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IVADAS

Valstybé¢ laiduoja pilieCiy teis¢ gauti senatvés ir invalidumo pensijas, socialing parama
nedarbo, ligos, nalystés, maitintojo netekimo ir kitais jstatymy numatytais atvejais" Viena i%
socialinés paramos formuy, kuria garantuoja savo pilieCiams valstyb¢, yra socialinés paslaugos.

Lietuvai atktrus nepriklausomybe, pradéjus kurti socialing politika, grindziama Vakary
Europos $aliy teorija ir praktika, buvo padéti tvirti socialiniy iSmokuy, t.y. pasyvios pilieciy
rémimo politikos teisiniai pamatai. Taciau socialinémis paslaugomis ir kitomis aktyviomis
socialinio rémimo formomis pradéta dométis véliau ir Siy sriciy prioritetinés kryptys irasytos i
Bendrojo programavimo dokumenta tik 2003 metais. Europos Sajungos struktiiriniu fondy bei
Lietuvos Respublikos biudzeto bendro finansavimo déka socialiniu paslaugy plétra per
pastaruosius metus igavo pagreiti. Isteigtos naujos istaigos: dienos centrai ivairiy rizikos grupiy
asmenims, iSplétotas paslaugy { namus tinklas, sukurtos inovacinés darbo su pagalbos
reikalingais zmonémis formos ir pan. Be abejonés, tobuléjo ir teisiné bazé, reglamentuojanti
socialiniy paslaugy teikima. Taciau iki Siol Lietuvoje yra neissprgsta esminé problema, susijusi
su socialiniy paslaugy teikimu - socialinés paslaugos vis dar néra standartizuotos ir néra
reglamentuotas socialiniy paslaugy kokybés ivertinimas.

Socialiniy paslaugy tikslas — sudaryti sqlygas asmeniui (Seimai) ugdyti ar stiprinti
gebéjimus ir galimybes savarankiskai spresti savo socialines problemas, palaikyti socialinius
rySius su visuomene, taip pat padéti jveikti socialine atskirtj’.

Norint pasiekti uzsibrézta tiksla, butina teikti savalaikes ir_kokybiskas socialines
paslaugas. Paslaugy, kaip ir prekiy kokybe apibrézia standartai. Standartas — pripazZintos
standartizacijos institucijos priimtas dokumentas, kuris nustato bendram ir daugkartiniam
naudojimui tinkancias taisykles, bendruosius principus ar charakteristikas tam tikroje srityje’.
Vienas i$ nacionalinés standartizacijos tiksly yra gerinti gaminiy ir paslaugy kokybe, siekiant jy
konkurencingumo vidaus ir uZsienio rinkose".

Neteisinga biity teigti, kad Lietuvos teisés aktuose, reglamentuojanciuose socialiniy
paslaugy teikima, néra jokiy uZuominy ar net atskiry teisés akty, kuriuose biity minima paslaugy
kokyb¢ ar apibréziami tam tikri pavieniai kokybés kriterijai ar principai. Kaip antai Lietuvos
Respublikos Socialinés apsaugos ir darbo ministrés 2007 m. balandi patvirtinti socialiniy

paslaugy efektyvumo vertinimo kriterijai, kurie padeda savivaldybés ar ministerijos

! Lietuvos Respublikos Konstitucija // Valstybés Zinios, 1992, Nr. 33-1014.
? Lietuvos Respublikos Socialiniy paslaugy istatymas // Valstybés zinios, 2006, Nr. 17-589.
3 Lietuvos Respublikos Standartizacijos pakeitimo istatymas // Valstybés Zinios, 2007, Nr. 39-1435.
4
Ten pat.



darbuotojams nustatyti socialinéms paslaugoms skirty 168y panaudojimo efektyvuma’. Socialiniy
paslaugy istatyme (2006) pabréziamas stacionariy socialiniy istaigy licencijavimo bitinumas,
taciau nieko nekalbama apie nestacionarias, bendrasias paslaugas teikiancias istaigas. Socialiniy
paslaugy katalogas (2006) apibrézia paslaugas, gavéju grupes ir kai kuriais atvejais paslaugos
teikimo trukme, taciau kiekviena savivaldybé turi teis¢ nustatyti prioritetines paslaugas, kurias ji
teikia savo teritorijoje ir apsibrézti gaveéjy kategorijas, neprieStaraujant katalogo nuostatoms,
taciau susiaurinant gaveéjy grupes iki savivaldybés finansiniy ir ZmoniSkyjy iStekliy galimybiy
ribos. Kitas teisés aktas, ministrés pasirasytas 2008m. geguzés ménesi, reglamentuoja socialiniy
darbuotojy ir socialiniy darbuotoju padéjéju kvalifikacinius reikalavimus, veiklos sritis,
vertybines nuostatas, kvalifikacijos kélimo tvarka bei prioritetus, o taip pat socialiniy darbuotoju
atestacijos tvarkaf. Sis teisés aktas jnesa aiskumo, kokios kvalifikacijos darbuotojai turi teikti
socialines paslaugas. Yra priimti teisé€s aktai, kuriais keliami reikalavimai atskiro tipo istaigoms,
nustatomi dirbanciyjy, teikianc¢iu socialines paslaugas darbo normatyvai, reglamentuojama
darbuotojy sveikatos ir saugos kontrolé darbe ir kt. Visi Sie teisé€s aktai vienaip ar kitaip siejasi su
socialiniy paslaugy kokybe ar jos vertinimu, taciau ar ju pakanka, kad paslaugy gavéjas aiskiai
suvokty, kokia paslauga jam turi biti teikiama? Ar paslaugy teikéjas aiskiai supranta kokia
paslauga jis turi suteikti?

Bitinybe teikti klientams kokybiskas, aiSkiai apibréztas socialines paslaugas, kuriy
kokybg galéty ivertinti ne tik specialistai, bet ir paslaugy gavéjai, atskleidzia socialiniy paslaugy
standartizavimo aktualuma.

Siame magistriniame darbe aptarti socialiniy paslaugy ir ju kokybés sampratos,
principai, normos ir metodai dviem aspektais: 1) kokie jie, anot teoretiky, turéty buti?, 2) kokia
susiklosté¢ reali praktika Lietuvoje? Darbe siekiama atskleisti socialiniy paslaugy kokybés
samprata bei jos matavimo principus, pasitelkiant teorinius mokslininky veikalus bei palyginti
teorija su Lietuvos Respublikos teisés aktais ir galiojancia praktika. Darbe siekiama iSsiaiskinti
socialiniy paslaugy kokybg reglamentuojanciy teisés akty spragas, kurias padéty uzpildyti nauji
teisés aktai, ar nauja esamy teisés akty redakcija, kad buty iSvengta teisés normy kolizijy ir
siekiant ineSti aiSkumo. Autoré gretina teisé€s, sociologijos, socialinés politikos ir vadybos

teorijas.

> Lietuvos Respublikos Socialinés apsaugos ir darbo ministrés 2007m. balandzio 12d. {sakymas Nr. Al-
104 ,,Dél socialiniu paslauguy plano formos ir socialiniy paslaugu efektyvumo vertinimo kriteriju
patvirtinimo* // Valstybés zinios, 2007, Nr. 42-1608.

® Lietuvos Respublikos Socialinés apsaugos ir darbo ministrés 2008m. geguzés 09d. jsakymas Nr. Al-
152 ,,Dél Lietuvos Respublikos Socialinés apsaugos ir darbo ministro 2006 m. balandzio 5 d. isakymo
Nr. A1-92 D¢l socialiniy darbuotojuy ir socialiniy darbuotoju padéjéjuy kvalifikaciniy reikalavimuy,
socialiniy darbuotoju ir socialiniy darbuotoju padéjéju profesinés kvalifikacijos kélimo tvarkos bei
socialiniy darbuotoju atestacijos tvarkos aprasy patvirtinimo* pakeitimo* // Valstybés zinios, 2008, Nr.
55-2104.



Tyrimo objektas - socialiniy paslaugy kokybés standartizavimo ir jvertinimo teisinis
reguliavimas.

Tyrimo tikslas - atskleisti socialiniy paslaugu kokybés standarty ir jvertinimuy teisinio
reguliavimo praktika ir jos gerinimo galimybes.

Siekiant jgyvendinti uzsibrézta tiksla iSkelti Sie uzdaviniai:

1. ISnagrinéti socialiniy paslauguy, ju kokybés, standartizavimo, {vertinimo bei teisinio
reguliavimo veiksmingumo sampratas.

2. ISnagrinéti socialiniy paslauguy kokybés standartizavimo ir jvertinimo teisinio
reglamentavimo Lietuvoje ypatumus.

3. ISnagrinéti socialiniy paslaugy kokybés standartizavimo ir jvertinimo teisinio
reguliavimo Lietuvoje praktika

Tyrimo metodai: Atsizvelgiant | tyrimo klausima, tikslus magistro baigiamajame darbe
naudojami tokie metodai: apraSomasis, loginis - analitinis, dokumenty analizés ir anketinés
apklausos.

Hipotezé: Lictuvoje yra nepakankamas socialiniy paslaugy kokybés standartizavimas, o
esama teisiné bazé tik i§ dalies apibrézia socialiniy paslaugu kokybés rodiklius ir visiskai
neapibrézia kokybés vertinimo kriterijy.

Darbo struktiira: Darbo struktiira sudaro trys dalys: I dalis ,,Socialiniy paslaugu
kokybés, standarty ir jvertinimy samprata®, II dalis ,,Socialiniy paslaugu kokybés standarty ir
vertinimy teisinio reguliavimo veiksmingumo samprata® ir III dalis ,,Socialiniy paslaugy
kokybés standartizavimo ir jvertinimo teisinio reguliavimo Lietuvoje praktika“ Sios pagrindinés
darbo dalys suskirstomos i skyrius ir poskyrius pagal nagrinéjamus klausimus.

