t&€ ndryshme;

- t€ moshuar né risk pér pérjashtim social dhe institucionalizim afatgjatg.

3.2 Kapaciteti i shérbimit

Linja e késhillimit €shté e organizuar me disa operatoré (punonjés social/psikologé) té cilét
punojné me dy turne né ményré té till€, qé:

- t€ shmanget mbingarkesa e shérbimit;

- t€ sigurohet raport i pérshtatshém staf—pérfitues;

- t€ mundésohet ndérhyrje e individualizuar pér ¢do pérfitues.

3.3 Kriteret e pranimit

Kriteret e pranimit pér trajtimin e t€ moshuarve né€ linjén e késhillimit pércaktojné kushtet
dhe rrethanat né té cilat nj€ rast regjistrohet, vlerésohet dhe trajtohet nga shérbimi, me géllim
sigurimin e nd€rhyrjes s€ duhur dhe efektive.

Né ményré té vecanté, kéto kritere pérfshijné:

Kriteret bazé:

- Pérkatésia né kategoriné e té moshuarve — personi i pérket grup-moshés s€ pércaktuar
si 1 moshuar sipas legjislacionit né fuqi;

- Ekzistenca e njé nevoje té identifikueshme pér késhillim — pérfshiré véshtirési
emocionale, psikologjike, sociale, shéndetésore ose informuese;

- Paragqitja e vullnetit pér marrjen e shérbimit — trajtimi kryesisht bazohet né kérkesén e
veté personit, pérveg rasteve t€ vecanta té referimit nga institucione.

Kriteret prioritare:

- Rreziku social ose vulnerabiliteti — pérfshihen raste t€ vetmisé, izolimit social, abuzimit,
neglizhimit ose gjendjeve t& tjera t€ rrezikut;



- Mundésia e komunikimit efektiv — personi duhet t€ jeté né gjendje t€ komunikojé pérmes
kanaleve té€ linjés (telefon, platforma online ose té€ tjera);

- Rastet e referuara nga institucione té tjera — pranohen raste t€ dérguara nga shérbime
sociale, shéndetésore ose organizata partnere q€ kérkojné€ ndérhyrje késhillimore;

- Mospérjashtimi mbi baza diskriminuese — trajtimi i rasteve nuk ndikohet nga gjinia,
origjina, gjendja ekonomike apo faktoré té tjeré jorelevanté.

Kéto kritere sigurojné qé€ ¢do rast t€ vlerésohet n€ ményré profesionale dhe té trajtohet sipas
nevojés dhe nivelit t€ urgjencés, duke garantuar nj€ shérbim té drejté dhe efektiv.

4. TIPOLOGIJITE E SHERBIMEVE DHE PERMBAIJTJA E TYRE

Linja e késhillimit pér t€ moshuarit ofron njé gamé t€ gjeré shérbimesh, t€ cilat reflektojné
problematikat sociale, emocionale, shéndetésore dhe praktike t€ popullatés s€ moshuar.
Identifikimi dhe kategorizimi i1 sakté i shérbimeve té ofruara pérbén njé proces thelbésor, pasi
mundéson orientimin e ndérhyrjes dhe té referimit, né€ pérputhje me natyrén dhe kompleksitetin
e nevojés s€ paraqitur nga pérfituesi. Njé€kohésisht, kategorizimi standard kontribuon né
harmonizimin e praktikave té stafit, né pérmirésimin e raportimit analitik, né planifikimin
efektiv té€ shérbimeve dhe né identifikimin e tendencave t€ reja né komunitet.

Njé nga kategorité¢ mé té€ shpeshta t€ shérbimeve té ofruara &shté ajo e mbéshtetjes
emocionale. Njé numér 1 konsiderueshém i t€ moshuarve pérballen me izolim social, humbje
té partnerit, distancim nga familja apo mungesé pérfshirjeje né€ jetén komunitare. Né kéto raste,
operatorét, pérmes pérdorimit t€ teknikave t€ dégjimit aktiv dhe komunikimit empatik, ofrojné
mbéshtetje stabilizuese, orientim drejt aktiviteteve komunitare dhe vlerésim té situatés
psikoemocionale, vecanérisht kur vetmia shoqérohet me shenja t€ depresionit, ankthit apo
rrezikut pér pérkeqésim té€ gjendjes mendore.

Njé kategori tjetér e rénd€sishme pérfshin shérbimet informuese dhe orientuese. Té
moshuarit kérkojné shpesh informacion, lidhur me skemat e mbrojtjes sociale, pérfitimet
ekonomike, pensionet, t& drejtat shéndetésore, procedurat administrative dhe programet e
mbéshtetjes né nivel vendor dhe gendror. Né kété kontekst, operatorét duhet t€ sigurojné
ofrimin e informacionit té pérdit€suar, t€ sakté dhe té verifikuar nga burime zyrtare, duke
lehtésuar aksesin e pérfituesve né€ shérbimet pérkatése.

Njé kategori tjetér lidhet me shérbimet orientuese pér ¢éshtje shéndetésore joemergjente.
Kéto pérfshijné mbéshtetjen pér orientimin, né lidhje me pérdorimin e shérbimeve
shéndetésore, planifikimin e vizitave tek mjeku i familjes, kuptimin e recetave mjekésore, si
dhe aksesin né transport apo shérbime ndihmése. Né kéto raste, operatori nuk jep késhilla
mjekésore, por ofron informacion dhe orientim té pérgjegjshém drejt strukturave kompetente.

Njé kategori me réndési té€ veganté pérbén ofrimi i shérbimeve né rastet e rrezikut social.
Kéto pérfshijné situata té keqtrajtimit fizik, psikologjik apo ekonomik, neglizhencé t€ réndé,
braktisje, mungesé t€ kushteve bazg té jetes€s, ushqimit apo kujdesit shéndetésor. N&€ kéto raste,
operatori ndjek protokollet pérkatése t€ vlerésimit t€ rrezikut dhe aktivizon né ményré té
menjéhershme mekanizmat institucionalé t€ mbrojtjes, duke pérfshiré shérbimet sociale t&
njésive t€ veté€qeverisjes vendore, strukturat e rendit publik, shérbimet e urgjencés mjekésore
dhe institucione té tjera pérkatése. Dokumentimi i ploté dhe referimi i sakté pérbéjné detyrim
ligjor dhe profesional.

Pérveg kétyre, linja e késhillimit ofron edhe shérbime mbéshtetése pér ¢éshtje praktike
té jetés sé pérditshme. Ké&to pérfshijné orientimin pér pagesa, akses né transport, ndihmé né
ndérveprimet me institucionet publike, si dhe ¢do formé tjetér mbéshtetjeje q€ lidhet me
funksionimin e pérditshém té t&€ moshuarve.

Operatorét e linjés duhet t€ jené té afté t€ identifikojné dhe kategorizojné n€ kohé reale ¢do
shérbim t€ ofruar, duke u mbéshtetur né skema standarde kategorizimi. Ky proces siguron
reagim t€ shpejté, té sakté dhe t€ pérshtatur ndaj nevojave t€ pérfituesve, si dhe garanton cilési
dhe konsistencé né ofrimin e shérbimit.

5. ORGANIZIMI DHE FUNKSIONIMI I SHERBIMIT



5.1 Organizimi i pérgjithshém i linjés

Linja e késhillimit pér t€ moshuarit €shté njé shérbim funksional dhe i strukturuar g€ synon
té ofroj€ mbéshtetje t€ menjéhershme psikosociale, informuese dhe orientuese pér qytetarét e
moshés sé€ tret€. Shérbimi funksionon si njé mekanizém 1 aksesueshém népérmjet telefonit, ku
té€ moshuarit mund té paragesin problematika té natyrave t€ ndryshme, t€ marrin késhillim
profesional dhe té€ orientohen drejt shérbimeve té specializuara. Linja e késhillimit éshté
menduar té shérbejé si njé piké e paré kontakti, ¢ u mundéson té€ moshuarve té kapércejné
barrierat e komunikimit, t€ pérfitojné informacion té besueshém dhe t€ marrin mbéshtetjen e
nevojshme né€ ményré t€ sigurt dhe diskrete.

Struktura organizative pérfshin:

- supervizorin e linjés;

- ekipin profesional multidisiplinar (psikologé dhe punonjés social€);

- funksionet administrative dhe logjistike.

Funksionimi 1 linjés bazohet né:

- identifikim dhe vlerésim t€ nevojave pér shérbime sociale, psikologjike etj.;

- ndarje t€ qarté rolesh dhe pérgjegjésish;

- komunikim té rregullt ndérmjet stafit;

- monitorim dhe vlerésim 1 vazhdueshém 1 shérbimit.

6. ROLET DHE PERGJEGJESITE

Pérveg ofruesit t€ shérbimit, né zbatimin e standardeve pérfshihen disa partneré kyg:

Bashképunimi ndérinstitucional éshté njé nga shtyllat kryesore t€ funksionimit efektiv té
linjés s€ késhillimit pér t€ moshuarit. Duke qené se nevojat e t€ moshuarve jané
shumédimensionale sociale, shéndetésore, ekonomike, emocionale dhe ligjore, asnj€ institucion
nuk mund té sigurojé i vetém mbéshtetjen e duhur. P&r kété arsye, linja operon si njé piké
gendrore lidhése, qé garanton koordinim té ploté ndérmjet aktoréve publiké dhe jopubliké pér
té krijuar nj€ sistem t€ integruar shérbimesh.

Roli 1 linjés né két€ mekanizém &shté té jeté kanali i paré i kontaktit, qé identifikon
nevojén, e vleréson situatén dhe aktivizon institucionet pérkatése sipas protokolleve t&
standardizuara. Kjo qasje siguron q€ reagimi t€ jeté i shpejté, i strukturuar dhe proporcional me
nivelin e rrezikut.

Institucioni kryesor partner éshté Shérbimi Social i Bashkisé, i cili ka kompetenca ligjore
pér vlerésimin e rasteve t€ brishta, planifikimin e shérbimeve dhe ndérhyrjen né terren.
Pagézohet si “porta kryesore” e mbrojtjes sociale lokale, shérbimi social merr referime nga
linja dhe kthen pérgjigje t€ strukturuar, duke krijuar njé€ zinxhir komunikimi té siguruar dhe té
dokumentuar.

Institucionet shéndetésore, si qendrat komunitare té shéndetit mendor, gendrat
shéndetésore dhe spitalet publike, jané partneré t&€ domosdoshém. Problemet shéndetésore jané
njé ndér temat mé t€ zakonshme té thirrjeve, ndaj koordinimi me sektorin e shéndetit duhet t&
jeté 1 qarté, 1 shpejté€ dhe pa vonesa. Linja njofton institucionet shéndetésore kur rasti kérkon
vizit€ urgjente, ndjekje t€ terapisé, pajisje mjekésore, receté apo orientim shéndetésor.

Njé rol shumé té réndésishém luan edhe Policia e Shtetit, sidomos né rastet e dhunés,
abuzimeve, mashtrimeve financiare, braktisjeve dhe rrezigeve ekstreme. Koordinimi ndjek njé
protokoll t&€ vecanté, ku operatori 1 linjés komunikon t&é gjitha detajet e rastit dhe dokumenton
procedurat, duke siguruar mbrojtje t&€ menjéhershme pér t€ moshuarin.

Njésité administrative jané ura lidhé€se me komunitetin. Ato ndihmojné né identifikimin e
t€ moshuarve t€ izoluar, verifikimin e kushteve t€ jetesés, kontaktin me familjarét dhe
pércjelljen e informacioneve nga terreni. Roli i tyre €shté veganérisht i réndésishém né zonat
rurale dhe periferike, ku qasja né shérbime €éshté mé e kufizuar.

Koordinimi shtrihet edhe me organizatat e shoqérisé civile, t€ cilat ofrojn€ shérbime
plotésuese, si: ushqim, ndihma materiale, vizita n€ shtépi, késhillim psikosocial, transport,



asistencé juridike apo aktivitete sociale. Integrimi i tyre né mekanizmin e referimit rrit
kapacitetin e shérbimeve lokale dhe ul ngarkesén tek institucionet publike.

SHSSH-ja &shté€ institucioni pérgjegjés pér monitorimin dhe koordinimin e shérbimeve té
kujdesit shogéror né nivel vendor dhe kombétar. N€ kontekstin e shérbimit pér linjén e
késhillimit pér t&€ moshuarit, roli i tij pérfshin:

- monitorimin e zbatimit t€ standardeve dhe legjislacionit;

- promovimin e praktikave t&€ mira dhe inovacionit né shérbime;

- mbéshtetjen pér trajnimin dhe zhvillimin e stafit;

- administrimin e sistemeve t€ menaxhimit té rasteve;

- analizimin e tendencave dhe rekomandimin e pérmirésimeve t€ politikave dhe financimit.

SHSSH-ja mund té jeté, gjithashtu, 1 pérfshiré drejtpérdrejt né€ ofrimin e shérbimeve ose né
menaxhimin e rasteve specifike.

Inspektorati i Shérbimeve Shoqérore éshté pérgjegjés pér inspektimin dhe kontrollin e
cilésisé s€ shérbimeve t€ ofruara nga té gjith€ ofruesit (publiké dhe privaté).

Né kuadér té linjés sé késhillimit pér t€ moshuarit, inspektimi synon:

- vlerésimin e cilésisé dhe efektivitetit t&€ shérbimeve té ofruara;

- verifikimin e pérputhshméris€ me standardet dhe legjislacionin;

- analizimin e rezultateve dhe pérvojés sé individéve pérfitues.

Inspektimet kryhen té paktén njé heré né€ vit dhe pérfshijné:

- vlerésimin e performancés s€ pérgjithshme té shérbimit;

- identifikimin e mangésive dhe marrjen e masave korrigjuese;

- dhénien e rekomandimeve pér pérmirésim t€ vazhdueshém.

Agjencia e Sigurimit té Cilésisé sé Kujdesit Shéndetésor dhe Shoqéror (ASCK) éshté
pérgjegjése pér sigurimin e cilésisé s€ shérbimeve shéndetésore dhe shoqgérore, duke garantuar
qé ato ofrohen né pérputhje me standardet pérkatése.

Né kontekstin e linjés sé késhillimit pér t€ moshuarit, roli i saj pérfshin:

- vlerésimin e cilésisé sé shérbimeve té ofruara;

- promovimin e standardeve té cilésisé dhe sigurisé;

- mbéshtetjen e pérmirésimit t&€ vazhdueshém té shérbimeve pérmes mekanizmave té
sigurimit t€ cilésisé.

Né nivel gendror, Ministria e Shéndetésisé dhe Miréqenies Sociale ka rol mbikéqyrés dhe
koordinues. Ajo siguron standardet, mbé&shtetjen profesionale, monitorimin dhe harmonizimin
e politikave. Raportet e linjés shérbejné si instrument pér analiz€ té€ thelluar dhe zhvillim t&
politikave pér té€ moshuarit.

Bashképunimi ndérinstitucional garanton g€ asnjé i moshuar t€ mos mbetet pa ndihmé dhe
qé€ shérbimi t€ jeté i integruar, efektiv dhe cilé€sor. Ky mekanizém &shté ¢elési 1 funksionimit t&
géndrueshém té linjés s€ késhillimit dhe njé model i avancuar i mbrojtjes sociale moderne.

Linja e késhillimit pér té moshuarit ofron njé paketé té integruar dhe té organizuar
shérbimesh, té cilat funksionojné€ né ményré t€ ndérlidhur dhe t€ personalizuar pér ¢do pérfitues.
Kéto shérbime jané té ndértuara pér t€ mbuluar té gjithé spektrin e nevojave.

Kéto tipologji jané t& ndértuara pér t€ mbuluar t€ gjithé spektrin e nevojave qé kané t&
moshuarit.

Operatori social (punonjés social/psikolog)

Operatori i linj€s s€ késhillimit pér t€ moshuarit pérfaqéson aktorin kryesor né marrédhénien
midis shérbimit dhe pérfituesit. Pér kété arsye, profili i tij profesional, etik dhe ndérpersonal
duhet t€ pérputhet me standardet mé t€ larta t€ shérbimeve sociale. Operatorét jané pérgjegjés
pér marrjen, trajtimin, dokumentimin dhe referimin e thirrjeve, duke siguruar qé c¢do
ndérveprim me t€ moshuarin t€ jeté profesional, i sigurt dhe i respektueshém. Roli i tyre nuk
kufizohet né komunikim telefonik; ai pérfshin vlerésimin fillestar t€ nevojé€s, identifikimin e
rasteve té rrezikut, orientimin drejt shérbimeve dhe mbéshtetjen emocionale t& pérfituesve.



Profili i operatorit duhet t€ pérfshijé formim té miréfillt€ né fushén e shkencave sociale,
psikologjisé ose né njé disipliné t€ afért q€ garanton aftésit€ e nevojshme pér ofrimin e
késhillimit psikosocial. Njohja e legjislacionit pér mbrojtjen sociale, t&€ drejtave t&€ té
moshuarve, skemave t€ ndihmés ekonomike, shérbimeve shéndetésore dhe procedurave
administrative €shté, gjithashtu, thelbésore. Operatorét duhet t€ trajnohen dhe té certifikohen
pér menaxhimin e thirrjeve, komunikimin empatik, menaxhimin e krizave dhe pérdorimin e
procedurave té referimit ndérinstitucional.

Roli 1 operatorit éshté 1 shumédimensionuar. Ai duhet t€ jeté n€ gjendje t€ vlerésojé gjendjen
emocionale t€ t€ moshuarit, t&€ kuptojé shqetésimin e tij dhe t€ ndértojé njé komunikim té sigurt
dhe mbéshtetés. Operatorét duhet t€ pérdorin teknika t€ intervistimit t€ buté, t€ parandalojné
pérshkallézimin e krizave emocionale, dhe t&€ ofrojné njé mjedis virtual t& qeté dhe té sigurt pér
té moshuarin. Né situata t€ rrezikut, operatori duhet t& veprojé me profesionalizém, duke
ndjekur hapat e protokollit pér aktivizimin e strukturave pérkatése (shérbimet sociale té
bashkisé, shérbimet shéndetésore, policia, emergjencat mjekésore, etj.).

Njé aspekt 1 réndésishém 1 rolit t& operatorit éshté¢ dokumentimi. Cdo thirrje duhet té
regjistrohet né¢ ményré té€ sakté, té€ plot€ dhe pa paragjykime. Dokumentimi ndihmon né
gjurmueshmeéri, transparencé dhe planifikim t€ métejshém té shérbimeve. Operatorét jané
pérgjegj€s pér analizimin e natyrés s€ thirrjes, evidentimin e nevojave dhe rekomandimin e
hapave té métejshém. Nése rasti kérkon vlerésim té thelluar, operatori duhet té€ iniciojé procesin
e referimit sipas standardeve té parashikuara.

Né aspektin etik, operatori duhet té€ ruajé konfidencialitetin, té trajtojé ¢do t€ moshuar me
respekt, t€ shmangé€ diskriminimin dhe t€ mbaj€ nj€ qéndrim neutral dhe profesional. Aftésité
ndérpersonale, ndjeshméria sociale, qetésia emocionale dhe integriteti jané cilési té
domosdoshme pér kété€ pozicion.