Saltiniai: Darbas paruoStas remiantis jvairiy Lietuvos ir uzsienio autoriy darbais,
Lietuvos Respublikos istatymais, Vyriausybés nutarimais ir kitais pojstatyminiai aktais,

moksliniais straipsniais bei empirinio tyrimo metu gautais rezultatais.



1. Socialiniy paslaugy kokybés, standarty ir jvertinimy samprata

1.1. Socialiniy paslaugy ir jy kokybés samprata

Anot D. Pieters (1998), socialiné sauga — visuma priemoniy, kurias pasitelkus
sukuriamas Fmoniy, netekusiy darbo pajamy arba turéjusiy ypatingy islaidy solidarumas’.
Didziaja dalimi socialin¢ sauga apima iSmoky moké&jima visuotinai pripazintais socialinés rizikos
atvejais. Socialiné sauga sudaro sistema, kuri apima reguliavimo ir administravimo priemones

konkrec¢iam socialinés rizikos atvejui. Socialinés paslaugos yra socialinés saugos sistemos dalis

(zr. 1 pav.).
SOCIALINES SAUGOS SISTEMA

v v v

. SOCIALINIO SOCIALINES
UZIMTUMO DRAUDIMO PARAMOS

GARANTIJOS GARANTIJOS GARANTIJOS

v v v
SOCIALINES SOCIALINES SOCIALINES
SAUGOS SISTEMA SAUGOS SISTEMA PASLAUGOS

1 pav. Lietuvos socialinés saugos sistema (Pgl. D. Pieters, 1998)

Apibudindamas socialinés saugos savoka D. Pieters (1998) orientuojasi | pajamy
netekima ar papildomy islaidy atsiradima. Taciau placigja prasme socialinés saugos priemoniy
visuma apima ir socialines paslaugas kaip alternatyvia i§moky priemong®.

Tarptautiné darbo organizacija siiilo naudoti kiek platesng socialinés apsaugos apibrézti,
kuri apima dviguba priemoniy sistema: a) vieSosios politikos priemonés ir b) visuomenés
naudojamos {vairios pagalbos priemonés. Taigi, socialiné apsauga tai: [. VieSosios politikos
priemonés, kuriomis siekiama apsaugoti asmenis gyvenimo situacijose ir sqlygose, kuriose jy
gyvenimui (gyvenimo priemonéms) gali kilti pavojus. 2. Apsauga, kuriq visuomené, naudodama
ivairias priemones, teikia savo nariams nuo ekonominiy ir socialiniy nelaimiy, kurias gali
sukelti Zzymus uzdarbio sumazéjimas ar jo mokéjimo nutraukimas dél ligos, motinystés atostogy,
suluosinimo darbe, nedarbo, invalidumo, senatvés ir mirties. Ji taip pat apima ir medicinine

. v . v . . . 9
prieziurq bei paramaq setmoms Su vaikais” .

7 Pieters D. Ivadas i pagrindinius socialinés pasaugos principus. Vilnius: Eugrimas, 1998. P.13.

¥ Ten pat.

? Birmontiené T., Cekanavigius L., Kanopiené V. ir kt.. Zmogaus socialiné raida: vadovélis aukStosioms
mokykloms. Vilnius: Homo liber, 2001. P.219.



R. Lazutka (2001) Lietuvos socialinés apsaugos struktiira (sistema) pristato kaip triju
Saky visuma:

1. Valstybinis socialinis draudimas: pensijy draudimas; ligos ir motinystés draudimas;

sveikatos draudimas; draudimas nuo nedarbo ir nuo nelaimingy atsitikimy darbe. Visi Sie
draudimai ir véliau iSmokos yra pagristi inaSy moké&jimu, t.y. asmuo turi teis¢ | parama tik tuo

atveju, jei iki poreikio gauti parama atsiradimo buvo sistemos dalyvis ir mok¢jo imokas.

2. Socialiné parama: socialinés pensijos; iSmokos Seimoms, auginancioms vaikus;
socialinés paSalpos; iSlaidy kompensacijos; transporto lengvatos bei socialinés paslaugos. Visos
Sios paramos priemonés nenumato rysio tarp teisés | paslaugas ar iSmokas ir jmoky mokéjimo.

3. Papildomos socialinés iSmokos: Vyriausybés nariams ir pareigiinams; kariams;

nukentéjusiems asmenims; Lietuvai nusipelniusiems pilieCiams, daugiavaikéms motinoms ir
mokslininkams. Sios i§mokos, kaip ir socialiné¢ parama, nepriklauso nuo jmokuy, tadiau mokamos
atitinkamai nuopelnams'’.

Anot J. Tartilo (2005), valstybe, prisiimdama atsakomybg uz tam tikry pavojy ir
aplinkybiy, ribojan¢iy Zzmogaus veikla ir mazinanciy ju galimybes, tokiy kaip liga, nejgalumas,
senatvé, darbingumo netekimas, maitintojo netekimas ir pan., atsiradima, sukuria socialinés
saugos sistema, kuria sudaro pensijos, socialinis apriipinimas bei socialinés paslaugos. Sios
aplinkybés saugos teiséje i{vardijamos kaip socialinés rizikos veiksniai. Be abejonés, anot
mokslininko, kiekviena valstybé nustato rizikos atvejus, kuriems esant asmeniui garantuojama
socialiné pagalba''.

Taigi, apzvelgus jvairiy autoriy teiginius apie socialinés apsaugos sistema ir socialiniy
paslaugy vieta joje, galima teigti, kad praktiSkai visi mokslininkai socialines paslaugas socialinés
apsaugos sistemoje priskiria prie socialinés paramos schemos.

Kas yra socialinés paslaugos ir kuo jos skiriasi nuo kity, bendryjy paslaugu? Sis

klausimas bus analizuojamas sekan¢iame poskyryje.
1.1.1. Socialiniy paslaugy samprata
Visuotinai priimto paslaugos apibrézimo néra ir kiekvienas literatiiroje pateiktas yra

vienaip ar kitais ribotas’’. Knygoje “Marketingas” paslauga apibréZiama kaip preké, pasizyminti

daugiausia neapciuopiamomis savybémis, kurios gamyba ir vartojimas vyksta tuo paciu metu,

1 Birmontiené T., Cekanavidius L., Kanopiené V. ir kt.. Zmogaus socialiné raida: vadovélis
aukStosioms mokykloms. Vilnius: Homo liber, 2001. P.140.

" Tartilas J. Socialinés saugos pagrindai. Vilnius: Mykolo Romerio universiteto Leidybos centras,
2005. P.15.

12 pranulis V., Pajuodis A., Urbonavicius S., Virvilaité R. Marketingas. Vilnius: The Baltic Press, 2000.
P.415-417.



kurios gamyboje dalyvauja klientas, kurios turinys ir kokybé priklauso nuo paslaugos teikéjo,
kliento ir kity aplinkybiy". T $io apibréZimo seka iSvada, kad paslauga daug sudétingesné
kokybés vertinimo prasme nei preké, nes jos savybés yra neapciuopiamos, ji priklauso ne tik nuo
tiek¢jo, bet ir nuo kliento ar net iSorés aplinkybiuy. Paslaugy, neimanoma sukaupti, apciuopti, jos

kaskart yra vis kitokios, t.y. jos yra heterogenikos, nevienodos'®. Sios savybés pateiktos 2

paveiksle.
NEAPCIUOPIAMUMAS |« » NEATSKIRIAMUMAS
PASLAUGU
| SAVYBES ||
NEKAUPIAMUMAS |« »| HETEROGENISKUMAS

2 pav. Pagrindinés paslaugy savybés.

Sios paslaugy savybés lemia paslaugy kokybés vertinimo problematiskuma.

Be teoretiky, paslaugy savoka apibrézia ir politikai teisés aktuose. LR Ukio ministro
2000-12-29 isakyme Nr. 445 pateiktas toks paslaugos apibrézimas: Paslauga — bet kokios veiklos
rezultatas, kuriuo siiiloma tenkinti ar tenkinamas konkretus vartotojo poreikis .

Socialines paslaugas apibiidina ne maziau kaip 5 rodikliai, i$skiriantys jas i§ kity

paslaugy grupiy:
1. Socialiniy paslaugy apibréztis ir savybés.
2. Socialiniy paslaugy teikimo tikslai.
3. Socialiniy paslaugy teikimo principai.
4. Socialiniy paslaugy gavéjai (klientai).
5. Socialiniy paslaugy organizatoriai ir teikéjai.

Visi jie iSvardinti Socialiniy paslaugy kataloge (2006) ar Socialiniy paslaugy istatyme
(2006).

3 Pranulis V., Pajuodis A., Urbonavicius S., Virvilaité R. Marketingas. Vilnius: The Baltic Press, 2000.
P.415-417.

" Ten pat.

5 Lietuvos Respublikos Ukio ministro 2000m. gruodZio 29 {sakymas Nr. 445 D¢l bendryjy paslaugy
teikimo taisykliy patvirtinimo* // Valstybés zinios, 2001, Nr. 1-24.



Socialiniy paslaugy apibréztis ir savybés. Kaip teigiama 2006 m. patvirtintame
Socialiniy paslaugy istatyme, socialinés paslaugos yra paslaugos, kuriomis suteikiama pagalba
asmeniui (Seimai), dél amzZiaus, nejgalumo, socialiniy problemy is dalies ar visiskai neturinciam,
nejgijusiam arba praradusiam gebéjimus ar galimybes savarankiskai ripintis asmeniniu
(Seimos) gyvenimu ir dalyvauti visuomenés gyvenime '°.

Socialinés paslaugos yra panasios i sveikatos ir Svietimo paslaugas. Joms biidingos tos
pacios savybés kaip ir kitoms paslaugoms (Zr. 2 pav.), taciau socialiniy paslaugy savybes yra
labiau iSreikstos nei kity paslauguy.

Socialinés paslaugos skirstomos i:

o Bendrosios socialinés paslaugos. Tai atskiros socialinés paslaugos, teikiamos
institucijoje ar kliento namuose, taciau nereikalaujancios nuolatinés specialisty prieziiiros (tai
tokios paslaugos, kaip: informavimas, tarpininkavimas, maitinimo organizavimas, transporto
organizavimas, asmeninés higienos ir prieziiiros paslaugy organizavimas ir pan.);

o Specialios socialinés paslaugos.

o Socialiné priezitira. Tai visuma paslaugy, kurios teikiamos jstaigoje ar kliento
namuose, taciau taip pat, kaip ir bendrosios paslaugos, nereikalauja nuolatinés
specialisty priezitiros (tai gali biiti pagalbos { namus paslaugos; socialiniy igudZziy
ugdymas ir palaikymas, laikinas apnakvindinimas, intensyviy kriziy jveikimo
pagalba ir pan.);

o Socialin¢ globa. Sios paslaugos iSsiskiria tuo, kad daZniausiai teikiama
institucijoje, nes asmenims biitina nuolatin¢ specialisty priezitira (dienos socialiné
globa, trumpalaike socialiné globa, ilgalaike socialiné globa institucijoje — globos
namuose, pensionatuose ir pan.) .

Socialinés paslaugos dar gali biiti riiSiuojamos pagal gaveéjy grupes, t.y. pagal tai, kam
jos yra skiriamos, nusakant problemos pobudi. Pvz.: narkomany reabilitacija, socialiniy igiidziy
ugdymas devintinio elgesio vaikams ir pan. Ir dar vienas paslaugy riiSiavimas galimas pagal Siy
paslaugy teikéjus: valstybés, savivaldybiy istaigy, nevyriausybiniy organizacijy, religiniy
bendruomeniy ar privaciy istaigy teikiamos socialinés paslaugos. Visgi dauguma socialiniy
paslaugy istaigu Lietuvoje turi biudZetinés istaigos statusa ir ju steigéjos yra valstybé arba

savivaldybe'®.

' Lietuvos Respublikos Socialiniy paslaugy jstatymas // Valstybés Zinios, 2006, Nr. 17-589.

7 Lietuvos Respublikos Socialinés apsaugos ir darbo ministrés 2006m. balandzio 05d. {sakymas Nr.
A1-93 ,Dél socialiniy paslaugy katalogo patvirtinimo* // Valstybés zinios, 2006, Nr. 43-1570.

'8 Kriauzaité E. Socialiniy paslaugy kokybés vertinimas //

www.lzuu.lt/jaunasis_mokslininkas/smk 2007/kaimo_pletra/Kriauzaite Elena.pdf prisijungimo laikas:
2008-08-29.




Socialiniy paslaugy teikimo tikslai. Socialiniy paslaugy istatyme (2006) teigiama, kad
socialinés paslaugos nukreiptos i pagalba asmenims, siekiant sudaryti salygas asmeniui ar Seimai
ugdyti ar stiprinti gebéjimus ir galimybes savarankiSkai sprgsti  savo socialines problemas,
palaikyti socialinius rySius su visuomene ir padéti jveikti socialing atskirti. Taigi, socialinés
paslaugos teikiamos siekiant apsaugoti ne tik asmenj ar Seima nuo socialiniy problemy, bet ir
visa bendruomeng, uztikrinant visuomenés socialini sauguma.

Socialiniy paslaugu tikslai visiSkai skiriasi nuo kity bendryjy paslaugu teikimo tiksly,
kur pagrindinis tikslas yra tenkinti kliento poreikius ir gauti pelna. Teikiant socialines paslaugas,
pelnas néra gaunamas, o ir klientai, dazniausiai yra nepasiturintys pagyveng ar nejgaliis asmenys,
asmenys su jvairiomis socialinémis problemomis, tod¢l uz jiems teikiamas socialines paslaugas
moka valstybé ar savivaldybés i§ socialinéms reikméms skirty 1€Su. Retais atvejais uz paslaugas
sumoka patys klientai.

Socialiniy paslaugy teikimo principai. Socialinés paslaugos valdomos, skiriamos ir
teikiamos vadovaujantis bendradarbiavimo, dalyvavimo, kompleksiSkumo, prieinamumo,
socialinio teisingumo, tinkamumo ir veiksmingumo principais'®. Kitaip tariant, socialinés
paslaugos teikiamos asmenims, vadovaujantis principais, kurie orientuoja 1 visapusiska,
tarpinstituciniu  bendradarbiavimu bei bendradarbiavimu su klientu ir jo aplinka paremta
socialing pagalba, kuri biity prieinama kiekvienam visuomenés nariui vienodomis salygomis. Sie
principai dar karta apibréZia socialiniy paslaugy savybes, kurios pasireiskia neatsiejamu kliento
dalyvavimu paslaugy teikimo procese. Biitina paminéti, kad kai kurie i§ Siy principuy yra
,paminami®‘.

Teisés aktais savivaldybéms nustatyta teis¢ iSskirti tam tikras paslaugy gavéju
kategorijas, atsizvelgiant { Socialiniy paslaugy kataloge (2006) pateiktus gavéju saraSus. Tokiu
budu yra pazeidziamas tinkamumo principas, kuris traktuojamas kaip socialiniy paslaugu
skyrimas ir teikimas, atsizvelgiant { jo ir jo Seimos interesus ir poreikius. Kaip pavyzdi galima
biity pateikti Klaipédos miesto savivaldybés tarybos 2006-11-30 sprendimu Nr. T2-390 ,,D¢l BI
Klaipédos miesto socialinés paramos centro pagalbos | namus teikimo tvarkos apraso ir ikainiy
patvirtinimo* patvirtinta ir Klaipédos miesto tarybos 2008-04-24 sprendimu Nr. T2-151 ,,Dél
Klaipédos miesto savivaldybés tarybos 2006 m. lapkric¢io 30 d. sprendimo Nr. T2-390 1 punktu
patvirtinto B[ Klaipédos miesto socialinés paramos centro pagalbos | namus teikimo tvarkos
aprago pakeitimo® koreguota pagalbos i namus teikimo tvarka. Sioje tvarkoje iradytos paslaugu
gavejy kategorijos yra susiaurintos, lyginant su Socialiniy paslaugy kataloge jraSytomis gavéju
kategorijomis, tokiy biidu sudarant kliatis kai kuriems asmenims gauti socialinés pagalbos

paslaugas. Socialiniy paslaugy kataloge apibrézta, kad pagalbos | namus paslaugas turi teisg

" Lietuvos Respublikos Socialiniy paslaugy jstatymas // Valstybés Zinios, 2006, Nr. 17-589.
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gauti: suauge asmenys su negalia ir jy Seimos, senyvo amziaus asmenys ir jy Seimos, vaikai su
negalia ir jy Seimos, kiti asmenys ir Seimos (laikinai dél ligos ar kity priezasciy savarankiskumo
neteke asmenys), turintys teise pretenduoti j socialinés pagalbos paslaugas namuose™. Ta&iau
Klaipédos miesto savivaldybés tarybos patvirtintoje tvarkoje laikinai savarankiSkumo netekusiy
klienty kategorija néra jrasyta.”' Taigi, jei asmuo patenka | autoavarija, yra suzalojamas, jam
suteikiama mediky pagalba ir paskiriamas gydymas namuose, taciau jis neturi nejgalumo. Tod¢l
Klaipédos mieste paslaugos { namus negalés biiti teikiamos, nors jos atitikty S$io asmens
poreikius bei interesus.

Svarbu paminéti ir tai, jog Socialiniy paslaugy katalogo (2006) 15 punkte yra teigiama,
kad asmenims ir Seimoms, kurioms veiksmingesné biity pagalba pinigais, o ne paslaugy
teikimas, tokia iSmoka galéty buiti mokama pagal savivaldybése nustatyta tvarka. Kai kurios
Lietuvos savivaldybés yra nustaCiusios tvarka, kad asmenims, ypac¢ tiems, kurie gyvena
atokesnése vietovése ar kuriems savivaldybé nepajégi suteikti socialines paslaugas, bet yra
nustatyta, kad tokia pagalba jiems bitina, yra iSmokami pagalbos pinigai. Tokiu atveju asmeniui
yra sudaroma galimybé samdyti arti gyvenant] Zmoguy, kuris suteikty jam biiting pagalba. Tokia
pagalbos pinigy (vauderiy) sistema yra ir kitose ES Salyse (pvz., Jungtingje Karalysteje)™.
Taciau dar daugumoje Lietuvos savivaldybiu pagalbos pinigy skyrimo ir iSmokéjimo tvarka néra
parengta ir patvirtinta, todél pagalbos pinigai asmenims néra iSmokami, nepaisant jy poreikiy bei
interesu.

Taip pat galima biity pateikti pavyzdziy, kai teikiant paslaugas socialinés rizikos grupiuy
asmenims (benamiams), kuriems neretai yra biitina kompleksin¢ pagalba, apimanti keliu
institucijuy bendradarbiavima, triksta bendradarbiavima ir paslaugy testinuma uztikrinanciy teisés
akty. Kiekviena institucija veikia pagal jos steigéjo priimtus ir patvirtintus nuostatus (istatus),
kuriuose yra apibréztos atlickamos funkcijos, teikiamos paslaugos, neretai jraSytas ir
tarpinstitucinis bendradarbiavimas. Taciau realybéje, kai biitina suteikti paslaugas benamiui,
viena institucija, traktuodama, kad tai néra ju istaigos kompetencija, siuncia klienta i kita
institucija, kitoje jis siun¢iamas { sekancia ir t.t. Neretai Zzmogus yra vaikomas i skirtingas

institucijas nesuteikiant jam bitinos socialinés pagalbos. Dazniausiai socialines paslaugas

? Lietuvos Respublikos Socialinés apsaugos ir darbo ministrés 2006m. balandzio 05d. jsakymas Nr.
A1-93 ,,Dél socialiniy paslaugy katalogo patvirtinimo* // Valstybés zinios, 2006, Nr. 43-1570.