Operatori €shté jo vetém njé burim informacioni, por shpesh edhe njé mbéshtetje
emocionale, njé dégjues i sigurt dhe njé ndérmjeté€s me shérbimet publike. Prandaj, roli i tij
éshté vendimtar pér cilésin€ e pérgjithshme té linjés s€ késhillimit dhe pér mbrojtjen e
mirégenies s€ t€ moshuarve.

7. TERMINOLOGIJIA

Né kuadér t€ standardeve té linjés sé késhillimit pér t€ moshuarit, terminologjia e pérdorur
synon t€ sigurojé njé kuptim t€ unifikuar, t€ qarté dhe profesional t€ koncepteve kryesore qé
lidhen me organizimin dhe ofrimin e shérbimit. Kjo terminologji pérdoret pér standardizimin
e komunikimit, dokumentimit dhe zbatimit t€ procedurave.

Termat kryesoré

- T€ moshuar — persona g€ i pérkasin grup-moshés s€ pércaktuar si moshé e treté sipas
legjislacionit né fuqj;

- Linja e késhillimit — shérbim 1 organizuar komunikimi g€ ofron mbéshtetje emocionale,
psikologjike, sociale dhe informuese;

- Pérfitues i shérbimit — personi i moshuar qé pérdor shérbimin e késhillimit;

- Rast — ¢do situaté individuale e paraqitur pér trajtim né linjén e késhillimit;

- Késhillim — proces profesional 1 mbéshtetjes dhe ndérhyrjes pér pérmirésimin e gjendjes
s€ pérfituesit;

- Vlerésim i rastit — procesi i1 identifikimit t& nevojave dhe nivelit t& rrezikut t& pérfituesit;

- Ndérhyrje — veprimet profesionale t€ ndérmarra pér mbéshtetjen e rastit;

- Referim — orientimi 1 pérfituesit drejt shérbimeve té€ tjera sociale, shéndetésore ose
nstitucionale;

- Menaxhim rasti — koordinimi 1 veprimeve dhe shérbimeve pér trajtimin e njé rasti;

- Konfidencialitet — detyrimi pér ruajtjen e fshehtésisé sé informacionit té pérfituesit;

- Vulnerabilitet — gjendja e ekspozimit ndaj rrezikut social, emocional ose shéndetésor.

Figurat profesionale qé ofrojné shérbimin



- Psikologu — profesionist i specializuar qé ofron mbéshtetje emocionale dhe psikologjike
pér t€ moshuarit dhe ndihmon n€ menaxhimin e véshtirésive t€ tyre psikologjike.

- Punonjési social — profesionist qé vleréson nevojat sociale t€ pérfituesve dhe siguron
lidhjen me shérbimet mbéshtetése né komunitet.

- Supervizori 1 linjés sé késhillimit — pérgjegjés pér organizimin, funksionimin dhe
monitorimin e shérbimit, si dhe dokumentimin e rezultateve.

- Stafi teknik dhe administrativ — siguron funksionimin teknik, si dhe mbéshtetjen logjistike
té shérbimit.

Procedurat e ndérhyrjes

Procedurat operacionale t€ linj€s s€ késhillimit pér t€ moshuarit pérbéjné bazén teknike dhe
metodologjike t€ shérbimit, duke pércaktuar ményrén e sakté t&€ veprimit q€ operatorét duhet té
ndjekin nga momenti 1 marrjes sé€ thirrjes deri né pérmbylljen e saj. Konkretisht:

- Pritja e thirrjes;

- Identifikimi 1 kérkesés dhe vlerésimi i situatés;

- Ofrimi 1 késhillimit ose shérbimeve informuese;

- Dokumentimi 1 thirrjes;

- Referimi ndaj shérbimeve té tjera.

Menaxheri i rastit

Operatori social 1 cili menaxhon rastin individual bazuar né vlerésimin e nevojave,
planifikimin e ndérhyrjeve dhe koordinimin e shérbimeve. Né kuadrin e linjés s€ késhillimit,
detyrat e operatorit pérfshijné:

- vlerésimin e nevojave dhe nivelit t€ mbéshtetjes;

- késhillimin psikosocial;

- referimin né shérbimet pérkatése sociale—shéndetésore etj.;

- koordinimin ndérmjet shérbimeve;

- bashképunimin me familjen dhe aktorét e tjeré.

Deklarata e qéllimit

Dokument qé€ pérshkruan modelin e funksionimit, filozofin€ e ndérhyrjes dhe shérbimet e
ofruara nga linja e késhillimit. Ai pércakton qarté:

- grupin e synuar;

- llojet e shérbimeve;

- metodologjité e punés;

- standardet e cilésisé€ q€ ndigen;

- dhe &shté né pérputhje me kuadrin ligjor dhe rregullator n€ fuqi.



8. Zbatimi i standardeve specifike pér linjén kombétare té késhillimit pér té moshuarit

TEMA 1: QEVERIS]A DHE ZHVILLIMI I FUQISE PUNETORE
Kjo temé mbulon SMC-t€ gé kané té bémé me gevensjen e miré dhe praktikat e menaxhimit pér logandhénien,
vendimmarrjen dhe menaxhimin e rskut. Gjithashtu i pérgjigjet planifikimit, rekrutimit, menaxhimit dhe

organizimit t& personelit me aftésité dhe kompetencat e nevojshme pér t'iu pérgjigjur nevojave té pérdoruesve té

shérbimit.

Standardi 1 Qevernisja dhe menaxhimi
imiré

(pérshitatur pér Linjin e Eéshillimit pév t

Ofruesi i shérbimit ka krijuar rregullore té brendshme efikase pér
qeverisjen, menaxhimin dhe udhé&heqgjen, me linja t€é qarta
llogaridhénieje pér té ofruar kujdes dhe mbéshtetje t& pérqendruar

Moshnarit) te personi, t€ sigurté dhe efektive.
Kriteret Treguesit
1.1 Ofruest 1 shérbimit ¢ menaxhon | Intervistat

shérbimin sipas m€ metodologjie t&
mirépércaktuar &
deklaratén e qéllint.

né

pérshkruar

- Drejtuesi dhe stafi pérshkruané qarté modeln e funksionimit t€ linjés
s€ késhillimmt, duke pérfshiré ményrén e pritjes sé thirrjeve, vlerésimm
fillestar t€ nevojave dhe procedurat e ndjekjes s€ rasteve.

- Personeli demonstron njohuri mbi protokollet ¢ komunikimit me t&
moshuart, pérfshiré menaxhimm e situatave sensitive (kriza emocionale,
abuzim, neglizhencé).

- Stafi kupton rolin e limjés si mekanizém informimi, késhillimi dhe
referimu dhe mund t€ shpjegojé rezultatet q& synohen pér pérfituesit.

Dokumentacioni

- Deklarata e géllimit pérfshin pérshkrimin e garté t€ shérbimit t€ limyés
{oran, ményra e aksesit, funksionet, kufizimet).

- Ekzistojné protokolle té shkruara pér menaxhimm e thirgeve,
regjistrimin ¢ rasteve dhe ndjekjen e tyre.

1.2 Ofruesi 1 shérbumit garanton ¢
shérbimi i kryejé funksionet e veta
ashtu  s1  pérshkruhen né ligjet,
rregulloret, politikat kombétare dhe
standardet pérkatése pér t€ mbrojtur
dhe nxitur kujdesin dhe miréqenien e
¢do pérdoruesi shérbimi.

Intervistat

- Stafi demonstron njohuri mbi detytimet ligjore q& lidhen me mbrojtjen
e t€ moshuarve, konfidenaalitetin dhe menaxhimin ¢ t¢ dhénave
personale.

- Drejtuesi shpjegon se si procedurat e lingés jan€ ndértuar né pérputhje
me legjislacionin dhe standardet kombétare

Dokumentacioni

- Politika dhe procedura té brendshme qg rregullojné funksionimin e
linjés (mbrojtja e t& dhénave, referimi, menaxhinu i rasteve).

- Ewvidenca € nshikimit periodik t€ procedurave né pérputhje me
ndryshimet ligjore dhe institucionale.

1.3 Ofruesi 1 shérbimit bashképunon
me t& gjtha grupet e interesit &
pérfshira né politikébérje, identifikim
nevojash, planifikim, zhvillim, ofrim,
monitorim dhe vlerésim shérbimesh,
pér t€ garantuar @& shérbimi tu
pétgjigiet nevojave té pérdoruesve té
shérbimit, s1 dhe nevojave lokale.

Intervistat

- Drejtuesi identifikon rrjetin e institucioneve partnere (bashki, shérbime
sociale, shérbime shéndetésore, polici, OJF).

- Stafi shpjegon meényrén e refenmit t€ rasteve dhe bashképummin
ndérinstitucional.

Vézhgim

- Ekziston komunikim funksional me partnerét pér trajtimin e rasteve
{sidomos pér raste emergjente ose t€ ndjeshme).

Dokumentacioni

- Lista e pérditésuar e partneréve dhe kontakteve institucionale.

- Marréveshje bashképummi ose protokolle referimi.

- Evidenca té rasteve t& referuara dhe ndjekjes sé& tyre.

1.4 Ofruesi i shérbimit garanton
struktura dhe rregullore t€ brendshme
qartésisht t& pérkufizuara qevensjeje g8
pércaktomné linjat e autontetit dhe
pérgjegjésisé, pérfshiré dhe

llogandhénien individuale.

Intervistat

- Duejtuesi pérshkruan strukturén organizative t€ lnjés, rolet dhe
pérgjegésité e stafit.

- Personeli kupton linjat e raportimit dhe procedurat e vendimmarrjes né
rastet e zakonshme dhe emergjente.

Vézhgim

- Ekziston nj€ person pérgjegjés pér menaxhimin e pérgjithshém t& liyés.
- Stafi punon sipas njé qasjeje té€ koordinuar dhe komunikimi éhté
funksional.

Dokumentacioni

- Organigramé e shérbimit dhe pérshkrime pune € stafit.

- Procedura pér zévendésimin ¢ personit pérgjegjés né mungese.

- Regjistra t€ vendimmarrjes pér rastet komplekse ose emergjente.

1.5 Publiku éshté 1 informuar pér
shérbimin =~ dhe mund  aksesojé
informacione lidhur me ofrimin e tij qé
mund ta lehtésojné orentimin dhe
mbulimin  ndaj  pérdoruesve 1€
mundshém t& shérbimit dhe grupeve t€
tjera t€ interesit.

Vézhgim

- Informacioni mbi linjén e késhillimit &shté i dukshém dhe i aksesueshém
pér publikun (numri i telefonit, orar, lloji i shérbimit).

- Kanale t€ ndryshme komunikimi pérdoren pér té arritur grupet e
synuara, pérfshiré t€ moshuarit né zona té€ ndryshme.

Dokumentacioni

- Matenale informuese (fletépalosje, postera, faqe interneti, media
sociale).

- Informacion 1 pérshtatur pér t& moshuant (gjuh€ e thjeshté, forma €
kuptueshme komunikimi).




Standardi 1: Qeverisja dhe menaxhimi i miré — Standardet specifike pér linjén e
késhillimit pér té moshuarit

Qeverisja dhe menaxhimi i linjés s€ késhillimit pér t&€ moshuarit ndértohet mbi njé sistem té
qart¢ dhe funksional t& vendimmarrjes, llogaridhénies dhe menaxhimit t€ rrezikut, 1 cili
garanton ofrimin e shérbimeve té€ sigurta, efektive dhe té pérqendruara te personi i moshuar.

Né kushtet e njé shérbimi si linja e késhillimit, qé pérfshin disa shérbime si késhillim
psikologjik, orientim, informim dhe referim né€ shérbime, qeverisja duhet t& sigurojé jo vetém
funksionimin e secilit komponent, por edhe koordinimin dhe integrimin ndérmjet tyre, né
ményré qé pérfituesi t€ marré njé shérbim t&€ vazhdueshém dhe koherent.

Deklarata e qéllimit si bazé e funksionimit té shérbimit

Oftruesi i shérbimit harton dhe bén publike njé deklaraté t€ qarté dhe té pérditésuar t€ qéllimit,
e cila pérbén dokumentin themelor orientues pér organizimin dhe funksionimin e linjés.

Kjo deklaraté duhet t€ pérshkruajé né ményré té detajuar:

- géllimet dhe objektivat e shérbimit;

- filozofin€ e kujdesit dhe qasjen e pérgendruar te personi;

- llojet e shérbimeve t€ ofruara;

- vendin dhe ményrén e ofrimit t€ shérbimeve;

- profilin dhe nevojat e pérfituesve qé synon té mbulojé.

Né kontekstin e personave t€ moshuar, deklarata e qéllimit duhet té reflektojé qarté:

- sigurimin, mbrojtjen dhe promovimin e mirégenies emocionale, psikologjike dhe sociale
té personave t€ moshuar;

- ofrimi 1 shérbimit né ményré té barabarté dhe pa diskriminim;

- besueshmériné€ dhe efektivitetin e linjés s€ késhillimit pérmes praktikave t€ standardizuara.

Deklarata e qéllimit:

- reflekton praktikén e pérditshme té shérbimit;

- rishikohet periodikisht, n€ pérputhje me standardet dhe kérkesat ligjore;

- &shté e aksesueshme pér stafin, dhe pérfituesit né forma té pérshtatura komunikimi.

Stafi duhet t€ kuptojé dhe zbatojé modelin e pérshkruar né kété deklaraté, duke e lidhur
punén e pérditshme me objektivat dhe rezultatet e synuara pér pérfituesit.

Deklarata e qéllimit &shté instrument drejtimi, jo dokument formal.

N¢ praktiké, deklarata e géllimit nuk trajtohet si njé dokument statik pér transparencé, por si
nj€ instrument aktiv menaxhimi, q€ udhéheq vendimmarrjen né t€ gjitha nivelet e shérbimit.

Kjo nénkupton qé:

- ¢do vendim organizativ (p.sh. shpérndarja e stafit, trajtimi i pérfituesve) referohet
drejtpérdrejt me deklaratén e qéllimit;

- ¢do ndryshim né profilin e pérfituesve ose né gamén e shérbimeve reflektohet n€ rishikimin
€ saj;

- deklarata pérdoret si bazé pér vlerésimin e performancés s€ shérbimit gjat€ monitorimit
dhe inspektimit.

Pérputhshméria me kuadrin ligjor dhe rregullator

Linja e késhillimit siguron qé té gjitha politikat dhe procedurat e saj t€ hartohen, rishikohen
dhe pérdité€sohen, né pérputhje me:

- legjislacionin pér shérbimet sociale;

- standardet kombétare té cilésisé;

- politikat pér personat € moshuar.

Né ményré té veganté, pér shérbimet ndaj personave t€ moshuar, kjo pérfshin:

- pérdorimin e praktikave t&€ bazuara n€ evidencg;

- respektimin e t€ drejtave dhe dinjitetit t€ pérfituesve;

- garantimin e siguris€ dhe mirégenies né€ ¢do ndérhyrje.

Struktura e geverisjes dhe llogaridhénia



Linja e késhillimit ka njé strukturé t€ brendshme menaxhimi té€ pérshtatur me funksionin e
saj.

Kjo strukturé:

- pércakton qart€ linjat e autoritetit dhe pérgjegjésise;

- garanton llogaridhénie né€ nivel individual, ekipi dhe shérbimi;

- specifikon rolet dhe pérgjegjésité e t& gjithé stafit.

Delegimi i1 detyrave béhet né ményré t€ dokumentuar dhe té€ kontrolluar, duke ruajtur
pérgjegjésin€ pérfundimtare né nivel supervizimi.

Marréveshja e nénkuptuar e shérbimit (service understanding)

NE€ njé linj€ késhillimi pér t€ moshuarit, nuk €shté e mundur dhe as e nevojshme té ekzistojé
nj€ marréveshje formale shérbimi pér ¢do pérdorues. Megjithaté, pér t€ garantuar transparencé
dhe standarde profesionale, ndérveprimi duhet té mbéshtetet n€ njé “marréveshje té
nénkuptuar”, e cila ndértohet gjaté komunikimit.

Kjo marréveshje nuk €shté njé dokument 1 shkruar, por njé proces ku pérdoruesi informohet
qarté mbi até q€ mund té presé nga shérbimi dhe mbi kufijté e tij. N& kété ményré, krijohet njé
marrédhénie besimi dhe njé kuadér 1 qarté bashképunimi midis pérdoruesit dhe késhilluesit.

Né praktiké, kjo nénkupton q€ ¢do ndérveprim éshté i strukturuar, transparent dhe i orientuar
drejt nevojave té€ pérdoruesit, duke respektuar t€ drejtat, dinjitetin dhe autonoming e tij.

Oftruesi i shérbimit siguron qé€ ndérveprimi me pérdoruesit e linjés s€ késhillimit t& bazohet
né€ njé marréveshje t€ nénkuptuar shérbimi, e cila krijohet gjaté komunikimit dhe garanton
transparencé, qartési dhe respektim té t€ drejtave té pérdoruesit.

Kjo marréveshje e nénkuptuar mbéshtetet, né:

- deklaratén e géllimit t€ shérbimit;

- natyrén e shérbimit (késhillim, orientim, referim);

- identifikimin e nevojave gjaté komunikimit.

Elementet kryesore té marréveshjes sé nénkuptuar

Gjaté komunikimit, pérdoruesi informohet n€ ményré t€ qarté dhe té kuptueshme, pér:

- llojin e mbéshtetjes qé ofrohet;

- kufijté e shérbimit dhe rolin e linjés;

- ményrén e trajtimit té informacionit dhe konfidencialitetin;

- mundé&sité pér referim drejt shérbimeve té tjera;

- t€ drejtén pér t€ ndérpreré komunikimin né ¢do moment.

Zbatimi né praktikeé

Marréveshja e nénkuptuar reflektohet pérmes:

- pérshtatjes s€ komunikimit sipas nevojave dhe kapaciteteve t€ pérdoruesit;

- respektimit té preferencave dhe vendimmarrjes sé tij;

- ofrimit t€ informacionit té€ sakté dhe t€ paanshém:;

- orientimit drejt rrugé€ve t€ mundshme pér adresimin e nevojave.

Bashképunimi me aktorét dhe komunitetin

Linja e késhillimit zhvillon bashképunime me aktoré publiké dhe jopubliké, pér:

- vlerésimin e nevojave;

- mbéshtetjen e pérfituesve né komunitet.

Partneritetet pérfshijné:

- shérbimet shéndetésore;

- shérbimet sociale vendore;

- shérbime t€ ofruara nga OJF-t¢.

Kéto bashképunime dokumentohen dhe pérdoren né€ ményré aktive pér p&rmirésimin e
cilésis€ s€ shérbimit dhe zgjerimin e mundésive pér pérfituesit.

Menaxhimi i rrezikut dhe siguria

Linja vendos njé kuadér t€ strukturuar pér menaxhimin e rrezikut, q€ pérfshin:

- identifikimin dhe vlerésimin e rrezigeve;



- masa parandaluese;

- procedura pér reagim né situata emergjente.

Né shérbimet pér personat e moshuar, menaxhimi i rrezikut merr né konsideraté edhe:

- sjelljet sfiduese;

- nevojén pér struktura té parashikueshme.