! Klaipédos miesto tarybos 2006m. lapkri¢io 30d. sprendimas Nr. T2-390 ,,Dél B] Klaipédos miesto
socialinés paramos centro pagalbos i namus teikimo tvarkos apraso ir jkainiy patvirtinimo* ir Klaipédos
miesto tarybos 2008 04 24 sprendimas Nr. T2-151 ,,Dél Klaipédos miesto savivaldybés tarybos 2006 m.
lapkri¢io 30 d. sprendimo Nr. T2-390 1 punktu patvirtinto B] Klaipédos miesto socialinés paramos
centro pagalbos | namus teikimo tvarkos apraSo pakeitimo* // http://www.klaipeda.lt prisijungimo
laikas: 2008-09-04.

2 Peterborough Community Care Directory: Incorporating The Better Care Higher Standards Charter
2007/2008//http://www.peterborough.nhs.uk/documents/Publications/Community%20Care%20Director
v%200708.pdf?preventCache=30%2F04%2F2008+11%3A24 prisijungimo laikas: 2008-10-12
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teikianCiy institucijy steigéjas yra tas pats juridinis asmuo, t.y. miesto ar rajono savivaldybe,
apskrities virSininko administracija, kita valstybiné ar savivaldybés institucija. Retais atvejais tai
biina nevyriausybiné organizacija ir ypatingai retai — pelno siekianti staiga. Taigi, kai steig¢jas
yra tas pats, buty galima priimti teisés akta, kuris reglamentuoty kompleksinés socialinés
pagalbos teikima asmenims, apimant] tarpinstitucini bendradarbiavima, funkciju pasidalinima,
mobiliy grupiy ir {vairiy komisijy prie istaigy sudaryma ir jy darbo reglamentavima. Siuo metu
Lietuvoje tokia praktika néra taikoma. Si problema labiau isry$kéja dideliuose miestuose, kur yra
platus socialines paslaugas teikian¢iy organizaciju tinklas. Kai nedidelio miestelio ar kaimiskoje
vietovéje veikia viena ar tik pora socialiniy paslaugy teikéju, paslaugos gyventojams yra labiau
prieinamos.

Kaip pavyzdys Lietuvai galéty buti kai kuriy Norvegijos ministerijy funkcijy reforma,
kai darbuotojai suskirstomi { tris lygius: A lygio darbuotojai yra politikos kiiréjai, planuotojai, B
lygio darbuotojai yra teikiantys paslaugas placiajai visuomenei ir yra karjeros tarnautojai, o C
lygio darbuotojai, kaip atskiri padaliniai yra kaip ,,greitoji pagalba® sprendziant netipiSkus
atvejus™. Stai tokie C tipo darbuotojai galéty bendradarbiaudami grupéje padéti asmenims,
reikalingiems kompleksinés, keliy skirtingy institucijuy, pagalbos. Taciau tam reikalingas teisés
aktas vienijantis Siuos darbuotojus bendrai veiklai ir koordinuojantis ju veikla.

Taigi, kaip jau minéta, ne visi principai yra veiksmingi arba ne visiskai jgyvendinami
teikiant socialines paslaugas bendruomenés nariams.

Socialiniy paslaugy klientai. Dabartinés lietuviy kalbos Zodyne klientas apibiidinamas
kaip aptarnaujamas asmuo (pirkéjas, lankytojas, uZsakytojas ar kt. paslaugos prasytojas)**. Dar
klientai apibréziami kaip prekiy ar paslaugy vartotojai.

LR Vartotojy teisiy apsaugos istatyme vartotojas apibréziamas kaip fizinis asmuo, kuris
pareiskia savo valiq pirkti, perka ir naudoja preke ar paslaugq asmeniniams, Seimos, namy itkio
poreikiams, nesusijusiems su verslu ar profesija, tenkinti > .

Skirtingai nei bet kurios kitos paslaugos, socialinés paslaugos skiriamos ne tik klientui
(paslaugos vartotojui) iSreiSkus savo valia naudotis socialinémis paslaugomis, bet ir ivertinus
socialiniy paslauguy poreiki. Kitaip tariant, neuztenka vien tik noréti, kad bity teikiamos
socialinés paslaugos, biitina, kad bty Siu paslaugy poreikis. Miisy visuomen¢je neretai dar tenka
padedantys asmenims spresti iSkilusias problemas ar padéti patenkinti ju poreikius, bet

Htarnaite®, ,valytojos®, ,virSininkés* ir pan. Neretai klientai, kuriems teikiamos socialinés

» Bernotas D., Guogis A. Globalizacija, socialiné apsauga ir Baltijos Salys. Vilnius: Mykolo Romerio
universiteto Leidybos centras, 2006, P.50.

** Dabartinés lietuviy kalbos Zodynas // http://www.autoinfa.lt/webdic/ prisijungimo laikas: 2008-09-04
¥ Lietuvos Respublikos Vartotoju teisiy gynimo j{statymo pakeitimo istatymas // Valstybés
zinios, 2007, Nr. 12-488.
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pagalbos { namus paslaugos giriasi savo pazystamiems, kad ,,valdzia jiems skyré tarnaite. Be
abejonés, ne vienas pagyvengs zmogus taip pat papraso i§ vadzios menamos ,tarnaités*. Taciau,
esant nuostatai, kad paslaugos teikiamos tik jvertinus asmens paslaugy poreikj, neretai tokiems
prasSytojams tenka nusivilti.

Lietuvoje socialiniy paslaugy poreikio nustatymas yra reglamentuotas LR Socialinés
apsaugos ir darbo ministrés 2006m. balandzio 05d. isakymu Nr. A1-94 , Dél asmens (Seimos)
socialiniy paslaugy poreikio nustatymo ir skyrimo tvarkos apraso ir senyvo amziaus asmens bei
suaugusio asmens su negalia socialinés globos poreikio nustatymo metodikos patvirtinimo®.
Metodikos III skyriaus 15 punkte yra jvardinamos asmenuy grupés, kurioms yra nustatomas
socialiniy paslaugy poreikis, kitaip tariant, {vardinamos 8 klienty kategorijos:

1) like be tévy globos vaikai ir jy Seimos;

2) socialinés rizikos vaikai ir ju Seimos;

3) vaikai su negalia ir ju Seimos;

4) senyvo amZziaus asmenys ir jy $eimos;

5) suauge asmenys su negalia ir jy Seimos;

6) socialinés rizikos suauge asmenys ir jy Seimos;
7) socialinés rizikos Seimos;

8) kiti asmenys™.

Kitas paslaugy gavéjy iSskirtinumas yra tas, kad paslaugos gali buti pradétos teikti ir
nesant asmens praSymui, t.y. kai apie kriting jo bikle, ar pavoju asmens vaikams ar aplinkiniams
informuoja artimieji, bendruomenés nariai ar Ziniasklaidos atstovai. Tokiais atvejais stengiamasi
gauti kliento sutikima ir motyvuoti klienta dalyvauti pagalbos procese.

Taigi, socialiniy paslaugy klientai yra asmenys, kurie dél jvairiy aplinkybiy negali
pasiriipinti savimi ar savo vaikais, kuriems nustatytas socialiniy paslaugy poreikis.

Kaip jau minéta, neretais atvejais paslaugu gavéjai yra finansiskai nepajégiis sumokeéti
uz jiems teikiamas socialines paslaugas, todé¢l socialinés pasaugos, kurios jiems yra suteikiamos,
apmokamos i§ valstybés ar savivaldybés biudzeto 1€Su. Tai dar vienas socialiniy paslaugy gavéju
1§skirtinumas, lyginant su kity rinkoje esanciy paslaugy gavéjais.

Socialiniy paslaugy klientai yra skurdziausiai gyvenantys bei ivairiy socialinés rizikos
grupiy atstovai. Kity paslaugy teikéjai susiduria su klientu, kuris turi léSy savo poreikiams
tenkinti, pvz., verslininko Seima norédama iSvykti atostogauti ir turédama 1éSy rinksis poilsi

pagal savo finansines galimybes. Socialiniy paslaugy klientas negalés Sio poreikio patenkinti

*®Lietuvos Respublikos Socialinés apsaugos ir darbo ministrés 2006m. balandZio 05d. isakymas Nr. A1-94 ,Deél
asmens (Seimos) socialiniy paslaugy poreikio nustatymo ir skyrimo tvarkos apraso ir senyvo amziaus asmens bei
suaugusio asmens su negalia socialinés globos poreikio nustatymo metodikos patvirtinimo® // Valstybés
zinios, 2006, Nr. 43-1571.
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savo 1éSomis, pvz., leisti savo 5 vaikams atostogauti stovykloje 2 savaites. Tod¢l valstybé per
savivaldybes vykdo vaiky vasaros poilsio finansavimo programas ir remia projekting veikla, kad
sudaryti galimybes skurdziai gyvenanc¢iy Seimy vaikams turiningai leisti vasaros atostogas.