Ekzistojn€ mekanizma t€ qarté pér reagim dhe persona pérgjegjés t€ pércaktuar pér situata

emergjente.

Monitorimi, performanca dhe pérmirésimi i vazhdueshém
Linja e késhillimit zbaton sisteme pér monitorimin e vazhdueshém té shérbimit, pér té

garantuar gé:

ta.

- shérbimi pérputhet me deklaratén e géllimit;

- standardet zbatohen né praktiké;

- arrihen rezultatet e synuara pér pérfituesit.

Monitorimi pérfshin:

- vlerésim t€ performancés sé stafit;

- analiz€ t€ rezultateve pér pérfituesit;

- pérdorim té feedback-ut nga pérfituesit.

Transparenca dhe informimi i publikut

Linja e késhillimit siguron informim té qarté dhe té aksesueshém pér publikun, mbi:
- shérbimet e ofruara;

- ményrén e aksesit;

- kushtet dhe kufizimet e shérbimit.

NEé rastin e t€ moshuarve pérdoren forma komunikimi té pérshtatura dhe t€ kuptueshme pér

INDIKATORET E MONITORIMIT
1. Informimi fillestar i pérdoruesit
Shérbimi siguron qé ¢do pérdorues informohet qarté pér natyrén dhe kufijt€ e shérbimit qé

né fillim té kontaktit.

Indikatoré monitorimi:

- >90% e thirrjeve pérfshijné shpjegim té qarté t€ shérbimit né fillim t& komunikimit;
- Stafi demonstron pérdorim té njé “skripti orientues” standard pér informim;

- Pérdoruesit konfirmojné kuptimin e shérbimit gjaté intervistave (mostér).

2. Kuptueshméria e pérdoruesit

Pérdoruesi e kupton rolin dhe kufijté e linjés sé késhillimit.

Indikatoré monitorimi:

- > 80% e pérdoruesve té intervistuar deklarojné se e kuptojné ¢faré ofron shérbimi;
- nuk ka raste t& pérséritura té€ keqkuptimit té rolit té linjés;

- evidencé e pérdorimit t&€ gjuhés s€ thjeshté dhe t€ pérshtatur gjaté komunikimit.
3. Transparenca né kufijté e shérbimit

Shérbimi komunikon garté ¢faré mund dhe ¢faré nuk mund t€ ofrojé.
Indikatoré monitorimi:

- Kufijté e shérbimit jané té pérfshiré né 100% té ndérveprimeve fillestare;

- Stafi demonstron njohuri t€ qarta mbi kufizimet e shérbimit gjaté intervistave;
- Nuk evidentohen pritshméri t€ paadresuara sistematike nga pérdoruesit.

4. Konsistenca né komunikim

T& gjithé késhilluesit zbatojné té njéjtin standard t€ informimit dhe ndérveprimit.
Indikatoré monitorimi:

- >90% e stafit ndjek t&€ njéjtin protokoll informimi;

- Nuk evidentohen dallime t€ rénd€sishme né€ ményrén e shpjegimit t€ shérbimit;
- Manuali i komunikimit &shté i aksesueshém dhe i pérdorur né praktiké.

5. Autonomia dhe pélqimi i pérdoruesit



Pérdoruesi merr vendim t€ informuar pér vazhdimin ose ndérprerjen e komunikimit.
Indikatoré monitorimi:

- Evidencé qé pérdoruesi ka t€ drejté t€ ndérpresé komunikimin né ¢do moment;
- Nuk ka raste té raportuara té presionit pér t€ vazhduar shérbimin;

- Pérdoruesit konfirmojné se ndihen t€ liré né vendimmarrje.

6. Aksesueshméria e informacionit

Informacioni pér shérbimin €shté i thjeshté, i kuptueshém dhe i pérshtatur pér t€ moshuarit.
Indikatoré monitorimi:

- Materialet informuese ekzistojné né gjuhé té thjeshté;

- Stafi pérdor komunikim té pérshtatur (rit€ém 1 ngadalté, fjali t€ shkurtra);

- Nuk evidentohen barriera gjuhésore ose komunikative sistematike.

7. Koherenca midis deklarimit dhe praktikés

Ajo g€ deklarohet pér shérbimin pérputhet me até qé ofrohet realisht.
Indikatoré monitorimi:

- Nuk ka mospérputhje midis deklaratés sé qéllimit dhe praktikés né terren;

- Pérdoruesit konfirmojné pritshméri té realizuara;

- Raportet e brendshme nuk evidentojné devijime sistematike.

8. Dokumentimi minimal i ndérveprimit

Edhe pse nuk ka marréveshje formale, ekziston gjurmé minimale e ndérveprimit.
Indikatoré monitorimi:

- Regjistrohet ¢do kontakt (data, arsyeja, ndérhyrja e ofruar);

- Evidencé e orientimeve ose referimeve té dhéna;

- Sistemi 1 menaxhimit té rasteve €shté i1 pérdité€suar né > 90% té rasteve.



TEMA 1: QEVERISJA DHE ZHVILLIMI I FUQISE PUNETORE

Kjo temé mbulon SMC-t€ qé kané t€ b&né me gevernsjen ¢ miré dhe praktikat e menaxhimit pér llogaridhénien,
vendimmarrjen dhe menaxhimin e dskut. Gjithashtu i pérgjigjet planifikimit, rekrutimit, menaxhimit dhe
organizimit té personelit me aftésité dhe kompetencat e nevojshme pér tiu pérgjigjur nevojave t& pérdoruesve té

shérbimit.

Standardi 2 Zhvillimi i personelit dhe
fuqisé punétore

(pershtatur per Limgn e Kéchillimit per to

Shérbimi promovon shéndetin, siguriné dhe mirégenien e fuqisé
punétore me personel t& mjaftueshém t& trajnuar dhe té kualifikuar
qé garanton cilésiné e ofrimit t&€ kujdesit.

Moshnariz)
Kriteret Treguesit
2.1 Ofruesii shérbimit bén shpémdarje | Intervistat

t& qarté t€ roleve dhe pérgjegjésive t&
personelit qé pasqyrohen te
pérshkrimet e punés dhe né
organigramé

- Drejtuesi pérshkruan strukturén e stafit t& linjés, duke pérfshiré rolet si
operator i linjés, specialist (psikolog/punonjés social) dhe koordinator i
rasteve.

- Personeli shpjegon qarté pérgjegjésité e tij né procesm e menaxhimit té
telefonatave dhe ndjekjes sé rasteve.

- Pérdoruesit (kur &hté e mundur) identifikojné funksiomn e linjés dhe
rolin e persomnit g€ i ka asistuar.

Vézhgim

- Personeli kryen detyrat sipas rolit t€ pércaktuar (pritje thirrjeje, vlerésim,
dokumentim, referim).

Dokumentacioni

- Organigramé e linjés sé késhillimit.

- Pérshkrime pune pér edo rol specifik.

2.2 Ofruesi i shérbimit zbaton politika
pér burimet njerézore, duke pérfshiré
profilet dhe kérkesat e kualifikimit ng
pérputhje me ligjet pérkatése.

Intervistat

- Drejtuesi justifikon numrin e stafit né& raport me volumin e
telefonatave dhe orarin e shérbimit.

- Stafi demonstron njohuri dhe aftési pér komunikim me t&€ moshuarit
dhe menaxhim situatash t€ ndjeshme.

- Personeli shpjegon procedurat e punés dhe standardet q& ndjek gjate
ofrimit t& shérbimit.

Vézhgim

- Ka staf t& mjaftuesh&m gjaté orarit t€ funksionimit pér t€ shmangur
vonesat ose mungesén € pérgjigjes.

Dokumentacioni

- Dosje t€ personelit me kualifikimet pérkatése.

- Evidenca té vlerésimit t€ performancés.

- Plane t&€ menaxhimit t€ turneve dhe mbulimit t& shérbimit.

2.3 Ofruesi i shérbimit zbaton qasje
promovuese t&€ shéndetit, sigurisé dhe
miréqgenies sé personelit.

Intervistat

- Stafi pérshkruan mbéshtetjen q€ merr pér menaxhimin e stresit dhe
ngarkesés emocionale nga puna né linjé.

- Drejtuesi shpjegon mekamzmat e mbikéqyrjes
profesionale.

Vézhgim

- Mjedisi i punés éshté i pérshtatshém pér komunikim t& vazhdueshém
dhe pa ndérprerje.

Dokumentacioni

- Politika pér miréqenien e stafit.

- Evidenca t&€ mbikéqyrjes dhe supervizimit.

dhe mbéshtetjes

2.4 Ofresi i shérbimit garanton
respektimin e ploté t€ parmeve t&
punés sé denjé, pérfshirg
mosdiskrimimimim, mbrojtjen sociale,
mbrojtien e shéndetit dhe sigurisé,
dialogun social, paga t& denja, si dhe
baraz gjinore.

Intervistat

- Personeli konfirmon trajtim t€ barabarté dhe kushte t€ drejta pune.
- Drejtuesi pérshkruan masat pér barazi gjinore dhe mosdisknminim.
Dokumentacioni

- Politika t& burimeve njerézore dhe etikés.

2.5 Ofruesi i shérbimit ofron programe
pér mitjen ¢ kapaciteteve t€ personelit
pérkatés, t€ trajnuarve dhe vullnetaréve
bazuar te nevojat e identifikuara .

Intervistat
- Stafi pérshkruan trajnimet e marra pér:
- komunikim me t€ moshuarit

- menaxhim krize

- identifikim abuzimi/neglizhence

- Drejtuesi shpjegon si identifikohen nevojat pér trajnim.
Vézhgim

- Stafi aplikon né praktiké mjchurité e fituara (komunikim 1 qeté,
struktunm 1 bisedés, et).)

Dokumentacioni

- Plane trajnimi

- BEvidenca pjesémartjeje

- Marréveshje me institucione trajnuese

Standardi 2: Zhvillimi i personelit dhe i fuqisé punétore té linjés sé késhillimit pér té
moshuarit

Né kontekstin e linjés sé késhillimit pér t€ moshuarit, menaxhimi i fuqis€ punétore merr njé
dimension t€ ndryshém nga shérbimet tradicionale rezidenciale apo komunitare. Ndryshe nga
kéto modele, ku ndérveprimi €shté fizik dhe i vazhdueshém, linja e késhillimit operon pérmes
komunikimit n€ distancé, ku cilésia e ndérhyrjes varet pothuajse térésisht nga kompetencat
profesionale dhe aftésité ndérpersonale té stafit.

Organizimi 1 stafit duhet té reflektojé két€ specifik€. Struktura zakonisht pérb&het nga
operatoré€ té linjés qé realizojné kontaktin e paré, specialisté (psikologé ose punonjés socialé)
g€ trajtojné raste mé komplekse dhe njé€ funksion koordinues qé siguron ndjekjen dhe referimin



e rasteve. Kjo ndarje rolesh nuk &shté thjesht formale, por lidhet drejtpérdrejt me garantimin e
nj€ pérgjigjeje t€ sakté dhe té pérshtatur ndaj ¢cdo telefonate.

Njé element thelbésor éshté planifikimi i fuqis€ punétore né raport me volumin e pritshém
té¢ thirrjeve. Ndryshe nga njé institucion rezidencial, ku nevojat jané relativisht t&
parashikueshme, né njé linjé késhillimi fluksi 1 kérkesave mund t€ jeté i ndryshueshém dhe
ndonjéheré 1 paparashikueshém. Pér kété arsye, organizimi 1 turneve dhe disponueshméria e
stafit duhet té sigurojné pérgjigje né kohé reale, duke shmangur vonesat q¢ mund t€ ndikojné
drejtpérdrejt né mirégenien e pérfituesit.

Puna né njé€ linjé késhillimi pérfshin, gjithashtu, njé ngarkesé t€ konsiderueshme emocionale.
Stafi pérballet shpesh me situata t€ véshtira, si: izolimi social, dhuna, neglizhenca apo kriza
emocionale. N¢€ kété kontekst, mbéshtetja pér personelin nuk €shté nj€ element dytésor, por njé
kusht pér cilé€sin€ e shérbimit. Mekanizmat e supervizimit profesional, diskutimi 1 rasteve dhe
mbéshtetja psikologjike jané thelbésore pér t&€ garantuar q€ stafi t& jeté né gjendje t& ofrojé
ndérhyrje t€ géndrueshme dhe profesionale.

Zhvillimi i kapaciteteve profesionale &shté njé€ tjetér komponent ky¢. Trajnimet nuk duhet
té jené t€ pérgjithshme, por t€ fokusuara né aftési specifike pér kété tipologji shérbimi, si
komunikimi né distanc€, dégjimi aktiv, menaxhimi i krizave, vlerésimi i rrezikut dhe procedurat
e referimit. Pé&r mé tepér, stafi duhet té jeté 1 trajnuar pér t€ identifikuar shenja t€ abuzimit apo
neglizhencés, edhe kur kéto nuk artikulohen drejtpérdrejt nga telefonuesi.

NEé térési, cilésia e linj€s sé€ késhillimit &shté e lidhur ngushté me cilésin€ e fuqisé punétore.
Ndryshe nga shérbimet e tjera, ku infrastruktura fizike luan rol t€ réndé€sishém, kétu elementi
vendimtar €shté kapaciteti njerézor. Pér kété arsye, investimi né pérzgjedhjen, trajnimin,
mbéshtetjen dhe zhvillimin e stafit pérbén themelin mbi té cilin ndértohet efektiviteti 1 kétij
shérbimi.

Organizimi funksional i stafit: nga struktura né praktikeé

Né praktiké, linja e késhillimit funksionon me ekipe t€ pérbéra nga punonjés social dhe
psikologg té cilét trajtojné nevojat pér késhillim psikologjik, mbéshtetje sociale dhe informim,
dhe referim sipas nevojave né shérbime t€ tjera.

Ndryshimet e shpeshta t& personelit né kété komponent konsiderohen faktor risku dhe duhet
té minimizohen pérmes planifikimit té kujdesshém té turneve dhe stafit rezervé.

Planifikimi i stafit si proces dinamik, jo statik

Ndryshe nga njé model standard ku numri i stafit pércaktohet njé heré, né€ linjén e késhillimit
planifikimi i fuqis€ punétore €shté njé proces i vazhdueshém qé lidhet drejtpérdrejt, me:

- ndryshimet n€ numrin e pérfituesve;

- progresin ose regresin e tyre;

- intensitetin e ndérhyrjeve.

Rekrutimi pértej kualifikimeve formale

Né kété model shérbimi, rekrutimi nuk bazohet vetém né diploma apo eksperiencé formale,
por né njé kombinim t&€ kompetencave teknike dhe atyre personale.

N¢ praktiké, kjo do té thoté qé:

- kandidatét vlerésohen pér afté€sin€ pér t€ punuar né ményré t€ strukturuar, té
parashikueshme;

- testohet reagimi ndaj situatave té€ stresit dhe sjelljeve sfiduese;

- vlerésohet aftésia pér komunikim joverbal dhe fleksibilitet né ndérveprim.

Mbikéqyrja profesionale si mekanizém cilésie

Mbikéqyrja né linjén e késhillimit nuk kufizohet né njé proces formal periodik, por
funksionon né dy nivele:

1. Mbikéqyrje klinike dhe profesionale, g€ fokusohet né:

- analizén e rasteve;

- rishikimin e ndérhyrjeve;

- menaxhimin e situatave komplekse.



2. Mbikéqyrje mbéshtetése, qé€ adreson:

- stresin e punés;

- ngarkesén emocionale;

- parandalimin e burnout-it.

Kjo éshté thelbésore né€ linjén e késhillimit, ku ndérveprimi intensiv dhe i vazhdueshém me
pérfituesit mund t€ krijojé konsumim profesional nése nuk mbéshtetet si¢ duhet.

Trajnimi: nga detyrim formal né mjet transformimi

Né kété model, trajnimi nuk trajtohet si njé kérkesé administrative, por si nj€ instrument pér
pérmirésimin real té praktikés.

Pér kété arsye:

- ¢do trajnim lidhet drejtpérdrejt me situata konkrete t€ hasura né€ shérbim;

- pérmbajtja e trajnimit pérshtatet sipas tipologjisé s€ shérbimit;

- pas trajnimit, pritet reflektim dhe aplikim praktik.

Pér shembull stafi i linjés trajnohet mé intensivisht pér menaxhimin e rasteve, emocioneve
té pérfituesve etj.;

Siguria dhe miréqenia e stafit si kusht pér cilésiné e shérbimit

Né linjén e késhillimit pranohet qarté g€ cilésia e ofrimit t&€ shérbimit éshté e lidhur
drejtpérdrejt me mirégenien e stafit.

Pér kété arsye:

- identifikohen dhe vlerésohen rreziget specifike pér stafin (sidomos né€ ndérveprim me
sjellje sfiduese);

- vendosen protokolle t€ garta pér menaxhimin e incidenteve;

- ofrohet mbéshtetje psikologjike kur éshté e nevojshme.

Kéto masa nuk jan€ vetém mbrojtése pér stafin, por edhe parandaluese pér situata q&¢ mund
té ndikojné negativisht tek pérfituesit.

Zhvillimi profesional i vazhdueshém si pjesé e kulturés sé shérbimit

Linja synon té€ krijojé njé kulturé ku zhvillimi profesional éshté i1 vazhdueshém dhe 1
integruar né praktiké.

Kjo arrihet pérmes:

- analizés sé rregullt t€ nevojave pér trajnim,;

- bashképunimit me institucione akademike dhe trajnimi;

- krijimit t€ mundésive pér specializim té métejshém.

Né két€ ményré, fuqia punétore nuk mbetet statike, por evoluon paralelisht me zhvillimin e
shérbimit.

PROPOZIM
Struktura e stafit

Linja e késhillimit duhet t&€ keté nj€ strukturé t€ qart€ dhe funksionale t€ stafit, e ndaré né:
a) Stafi drejtues dhe administrativ:

- supervizor i1 shérbimit;

- financé/administraté.

b) Stafi profesional:

- punonjés social;

- psikolog.

d) Stafi mbéshtetés:

- Personel pastrimi dhe mirémbajtjeje.

Kualifikimet dhe kriteret pér stafin

Supervizori i linjés sé késhillimit

- Diplomé universitare (preferohet né€ shkenca sociale, psikologji, menaxhim);
- P€rvojé pune né shérbime sociale;



- Aftési menaxheriale dhe organizative.

Punonjési social:

- Diplomé né€ puné sociale;

- Licencé profesionale;

- Pérvojé né menaxhim rasti dhe puné me grup-moshat né nevojé (preferohet t&€ moshuar),
si dhe trajnime té fushés.

Psikologu:

- Diplomé né psikologji;

- Licencé profesionale;

- Eksperiencé né puné dhe trajnime (preferohet me persona t€ moshuar);

- Aftési pér vlerésim dhe ndérhyrje psikologjike.

Trajnimi dhe zhvillimi profesional

Linja siguron g€ stafi té pérfitojé€ trajnim specifik, pér:

- Komunikim me té moshuarit;

- Menaxhim té rasteve sipas problematikave t€ ndryshme.

Aftési:

- dégjim aktiv;

- empati;

- menaxhim krizash.