Socialiniy paslaugy organizatoriai ir teikéjai. Pagrindiniai socialiniy paslaugy teikimo
organizatoriai yra savivaldybés. Savivaldybé atsako uz socialiniy paslaugy teikimo savo
teritorijjose gyventojams uztikrinima planuodama ir organizuodama socialines paslaugas,
kontroliuodama bendryjuy socialiniy paslaugy ir socialinés priezitiros kokybg. Savivaldybe
vertina ir analizuoja gyventoju socialiniy paslauguy poreikius, pagal gyventoju poreikius
prognozuoja ir nustato socialiniy paslauguy teikimo masta ir riisis, vertina ir nustato socialiniy
paslaugy finansavimo poreiki’’. Biitent taip savivaldybiy vaidmuo socialiniy paslaugy
organizavime ir teikime apibiidinamas LR Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos Interneto
svetain¢je. ISties, savivaldybei, prisilaikant decentralizacijos principo, deleguotas pagrindinis
vaidmuo socialiniy paslaugy organizavimo ir teikimo srityje. Savivaldybiu isteigtos socialiniy
paslaugy istaigos sudaro 57 proc. visy socialiniy paslaugy jstaigy Lietuvoje”®. Anot D. Bernoto ir
A. Guogio (2006), socialinis administravimas ten, kur bitina ir imanoma, turi biti
decentralizuotas. Taip pat turi biiti atsizvelgiama 1 vartotoja pabréziant socialiniy paslauguy
specifiskuma ir kokybe”.

Kiekviena savivaldybé atsako uz savo teritorijoje organizuojamas socialines paslaugas,
kad buty uztikrintas Siy paslaugy prieinamumas visiems savivaldybés gyventojams, kad bty
pakankamai iSplétotas socialiniy paslaugu tinklas ir paslaugu ivairové. Neretai pasitaiko, kad
savivaldybés nepajégia patenkinti visy pagalbos prasytojuy poreikiy. Tai jrodo metinés istaigy
veiklos ataskaitos, kuriose teigiama, kad vieny ar kity socialiniy paslaugy gavéjai yra iraSomi
eiles ir laukia paslaugy, kurios jiems yra gyvybiskai svarbios. Pavyzdziui, 2007 mety pabaigoje
Klaipédos mieste pagalbos 1 namus paslaugy eiléje lauké 82 klaipédieciai. Paramos teikimo
komisijos sprendimu jiems buvo nustatytas socialinés pagalbos | namus poreikis ir jie buvo
{rasyti { eilg¢ Sioms paslaugoms gauti. Net 69 asmenys, kuriems buvo biitina socialin¢ pagalba {
namus, §ios pagalbos lauké ilgiau nei 6 meén.*’. Sie skaiiai byloja, kad kai kurios savivaldybés
néra pajégios tinkamai organizuoti paslaugas, prognozuoti ju poreikius, planuoti léSas arba
socialinés paslaugos néra prioritetiné savivaldybés sritis ir jai skiriamas maZzesnis démesys ir

finansavimas. Anot D. Bernoto ir A. Guogio (2006), Lietuvoje dar mazai kas yra susipazings ir

7 Lietuvos Respublikos socialinés apsaugos ir darbo ministerija — socialiniy paslaugy teikimas //
www.socmin.It/index.php?1887762790 prisijungimo laikas: 2008-09-05.

2 Vareikyté A., Kazilitinas A., Guogis A., Gudelis D. ir Mickus J. Socialiniy paslaugy tobulinimas
Lietuvos savivaldybése. Vilnius: Mykolo Romerio universiteto Leidybos centras, 2006, P.6.

¥ Bernotas D., Guogis A. Globalizacija, socialiné apsauga ir Baltijos Salys. Vilnius: Mykolo Romerio
universiteto Leidybos centras, 2006. P.50.

3 B[ Klaipédos miesto socialinés paramos centro 2007 mety veiklos ataskaita. Klaipéda, 2008.
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vadovaujasi ,,Vystimosi geroveés® teoriniu pozitriu, kad iSlaidos ir démesys socialiniams
reikalams ne sumazina, o padidina Salies ekonoming pazanga, todél vertéty socialing sritj iSskirti
kaip prioriteting”.

Be abejonés, socialiniy paslaugy planavimo metodikoje yra numatyta galimybé
savivaldybéms, trukstant finansavimo, socialin¢je srityje iSskirti prioritetines sritis pagal atskiras
paslauguy ar gavéjy kategorijas, taciau ten pat teigiama, kad yra bitina numatyti priemones
trukumams pasalinti, kad biity patenkinti gyvybiSkai svarbiis visy gyventojy poreikiai.

Beveik visuose teisés aktuose, reglamentuojanciuose socialiniy paslaugy planavima,
organizavima ir teikima yra palieCiama kone svarbiausias aspektas — paslauguy kokybé. Taciau
socialiniy paslaugy kokybés vertinimas néra atlickamas. GriZtant prie teiginio, kad savivaldybés
atsako uz socialiniy paslaugy teikimo savo teritorijose gyventojams uztikrinimq planuodama ir

organizuodama socialines paslaugas, kontrolivodama bendryjy socialiniy paslaugy ir socialinés

prieziuiros kokybe, galima biity iSkelti klausima, pagal kokj teisés akta savivaldybés tai turéty
daryti? Néra teisés akto, reglamentuojancio socialiniy paslaugy kokybés vertinimo kriterijus.
Kitaip sakant, socialinés paslaugos néra standartizuotos, todél net jei kuri paviené savivaldybe
nusprendzia atlikti socialiniy paslaugy kokybés vertinima, dazniausiai tai biina tiesiog paslaugu
gavejy apklausa, kuri parodo tik gavéjy pasitenkinimo paslaugomis lygi. Netgi apklausa atlieka
tie patys darbuotojai, kurie teikia socialines paslaugas, o ne iSorés vertintojai, todél gauti
apklausy duomenys kelia pagristas abejones. Paslaugy kokybés vertinimo problema bus
analizuojama antroje §io magistrinio darbo dalyje.

Planuodami socialiniy paslaugy teikima, savivaldybiy atsakingi padaliniai kasmet
sudaro ir tvirtina socialiniy paslaugy plana pagal socialiniy paslaugy planavimo metodika,
patvirtinta Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2006 m. lapkri¢io 15 d. nutarima Nr. 1132.
Minétoje metodikoje, kaip vienas i§ svarbiausiy socialiniy paslaugu planavimo proceso tiksly yra
rasytas tikslas — gerinti socialiniy paslaugy kokybe, didinti jy kompleksiskumaq ir veiksmingumaq,
apimantj efektyvesnés socialiniy paslaugy struktiiros kiirimq ir esamos pertvarkymq’*. Ta&iau
tolimesniuose metodiniuose nurodymuose néra numatyta, kaip §i tiksla pasiekti, t.y. néra
rekomendaciniy nuorody, kad i socialiniy paslaugy plana biitina jrasyti socialiniu paslaugu
kokybés vertinima. Kalbama tik apie socialiniy paslaugu plano monitoringa, o tai reiskia, tik apie
savalaikj jo vykdyma ir, esant reikalui, koregavima.

Be savivaldybiy, socialiniy paslaugy organizatoriai yra ir Apskri¢iy virSininky

administracijos. Jie steigia, reorganizuoja ir likviduoja regioninés reikSmés socialiniy paslaugy

3! Bernotas D., Guogis A. Globalizacija, socialiné apsauga ir Baltijos Salys. Vilnius: Mykolo Romerio universiteto
Leidybos centras, 2006. P. 55.

32 Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2006 m. lapkri¢io 15 d. nutarimas Nr. 1132 ,Dél socialiniy paslaugy
planavimo metodikos patvirtinimo* // Valstybés Zinios., 2006, Nr. 124-4705.
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Istaigas bei uztikrina juy funkcionavima, rengia ir jgyvendina apskrities socialiniy paslaugy
programas ir projektus.

Savivaldybiy tarybos bei Apskri¢iy virSininkai steigia socialiniy paslaugy istaigas arba
perka paslaugas i§ nevyriausybinio ar privataus sektoriaus. Teisingumo d¢lei reikty pasakyti, kad
socialinés paslaugos néra paklausios priva¢iame sektoriuje dél klienty specifiskumo. IS socialiniy
paslaugu gavéjy praktiSskai nejmanoma gauti pelno, o tai yra pagrindinis skirtumas tarp privaciy
ir vieSyju paslaugy. Privatininkai siekia pelno. Konkuruodami tarpusavyje, jie stengiasi pasiekti
kuo aukstesnés paslaugy kokybés uz minimalia kaing ir uzémus didesng dalj rinkos gauti pelna.
Lietuvoje pavyko aptikti tik dvi pelno siekiancias organizacijas, kurios skelbiasi kaip socialiniy
paslaugy teikéjai. Viena i$ ju, prestiziniy seneliy globos namy Druskininkuose steigéjai, turi vos
kelis klientus ir kol kas $is verslas jiems neduoda pelno, o tik nuostolius.

Socialiniy paslaugy sritis néra pelninga, nes uz paslaugas klientas néra pajégus
sumokeéti pats, todél uz ji sumoka savivaldybés ar valstybé, pirkdamos paslaugas, kuriy nepajégia
teikti pacios per savo istaigas arba mano esant tikslingiau Sias paslaugas pirkti rinkoje. Tokiu
biidu paslaugos perkamos i§ nevyriausybinio sektoriaus. Svarbu pazymeéti, kad perkancios
paslaugas organizacijos neretai susiduria su problema, kaip jvertinti perkamy paslaugy kokybe
bei juy teikimo efektyvuma, todél apsiriboja tik kiekybiniais matavimais, reikalaudami i$
socialiniy paslaugy teikéjuy tik statistiniy duomeny ataskaity.

Kaip viena i§ socialiniy paslaugy specifikacijy, minéta ankstesniuose S§io darbo
poskyriuose, yra socialiniy paslaugy teikéju ir klienty bendradarbiavimas socialiniuy paslaugy
procese, t.y. socialiniy paslaugy teikime dalyvauja ne tik tiesioginiai paslaugy teikéjai -
darbuotojai, bet ir patys klientai. Taigi, galima teigti, kad paslaugy teik¢jai yra savivaldybiy bei
apskri¢iy socialiniy paslaugy istaigy ar nevyriausybiniy organizacijy, i§ kuriy yra perkamos
paslaugos, darbuotojai ir patys klientai.