Supervizimi dhe mbéshtetja e stafit

Linja e késhillimit pér t€ moshuarit garanton:

- supervizim t€ rregullt profesional;

- mbéshtetje pér menaxhimin e stresit dhe konsumimit profesional;

- vlerésim periodik t€ performancés s¢ stafit.

Organizimi i punés:

- Linj€ telefonike falas (0800 ose numér pa tarif€);

- Orar minimal 8.00-20.00 (ideale 24/7);

- Mundési komunikimi alternative (p.sh. whatsapp);

- Shmanget mbingarkesa e stafit pér té ruajtur cilésin€ e shérbimit.

Kodi etik dhe sjellja profesionale

Stafi i linjés:

- respekton té drejtat dhe dinjitetin e pérfituesve;

- konfidencialitetin e informacionit;

- Shmang ¢do formé diskriminimi, abuzimi apo trajtimi t€ papérshtatshém;

- Vepron né pérputhje me standardet profesionale dhe etike;

- Respektimi 1 pavarésis€ dhe t€ drejtés sé€ zgjedhjes nga pérfituesi;

- Reflekton né ményré t€ vazhdueshme mbi praktikén dhe pérmirésimin e saj.



TEMA 1: QEVERISJA DHE ZHVILLIMI I FUQISE PUNETORE

Kjo temé mbulon SMC-t€ q&€ kané t&€ bé&jné me qeverisjen e miré dhe praktikat e menaxhimit pér llogaridhénien,
vendimmarrjen dhe menaxhimin e nskut. Ajo 1 pérgjigjet dhe plamfikimit, rekrutimit, menaxhimit dhe organizimit
t& personelit me aftésité dhe kompetencat e nevojshme pér tiu pérgjigjur nevojave t€ pérdoruesve & shérbimit.

Standardi 3 Pérmirésim 1 cilésisé s€
shérbimit
(bérshtatur pér Linjen ¢ Féchillimit per t
Moshuarit)

Pérmirésimi sistematik dhe i vazhdueshém i cilésisé éshté i
dobishém pér shérbimin.

INe kontekstin ¢ sherbimit & &éskillimit pér 6 moshuarit, pérmirésim i cilésice
nenkupion nje proces 1 vaghdueshem reflektimi, degiimi aktiv % 1 moshuarve dbe
Jamiljeve £ tyre, 51 die pérshiatie 18 shérbimit né funksion & sevojave £ ndryshueshme
18 kesey grapmoshe (shendet, vetmi, akses né shérbime, mbéshtelie psikosociale),

Kriteret

Treguesit

3.1 Ofruesi 1 shérbimit té késhillimit
pér @ moshuarit garanton procese té
rregullta t€ planifikimit, reflektimit dhe
rishikimit t€ brendshém, t€ cilat
synojneé pérmirésimn e vazhdueshém

té cilésisé sé késhillimit, aksesit dhe

Intervista / Praktika
- Ofruesi i shérbimit organizon rregullisht vlerésime t& kénaqgésisé sé t&
moshuarve pér shérbimin e késhillimit (p.sh. sa té kuptuar, té dégjuar dhe
t& mbéshtetur ndihen).
- Shérbimi konsultohet me t& moshuarit, familjarét e tyre, kujdestarét dhe
aktoré komumitaré (p.sh. mjeké familjeje, punonjés socialé) pér

efektivitetit t& mbéshtetjes sé ofruar pérmirésimin e shérbimit.

- Kryhen nshikime periodike t€ rasteve t€ késhillimit pér & identifikuar
nevojat ¢ reja (p.sh. vetmia, depresioni, problemet me aksesin né
shérbime, dhuna né moshé t& treté).

Dokumentacion

- Procedura té brendshme pér pérmirésim t€ vazhdueshém té shérbimit
& késhillimit pér t& moshuarit.

- Raporte periodike t€ analizés sé rasteve dhe nevojave t€ identifikuara.

- Anketime t%€ thjeshtuara t€ kénaqésisé (mund@sisht edhe né format
verbal pér t& moshuarit me véshtirési né shkrim/lexim).

Intervista / Praktika

- Té moshuant shprehin né ményré t€ rregullt perceptimin e tyre mbu:

- qartésiné e késhillimit,

- respektin dhe dinjitetin gjaté trajtmit,

- lehtésiné e aksesit né shérbim,

- ndjesin€ e mbéshtetjes emocionale.

- Rezultatet e vlerésimeve pérdoren realisht pér t€ ndryshuar ményrén e
oftimit t& shérbimit (p.sh. oraret, ményra e komunikimit, vizitat né
shtépi).

Dokumentacion

- Pyetésoré t€ thjeshté ose ntervista t€ strukturuara me t€ moshuant
(shpesh edhe né formé gojore).

- Procesverbale t& takimeve me komunitetin e t€ moshuarve.

- Raporte pérmbledhése t€ feedback-ut dhe masave & ndérmarra.

3.2 Ofruesiishérbimit kryen rregullisht
rishikime  t€  kénaqgésisé  s€ €
moshuarve dhe, kur &hté e mundur, &
familjeve t€ tyre ose kujdestaréve, né
hidhje me cilésing e késhillirmit, aksesin,
komunikimin dhe ndikimin e shérbirmit
né miréqenien € tyre.

Standardi 3: Pérmirésimi i cilésisé sé shérbimit né linjén e késhillimit pér té moshuarit

Ky standard, i pérshtatur pér linjén e késhillimit pér t€ moshuarit, synon té sigurojé qé
shérbimi t&€ mos jeté statik, por t&€ zhvillohet né ményré té€ vazhdueshme, né pérputhje me
nevojat reale té t&€ moshuarve.

N¢ praktiké, kjo do t€ thoté qé ofruesi i shérbimit nuk mjaftohet me ofrimin e késhillimit,
por krijon mekanizma t€ rregullt pér t€ dégjuar z€rin e t€ moshuarve dhe pér ta pérdorur até si
bazé pér pérmirésim. Ky proces pérfshin vlerésime periodike t€ kénaqésisé, diskutime me
pérdoruesit e shérbimit, si dhe analiz€ t€ rasteve t€ trajtuara.

Vecanérisht né shérbimet pér t€ moshuarit, ku shpesh hasen barriera komunikimi, vetmi
sociale dhe véshtirési né akses, proceset e feedback-ut duhet té jené t€ pérshtatura — duke
pérdorur komunikim té thjeshté, intervista verbale dhe vizita né€ terren kur éshté e nevojshme.

Rishikimi i vazhdueshém i cilésis€ nuk éshté nj€ ushtrim formal, por njé mekanizém praktik
qé ndihmon shérbimin t€ identifikojé herét problemet (p.sh.: izolimi social, mosaksesimi 1
shérbimeve shéndetésore, mungesa e mbéshtetjes familjare) dhe t€ pérshtaté ndérhyrjet né
ményré mé efektive.

N¢ kété ményre€, shérbimi 1 késhillimit pér t&€ moshuarit béhet mé i1 aksesueshém, mé human
dhe mé 1 pérgjegjshém ndaj dinjitetit dhe nevojave t€ késaj grup-moshe.

N¢ kété model, cilésia e shérbimit matet n€ raport me:

- sa mir€ 1 pérgjigjet shérbimi nevojave specifike t& ¢do pérfituesi t&€ moshuar;

- sa konsistente jané ndérhyrjet né lloje t&€ ndryshme t€ shérbimit;

- sa efektivisht mbéshtetet progresi drejt autonomisé dhe pérfshirjes sociale.



Kjo do té thoté, qé:

- nj€ ndérhyrje cilésore né€ linjén e késhillimit duhet t€ reflektohet edhe né jetén e pérditshme
té t& moshuarve;

- ofrimi 1 shérbimeve t€ jeté n€ kohé reale.

Sistemi i brendshém i monitorimit: nga kontroll formal né analizé funksionale

Linja e késhillimit zhvillon njé sistem t€ brendshém monitorimi qé nuk kufizohet né
kontrollin e dokumentacionit, por fokusohet né analizén e praktikés sé pérditshme.

Né praktiké kjo pérfshin:

- monitorim t& rregullt t€ thirrjeve dhe planeve té€ ndérhyrjes pér pérfituesit;

- vézhgim t€ drejtpérdrejté té ndérhyrjeve dhe mbéshtetjes;

- analiz€ t€ incidenteve dhe situatave problematike pér té identifikuar shkaget dhe pér té
parandaluar pérséritjen.

Pérdorimi i té dhénave pér pérmirésim té vazhdueshém

Linja e késhillimit mbledh dhe pérdor né ményré sistematike t€ dhéna pér té€ orientuar
vendimmarrjen.

Kéto t& dhéna pérfshijné:

- mbéshtetjen e pérfituesve (lloji i mbéshtetjes);

- referimi n€ shérbime t€ tjera t€ nevojshme;

- feedback nga pérfituesit;

- ngjarje t€ padéshiruara apo incidente.

Ndryshe nga njé qasje formale, kéto t€ dhéna:

- analizohen né ményré periodike nga ekipi drejtues dhe teknik;

- pérdoren pér té rregulluar ndérhyrjet individuale dhe organizimin e shérbimit;

- shérbejné pér planifikimin e burimeve (staf, trajnim, infrastrukturg).

Roli i stafit né sigurimin e cilésisé

Cilésia nuk €shté pérgjegjési vetém e supervizorit, por e t&€ gjithé stafit.

Né kété kuadér:

- ¢do profesionist kontribuon né vlerésimin dhe pérmiré€simin e praktikés;

- ekziston nj€ kulturé reflektimi dhe t&€ nxéni nga pérvoja;

- gabimet dhe véshtirésité trajtohen si mundé€si pér pérmirésim, jo vetém si shkelje.

NEé linjén e késhillimit pér t&€ moshuarit kjo pérfshin:

- reflektim mbi ményrén e komunikimit dhe ndérhyrjes;

- ndarje té praktikave t€ mira ndérmjet stafit;

- koordinim t€ vazhdueshém ndérdisiplinor dhe me partner t€ ndryshém.

Pérfshirja e pérfituesve né vlerésimin e cilésisé

Linja e késhillimit siguron qé pérfituesit t€ kené nj€ rol aktiv né€ vlerésimin e cilésis€¢ sé
shérbimit.

N¢é praktikeé:

- mblidhen mendime dhe sugjerime né ményré té strukturuar;

- pérdoren metoda komunikimi t€ pérshtatshme.

Kjo ndikon n€ pérmirésimin e cilésis€ s€ ofrimit t&€ shérbimit t& linjés.

Menaxhimi i ankesave dhe incidenteve si burim pérmirésimi

Linja ka mekanizma té qarté, pér:

- regjistrimin e ankesave;

- trajtimin e tyre n€ kohé;

- analizé€n e shkageve dhe nxjerrjen ¢ mésimeve.

Né kété€ model:

- ankesat nuk trajtohen vetém si problem individual, por si tregues i cilésis€ s€ shérbimit;

- incidentet analizohen pér té pérmirésuar procedurat dhe ndérhyrjet.

Pérmirésimi i cilésisé né linjén e késhillimit pér té moshuarit

Pérmirésimi i cilésisé fokusohet vecanérisht, né:



- koordinimin e shérbimeve sipas nevojave;

- vazhdimésiné e ndérhyrjeve.

Qendra zhvillon mekanizma specifiké, pér:

- rishikim té pérbashkét té rasteve komplekse;

- standardizim té praktikave bazg,

- pérshtatje t€ ndérhyrjeve sipas kontekstit t€ shérbimit.
Indikatoré matés/auditues té standardit 3

Pér té siguruar matshméri dhe auditim té standardit, pérdoren indikatorét € méposhtém:
1. Incidentet dhe menaxhimi i rrezikut:

- numri 1 incidenteve;

- % e incidenteve té trajtuara;

- % e masave korrigjuese t€ zbatuara pas incidenteve.

2. Pérfshirja e pérfituesve:

- numri 1 feedback-eve t& mbledhura né vit;

- shkalla e kénaqésisé€ s€ pérfituesve (anketa periodike).

3. Ankesa dhe pérmirésim:

- numri i ankesave t€ regjistruara dhe té zgjidhura;

- % e ankesave t€ zgjidhura;

- % e ndryshimeve né shérbim qé burojné nga ankesa/incidente.



TEMA 2: KUJDESI DHE MBESHTETJA

Kjo temé mbulon SMC-té g€ kané té béné me kujdesin dhe mbéshtetjen g€ u jepet pérdoruesve té shérbimit, pér
té dhéné rezultate mé t€ miré, pér té garantuar mbrojtjen e t€ drejtave t€ tyre, si dhe njé cilési t€ muiré jetese pér
pérdoruesit e shérbimit, duke pérdorur menaxhime t&€ mirézhvilluara rastesh, planifikimin e kujdesit dhe

mekanizmat e ankesave.

Standardi 4 Mbrojtja e té drejtave t&
pérdoruesve té shérbimit

(pérshtasur per Lingén e Feéshillimit per t
Moshuariz)

Shérbimi respekton t& drejtat themelore t€ pérdoruesve té
shérbimit.

Kriteret

Treguesit

4.1 Linja e késhillimit pér t& moshuarit
siguron g€ pérdoruesit t€ mnformohen,
kuptojné  dhe pér
ushtrimin e t&€ drejtave t&€ tyre né
ményré té thjeshté, t€ aksesueshme dhe
té pérshtatur me aftésité e tyre (moshé
e treté, kufizime shqisore apo njohése).

mbéshteten

Intervista (telefonike ose direkte)

- T¢ moshuarit konfirmojné se gjaté kontaktit me linjén jané informuar
pér t€ drejtat e tyre né ményre t€ thjeshté dhe té kuptueshme.

- Késhilluesit pérdorin gjuhé t& qarté, t&€ ngadalté dhe t€ pérshtatur {pa
terminologji teknike).

- T'¢ moshuarit mbéshteten pér t€ marré vendime t€ informuara (p.sh. ku
t€ drejtohen, si t&€ kérkojné ndihmé, si t€ raportojné problematika).

- Respektohet lina e mendimit, besimit dhe shprehjes gjaté ¢do
komunikimi.

- Kur &shté e nevojshme, t€ moshuarit orientohen pér ushtrimin e t&
drejtave t€ tyre sociale dhe shéndetésore (p.sh. pension, shérbime
shéndetésore, mbrojtje sodiale, votim).

Vézhgime (monitorim i telefonatave ose ndérveprimeve)

- Késhilluesit pérdorin komunikim empatik, t& geté dhe jo gjykues.

- Informacioni pér t€ drejtat jepet né ményré t€ strukturuar dhe t&
perséritur kur éshté e nevojshme.

- Nuk pérdoret presion né vendimmarrjen e t€ moshuarit.

- Gjaté komumikirmt respektohet dinjiteti dhe privatésia e ploté.
Dokumentacion

- Udhézues té brendshém pér komunikimin me t€ moshuarit (gjuhé e
thjeshté, qasje e bazuar né t€ drejta).

- Regjistra té rasteve ku éshté ofruar informacion pér té€ drejtat dhe
orientim praktik.

- Materiale informuese t€ pérshtatura (fleté t& thjeshtuara, skripte
telefonike).

- Evidenca € trajmmit té stafit pér komunikim me t&€ moshuarnt dhe qasje
t€ bazuar né t€ drejta.

4.2 Linja e késhillimit siguron trajtim t&
barabarté, dinjitoz dhe jo disknminues
pér té€ gjithé t€ moshuarit, duke
respektuar diversitetin dhe promovuar
pjesémarrjen e tyre né vendimmarrje
pér mbéshtetjen qé marnn.

Intervista

- T€ moshuarit raportojné se trajtohen me respekt, dunm dhe dinjitet né
cdo kontakt.

- Nuk perceptohet disknmimim mbi baza t€ moshés, gjinisé, statusit
familjar, gjendjes shéndetésore, gjendjes ekonomike apo origjinés.

- Késhilluesit inkurajojné t€ moshuarit té shprehin nevojat, shqetésimet

dhe preferencat e tyre.
- Té moshuarit ndihen t& pérfshiré né vendimmarrjen pér hapat qé
ndérmerren pas késhillimit (p.sh. referimi, ndihma, ndjekja e rastit).

Vézhgime

- Stafi pérdor komunikim t€ njétrajtshém dhe té respektueshém pér &
gjithé thirrjet.

- Nuk vérehen forma paragjykimi apo trajtimi diferencues.

- Ndérveprimi &shté 1 orientuar drejt mbéshtetjes dhe fugizimit t& t&
moshuarit, jo thjesht informacionit teknik.

Dokumentacion

- Kod etike dhe rregulla t€ sjelljes pér linjén e késhillimit (mosdisknminim,
respekt, dinjitet).

- Evidenca t&€ rasteve ku jané marré né konsideraté preferencat e t&
moshuarve né plamin e mbéshtetjes.

- Regjistra t€ telefonatave g€ tregojné trajtim té barabarté dhe ndjekje té
standardizuar.

Standardi 4: Mbrojtja e té drejtave té pérfituesve né linjén e késhillimit pér té
moshuarit

Ky standard éshté thelbésor pér funksionimin e linjés sé késhillimit pér t€ moshuarit, pasi
garanton g€ ¢do ndérveprim té bazohet n€ respekt, dinjitet dhe té drejta t€ barabarta.

Né kété shérbim, té drejtat e t€ moshuarve nuk transmetohen si informacion formal, por si
pjesé€ e njé komunikimi t€ pérditshém, té€ thjeshtuar dhe t€ pérshtatur me aftésité e tyre njohése
dhe shqisore. Duke gené se shumé t&€ moshuar mund té€ kené véshtirési né dégjim, pérqendrim
apo kuptim té terminologjis€é administrative, késhillimi duhet té jeté 1 qarté, 1 ngadalté dhe 1
pérséritur kur &shté e nevojshme.

Njé element gendror 1 kétij standardi €shté fuqizimi 1 t€ moshuarve pér t€ marré vendime pér
jetén e tyre. Linja nuk jep vetém informacion, por ndihmon aktivisht t&€ moshuarin t€ kuptojé
opsionet g€ ka dhe t€ zgjedhé hapat mé t€ pérshtatshém pér situatén e tij/saj.

NEé té njéjtén kohé, shérbimi duhet t&€ garantojé njé qasje té barabarté dhe jo diskriminuese
né ¢do rast. Kjo nénkupton se ¢do thirrje trajtohet me té€ njéjtin nivel kujdesi dhe respekti,
pavarésisht prejardhjes, gjendjes sociale apo shéndetésore t€ t€ moshuarit.



Né praktiké, ky standard reflektohet né ményrén e komunikimit té stafit, n€ strukturén e
skripteve té€ linj€s, si dhe né€ ményrén se si dokumentohen dhe ndigen rastet. Q€llimi nuk €shté
vetém ofrimi 1 njé informacioni, por krijimi i njé¢ marrédhénieje besimi dhe sigurie pér té
moshuarin, i cili shpesh €shté né situata vulnerabél, izolimi apo pasigurie.

Né linjén e késhillimit pér t€ moshuarit, mbrojtja e té drejtave té pérfituesve nuk garantohet
vetém pérmes dokumenteve formale, por pérmes zbatimit té tyre né ndérveprimet e pérditshme,
organizimit e shérbimit dhe kulturén organizative.

Duke gené se njé€ pjesé e pérfituesve kané problematika té€ ndryshme, ofruesi 1 shérbimit ka
pérgjegjési té€ zgjeruar pér t€ krijuar mekanizma q€ e béjné ushtrimin e té drejtave real dhe té
aksesueshém.

Zbatimi 1 té drejtave vlerésohet jo n€ nivel deklarativ, por né ményrén se si organizohet jeta
e pérditshme dhe ndérhyrjet.

1. Dinjiteti dhe respekti né ndérveprim té pérditshém

Respektimi 1 dinjitetit shfaget né ¢cdo ndérveprim staf—pérfitues dhe pérfshin:

- komunikim té& pérshtatshém;

- ruajtjen e konfidencialitetit;

- trajtim individual 1 pérfituesve;

2. Mbrojtja nga abuzimi, neglizhenca dhe trajtimi i papérshtatshém

Linja e késhillimit ka qasje parandaluese dhe reaguese ndaj ¢do forme abuzimi.

Kjo pérfshin:

- trajnime té€ rregullta t€ stafit pér identifikimin e abuzimit;

- protokolle té qarta reagimi;

- dokumentim dhe raportim té detyrueshém té ¢do incidenti;

- analiza t€ rasteve pér pérmirésim té praktikés;

- referim né strukturat pérkatése né raste abuzimi dhe neglizhimi.

4. E drejta pér informacion té aksesueshém

Informacioni ofrohet né forma t€ kuptueshme dhe té pérshtatura.

Zbatimi pérfshin:

- materiale vizuale dhe té thjeshtuara;

- pérséritje t€ strukturuar t€ informacionit;

- komunikim té personalizuar sipas aftésive njohése;

- pérfshirje aktive t&€ pérfituesit n€ kuptimin e informacionit.

5. Mekanizmat e ankesave dhe identifikimi i shqetésimeve

Linja siguron mekanizma té aksesueshém dhe proaktivé pér identifikimin e pakénaqgésive.

Pérfshin:

- procedura té thjeshtuara t€ ankesave;

- mbéshtetje pér pérfituesit n€ shprehjen e shqetésimeve;

- identifikim t€ shqet€simeve pérmes thirrjeve telefonike;

- analiz€ té€ rasteve té pérséritura.

6. Pérfshirja e familjes dhe pérfagésuesve ligjoré

Familja konsiderohet partner aktiv né mbrojtjen e té drejtave.

Zbatimi pérfshin:

- pérfshirje né vendimmarrje dhe plan individual;

- informim t& rregullt pér progresin;

- mbéshtetje pér t€ kuptuar t& drejtat dhe shérbimet;

- bashképunim né rastet e kompleksitetit t& larté.

Indikatoré monitorues (matés)

1. Dinjiteti dhe respekti

- % e stafit té trajnuar pér komunikim té pérshtatur (>90%);

- numri i ankesave pér trajtim jodinjitoz;

- rezultatet e kénaqésisé s€ pérfituesve.



3. Mbrojtja nga abuzimi

- numri 1 incidenteve t€ raportuara pér 100 pérfitues;

% e incidenteve t€ trajtuara brenda afatit (p.sh. 48—72 oré);

% e stafit t€ trajnuar né ¢éshtjet e mbrojtjes nga abuzimi dhe neglizhimi;
numri i masave parandaluese té zbatuara pas incidenteve.

4. Informacioni i aksesueshém

% e pérfituesve q¢€ raportojné kuptim t€ informacionit t€ marré¢,;

% e materialeve t€ pérshtatura (vizuale/té thjeshtuara) né pérdorim;

- numri i rasteve ku informacioni jepet né formé jo té pérshtatshme (gabime monitorimi).
5. Ankesa dhe identifikimi i shqetésimeve

- numri i ankesave formale dhe joformale té regjistruara;

- % e ankesave té zgjidhura brenda afatit;

- numri i rasteve t€ identifikuara pérmes thirrjeve telefonike;

- thirrjet e pérséritura t€ shqgeté€simeve.

6. Pérfshirja e familjes

- % e planeve individuale me pjesémarrje t€ familjes;

- frekuenca e komunikimit me familjarét (mujor/tremujor);

- niveli 1 k€naqésisé s€ familjaréve (anketa periodike).

R e e e e e O ORI
t& dhéné rezultate mé t& mird, pér & garantuar mbrojfjen e t& drejtave t& tyre, si dhe njé cilési t& mird jetese pér

pérdoruesit e shérbimit, duke pérdomir menaxhime t& mirézhvilluara rastesh, planifikimin e kujdesit dhe
mekanizmat e ankesave

Standardi 5 Sistemi 1 menaxhimit t&
rasteve dhe planifikimit t& kujdesit
(pershiatur per T injén e Keésbillimit per
M obissemi )

Linja ¢ késhillimit p&r t€ moshuarit zbaton njé sistem €& thjeshtuar
dhe té standardizuar t€ menaxhimit té rasteve, i cili synon
identifilkimin ¢ ncvojave, ofrimin ¢ k&shillimit t& menjéhershém,
planifikimin ¢ hapave (& méLlejsh&m dhe referimin n& shé&rbimet
pérkatése. Sistemi garanton vazhdimési, koordinim dhe ndjekje (&
rasteve kur &shté e nevojshme.

Kriteret Treguesit

5.1 Hshté i ngritir dhe funksional | Intervista

sisterni 1 rmenaxhirmit 1€ rasteve pér Stalf i linjés kupton dhe vbaton mijé proces 18 qarté 1€ pranirmit dhe
himjén e késhillitnit, g8  péraakion | regjistmivmit 18 thitjeve /rasteve.

INENyrén e prandinit € rasteve,
regjistrimit, vlerésimit fillestar dhe
pércaktimit té nivelit t&é ndérhyrjes.

- Gdo thirfe vierésohet pér urgjence dhe nevojé pér ndérhyrje (késhillirn
i thjeshté, referini, ndjekje rastesh).
- T& moshuarit informohen né menyré t& thjeshté pér ményren si trajtohet
rasti i tyre (¢faré ndodh pas telefonatés).
- Raste t& caktuara identifikchen pér ndjckje t& métejshme (p.sh. vetmi ¢
theksuar, abuzim, mungesd kujdesi).
Dokumecentacion
- Proceduré ¢ shkriar ¢ menaxhimit & rasteve pér linjén (pranim,
kategorizim, ndjekje)

Regjistér elektronik ose manual 1 thirrjeve dhe rasteve.

Udhézues i brendshém pér Klasifikimin e rasteve (loé/medium /high
risky

5.2 Personeli zbaton mnj& sistem 1&
thjeshtuar t& planifikimit t& mbés htetjes
dhe  pérlshin 1&  rnoshuarin né
vendimmarije pér hapat e ndilimés dhe
referimit.

Intervista

- 'I't moshuarit jan& 1€ informuar dhe japin pélqimin pé&r hapat q8
ndérmmerren (posh. relferim né gqendér sodiale, rnjek, shérbim kormumitar)

- Késhilluesit planifikojné bashke mie t€ nioshuarin vepriniet ¢ métejshme
(jo vetén késhillim momental).

- Preferencat e té moshuarit mierren parasysh (p.sh. vendndodhja e
sherbimit, lloji i ndihmes, familjarét e perfshire).

- N& raste t& ndjckjes, vieréschet nése ndérlhiyrja ka ndikuar né pérmirésim
& situatds.

- Gdo daljc nga ndjckja ¢ rastit (mbylljc rasti) béhet me informim dhe
dakordési, kur &shté e mundur,

Dokumentacion
Hormular i thjeshtuar i planit t& mbéshtetjes (felefonik ose i shkurtér)
Evidenicé ¢ pélgimit’ 16 & moshuarit (verbal i regjistruar ose i
dokumentaar).
- Shénine t& ndjekjes s& rasteve dhe pérditésimeve.
- Regjister i mbylljes s& rasteve dhe arsyeve.

5.3 Linja e késhillimit siguron
koordinini  aktiv. me shérbimet <
jashtme pér t& parantuar akses t&
vazhdueshém t€ t& moshuarve nég
shérbime sociale, shéndectésorc dhe
komunitare.

Intervista

- Stafi identifikon dhe pérdor burimet lokale pér mibeshtetijen ¢ t€
moshuarve (qendra shéndetésore, shérbime sociale, O, bashlki).

- T& moshuarnt referohen dhe udh&zohen qarté drejt shérbimeve t€
nevojshme.

- Kur éshté e nevojshme, stafi ndihmon aktivisht né kontaktimin e
shérbimeve @ ticra (jo vetdm oricntim verbal).

- Raste specitike ndigen n& bashké&punim me aktoré t& tjeré (p.sh
punonjés sociald, mjeké familjieje).

- Promovohet vazhdimésia e kujdesit (jo ndérhyrje e izoluar)

Dokumentacion
- Listé e pérditésuar e shérbimeve dhe partneréve lokalé,
- Bvidenca t& referimieve t€ realizuara (ku dhie kur éshté dérpuar rasti).

- Procesverbale t€ bashképunimit me institucione/shérbime t€ fera.
- Regjistér i rasteve t& koordinuara ndérinstitucionalisht.

Standardi S: Sistemi i menaxhimit té rasteve dhe planifikimit té kujdesit pér linjén e
késhillimit pér té moshuarit

Sistemi i menaxhimit té rasteve né linjén e késhillimit pér t&€ moshuarit éshté njé mekanizém
thelb&sor qé siguron qé€ ¢do kontakt telefonik t€ mos mbetet i izoluar, por t€ trajtohet si pjesé e
nj€ procesi t€ strukturuar mbéshtetjeje.



Ndryshe nga shérbimet rezidenciale, kétu menaxhimi i rastit €shté i thjeshtuar dhe i
pérshtatur pér ndérhyrje t€ shpejta, orientim dhe koordinim me shérbime t€ tjera. Cdo thirrje
vlerésohet fillimisht pér nevojén e saj dhe kategorizohet sipas nivelit té riskut dhe urgjencés.

Njé element ky¢ €shté pérfshirja e t€ moshuarit n€ ¢do vendimmarrje g€ lidhet me ndihmén
qé ai/ajo do t€ marré. Kjo siguron respektimin e autonomisé dhe parandalon ndérhyrje té
imponuara. Planifikimi 1 mbéshtetjes €shté fleksibél dhe 1 thjeshtuar, duke u fokusuar né€ hapa
praktiké dhe té arritshém (p.sh.: kontakt me mjekun, referim né shérbim social, vizit€ né
komunitet).

Gjithashtu, linja luan rol koordinues mes shérbimeve té€ ndryshme, duke shérbyer si “uré”
mes t€ moshuarit dhe sistemit t€ shérbimeve publike. Kjo €shté vecanérisht e réndésishme pér
té moshuarit g€ jetojné vetém ose kané véshtirési né aksesin e shérbimeve.

N¢ praktiké, ky standard siguron q¢€ linja t€ mos jeté vetém njé shérbim informacioni, por
nj€ mekanizém aktiv ndérhyrjeje dhe orientimi, i cili ndihmon né parandalimin e pérkeqésimit
té situatave sociale dhe shéndetésore té t€ moshuarve.

Procedurat operacionale t€ linjés sé€ késhillimit pér t€ moshuarit pérb&jné bazén teknike dhe
metodologjike té shérbimit, duke pércaktuar ményrén e sakté t€ veprimit q€ operatorét duhet t&
ndjekin nga momenti 1 marrjes s€ thirrjes deri né pérmbylljen e saj. Procedurat jané
standardizuar pér t€ garantuar cilési, siguri, koherencé€ dhe profesionaliz€m né ¢do ndérveprim
me t€ moshuarit, pavarésisht nga natyra e thirrjes, niveli i urgjencés apo kompleksiteti i situatés.

Faza e paré e procedurés operative €shté marrja e thirrjes, gjaté s€ cilés operatori duhet té
pérgjigjet brenda njé kohe té arsyeshme (zakonisht brenda 3 zileve). Operatorét duhet té
pérdorin njé€ pérshéndetje standarde, t€ prezantohen dhe t€ krijojné€ njé klimé komunikimi té
ngrohté, t& sigurt dhe pa gjykim. Mé& pas, operatori duhet t€ verifikojé nése thirrési €shté 1
moshuar ose njé€ person tjetér q¢€ kérkon informacion ose raportim né emér té tij. Hapi tjetér
éshté identifikimi 1 kérkesés, ku operatori duhet t€ ndjeké njé€ tekniké intervistimi té strukturuar,
duke e lejuar thirrésin t€ shprehé shqgetésimin e tij né ményré t€ lir€ dhe duke pérdorur pyetje
sqaruese pér t€ kuptuar natyrén, intensitetin dhe urgjencén e problemit.

Pasi identifikohet nevoja, operatori kalon né fazén e vlerésimit té situatés, e cila éshté njé
proces i shpejté, por profesional, g€ synon té€ pércaktoj€ nivelin e riskut. N¢ rastet q€ lidhen me
vetmi t€ rénduar, ankth, keqtrajtim, mungesé ushqimi, probleme shéndetésore urgjente,
operatori ndjek procedurén e protokollit pér menaxhim t€ thirrjeve me prioritet t& larté. N&
situatat e rrezikut t&€ menjéhershém, operatori aktivizon menjéheré shérbimet pérkatése, si:
emergjencat mjekésore, policing, apo shérbimet sociale t€ bashkisé, sipas natyrés sé rastit.

Faza e katért €shté ofrimi i késhillimit dhe informacionit, ku operatori duhet té ofrojé
udhézime t€ qarta, té sakta dhe té verifikuara. Kjo pérfshin informacion mbi té drejtat, shérbimet
komunitare, gendrat shéndetésore, skemat mbéshtetése, procedurat administrative dhe ¢do
burim tjetér t€ nevojshém. NE rastet e problematikave emocionale, operatori ofron mbéshtetje
psikosociale, duke pérdorur teknika t€ dégjimit aktiv, empatisé dhe deeskalimit emocional.

Procedura vijon me dokumentimin e thirtjes, i cili €shté i detyrueshém dhe duhet t€ pérmbajé
té gjitha elementet kryesore: natyrén e thirrjes, shqetésimin kryesor, vlerésimin e riskut,
ndérhyrjen e béré dhe rekomandimet e dhéna. Ky dokumentim shérben pér gjurmueshméri,
analiz€ t€ mévonshme dhe referim institucional.

Nése rasti kérkon ndérhyrje t€ métejshme, procedura pérfundon me referimin. Referimi
béhet pérmes kanaleve zyrtare dhe sipas formatit standardizuar, duke garantuar mbrojtjen e té
moshuarit dhe koordinimin ndé€rinstitucional.

Procedurat operacionale jan€ hartuar pér té siguruar qé ¢do operator t€ veprojé né ményré té
unifikuar, t€ sigurt dhe profesionale, duke garantuar cilési t€ lart€ dhe mbrojtje té t€ moshuarve
né ¢do situaté.

Bashképunimi ndérinstitucional né menaxhimin e rasteve

Strukturat mbéshtetése institucionale pérb&jné boshtin funksional té linjés sé késhillimit pér
té moshuarit dhe garantojné qé shérbimi té€ operojé né ményré efektive, t€ koordinuar dhe né



pérputhje me standardet kombétare t€ mbrojtjes sociale. Bashképunimi ndérmjet institucioneve
€shté thelbésor pér trajtimin e ploté t€ nevojave t€ t€ moshuarve, veganérisht kur thirrjet lidhen
me situata komplekse qé€ kérkojn€ ndérhyrje t€ shuméfishté.

N¢ gendér t€ kétij rrjeti institucional géndron Shérbimi Social i Bashkisé, i cili Eshté aktori
kryesor pér vlerésimin e rasteve, planifikimin e shérbimeve dhe aktivizimin e mbéshtetjes né
nivel komunitar. Pas marrjes sé€ nj€ referimi nga operatori 1 linjés, shérbimet sociale realizojné
vlerésimin né terren, identifikojné nevojat e thella dhe hartojné planin e ndérhyrjes, duke
pérfshiré ndihmé ekonomike, shérbime komunitare apo asistencé té€ specializuar.

Njé rol té réndésishém luan Qendra e Kujdesit Shéndetésor, e cila trajton rastet qé lidhen
me probleme t€ shéndetit fizik dhe mendor. Né situata ku linja identifikon simptoma
shgetésuese — mungesé trajtimi, keqmenaxhim ilagesh, probleme kronike apo rrezik té
menjéhershém shéndetésor — gendrat shéndetésore angazhohen pér vizita, sigurimin e recetave,
ndjekjen e terapis€ dhe referim té métejshém né spitale. Bashképunimi shéndetésor &shté
thelb&sor pér t€ parandaluar komplikimet dhe pér t€ siguruar kujdes t€ géndrueshém.

Policia e Shtetit merr rol t€ posagém né rastet e dhunés, keqtrajtimit, mashtrimit financiar
apo situatave té rrezikut té larté. Operatorét e linjés ndjekin protokollet pér aktivizimin e
policisé né rastet kur siguria e t€ moshuarit €shté e kércénuar. Ky bashképunim siguron reagim
té shpejté dhe garanton mbrojtje ligjore pér pérfituesin.

Institucionet e tjera t&€ réndésishme pérfshijné njésité administrative, té cilat kané
informacion té€ detajuar pér situatat né komunitet. Administratorét socialé ndihmojné né
identifikimin e rasteve té reja, n€ verifikimin e kushteve té jetesés dhe né komunikimin e
drejtpérdrejté me familjarét apo komunitetin. Roli 1 tyre €shté ky¢ pér shérbime parandaluese
dhe reagim té shpejté.

Organizatat jofitimprurése pérbéjné njé shtyll€ t€ rénd€sishme mbéshtetjeje, duke ofruar
shérbime plotésuese, si: ndihma ushqimore, vizita n€ shtépi, mbéshtetje psikosociale, asistencé
juridike apo aktivitete sociale. Integrimi i tyre né mekanizmin e referimit pasuron gamén e
shérbimeve dhe rrit mundésiné e zgjidhjes s€ rasteve komplekse.

Né nivel administrimi, Shérbimi Social Shtetéror mbikéqyr funksionimin e pérgjithshém
té linjés, monitoron performancén dhe siguron g€ shérbimi té jeté né pérputhje me politikat e
mbrojtjes sociale. Ajo, gjithashtu, analizon raportet periodike pér t€ identifikuar tendencat dhe
nevojat e reja t€ popullatés s€ moshuar.

Roli i strukturave mbéshtetése nuk éshté vetém teknik, por strategjik: ato garantojné g€ linja
e késhillimit t€ mos jeté nj€ shérbim 1 izoluar, por njé porté hyrése drejt njé sistemi t€ integruar
shérbimesh q&€ bashképunojné pér té rritur miréqenien, siguriné dhe dinjitetin e t&€ moshuarve.
Ndérveprimi efikas i kétyre aktoréve siguron qé€ asnjé i moshuar t€ mos mbetet pa mbéshtetje,
pavarésisht kompleksitetit t€ situatés.