Socialinés paslaugos gali biiti teikiamos tiek socialiniuy paslaugy istaigose (socialinés
globos namuose, Seimynose, laikino gyvenimo namuose, dienos socialinés globos centruose,
savarankisko gyvenimo namuose, socialinés prieziliros centruose, bendruomeninése istaigose ir

kt.), tiek ir klienty namuose.

1.1.2. Socialiniy paslaugy kokybés samprata

Kalbant apie socialiniy paslaugy standartizavima bei kokybés vertinima, biitina
1$siaiskinti kokybés samprata bei jos specifiSkuma socialiniy paslaugy teikimo srityje.

Kiekviena organizacija, siekdama sékmingai vystyti versla, privalo riipintis savo veiklos

¢

kokybe. [vairiuose Zodynuose kokybé apibréziama zodziais “puikumas” ar “ypatybe”. Trys
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pagrindinés apibréztys reiskia: tobulinimo laipsni, vidine ar iSskirtine ypatybe ar bruozaq, esming
ar iSskirtine ypatybe, atributq™.

Kokybé — sudétinga savoka, tapusi viena patraukliausiy visoje vadybos teorijoje. Taciau
néra vienintelio bei iSsamaus kokybés apibrézimo. [vairtis autoriai pateikia sava apibrézima,
atspindint] biitent jam svarbius kokybés pozymius bei aspektus. Anot P. Vanago (2004) ir M. R.
Vilkelio (2000) kokybé¢ gali buti apibréziama nuo filosofinio iki mokslinio lygmens, kaip antai —
kokybeé — tai esminé Zmogaus biities charakteristika arba kokybé — tai viskas, kas gali biiti
iSmatuojama ir jvertinta auksciausiais balais™.

Lloydas Dobbinsas ir Clare Crawford — Mason apklaus¢ daugeli rasanciy apie kokybe ir
padaré iSvada, kad néra nei vieno kokybés apibréZzimo, dél kurio apklausti autoriai
vienareik§miai sutarty®. Kokybé — tai suvokimas, kad kazkas geriau uz kitus. Jis kinta per
gyvenima, jis kinta i§ kartos i karta ir skiriasi, priklausomai nuo Zmogaus veiklos pobiidZio. Stai
keletas kokybés apbrézimo pavyzdziy:

Kokybé reskia nuolat geréjancius produktus ir paslaugas konkurencine kaina; tai
reiskia daryti geresnius daiktus is karto, o ne daryti klaidas ir jas taisyti’’.

Kokybé - tai specifikacijy atitikimas (kokybé apibréziama kaip santykinis ydy
nebuvimas), ir vartotojo reikalavimy tenkinimas (kokybés lygis yra vartotojo pasitenkinimo
gaminio parametrais ir ypatybémis lygis)®’.

Kokybé tai objekto savybiy visuma, jgalinanti jj tenkinti jau rySkius ir numatomus
vartotojy poreikius Zemiausiomis sqnaudomis38.

Tarptautiniame standarte ISO 9400-2:1991 pateikiamas panaSus apibréZimas (vélgi
akcentuojantis vartotojo poreikius, o ne standartus, kurie budingi prekiy kokybei). Jame sakoma,
kad kokybé¢ — tai objekto savybiy visuma, igalinanti ji tenkinti iSreik$tus ir numatomus poreikius.
E. Gummesson (1993) teigia, kad toks apibrézimas iSreiSkia holistini poziiri i kokybg.
Pirmiausia jis orientuotas i vartotoja, nes akcentuoja, kad $is, isigydamas produkta, vertina ne
kuria nors atskira savybe, o ju visuma, sudarancia galimybes tenkinti poreikius. Antra vertus,
nuoroda | akivaizdziy ir numatomy vartotojo poreikiy tenkinimg jpareigoja paslaugos teikéja ne
tik Zinoti dabartinius vartotojo poreikius, bet ir stengtis atskleisti numanomus poreikius®’.

Harvardo universiteto profesoriaus D. A. Garvin (1988), pateikusio metodologinius kokybés

3 Barczyk Casimyr C. Visuotinés kokybés vadyba. Vilnius: Eugrimas, 1999. P.83.
** Vanagas P.Visuotinés kokybés vadyba. Kaunas: Technologija, 2004 ir Vilkelis M. R. Prekiy kokybés
vadyba: mokymo priemoné. Vilnius: UAB "Vaibra", 2000.
% Stoner James A. F. ir kiti. Vadyba. Kaunas: Poligrafija ir marketingas, 1999. P. 204.
36
Ten pat.
7 Barczyk Casimyr C. Visuotinés kokybés vadyba. Vilnius: Eugrimas, 1999. P.83.
38
Ten pat.
% Bagdoniené L., Hopeniené R.. Paslaugy marketingas ir vadyba. Kaunas: Technologija, 2004. P.103.
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matavimo pagrindus, manymu, | kokybés apibrézt; galimi penki poziiiriai. Kiekvienas ju

akcentuoja tam tikra kokybés determinanta:

igimtq tobulumq (tai transcendentinis pozitris | kokybe, kuris akcentuoja, kad Zmonés
mokosi pazinti kokybe, igij¢ patyrimo (pakartotinai vartojant paslauga arba naudojantis
preke). Tai subjektyvus kokybés vertinimas;

produktq (preke ar paslaugq) (kokybe apibudina tiksliai nusakomi ir iSmatuojami
kintamieji, pavyzdziui, paslaugos atlikimo trukmeé, telefono signaly, iki atsilieps
greitosios pagalbos stoties dispeceris, ir pan. Tai objektyvus kokybés aiskinimas, taciau
jo trukumas tas, kad nejvertina individualaus vartotojo poreikiy, preferencijy, skonio,
taigi, akcentuoja vidini kokybés vertinima);

vartotojq (ar paslauga kokybiSka, ar ne, sprendzia pats vartotojas. Tai subjektyvus
kokybés aiskinimas (suprantama, nes svarbiausius kokybés matavimo svertus, kaip jau
minéta, turi organizacijos iSoréje esantis vartotojas). Sis pozidris paslaugos teikéjui
sukelia dvi problemas: 1) kaip suzinoti, kokios privalo buti paslaugos savybés, kad
tenkinty kuo daugiau vartotoju, ir 2) kaip atskirti pasitenkinima salygojancius poZymius
nuo kokybés atributy);

procesq (kokybiska paslauga yra ta, kuri atitinka nustatytus prekés gamybos ar paslaugy
teikimo standartus. Tokio poziiirio i kokybe trikumas tas, kad standartai vélgi neivertina
vartotojy poreikiy ir prioritety. IS esmés kokybés uztikrinimas prilyginamas
technologinio proceso kontrolei. Sakykim, greitosios pagalbos brigada mieste pas
pacienta turi nuvykti per 10 min. Nepaisant to, jei medikai atvyko per toki laika ir suteiké
ju supratimu biiting pagalba (tik medikai sprendzia, ar reikalinga stacionarin¢ pagalba, ar
ne), reiskia, kad vidiniai greitosios pagalbos teikimo standartais nepazeisti, taigi paslauga
yra kokybiSka. Vartotojo nuomon¢, jei kokybé apibudinama remiantis procesa
reguliuojanciy standarty vykdymu, nejvertinama);

verte (Siuo atveju kokybés sampratoje integruojama verté ir kaina. Kokybiska paslauga
yra ta, kuriai budinga rezultato (atitikimo) arba atlikimo (proceso) ir vartotoja
tenkinan&ios kainos pusiausvyra)? .

E. Vitkiené (2004) pateikia dvejopa kokybés apibidinima: /) visy pirma, kokybé — tai

atitinkami reikalavimai (nusistatyti standartai), kuriy, norédama pasiekti atitinkamq kokybe,

paslaugy imoneés privalo grieztai laikytis, 2) antra, kokybé — tai garantija, jog preke ar paslauga

yra tinkama vartoti (tai pirkéjo ar vartotojo subjektyviai suvokta kokybé, t.y. kokybé vartotojo

* Bagdoniené L., Hopeniené R.. Paslaugy marketingas ir vadyba. Kaunas: Technologija, 2004.P.100-

101.
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akimis)*'. Toks kokybés apibiidinimas panaus { JAV kokybés kontrolés asociacijos pateikta
kokybés samprata, kad kokybé yra subjektyvi, nes kiekvienas individas turi sava kokybés
supratimg. Pasak JAV kokybés kontrolés asociacijos, techniniu pozitiriu kokybés raiSka gali biti
dvejopa: 1) produkto savybés, kurios tenkina isreikstus ar numatomus poreikius, ir 2) produktas,
neturintis defekty® .

A. Kazilitinas (2007) kalbédamas apie paslaugu kokybe, iSskiria du esminius kriterijus,
kurie nusako paslaugos kokybg:

e Paslaugos savybés:

o kruopstumas;

o atlikimas laiku;

o Dbaigtumas;

o draugiSkumas ir paslaugumas;
o vartotojo nory numatymas;

o paslaugos teikéjo jgiidziai;

o estetiSkumas;

o reputacija.

e NedefektiSkumas:

o teikiama ar naudojama paslauga neturi trikumuy;
o paslaugos pardavimas, saskaity iSraSymas ir kiti jforminimo procesai
atlickami be klaidy®.

Vélesniuose skyriuose bus aptartas socialiniy paslaugy kokybés vertinimas ir nemazai i$
Siy kriterijy, kurie, anot minéto autoriaus, apsprendzia paslaugy kokybés samprata, sitilomi
naudoti kaip kriterijai, vertinant socialiniy paslaugy kokybg.