Kérkesat ndaj ofruesit té shérbimit, né lidhje me standardin 5

Ofrimi i shérbimit né€ linjén e késhillimit pér t€ moshuarit kérkon respektimin, e:

- t€ drejtave t€ individéve t& moshuar;

- standardet kombétare té shérbimit;

- legjislacionin dhe rregulloret né fuqj;

- deklaratén e g€llimit t€ linjés s€ késhillimit pér t&€ moshuarit.

Ekziston njé€ regjistér i cili pérmban t€ dhéna thelbésore mbi t€ moshuarin, si: data, ora,
gjinia, vendbanimi, natyra e kérkesés dhe vlerésim fillestar i nevojés. Ky informacion vendoset
né sistemin elektronik ose regjistrat manual€, sipas procedurés operative. Regjistrimi i thirrjeve
ndihmon né analizén statistikore dhe né pércaktimin e tendencave t€ nevojave té€ t&€ moshuarve
né kohé.

Ekziston njé formular i vlerésimit t€ riskut, i cili plotésohet né rastet ku thirrja lidhet me
situata t€ rrezikshme, si: keqtrajtim, neglizhencé, probleme shéndetésore urgjente, mungesé
ushqimi apo kushte té rénda jetese. Ky formular standard lejon operatorin té klasifikoj€ nivelin
e urgjencés sé rastit dhe t€ ndérmarré veprimet e nevojshme né€ pérputhje me protokollin.



Vlerésimi i riskut éshté dokument i detyrueshém pasi ai siguron g€ t€ moshuarit né situata
kritike t€ ken€ ndérhyrje t€ menjéhershme.

Ekziston njé formular referimi, i cili pérdoret kur rasti duhet t’i pércillet njé institucioni
tjetér, si: shérbimet sociale té bashkis€, gendrat e kujdesit shéndetésor, policia apo organizata
té tjera mbéshtetése. Formulari pérmban detaje pér shqetésimin e t€ moshuarit, arsyen e
referimit, nivelin e riskut dhe rekomandimet e operatorit. Ky dokument duhet t€ jeté i qarté, i
sakté dhe 1 ploté, né ményré qé institucioni prités té ket€ informacionin e duhur pér t€ ndérhyré.

Ekziston njé€ regjistér ndérhyrjesh, ku operatori shénon ¢do hap t€ ndérmarré gjaté trajtimit
té rastit: késhillimin e dhéné, informacionet e ofruara, institucionet e kontaktuara, pérgjigjet e
marré dhe c¢do zhvillim tjetér t€ réndésishém. Regjistri 1 ndérhyrjeve ndihmon né
gjurmueshmeéri dhe ofron histori té ploté té rastit pér analizé t€ mévonshme.

Bashképunimi ndérinstitucional éshté njé nga shtyllat kryesore t€ funksionimit efektiv té
linjés s& késhillimit pér t€ moshuarit. Duke qené se nevojat e t€ moshuarve jané
shumédimensionale — sociale, shéndetésore, ekonomike, emocionale dhe ligjore — asnjé
institucion nuk mund té sigurojé i vetém mbéshtetjen e duhur. Pér kété arsye, linja operon si
njé piké gendrore lidhése, qé garanton koordinim té plot€ ndérmjet aktoréve publiké dhe
jopubliké pér té krijuar nj€ sistem t€ integruar shérbimesh.

Cdo thirrje n€ linjé vlerésohet né€ pérputhje me deklaratén e g€llimit, pér t&€ siguruar qé
shérbimi éshté 1 pérshtatshém pér nevojat e individit, bazuar né€ vlerésimin e pérditésuar dhe
gjithépérfshirés té tij/saj.

(do individ 1 moshuar orientohet pér té aksesuar shérbimet pér té cilat ka nevojé.

Ekziston komunikim i vazhdueshém dhe efektiv midis stafit t€ linjés dhe partneréve té tjeré
pér té siguruar vazhdimésiné e kujdesit.

T€ dhénat individuale mbahet né ményré konfidenciale dhe trajtohet, n€ pérputhje me
legjislacionin pér mbrojtjen e t€ dhénave personale.



TEMA 2: KUJDESI DHE MBESHTETJA

Kjo temé mbulon SMC-t€ g€ kané t€ béné me kujdesin dhe mbéshtetjen gé u jepet pérdoruesve t€ shérbimit, pér
té dhéné rezultate mé t& miré, pér t€ garantuar mbrojtjen e té drejtave t€ tyre, si dhe njé cilési t€ miré jetese pér
pérdoruesit e shérbumit, duke pérdorur menaxhime t& mirézhwilluara rastesh, planifikimin e kujdesit dhe

mekanizmat e ankesave.

Standardi 6 Mbrojtja dhe Linja e késhillimit pér t& moshuarit garanton mbrojtjen e ploté té

konfidencialiteti i t€ dhénave té dh&nave personale dhe informacionit té ndaré gjaté

(érshitatur pér Lingén ¢ Kéchillimit pér # komunikimit, duke siguruar qé ¢do informacion € pérdoret vetém

Moshuarit) pér géllime t€ ofrimit t& shérbimit, referimit dhe ndjeljes s€ rastit,
né pérputhje me parimet e konfidencialitetit dhe legjislacionin n&
fuqi.

Kriteret Treguesit

6.1 Ofruesi 1 shérbimit garanton Intervista

konfidenaialitetin dhe mbrojtjen e - Stafi 1 linjés &shté 1 trajnuar pér konfidencialitetin dhe mbrojtjen e t&

informacionit dhe t€ t€ dhénave dhénave personale t& t& moshuarve.

personale pérkatése t&€ pérdoruesit dhe | - Késhilluesit shpjegojné né ményré t& thjesht? qé informacioni i ndaré

personelit t& shérbimit. trajtohet né ményré konfidenciale dhe pérdoret vetém pér ofrimin e
ndihmés.

- Ekzistoné rregulla t€ qarta pér ruajtjen e informacionit té thirgeve dhe
rasteve.

- Personeli kupton dhe zbaton kufijté e ndarjes s€ mformacionit (vetém
kur éshté e nevojshme pér mbrojtjen e té moshuarit ose referimy).

Vézhgime

- Bisedat telefonike nuk dégjohen apo aksescohen nga persona t€
paautorizuar.

- Regjistrimet dhe shénimet e rasteve ruhen né sisteme t€ sigurta (fizike
ose elektromike).

- Nuk ndodh diskutim i rasteve né ambiente t& hapura ose me persona
té treté.

Dokumentacion

- Procedura té brendshme pér konfidencialitetin dhe mbrojtjen e t€
dhénave.

- Politika e privatésisé sé linjés s€ késhillimit.

- Trajnime té dokumentuara té stafit pér mbrojtjen e té dhénave

personale.

- Rregulla pér ruajtjen dhe arkivimin ¢ regjistrave t& thirrjeve.
6.2 Té dhénat personale té t& Intervista
moshuarve pérdoren dhe ndahen - Stafi pérdor t& dhénat personale vetém kur éhté e nevojshme pér
vetém né ményré 1€ kufizuar, t& késhillim, referim ose ndjekje 1€ rastit.
justifikuar dhe t& sigurt, pér qéllime t&¢ | - T€ moshuarit informohen qarté pér ményrén se si pérdoren t&é dhénat
ofrimit efektiv t& shérbimit dhe ¢ tyre gjaté thirrjes.
referimit. - Kur béhet referim né shérbime t€ tjera, ndarja e informaciomt béhet

vetém me pélgimin e t€ moshuarit (kur éshté e mundur).

- Té moshuant kané t€ drejté t& kérkoné informacion pér t€ dhénat e
tyre dhe ményrén e pérdorimit 1€ tyre.

- Transmetimi i t€ dhénave béhet né ményre 1€ sigurt (jo informal, jo

publik, jo i pasigurt).

Vézhgime

- Informacion personal nuk ndahet né ményré verbale jashté
protokolleve t& shérbimit.

- Referimet b&hen pérmes kanaleve té sigurta (telefon zyrtar, email
institucional, formularé t€ standardizuar).

- Dokumentet me t& dhéna personale ruhen né ményré té mbrojtur dhe
me akses t€ kufizuar.

Dokumentacion

- Formularé t€ referimit t&€ standardizuar.

- Regjistér i aksesit t€ t& dhénave (kush ka akses dhe pse).
- Procedura pér ndarjen e informacionit me palé t€ treta.
- Evidencé ¢ pélqimit pér ndagen e t& dhénave (kur kérkohet).

Standardi 6: Mbrojtja dhe konfidencialiteti i té dhénave

Konfidencialiteti dhe mbrojtja e t€ dhénave né€ linjén e késhillimit pér t€ moshuarit éshté njé
element themelor i besimit midis pérdoruesit dhe shérbimit. Pa kété besim, t&€ moshuarit mund
té hezitojné t€ ndajné informacion té rénd€sishém pér situatén e tyre, duke kufizuar efektivitetin
e ndérhyrjes.

Duke gené nj€ shérbim 1 largét (telefonik), rreziku kryesor nuk lidhet me kontaktin fizik, por
me ményrén se si regjistrohet, ruhet dhe ndahet informacioni. Pér kété€ arsye, linja duhet té keté
rregulla té qarta pér ruajtjen e shénimeve t€ rasteve, regjistrimeve t€ thirrjeve dhe komunikimit
me shérbimet e tjera.

Cdo informacion i marré gjaté késhillimit trajtohet si i ndjeshém dhe pérdoret vetém pér
qéllimin e ofrimit t&€ mbéshtetjes. Ndarja e informacionit me institucione t€ tjera béhet vetém
kur €shté e nevojshme pér mbrojtjen e t&€ moshuarit ose pér vazhdimésiné e kujdesit, dhe né
ményré t€ kontrolluar.




Njé element i rénd€sishém €shté edhe informimi i t€ moshuarit pér ményrén e pérdorimit té
té dhénave t€ tij/saj. Edhe pse shpesh komunikimi €shté i shkurtér, késhilluesi duhet t€ sigurojé
qé personi e kupton se informacioni trajtohet me konfidencialitet dhe nuk shpérndahet pa arsye.

N¢ praktiké, ky standard siguron gé linja t€ funksionoj€ si nj€ hapésiré e sigurt komunikimi,
ku t€ moshuarit ndihen té€ liré t€ flasin hapur pér problemet e tyre, duke ditur se informacioni 1
tyre €sht€ 1 mbrojtur dhe pérdoret vet€m pér mirégenien e tyre.

Oftruesi 1 shérbimit siguron g€ informacioni i lidhur me ¢do individ t€ grumbullohet,
pérpunohet, ruhet dhe pérdoret né ményré té strukturuar, t€ sigurt dhe né pérputhje me
legjislacionin né fuqi, standardet profesionale dhe parimet etike té shérbimeve sociale dhe
shéndetésore.

Ndarja e informacionit personal lejohet vetém kur €shté né interesin mé t€ miré t€ individit
dhe né funksion t€ sigurimit t€ kujdesit dhe mbéshtetjes s€ tij/saj. Né ¢do rast, sigurohet
proporcionaliteti 1 informacionit té€ regjistruar dhe té shkémbyer, duke marré parasysh nevojat
individuale. K&to elemente rishikohen né ményré periodike dhe t€ dokumentuar.

Informacioni cilésor, i cili éshté 1 sakté, i ploté, i pérdité€suar, 1 besueshém, i aksesueshém
dhe 1 vlefshém né kohé, pérbén bazé pér planifikimin, menaxhimin, ofrimin dhe monitorimin
e shérbimeve. Pér kété qéllim, ofruesi 1 shérbimit siguron pérdorimin efektiv té sistemeve té
teknologjis€é sé informacionit dhe komunikimit (TIK), né pérputhje me kérkesat pér
menaxhimin e t€ dhénave dhe raportimin institucional.

Ofruesi 1 shérbimit vendos njé kuadér t€ integruar t€ menaxhimit t& informacionit, 1 cili
harmonizon kérkesat ligjore, udhézimet administrative dhe standardet profesionale, duke
garantuar trajtimin e unifikuar t€ informacionit né té€ gjitha shérbimet e linjés sé késhillimi. Ky
kuadér siguron qé i gjithé informacioni, pérfshiré té€ dhénat personale dhe t€ ndjeshme, té
trajtohet n€ ményré t€ sigurt, efikase, etike dhe n€ pérputhje me legjislacionin né fuqi.

Kérkesat ndaj ofruesit té shérbimit né lidhje me standardin 6

Oftruesi 1 shérbimit siguron g€ informacioni pér individét e moshuar t€ grumbullohet,
menaxhohet, pérdoret dhe ndahet né ményré t€ strukturuar dhe té kontrolluar, me qéllim
mbéshtetjen e vendimmarrjes s€ informuar, planifikimit individual t€ mbéshtetjes dhe
pérmirésimit t€ vazhdueshém té cilésis€ s€ shérbimeve né tipologjiné e linj€s sé késhillimit.

Oftruesi i shérbimit vendos mekanizma t€ brendshém pér vlerésimin dhe monitorimin e
cilésis€ dhe sigurisé s€ shérbimit, pérmes auditimeve té€ brendshme, proceseve t€ vetévlerésimit
dhe pérdorimit té treguesve kryesoré té performancés. Té dhénat g€ lidhen me incidentet,
ngjarjet kritike dhe raportimin e rrezikut analizohen né€ ményré sistematike dhe pérdoren pér té
pérmirésuar praktikén profesionale dhe standardet e ofrimit t& shérbimit.

Informacioni regjistrohet dhe komunikohet n€ kohé reale ose brenda afateve té pércaktuara
procedurale, né ményré qé t€ sigurohet vazhdimésia e kujdesit dhe ndérhyrje efektive né té
gjitha format e shérbimit.

Pér ¢do individ, gjaté ofrimit t€ shérbimit né€ linjé mblidhet njé set i ploté informacioni
fillestar, 1 cili rishikohet dhe pérdit€sohet né ményré periodike gjaté t€ gjithé periudhés sé
pérfshirjes né shérbim. Ky proces synon identifikimin e vazhdueshém t€ nevojave, rrezigeve
dhe nivelit t€ kérkuar t&€ mbéshtetjes, duke pérdorur, gjithashtu, informacionin nga incidentet
dhe progresi i individit pér t€ orientuar ndérhyrjet e ardhshme.

T€ moshuarit informohen né ményré t&€ qarté, t&€ kuptueshme dhe té aksesueshme mbi
ményrén e mbledhjes, pérdorimit dhe ndarjes s€ informacionit personal. Ky proces realizohet
né pérputhje me legjislacionin né fuqi dhe parimet etike t€ punés sociale dhe shéndetésore, dhe
lidhet ngushté me ndérhyrjet individuale t€ mbéshtetjes.

Ofruesi i shérbimit harton dhe zbaton politika dhe procedura t€ menaxhimit t& informacionit
qé sigurojné pérputhshméri t€ ploté me legjislacionin, pérdorim etik t€ t&¢ dhénave dhe mbrojtje
efektive té informacionit personal t€ t€ gjithé pérfituesve t€ shérbimit.

T¢ gjitha t€¢ dhénat qé lidhen me ofrimin e shérbimeve mbahen né ményré té€ sakté, té
pérditésuar, relevante dhe t€ plota né€ ¢do kohé, duke reflektuar ndryshimet né gjendjen, nevojat



dhe progresin e individit, me qéllim sigurimin e njé shérbimi té sigurt dhe t€ pérqendruar te
personi.

Oftruesi i1 shérbimit mban pér ¢do individ njé€ dosje individuale, elektronike dhe/ose fizike,
e cila pérmban informacion t€ plot€ mbi vleré€simin, planifikimin, ndérhyrjet dhe ecuriné e
mbéshtetjes, n€ pérputhje me kérkesat ligjore dhe rregullatore né fuqi.

Oftruesi 1 shérbimit siguron regjistrimin e ¢do rasti né Regjistrin Elektronik Kombétar té
Shérbimeve t&€ Kujdesit Shoqéror, sipas kuadrit ligjor pérkatés. Ky regjistér shérben si
instrument pér identifikimin, referimin, ndjekjen dhe monitorimin e rasteve, si dhe pér forcimin
e koordinimit ndérinstitucional dhe pérmirésimin e cilésisé s¢ t€ dhénave dhe statistikave né
nivel sistemi.

Privatésia dhe konfidencialiteti i informacionit personal t€ individéve mbrohet né ményré
strikte dhe t€ vazhdueshme, né pérputhje me ligjin pér mbrojtjen e t&€ dhénave personale dhe
standardet profesionale t& shérbimeve sociale dhe shéndetésore.

Ofruesi 1 shérbimit vendos procedura té qarta pér ndarjen dhe transferimin e informacionit
ndérmjet profesionistéve dhe institucioneve pérkatése, duke siguruar qé ky proces té kryhet
vetém kur éshté né interesin mé t€ mir€ t€ individit dhe n€ ményré qé t€ garantohet mbrojtja e
dinjitetit dhe privatésisé€ sé€ tij/saj.

Gjithashtu, pércaktohen rregulla t€ qarta pér ruajtjen, arkivimin dhe asgjésimin e t€ dhénave
personale, né pérputhje me afatet ligjore dhe kérkesat pér administrimin e dokumentacionit
zyrtar.

Oftruesi 1 shérbimit siguron procedura té rregulluara pér menaxhimin e kérkesave pér akses
né informacion, duke garantuar transparencé dhe respektim té t€ drejtave t€ individit pér t&
aksesuar t&€ dhénat e tij/saj personale.

Né ¢do rast, individéve u sigurohet, sipas kérkesé€s dhe né pérputhje me kapacitetin e tyre,
akses né€ informacionin personal.



TEMA 2:
KUJDESI DHE MBESHTETJA

Kjo temé mbulon SMC-t€ g¢ kané t€ b&né me kujdesin dhe mbéshtetjen g€ u jepet pérdoruesve t& shérbimit, pér
té dhéné rezultate mé t& miré, pér t€ garantuar mbrojtjen e 1€ drejtave té tyre, si dhe njé cilési t€ miré jetese pér

pérdoruesit e shérbimit, duke pérdorur menaxhime € murézhwvilluara rastesh, planifikimin e kujdesit dhe

mekanizmat e ankesave.

Standardi 7 Ankesat
(pérshtatur per Linpen ¢ Kéchillimit per #
Moshuarit)

Linja e késhillimit pér t& moshuarit siguron njé mekanizém t&é
aksesuesh&m, t€ thjeshté dhe t& besueshém pér
regjistrimin, trajtimin dhe ndjekjen e ankesave, duke garantuar
transparencé, reagim né koh& dhe pérmirésim t& vazhdueshém té
shérbimit.

marrjen,

Kriteret

Treguesit

7.1 Té moshuatrit dhe /ose familjarét e
tyre jané t€ mformuar pér t& drejtén e
ankesés dhe ményrat e thjeshtuara pér
ta ushtruar kété t€ drejté pérmes linjés

€ késhillimit.

Intervista

- Té moshuant konfirmojné se jané informuar pér t€ drejtén e tyre pér t&
paraqitur ankesé gjaté ose pas kontaktit me hnjén.

- Té moshuarit ose familjarét mund t€ shpjegojné t€ paktén njé meényré t&

thjeshté pér t€ béré ankesé (telefon, rikthim telefonate, formular i

thjeshtuar).

- Stafi e shpjegon procedurén e ankesés né meényré € qarté dhe t€
kuptueshme gjaté komunikirmit.

- Ankesa nuk perceptohet s1 procedur€ e komplikuar apo frikésuese.
Vézhgime

- Informaciom pér t€ drejtén e ankesés &shté 1 disponueshém né ményré
t& thjeshtuar (p.sh. skript telefonik, mesazh i shkurtér informues,
materiale t€ thjeshta).

- Késhilluesit pérmendin né ményré natyrale t€ drejtén pér ankesé gjaté
komumnikimit.

- Mekanizmi 1 ankesés &€shté 1 aksesueshém edhe pér t€ moshuarit me
véshtirési né shkrim /lexim.

Dokumentacion

- Proceduré e brendshme e thjeshtuar pér trajtimin e ankesave né linjé.

- Skripte informumi pér késhilluesit mbi t€ drejtén e ankesés.

- Materiale informuese t€ pérshtatura pér té moshuatit.

Intervista

7.2 Ofruesi 1 shérbimit organizon
mbledhjen, shqyrtimin dhe zgjidhjen e
ankesave né kohén e duhur

- Ankesat regjistrohen menjéheré gjaté kontaktit ose pas tij né sistemin ¢
linjés.

- Ekziston njé proces i garté pér shqyrtimin e ankesave né afate t&
arsyeshme.

- Ankuesi informohet pér martjen e ankesés dhe hapat e trajtimit.

- Pérdoruesit marrin pérgjigie t€ qarté dhe t€ kuptueshme pér ankesén e
tyre.

- Kur é&shté e nevojshme, ndérmerren veprime korrgjuese pér
pérmirésimin e shérbimit.

- T€ moshuarit informohen pér mundésiné e ndjekjes s& métejshme ose
eskalimit té ankesés,

Vézhgime
- Ekziston sistem 1 gjummueshém pér ankesat (regjistér
elek tronik /manual).

- Ankesat nuk trajtohen né ményré informale apo t€ pastrukturuar.
- Ka evidencé t& komunikimit me ankuesin gjaté dhe pas trajtimit t&
ankesés.

- Pérmirésimet ¢ shérbimit lidhen me analizén e ankesave.

Dokumentacion

- Regjistér i ankesave dhe statusit € tyre (hapur/né proces /zgjidhur).

- Procedura e brendshme pér trajtimin e ankesave.

- Hvidenca t¢ komunikimit me ankuesit (telefonata t€ dokumentuara,
shénime, mesazhe).

- Procesverbale t€ masave korrigjuese t& ndérmarra.

- Informim pér mekanizmat e apelimit kur ankesa nuk zgjidhet né meényré
¢ kénagshme.

Standardi 7: Ankesa, shqetésime dhe mekanizmat e feedback-ut

Kérkesat ndaj ofruesit té shérbimit

Mekanizmi i ankesave né€ linjén e késhillimit pér t€ moshuarit €shté nj€ instrument thelbésor
pér garantimin e cilésis€ s€ shérbimit dhe pér forcimin e besimit t€ pérdoruesve.

N¢ shumé raste, t€ moshuarit mund t& mos e perceptojné veten si “ankues”, ndaj €shté detyré
e linjés qé ta béjé t&€ qarté dhe té thjeshté t& drejtén pér t€ shprehur pakénaqési apo shqetésime,
pa friké€ dhe pa procedura té ndérlikuara.

Ankesa né kété kontekst nuk éshté vetém njé mekanizém formal, por njé mjet komunikimi
g€ ndihmon shérbimin té kuptojé¢ mé miré nevojat reale t€ pérdoruesve dhe té€ pérmirésohet
vazhdimisht.



Procedurat duhet t& jené té thjeshtuara dhe t&€ aksesueshme pérmes telefonit, pa kérkesa
komplekse administrative. Cdo ankes€ duhet t€ regjistrohet, t€ shqyrtohet n€ kohé t€ arsyeshme
dhe té marré€ nj€ pérgjigje t€ qarté dhe t&€ kuptueshme pér t€ moshuarin.

Njé element i réndésishém &shté edhe komunikimi i vazhdueshém me ankuesin gjaté t&
gjithé procesit, n€ ményré g€ ai/ajo t€ mos mbetet pa informacion dhe té keté besim se
shqgetésimi 1 tij/saj po trajtohet seriozisht.

Né praktiké, ky standard kontribuon jo vetém né zgjidhjen e problemeve individuale, por
edhe né€ pérmirésimin sistemik té linjés sé késhillimit, duke e bér€ at€ mé t& pérgjegjshme, mé
transparente dhe mé t€ besueshme pér t€ moshuarit.

Ofruesi 1 shérbimit siguron ekzistencén e njé€ procedure té formalizuar dhe t€ dokumentuar
pér trajtimin e ankesave dhe shqetésimeve, e cila éshté pjesé e deklaratés sé qéllimit dhe éshté
né pérputhje me legjislacionin dhe rregulloret né fuqi. Kjo proceduré pércakton qart€ ményrén
e paraqitjes sé ankesave, ményrén e trajtimit té tyre, pérgjegjésité institucionale dhe afatet e
pérgjigjes, duke garantuar q€ ¢do ankesé trajtohet brenda njé afati maksimal prej 28 ditésh.
Oftruesi 1 shérbimit siguron, gjithashtu, qé€ informacioni i shkruar mbi procesin e ankimimit t’i
vihet n€ dispozicion ¢do pérdoruesi shérbimi né ¢do fazé té procesit.

Informacioni mbi procedurén e ankimimit ofrohet n€ ményré t€ aksesueshme, t€ kuptueshme
dhe té pérshtatur sipas nevojave t€ komunikimit t&€ t€ moshuarve, duke pérdorur formate té
pérshtatura vizuale, t€ thjeshtuara ose t€ mbéshtetura né komunikim alternativ, sipas rastit. Cdo
pérdorues shérbimi informohet sistematikisht nga stafi pér té€ drejtén pér té€ béré ankesa dhe pér
ményrén e funksionimit té procesit.

Oftruesi 1 shérbimit krijon njé kulturé€ organizative t€ hapjes, transparencés dhe inkurajimit
té feedback-ut, ku shqgetésimet, sugjerimet dhe ankesat trajtohen si burime té vlefshme pér
pérmirésimin e shérbimit. Pérdoruesit e shérbimit inkurajohen té shprehin lirisht shgetésimet e
tyre, duke u garantuar se nuk do té keté asnjé pasojé negative pér ngritjen e njé ¢éshtjeje, qofté
né ményré informale apo pérmes procedurés formale t€ ankimimit.

Shqgetésimet trajtohen sa mé shpejt té jeté e mundur, me qéllim zgjidhjen e tyre né ményré
efektive dhe pa nevojén e aktivizimit té procedur€s formale, kur kjo €shté e pérshtatshme dhe
né€ interesin mé t&€ miré€ t€ individit. Stafi trajnohet pér t€ menaxhuar komunikimin dhe pér té
adresuar shgetésimet né ményré profesionale dhe té ndjeshme ndaj nevojave té t&€ moshuarve.

Oftruesi 1 shérbimit siguron qé pérdoruesit e shérbimit t& kené akses né mbéshtetje dhe
informacion pér mekanizma t€ jashtém t& ankimimit, pérfshiré mundésin€ e pérshkallézimit té
ankesave prané institucioneve kompetente si Avokati i Popullit, si dhe akses né shérbime té
advokimit dhe mbrojtjes s€ té drejtave té tyre.

TE gjitha ankesat, shqetésimet dhe incidentet regjistrohen, dokumentohen dhe monitorohen
né ményré sistematike. Informacioni i mbledhur analizohet pér t€ identifikuar tendencat dhe
pér t€ nxjerré mésime institucionale, t€ cilat komunikohen dhe pérdoren pér pérmirésimin e
vazhdueshém té praktikés profesionale dhe cilésis€ s€ shérbimit.

Oftruesi 1 shérbimit mban njé regjistér té ploté t&€ ankesave, pérfshiré detajet e ankesés, masat
e marra dhe ményrén e zgjidhjes sé tyre. Ky informacion pasqyrohet, gjithashtu, né dosjen
individuale t€ ¢do pérdoruesi shérbimi, sipas rastit dhe réndésisé s€ ¢céshtjes.

Né pérfundim, té gjitha t€ dhénat lidhur me ankesat rishikohen rregullisht nga drejtimi i
shérbimit dhe pérdoren pér pérmirésimin e vazhdueshém té praktikave institucionale, trajnimit
té stafit dhe rritjes s€ cilésisé sé shérbimit.



TEMA 3 - SHENDETI, MIREQENIA DHE SIGURIA

[Jo temé mbulon SMC-t€ qé kané té béjné me sigurimin e shéndetit dhe miréqemies sé pérdoruesve t€ shérbimit,
pér té& mbrojtur dhe promovuar miréqenien e tyre dhe pér & parandaluar dhe minimizuar démtimin e pérdoruesve
t& shérbimit.

Standardi 8 Ambienti fizik dhe pajisjet | Linja e k&shillimit pér t€ moshuarit siguron nj€ infrastrukturg
teknike dhe organizative té pérshtatshme q€ garanton
aksesueshméri, privatési, cilési komunikimi dhe funksionim té

(pershiatur per Lingen ¢ Keshillimit per #

Moshiuari) pandérpreré té sh&érbimit, né mbé&shtetje t&€ miréqgenies dhe
sigurisé s€ pérdoruesve.
Kriteret Treguesit

Intervista

- Shérbimu &shté lehtésisht 1 aksesueshém pér t€ moshuart (numér 1
thjeshté teleforu, orar i qarté, mundési nkthimi telefonate).

- Iéshilluesit siguromé komumnikim t€ garté, t€ kuptueshém dhe &
pérshtatur pér € moshuarit (ritém i ngadalté, gjuhé e thjeshté).

- Garantohet privatésia gjaté komunikimit (pa ndérhyrje apo dégjim nga
palé té treta).

- Pajisjet dhe myetet ¢ pérdorura (telefon, sistern regjistrimi, databaza)
mbéshtesin ofrimin efektiv t& shérbimit.

8.1 T& moshuant pérfitoné nga njé
shérbim 1 ofruar pérmes njé
infrastrukture q€ garanton akses té
lehté, komunikim t& qarté, privatési
dhe respektim té dmjitetit.

Vézhgime

- Thirrjet zhvillohen né ambiente té dedikuara dhe t& qeta pér t&
garantuar konfidencalitetin,

- Ekziston funksiomm i géndrueshém 1 limjés (pa ndérprerje t&
shpeshta).

- Sistemet tekmike (telefoni, kompjuten) jané funksionale dhe pérdoren
né ményré profesionale.

Dokumentacion

- Evidenca 1€ pajisjeve teknike & pérdorura (telefoni, kompjuteré, soft
pér menaxhimin e rasteve).

- Dokumentacion mbi mirémbajtjen dhe funksionimin e pajisjeve.

- Procedura pér menaxhimin e ndérprerjeve teknike dhe garantimin e
vazhdimésisé s€ shérbirmit.

Intervista

- Shérbimi pérdor mjete komunikimi t€ pérshtatura pér t& moshuarit
(telefon, rikthim telefonate, mundési kontakti alternativ kur éshté e
nevojshme).

- Ekzistoné mekamzma pér t€ ndihmuar té moshuant me véshtirési
dégjumi ose komunikimi (p.sh. komunikim i pérséntur, pérfshirje e
familjaréve kur &shté e nevojshme).

- Stafi &shté 1 trajnuar pér pérdorimin e sistemeve teknike dhe pér
komunikim efektiv né distancé.

- Pajisjet dhe sistemet e pérdorura mbéshtesin regjistrimin, ndjekjen dhe

8.2 Linja e késhillimit pérdor
teknologyi dhe pajisje té pérshtatura
pér t& rritur aksesueshménné dhe
efektivitetin e shérbimit pér té
moshuarit.

analizén e rasteve.

Vézhgime

- Pajisjet jané funksionale dhe pérdoren né ményré té qéndrueshme.

- Nuk ka barriera teknike q€ pengojné aksesin ¢ t€ moshuarve né
shérbim.

- Komunikimi zhvillohet pa ndérprerje dhe me cilési t& pranueshme.
Dokumentacion

- Dokumente pér prokurimin dhe mirémbajtien e pajisjeve teknologjike.
- Evidenca t€ trajnumit t& stafit pér pérdorimin € sisterneve.

- Procedura pér pérdorimin e sistemeve té komunikimit dhe menaxhimit
te té dhénave.

- Lista e pajisjeve dhe sistemeve né pérdorim.

Standardi 8: Ambienti fizik dhe pajisjet

Né linjén e késhillimit pér t€ moshuarit, “ambienti fizik” nuk lidhet drejtpérdrejt me
hapésirén ku ndodhet pérdoruesi i1 shérbimit, por me ményrén se si ofruesi organizon
infrastrukturén e tij pér t€ garantuar njé komunikim té sigurt, t€ aksesueshém dhe efektiv.

Pér két€ grup-moshé, aksesueshméria nuk lidhet vetém me pérdorimin e teknologjis€, por
mbi té gjitha me thjeshtésiné dhe qartésiné e saj. Njé numér telefoni i lehté pér t’u mbajtur
mend, pérgjigje n€ kohé dhe komunikim 1 qarté e 1 kuptueshém jané elemente thelbésore pér ta
béré shérbimin realisht t&€ pérdorshém.

Njé aspekt thelbésor 1 kétij standardi €sht€ garantimi 1 privatésis€ gjat€ komunikimit. Duke
gené se shpesh trajtohen ¢éshtje personale, shéndetésore apo sociale, bisedat duhet t€ zhvillohen
né kushte g€ sigurojné konfidencialitet t€ plot€ dhe mungesé ndérhyrjeje nga persona té
paautorizuar.

Nga ana tjetér, infrastruktura teknike duhet t€ mbéshtes€ né ményré efektive punén e stafit,
duke mundésuar regjistrimin e rasteve, ndjekjen e tyre dhe koordinimin me shérbime té tjera.




Kjo nuk kérkon domosdoshmérish teknologji komplekse, por sisteme funksionale, té
géndrueshme dhe lehtésisht t€ pérdorshme.

Paralelisht, mjedisi fizik ku operon linja e késhillimit &shté njé komponent i réndésishém 1
cilésisé s€ shérbimit. Ky mjedis konsiderohet pjesé integrale e ofrimit t€ késhillimit dhe duhet
té jeté 1 organizuar né€ funksion t&€ komunikimit profesional dhe té€ pandérpreré. Hapésirat duhet
té jené t€ geta, t€ pérshtatshme pér pérgendrim dhe t€ strukturuara né ményré qé té€ garantojné
privatési gjaté ¢do telefonate.

Gjithashtu, mjedisi duhet t€ ofrojé siguri fizike pér punonjésit, pé€rmes zbatimit té
standardeve bazg t€ siguris€é, minimizimit t€ rrezigeve dhe sigurimit t€ daljeve emergjente dhe
kushteve té€ pérshtatshme t€ mbikéqyrjes.

Pajisjet dhe materialet nuk jané thjesht mjete mbéshtetése, por pjes€ pérbérése e
drejtpérdrejté e cilésis€ sé shérbimit. N€ kété kuadér, linja e késhillimit siguron:

- materiale informuese pér pérdoruesit dhe pér orientimin e stafit;

- mjete t€ pérshtatshme pér komunikim telefonik cilé€sor dhe t€ géndrueshém:;

- pajisje q€ garantojné sigurin€ dhe miréqgenien né vendin e punés;

- pajisje dhe mbéshtetje logjistike t€ nevojshme pér funksionimin e pérditshém té shérbimit.

Né praktiké, ky standard siguron qé€ linja e késhillimit t& jeté njé shérbim i besueshém,
funksional dhe i aksesueshém pér t€ moshuarit, duke reduktuar barrierat teknike dhe duke
garantuar njé pérvojé komunikimi té sigurt, dinjitoz dhe mbéshtetés.

TEMA 3 — SHENDETI, MIREQENIA DHE SIGURIA
Kjo temeé mbulon SMC-t€ qé kané t€ b&né me sigurimin e shéndetit dhe miréqenies s€ pérdoruesve t& shérbimit,
pér té mbrojtur dhe promovuar miréqenien e tyre dhe pér té parandaluar dhe minimizuar démtimin e pérdoruesve

t€ shérbimit.

Standardi 9 Shéndeti dhe miréqemnia e
pérdoruesit t€ shérbimit
(bérshiatur pér Linjen e Keshillipit per t¢

Linja e k&shillimit pér t&€ moshuarit kontribuon né promovimin
dhe mbrojtjen e shéndetit fizik dhe mendor t&é pérdoruesve,
pérmes identifikimit t& nevojave, késhillimit, referimit dhe

Moshuart) koordinimit me shérbime t€ tjera né komunitet.
Kriteret Treguesit
9.1 Linja e késhillimit identifikon dhe Intervista

adreson né ményré t€ hershme nevojat
q¢ lidhen me shéndetin dhe
miréqenien e t€ moshuarve, pérmes
késhillimmit dhe orientirit té
pérshtatur.

- Stafi identifikon gjaté komunikimit nevoja ¢ lidhen me shéndetin
fizik, shéndetin mendor dhe mirégenien sociale t€ t€ moshuarve.

- Késhilluesit ofroné mformacion dhe orientim té qgarté pér shérbimet
pérkatése (shéndetésore, sociale, komunitare).

- Té moshuarit mbéshteten pér t& kuptuar opsionet e tyre dhe pér t&
marré vendime té mformuara.

- NE raste t& pérshtatshme, stafi inkurajon pjesémarrjen e t& moshuarve
né aktivitete sociale dhe komunitare si pjesé e miréqenies sé tyre.
Dokumentacion

- Regjistra té& rasteve qé tregojné identifikimin e nevojave dhe orentimin
e dhéné.

- Evidencé e referimeve ose késhillimeve pér akses né shérbime
shéndetésore dhe sociale,

9.2 Personeli mobilizon Linja e
késhillimit siguron referimin dhe
lidhjen e té€ moshuarve me shérbimet e
nevojshme shéndetésore dhe
mbéshtetése né komumtet.

Intervista

- Stafi &hté né gjendje t& identifikojé situata q& kérkojné ndérhyrje nga
shérbime shéndetésore ose psikosodiale.

- Késhilluesit referoné t€ moshuant drejt shérbimeve pérkatése (mjek
familjeje, shérbime sociale, mbéshtetje psikologjike).

- Kur &shté e nevojshime, stafi ndilhmon aktivisht n# onentimin ose
kontaktimin e shérbimeve t& tjera.

- Ekziston ndjekje e rasteve kur situata kérkon vazhdimés: té
mbéshtetjes.

Dokumentacion

- BEvidencé e referimeve t& realizuara.

- Regjistra t& ndjekjes sé rasteve me nevoja shéndetésore.

- Lista e pérditésuar e shérbimeve t& jashtme t& disponueshme.

9.3 Linja e késhillimit ka mekanizma
pér identifikimin, raportimin dhe
trajtimin e rasteve t& abuzinit,
neglizhencés ose rrezikut pér &
moshuarit.