Siuo metu kokybé suprantama gerokai pla¢iau — ji apima vidiniy organizacijos procesy
ir funkeijy kokybe bei visy darbuotoju itraukima i jos gerinima. Kokybés elementai apibréziami
ivairiais biidais. Pasak Ovretveit (1989), yra trys pagrindiniai elementai kokybé klientams,
profesiné kokybé ir vadybos kokybé®™. Europos kokybés grandas (European Quality Award’s -
1999) kokybe vertina pagal tokius elementus bei jy indélio svarba: vadovavimas (10%), vadyba
(9%), politika ir strategija (8%), resursai (9%), procesas (14%), poveikis visuomenei (6%),
darbuotojy pasitenkinimas (9%), darbuotojy pasitenkinimas (20%), veiklos rezultatas (15%)® .

*! Vitkiené E. Paslaugy marketingas. Klaipéda: Klaipédos universiteto leidykla, 2004. P.34.

*2 Bagdoniené L., Hopeniené R.. Paslaugy marketingas ir vadyba. Kaunas: Technologija, 2004. P. 103.
# Kazilitinas A. Kokybés vadyba: vadovélis. Vilnius: Mykolo Romerio universiteto Leidybos centras,
2007. P.19.

# Societal and organizational connections of Quality // Budapest: Seminar “Standards and Quality
assuarance in Edarly Care”, Gabor Hegyuesi, 2000.

*2 Ten pat.
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Kaip jau minéta, prekiy gamintojy tarpe gaminio tobulumas yra tapes standartu, aisku
ne visur. Prekiy gamintojai yra isisamoning, kad nekokybiSka preké nebus perkama, taigi jie
patirs nuostolius arba dar blogiau — bankrutuos. Kokybés ekspertas Josephas Juranas jvertino
kokybés iSlaidas perspektyvos pozitriu: trecdali to, kq mes darome turime perdaryti. Kiekvienq
Amerikos verslq galima gerokai susiaurinti, jei daiktus gaminsime kaip reikiant”. Paslaugy
teikéjai taip pat persiorientuoja, nes tai juos vercia daryti rinka, nors nekokybisky paslaugy, ypac
Lietuvoje, pasitaiko gana daZnai.

Valstyb¢ ar savivaldybe, finansuojancios socialiniy paslaugy teikima arba perkancios
Sias paslaugas 1§ nevyriausybiniy organizacijy, yra jsipareigojusios teikti  kokybiskas
paslaugas.”” Tagiau, pasak Casimyr C. Barczyk. jei politikai sako esq jsipareigoje isspresti kuriq
nors problemq, tai galutinis rezultatas bus kompromisas*. Taip pat yra ir su socialiniy paslaugy
kokybe. Valstyb¢ ar savivaldybé prieina kompromisa, jog svarbiausia, kad socialinés paslaugos
yra teikiamos, kad vyksta jy plétra®. Tuo tarpu kokybé licka uzmirsta.

Bendrojo programavimo dokumente (BPD) 2004-2007 mety programavimo laikotarpiui
buvo numatytos prioritetinés sritys bei priemonés, nukreiptos | socialiniy paslaugy
infrastrukttiros gerinima bei socialiniy paslaugu plétra. Naujuoju programavimo laikotarpiu, t.y.
Lietuvos 2007-2013 m. Europos Sajungos struktiirinés paramos panaudojimo strategija bus
igyvendinama keturiomis veiksmu programomis: Zmogiskuju istekliy plétra, Ekonomikos
augimas, Sanglaudos skatinimas ir Technin¢ parama. Numatoma gerinti ekonominés veiklos
reglamentavima, paslaugu teikima gyventojams ir verslui. [gyvendinant §; uzdavinj bus siekiama
gerinti vieSyju paslaugu kokybe. VieSuju paslaugu verslui ir pilie¢iams kokybés ir priecinamumo
didinimas apims pilie¢iy aptarnavimo valstybés ir savivaldybiy istaigose ir institucijose
gerinima, iskaitant ,,vieno langelio* principo diegima. Taip pat bus remiamos jvairios vieSuyju
paslaugy gerinimo iniciatyvos (bendrasis vertinimo modelis, kiti kokybés vadybos modeliai),
finansuojant jvairiy kokybés valdymo modeliu diegima ir sertifikavima ivairiose vieSojo
sektoriaus organizacijose bei skatinant kokybés valdyma vieSajame sektoriuje (rengiant vadovus,
atlickant gyventoju/verslo apklausas, kuriant ir palaikant duomeny bazes, organizuojant
konferencijas ir kitus renginius)™.

Visi esame paslaugy ar prekiu vartotojai ir pirkdami kokia nors preke, galvojame, kad
norime isigyti kokybiSka prekg. Mintimis suvokiame prekés kokybe, bandydami ja apibudinti.

Kadangi kiekvienas i§ miisy kokybg suvokiame skirtingai, tai ir perkame skirtingas prekes.

* Reed C. Quality Takes Control / Colorado Business Magazine, 1990 Marcz.
" Barczyk Casimyr C. Visuotinés kokybés vadyba. Vilnius: Eugrimas, 1999. P. 87.
48
Ten pat.
¥ Ten pat.
%0 Lietuvos  Respublikos vidaus reikaly ministerija: ES parama 2007-2013 m.//
http://www.vrm.lt/index.php?id=914 prisijungimo laikas: 2008-09-05.
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Lygiai taip pat yra su paslaugu kokybe, nes kiekvienas turime jsivaizdavima ar liikesti, kokios
paslaugos mes norime. Pasak Casimyr C. Barczyk litkesciai vartotojo poZiuriu yra pagrindinis
Zodis kokybés apibréztyje’’.

Svarbu isisamoninti, kad socialiniy paslaugu gavéjai, kad ir biidami ,,iSskirtiniais
klientais”, taip pat turi savo liikesCius ir savo suvokima apie jiems teikiamy paslaugy kokybeg,
Suprantama, kad socialiniy paslaugy gavéjai gana daznai neiSreiskia nepasitenkinimo dél prastos
jiems teikiamy paslaugy kokybés, taCiau organizacijos, teikiancCios S$ias paslaugas, bei
finansuojancios ty paslaugy teikima, turi Zinoti, kad ju klientams paslaugy kokybé taip pat yra
svarbi.
zmogus, todé¢l lukesCiy ir poreikiy nepatenkinimas gali sukelti ne tik bloga nuotaika, bet ir
rimtesnius sveikatos sutrikimus ar net pavoju gyvybei, pvz.: jei laiku nebus suteiktos socialinés
mokslus ar net mirti i§ bado.

Bet kokia prekiy ar paslauguy kokybé gali biiti apibrézta kaip likes¢iy atitikimo
(subjektyvus faktorius) ir kito paslaugy “pirkéjo” reikalavimy (standarty) atitikimo (objektyvus

faktorius) sintez¢. D. Stankaitien¢ (2001) teigia, kad socialiniy paslaugy kokybé yra siy

paslaugy vartotojo litkesciy atitikimas ar virsijimas bei paslaugy uzsakovo, valstybés ar
savivaldybés reikalavimy  atitikimas™. Panasiai socialiniy paslaugy kokybe apibrézia ir E.
Kriauzaite (2007), teigdama, kad socialiniy paslaugy kokybé - tai veiklos ar visuomeniniy
gerybiy tekimo silpnesniems visuomenés individams (siekiant uZtikrinti jy minimaliy poreikiy
patenkinimq ir palengvinant jy gyvenimo buiti bei aplinkq) savybiy ir poZymiy visuma, kuri

atitinka tam tikrus nustatvtus reikalavimus ir socialiniy paslaugy gavéjy poreikius>.

Paslaugos teikéjo, biudzetinés istaigos ar nevyriausybinés organizacijos pareiga suteikti
kokybiska paslauga, atitinkancia ne tik tiesioginio vartotojo liikesCius, bet ir uz paslauga
mokancios organizacijos (valstybés ar savivaldybés) reikalavimus, kurie dazniausiai iSreiSkiami
paslaugy standartais.

D. Stankaitien¢ (2001) teigia, kad Lietuvoje socialiniy paslaugy kokybé yra zema ir

isskiria §iuos, Zema socialiniy paslaugy kokybe lemian¢ius faktorius (Zr. 3 pav.)™

°! Barczyk Casimyr C. Visuotinés kokybés vadyba. Vilnius: Eugrimas, 1999. P.83.

% Stankaitien¢ D. Socialiniy paslaugy specifika, kokybé ir vertinimas: magistro baigiamasis darbas,
socialiniai mokslai: socialinis darbas (VU, FF), Vilnius, 2001. P.30.

% Kriauzaité E. Socialiniy paslaugy kokybés vertinimas //

www.lzuu.lt/jaunasis_mokslininkas/smk 2007/kaimo_pletra/Kriauzaite Elena.pdf prisijungimo laikas:
2008-08-29.

> Stankaitiené D. Socialiniy paslaugy specifika, kokybé ir vertinimas: magistro baigiamasis darbas,
socialiniai mokslai: socialinis darbas (VU, FF), Vilnius, 2001. P.28.
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3 pav. Veiksniai, lemiantys socialiniy paslaugy kokybe. (Pgl. D. Stankaitieng, 2001)

Anot jos, socialinés paslaugos Lietuvoje néra pasiekusios aukSta kokybés lygi deél
daugelio priezasCiy, 1§ kuriy kone svarbiausios yra — socialiniy paslaugy standarty ir vertinimo

kriterijy nebivimas™.

1.2. Socialiniy paslaugy standartizavimas ir kokybés jvertinimo samprata
1.2.1. Socialiniy paslaugy kokybés standartizavimas

Kaip ir prekiuy, taip ir prasty nekokybisky paslaugu nuostoliai taip pat yra didziuliai, tik
juos Zymiai sunkiau pamatuoti. Socialiniy paslaugy atveju prasta kokybé susijusi ne tik su
nepatenkintu klientu, bet ir finansiniais nuostoliais, kuriuos patiria valstybé ir savivaldybé. Tai
taip pat susije su tokiais nuostoliais kaip valstybés ar savivaldybés ivaizdzio griovimas, nes
bitent jos formuoja socialing politika ir finansuoja tas nekokybiSkas socialines paslaugas. Taigi,
valstybé ar savivaldybé visy pirma turi buti suinteresuotos socialiniy paslauguy kokybe ir ju
standarty kiirimu.