Intervista

- Stafi &shté 1 trajnuar pér t€ identifikuar shenja t€ mundshme té&
abuzimit fizik, psikologjik ose financiar gjaté komunikimit.

- Bkzistojné procedura t€ qarta pér raportimin dhe trajtimin e rasteve t&
dyshuara.

- Gdo rast 1 dyshuar dokumentohet dhe ndiqet sipas procedurave &
brendshme.

- NE€ raste t€ nevojshme, shérbim bashképunon me institucionet
pérkatése pér mbrojtjen e t& moshuarit.

Dokumentacion

- Procedura t€ brendshme pér menaxhimin e rasteve t€ abuzimit dhe
nskut.

- Regjistér i incidenteve dhe rasteve t€ raportuara.

- Evidencé e veprimeve t€ ndérmarra dhe refenimeve tek autoritetet

pérkatése.




Standardi 9: Shéndeti dhe miréqenia e pérdoruesit té shérbimit

Né linjén e késhillimit pér t€ moshuarit, roli i shérbimit nuk &shté ofrimi 1 drejtpérdre;jté 1
kujdesit shéndetésor, por identifikimi 1 nevojave, ofrimi 1 késhillimit dhe lidhja e pérdoruesit
me shérbimet pérkatése.

Ky standard fokusohet né aftésiné e stafit pér t€ kuptuar, gjaté komunikimit telefonik, sinjalet
qé lidhen me probleme shéndetésore, gjendje emocionale apo situata t& rrezikut. Né& shumé
raste, t€ moshuarit nuk 1 artikulojn€ drejtpérdrejt problemet, ndaj késhilluesi duhet té jeté 1 afté
té lexojé€ situatén pérmes komunikimit.

Njé element thelb&sor €shté orientimi 1 sakté drejt shérbimeve t€ duhura. Linja funksionon
si njé piké hyrése né€ sistemin e kujdesit, duke ndihmuar t€ moshuarin t€ kuptojé ku t€ drejtohet
dhe si t€ marré ndihmén e nevojshme.

Po aq i réndésishém &shté edhe identifikimi i rasteve t€ abuzimit, neglizhencés apo rrezikut.
Pér shumé t€ moshuar, linja mund t€ jeté 1 vetmi kanal ku ata ndihen té sigurt pér t€ ndaré
shgetésimet e tyre. Pér kété arsye, duhet té ekzistojné mekanizma té qarté pér trajtimin e kétyre
rasteve dhe pér bashképunimin me autoritetet pérgjegjése.

Né praktiké, ky standard siguron g€ linja e késhillimit t& kontribuojé né ményré aktive né
mbrojtjen e shéndetit dhe miréqgenies sé t€ moshuarve, duke vepruar si njé mekanizém i hershém
identifikimi, orientimi dhe ndérhyrjeje.

Kérkesat ndaj ofruesit té shérbimit né lidhje me standardin 9 “Shéndeti, miréqenia,
zhvillimi dhe pjesémarrja sociale”

- T€ moshuarit pérfitues mbéshteten pér t€ pérmirésuar dhe ruajtur shéndetin fizik dhe
mendor, si dhe mirégenien emocionale, pérmes késhillimit, informimit dhe orientimit drejt
shérbimeve pérkatése né komunitet.

- Ofruesi 1 shérbimit zbaton praktika té strukturuara pér promovimin e miréqenies, sigurisé
dhe shéndetit t€ t€ moshuarve, duke u fokusuar né€ identifikimin e hershém té nevojave dhe
dhénien e informacionit t€ pérshtatur.

- Stafi bashképunon me familjen, shérbimet shéndetésore dhe aktoré t€ tjeré lokal€, pér té
siguruar orientim t€ koordinuar dhe akses n€ shérbimet e nevojshme pér t€ moshuarit.

- Té moshuarit pérfshihen né€ vendimmarrje pér hapat e mbéshtetjes dhe referimit;
respektohen preferencat dhe zgjedhjet e tyre né ¢cdo ndérveprim.

- Linja e késhillimit promovon pjes€émarrjen sociale dhe lidhjen me komunitetin, duke
orientuar t&€ moshuarit drejt aktiviteteve dhe shérbimeve qé kontribuojné né reduktimin e
izolimit social.

- Ofruesi 1 shérbimit ka mekanizma pér identifikimin dhe trajtimin e rasteve t€ abuzimit,
neglizhencés apo shfrytézimit t€ t&€ moshuarve, pérmes procedurave té qarta dhe trajnimit t&
stafit.

- Stafi trajnohet rregullisht pér t€ njohur shenjat e abuzimit fizik, psikologjik dhe financiar,
si dhe pér t€ reaguar né ményré t€ pérshtatshme dhe né kohé.

- Cdo rast shgetésimi, rreziku apo abuzimi dokumentohet dhe trajtohet sipas procedurave,
duke pérfshiré referimin tek shérbimet dhe autoritetet pérkatése kur éshté e nevojshme.

- Identifikohen situatat e riskut gjat€ komunikimit dhe dokumentohen né sistemin e
menaxhimit té rasteve, sé€ bashku me veprimet e ndérmarra (késhillim, referim, ndjekje).

- Kur €shté e mundur dhe e pérshtatshme, familjarét ose kujdestarét informohen pér situata
té réndésishme, n€ perputhje me parimet e konfidencialitetit dhe pélqimin e pérdoruesit.

- Ofruesi i shérbimit vendos mekanizma té brendshém pér raportimin e shqetésimeve nga
stafi (whistleblowing), duke garantuar raportim té sigurt, konfidencial dhe pa pasoja pér
punonjésit.



TEMA 3 — SHENDETI, MIREQENIA DHE SIGURIA
Kjo temé mbulon SMC-té qé kané t€ béjné me sigurimin e shéndetit dhe miréqenies sé pérdoruesve t& shérbimit,
pér t& mbrojtur dhe promovuar mirégenien e tyre dhe pér t€ parandaluar dhe minimizuar démtimin e pérdoruesve

té shérbimit.

Standardi 10 Aksidentet, emergjencat
dhe krizat
(Pérshtatur pér Linjén e Késhillimit pér

Linja e késhillimit pér t& moshuarit funksionon né ményré t& sigurt
dhe ka mekanizma té qarté pér menaxhimin e situatave emergjente
dhe krizave, si né nivel individual (gjaté komunikimit me

t& Moshuarit) pérdoruesin), ashtu edhe né nivel t& funksionimit t& shérbimit.
Kriteret Treguesit
10.1 Lima e késhillimit ka procedura | Intervista

pér identifikimin dhe menaxhimin e
situatave té rrezikut dhe incidenteve
gjaté ofrimit t& shérbmnit.

- Stafi &hté né gendje € identifikojé situata rreziku gjat€ telefonatés
(psh. gjendje e rénduar shéndetésore, krizé emocionale, rrezik pér jetén).
- Késhilluesit zbatoné procedura t€ qarta pér reagim né kéto raste
(otientim, qetésim, referim urgjent).

- Ofmest 1 shérbimit ka udhézime t€ brendshme pér menaxhimin e
incidenteve dhe situatave té papritura gjaté komunikimit.

- Pérdoruesit mformohen, kur &shté e pérshtatshme, pér mundésité e
ndihmés né rast emergjence (p.sh. shérbimet emergjente).

Vézhgime

- Stafi demonstron njohuri praktike pér reagimin né situata t& véshtira
gjaté komunikimit.

- Ekziston mjé qasje e strukturuar dhe e géndrueshme né€ trajimin e
rasteve me risk.

Dokumentacion

- Procedura té brendshme pér menaxhimin e incidenteve dhe situatave t&
rrezikut.

- Regjistra t& rasteve ku jané identifikuar situata emergjente dhe veprimet
¢ ndérmarra.

10.2 Ofruesi i shérbimit ka krijuar
rregulla t€ brendshme dhe mekanizma
kontrolli pér tiu pérgjigjur
emergjencave dhe krizave, si dhe pér
sigunimin e vazhdimésisé sé shérbimit.

Intervista

- Ofruesi 1 shérbimit mund t€ pérshkruajé planin e emergjencés dhe
vazhdimésisé sé& shérbimit (p.sh. ndérprerje teknike, mungesé stafi, situata
t€ jashtézakonshme).

- Stafi &shté 1 trajnuar pér menaxhimin e krizave gjaté komumnikimit (p.sh.

ankth 1 larté, izolim ekstrem, situata abuzimi).

- Ekzistojné procedura pér refenm t€ menjéhershém tek shérbimet
emergjente ose autoritetet pérkatése kur éshté e nevojshme.

. Stafi merr pjesé né trajmime ose ushtrime pér reagimin né situata
emergjente dhe knze.

Vézhgime

- Shérbimi demonstron funksionim t€ géndrueshém edhe né kushte &
véshtira (p.sh. alternativa teknike).

- Nuk ka ndérprerje té zgjatura pa masa zévendésuese.

Dokumentacion

- Plani 1 emergjencés dhe vazhdimésisé s& shérbimit (business continuity
plan).

- Procedura pér reagimin ndaj knzave individuale dhe institucionale.

- Evidencé e trajmumeve t& stafit pér menaxhimin e emergjencave dhe
krizave.

- Regjistra t€ rasteve t&€ emergjencave dhe krizave dhe veprimeve t&
ndérmarra.

Standardi 10: Aksidentet, emergjencat dhe krizat

Né linjén e késhillimit pér t&€ moshuarit, emergjencat dhe krizat nuk lidhen kryesisht me
aksidente fizike brenda njé institucioni, por me situata q€ identifikohen gjaté komunikimit me
pérdoruesin.

Kéto mund t€ pérfshijné gjendje t€ rénduara shéndetésore, krizé€ emocionale, izolim ekstrem,
apo raste t€ dyshuara té abuzimit. N€ kéto situata, roli 1 késhilluesit éshté t€ reagojé né ményré
t¢ menjéhershme dhe té strukturuar, duke ofruar mbéshtetje fillestare dhe duke orientuar
pérdoruesin drejt shérbimeve emergjente ose mbéshtetése.

Njé element thelbésor 1 kétij standardi €shté ekzistenca e procedurave té qarta g€ ndihmojné
stafin t€ marré vendime t€ shpejta dhe té sigurta né€ situata t€ paqarta ose me risk té larté.

Paralelisht, shérbimi duhet t€ jeté i pérgatitur edhe pér kriza q€ ndikojné veté funksionimin
e linjés, si ndérprerje teknike, mungesé stafi apo situata té jashtézakonshme. Pér kété arsye,
duhet t€ ekzistojé njé plan pér vazhdimésiné e shérbimit, g€ siguron g€ t€ moshuarit t€ kené
akses t&€ pandérpreré né mbéshtetje.

N¢ praktiké, ky standard garanton g€ linja e ké&shillimit t&€ jeté jo vet€ém njé shérbim
mbéshtetés, por edhe njé mekanizém reagimi 1 shpejté né situata krize, duke kontribuar
drejtpérdrejt né mbrojtjen e jetés dhe mirégenies s€ t€ moshuarve.

Kérkesat dhe indikatorét e monitorimit

(Pérshtatur pér linjén e késhillimit pér té moshuarit)



1. Politikat dhe kuadri i menaxhimit té emergjencave

Oftruesi 1 shérbimit ka politika dhe procedura té€ shkruara qé pércaktojné menaxhimin e
emergjencave dhe krizave gjaté ofrimit t€ shérbimit dhe sigurimin e vazhdimésisé sé tij.

Indikatoré monitorimi:

- Ekziston politiké e miratuar dhe e pérditésuar (< 3 vite);

- >90% e stafit konfirmojné njohjen e politikés;

- Politikat dhe procedurat jané té aksesueshme pér stafin né ¢do kohé.

2. Identifikimi dhe menaxhimi i rrezikut

Ekziston njé sistem i formalizuar pér identifikimin dhe dokumentimin e situatave té rrezikut
gjaté€ komunikimit me pérdoruesit.

Indikatoré monitorimi:

- % e rasteve me elemente risku t€ dokumentuar né sistem;

- vlerésimet e riskut rishikohen periodikisht (kur rasti ndiget);

- ekziston njé regjistér 1 rasteve me risk t€ pérditésuar rregullisht.

3. Raportimi dhe regjistrimi i incidenteve

Situatat emergjente dhe incidentet e identifikuara gjaté komunikimit dokumentohen dhe
trajtohen sipas procedurave.

Indikatoré monitorimi:

- 100% e incidenteve dokumentohen brenda 24 oréve;

- >90% e rasteve shqyrtohen brenda 7 ditéve;

- ekziston regjistér i incidenteve, 1 pérditésuar dhe i rishikuar periodikisht.

4. Mésimi nga incidentet

T¢€ dhénat mbi incidentet analizohen pér té€ pérmirésuar reagimin dhe cilésin€ e shérbimit.

Indikator€ monitorimi:

- Raport analitik 1 incidenteve prodhohet té paktén ¢do 6 muaj;

- Evidentohen masa pérmirésuese té ndérmarra pas analizave;

- Stafi informohet mbi gjetjet dhe mésimet e nxjerra.

5. Trajtimi i emergjencave dhe reagimi i menjéhershém

Stafi éshté i trajnuar dhe 1 afté t€ reagojé né ményré té pérshtatshme gjaté situatave
emergjente t€ identifikuara gjaté komunikimit.

Indikatoré monitorimi:

- >90% e stafit trajnohet pér menaxhimin e krizave dhe emergjencave (¢cdo 2 vite);

- Koha dhe ményra e reagimit dokumentohen né regjistrat e rasteve.

6. Infrastruktura dhe vazhdimésia e shérbimit

Ofruesi siguron funksionimin e pandérpreré t€ linjés dhe ka masa pér menaxhimin e
ndérprerjeve.

Indikatoré monitorimi:

- Ekziston plan pér vazhdimésin€ e shérbimit;

- Evidencé e testimit periodik t&€ sistemeve teknike;

- Masa alternative né rast ndérprerjesh (p.sh. linja rezervé, rikthim telefonatash).

7. Procedurat pér referim né emergjencé

Ekzistojné procedura t€ qarta pér referimin e menjéhershém té rasteve drejt shérbimeve
emergjente dhe institucioneve pérkatése.

Indikatoré monitorimi:

- % e rasteve emergjente t€ referuara sipas protokollit;

- Lista e pérditésuar e kontakteve emergjente dhe e shérbimeve relevante;

- Evidencé e komunikimit me shérbimet pérkatése kur kérkohet.

8. Raportimi dhe pérputhshméria ligjore

Rastet g€ kérkojné raportim ligjor trajtohen né pérputhje me kuadrin rregullator.

Indikatoré monitorimi:

- 100% e rasteve qé€ kérkojné raportim ligjor jané€ raportuar brenda afateve;



- evidencé e raportimeve tek autoritetet pérkatése;

- dosje e plot€ e dokumentacionit pér rastet e raportuara.

9. Pérmirésimi i vazhdueshém

Praktikat pér menaxhimin e emergjencave pérdit€sohen bazuar né pérvojé dhe analiza.
Indikatoré monitorimi:

- Numri i1 pérditésimeve t€ procedurave bazuar né raste reale;

- Evidencé e trajnimeve shtesé pas situatave t€ ndodhura;

- Trend né ulje 1 pérséritjes sé€ incidenteve té€ ngjashme.

10. Paketa e formularéve té monitorimit

(Standardi 10 — Linja e késhillimit pér té moshuarit)

FORMULAR 1
VERIFIKIMI I POLITIKAVE DHE PROCEDURAVE

Qéllimi: T¢ verifikohet ekzistenca, pérdit€simi dhe njohja e politikave
Elementi Po/jo | Evidencé | Komente

Politika pér menaxhimin e emergjencave ekziston

Politika éshté pérditésuar < 3 vite

Politika €shté ¢ aksesueshme pér stafin

Stafi konfirmon njohjen ¢ politikés

Burim verifikimi: Dokumente + intervista staf

Vlerésim: v Ploté/A Pjesérisht/X Jo

FORMULAR 2
IDENTIFIKIMI DHE MENAXHIMI I RISKUT

éllimi: T¢ vlerésohet dokumentimi dhe ndjekja e rasteve me risk

Elementi Po/jo Evidencé Komente

Rastet me risk jané t€ identifikuara

Ekziston dokumentim i riskut né sistem

Rastet rishikohen periodikisht

Ekziston regjistér i rasteve me risk

Kontroll shtesé (mostér rastesh):
Nr. i rasteve té kontrolluara:
Nr. me dokumentim risku:

FORMULAR 3
REGIJISTRI T INCIDENTEVE

Qéllimi: Té verifikohet raportimi dhe trajtimi i incidenteve

Elementi Po/jo Evidencé Komente

Incidentet dokumentohen brenda 24 oréve

Incidentet shgyrtohen brenda afatit

Ekziston regjistér i incidenteve

Regjistri rishikohet periodikisht

Analizé rasti:
Nr. incidentesh té kontrolluara:
Nr. brenda afatit:

FORMULAR 4
ANALIZA DHE MESIMI NGA INCIDENTET

Qéllimi: Té¢ verifikohet pérdorimi 1 t&€ dhénave pér pérmirésim



Elementi

Po/jo

Evidencé

Komente

Ekziston raport analitik (6-mujor)

Jané identifikuar masa pérmirésuese

Stafi éshté informuar mbi gjetjet

FORMULAR 5
KAPACITETI I STAFIT PER REAGIM NE EMERGJENCE

€llimi: T¢ vlerésohet pérgatitja e stafit

Elementi Po/jo Evidencé Komente
Stafi ka marré trajnim pér emergjenca
Jané zhvilluar simulime/ushtrime
Stafi demonstron njohuri praktike
Kontroll intervistash:
Nr. staf i intervistuar:
Nr. g€ demonstrojné njohuri té sakta:
FORMULAR 6
VAZHDIMESIA E SHERBIMIT
€llimi: T¢ verifikohet funksionimi i pandérpreré
Elementi Po/jo Evidencé Komente
Ekziston plan i vazhdimésisé sé€ shérbimit
Sistemet teknike testohen periodikisht
Ekzistojné masa alternative (backup)
FORMULAR 7
REFERIMI NE EMERGIJENCE
Qéllimi: Té vlerésohet menaxhimi i rasteve urgjente
Elementi Po/jo Evidencé Komente
Ekzistojné procedura pér referim emergjent
Lista e kontakteve éshté e pérditésuar
Referimet jané dokumentuar
Mostér rastesh:
Nr. rastesh emergjente:
Nr. té referuara sipas protokollit:
FORMULAR 8
PERPUTHSHMERIA LIGIORE
Qéllimi: Té verifikohet raportimi sipas ligjit
Elementi Po/jo Evidencé Komente
Rastet jané raportuar brenda afatit
Ekziston evidencé komunikimi me autoritetet
Dokumentacioni éshté i ploté
FORMULAR 9
PERMIRESIMI I VAZHDUESHEM
Qéllimi: Té vlerésohet zhvillimi i shérbimit
Elementi Po/jo Evidencé Komente

Procedurat jan€ pérditésuar

Jané zhvilluar trajnime shtesé




| Evidentohet ulje e incidenteve té pérséritura

Gjetje Kryesore: ...........cocovvvvviiiieeenciieeeenee,
Rekomandime: ..................coocceiniiiininnnnnen.