Standartizacija — tai veikla, skirta tam tikroje srityje (pramonés, transporto, Zemés ikio
ir kt.) jvesti optimaliq tvarkq nustatant bendrqsias nuostatas, kurios gali biiti visuotinai ir daug
karty panaudotos esamiems ir galimiems uZdaviniams spresti’®. Standartizacija vykdoma

tarptautiniu, regioniniu ir nacionaliniu lygiais. Pasaulio prekybos organizacijos (PPO) narés

> Stankaitiené D. Socialiniy paslaugy specifika, kokybé ir vertinimas: magistro baigiamasis darbas,
socialiniai mokslai: socialinis darbas (VU, FF), Vilnius, 2001. P.28.
% Lietuvos Respublikos Standartizacijos pakeitimo istatymas // Valstybés zinios, 2007, Nr. 39-1435.
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placiai taiko tarptautinius standartus. Tuo tarpu ES vidaus rinkoje svarbiausi yra regioniniai
Europos standartai. Tarptautinés ir regioninés standartizacijos organizacijos kuria bendra
standartizacijos sistema pasauliniu ar regioniniu mastu. Nacionalinés standartizacijos
organizacijos kuria bendra standartizacijos sistema nacionaliniu mastu. Nacionalinés
standartizacijos organizacijos glaudziai bendradarbiauja su tarptautinémis ir regionin€émis
standartizacijos organizacijomis, dalyvaudamos ju veikloje®’.

Standartai yra skirstomi {:

e tarptautinius standartus — tarptautinés standartizacijos organizacijos priimti ir
visuomenei skirti standartai;

e regioninius standartus — regionings (pvz., Europos) standartizacijos organizacijos priimti
ir visuomenei skirti standartai;

e nacionalinius standartus — nacionalinés standartizacijos institucijos priimti ir visuomenei
skirti standartas.

e imong¢s standartus — ruoSiamus konkrecioje imonéje ir tvirtinamus jos vadovo, skirtus
imonés veiklai, produktams ar jy gamybai standartizuoti’®.

Lietuvos standartus tvarko Lietuvos standartizacijos departamentas prie Lietuvos
Respublikos Aplinkos ministerijos. Atskiry Saky standartus priima technikos komitetai. Lietuvos
standartais gali tapti ir tarptautiniai bei Europos standartai, jeigu jie iSver¢iami { lietuviy kalbg ir
juos priima atitinkamas standarty technikos komitetas.

Lietuvos standartizacijos sistemos nacionaliniy standarty risys:

1. Pamatinis standartas — standartas, turintis placia taikymo sriti ar nustatantis
konkrecios srities bendras nuostatas. Pamatinis standartas gali biiti naudojamas kaip standartas
arba kaip kity standarty pagrindas.

2. Terminy standartas — standartas, kuriame pateikiami terminai ir apibrézimai, o kai
kuriais atvejais pastabos, iliustracijos, pavyzdziai ir kita.

3. Bandymy (tyrimy) standartas — standartas, nustatantis bandymuy metodus, budus
visuose produkto gyvavimo tarpsniuose.

4. Produkty (gaminiy) standartas - standartas, nustatantis reikalavimus gaminiui ar juy
grupei, kuri turi juos tenkinti, kad atlikty savo paskirti.

5. Procesy standartas — standartas, nustatantis reikalavimus, kuriuos procesas turi
tenkinti, kad atitikty savo paskirti. Juose pateikiamas tipiniy technologiniu procesu nuostatos.

6. Paslaugos standartas — standartas, nustatantis reikalavimus, kuriuos paslauga turi

tenkinti, kad atitikty savo paskirti.

>7 Dudlauskiené N. Standartizacijos vaidmuo skatinant ekonoming integracija // Euroverslo naujienos - Nr. 6, 2001-
07.
¥ http://1t.wikipedia.org/wiki/Standartas prisijungimo laikas: 2008-09-05.
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7. Suderinamumo standartas — standartas, nustatantis reikalavimus gaminiy ir sistemu
suderinamumui ju sujungimo vietose, pateikiamos nuostatos dé¢l produkty (gaminiy) ar sistemy
suderinamumo joms saveikaujant.

8. Bendrasis standartas — standartas, kuriame pateikiamos nuostatos, susijusios su
dydziais, vienetais, simboliais, techniniais bréziniais, grafiniais zenklais, sauga, statistiniais
metodais ir kt. Sie standartai uztikrina reikalavimy tarpusavio rysj kuriant, gaminant ir naudojant
produktus (gaminius) jvairiose veiklos srityse.

9. Teiktiny duomeny standartas — standartas, kuriame nurodomas sarasas
charakteristiky, kuriy reikSmeés ar kiti duomenys turi biiti pateikti apibiidinant produkta (gamini),
procesa ar paslauga™.

D. Bernotas ir A. Guogis (2006) siiilo socialiniy paslaugy kokybés gerinimui bei
paslaugy administravimui taikyti naujosios vieSosios vadybos priemones. Anot mokslininky,
naujoji viesoji vadyba sudaro sqlygas taikyti jvairius ,,vieSyjy gérybiy‘ arba teikiamy ,,viesyjy
paslaugy * kokybés vertinimo standartus, kurie buvo sukurti privaciame sektoriuje, pavyzdziui,
visuoting kokybés vadybq arba ISO 9000 standartus®. Taip pat socialiniy paslaugy kokybei
nustatyti bei matuoti taikyti visuotinés vadybos principus siiilé D. Stankaitiené (2001), teigdama,
kad LR Socialinés apsaugos ir darbo ministerija turéty paruosti kokybés standartus, kurie biity
orientuoti {:

e vartotojy litkesciy tenkinimq (pagal jy savarankiskumo laipsnj),

e socialiniy paslaugy procesq ir jo organizavimaq,

e duomeny analize;

e organizacijos vadovy (administratoriy ir organizatoriy) atitikimq tam tikrai
kvalifikacijai;

o socialiniy paslaugy teikéjy atitikimq tam tikrai kvalifikacijai;

e vadovo ir visy darbuotojy mokymaq;

e organizacijos lankstumq ir pasiruosimq pokyciams;

e organizacijos gebéjimq ruosti ir jgyvendinti strateginius planus programas, projektus;

e organizacijos sugebéjimq rasti kitus socialiniy paslaugy réméjus®".

Didéjant konkurencijai bei augant vartotojy reikalavimams produktui ar paslaugai, kyla
biitinybé gerinti produkty ar paslaugy kokybg, todél jau 9 praéjusio Simtmecio deSimtmetyje

imtasi nacionaliniy kokybés diegimo kampanijy $alies mastu. JAV, Svedija, Airija, Anglija,

% Lietuvos standartizacijos departamento prie LR AM tinklalapis / www.Isd.lt prisijungimo laikas:
2008-09-05.

% Bernotas D., Guogis A. Globalizacija, socialiné apsauga ir Baltijos Salys. Vilnius: Mykolo Romerio
universiteto Leidybos centras, 2006. P.50.

6! Stankaitiené D. Socialiniy paslaugy specifika, kokybé ir vertinimas: magistro baigiamasis darbas,
socialiniai mokslai: socialinis darbas (VU, FF), Vilnius, 2001. P.33.
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Argentina ir kt. Salys ikiiré nacionalines kokybés organizacijas, skirtas skatinti ir padéti gerinti
kokybe visose 3alies visuomenés gyvenimo srityse. Zinomiausios ju: Tarptautiné standarty
organizacija (ISO) 9000, Europos kokybés grandas (European Quality Award ). 1999 metais
Lietuvoje irgi pradéta vykdyti Nacionaliné kokybés programa. Minéty programy pagrindiné
funkcija — skleisti Siuolaikini mastyma apie kokybe bei skatinti visuotinés kokybés vadybos
koncepcijos taikyma.
ISO 9000 teikiama nauda galima suskirstyti i tris grupes:
1. Privalumai jmonei:
e [vedus kokybés standartus, imonés teikiamos paslaugos ar gaminamos prekés yra
kokybiSkesnés;
e Sumazéja iSlaidos kompensacijy iSmokéjimui ar prekiy pakeitimui uz nekokybiska
gaminj ar paslauga;
e Sustipré¢ja konkurencinés pozicijos ir uzvaldoma didesné rinkos dalis.
2. Privalumai darbuotojams:
e (eriau apibréztos ir suprantamos darbuotojy pareigos;
e Darbuotojai nepatiria streso ir yra didesnis pasitenkinimas atliekamu darbu, nes Zino, ko
18 ju tikimasi,
e Lengviau pradéti dirbti naujiems darbuotojams, nes yra dokumentuotas jy darbas;
e Maziau laiko seniems darbuotojams tenka skirti, kol paruosia nauja darbuotoja;
e Taupo darbuotojuy laika, iSvengiama pareigy ir darby dubliavimosi, nes yra grieztai
nustatytos kiekvieno darbuotojo pareigos.
3. Privalumai vartotojams:
e Didina vartotoju lojaluma, nes jie jaucia, jog nuolat yra atsizvelgiama i ju poreikius;
e Vartotojams suteikiama galimybé rinktis paslaugas pagal aiSkiai suformuotus ir jiems
priimtinus kriterijus, o tai leidZia rinktis geriausia, ju lukes¢ius atitinkan¢ia paslauga®.
Europos ekonominéje bendrijoje, verslo rinkoje placiai taikomas ISO 9000 sertifikatas,
ir jis jau yra privalomas. Pasak Casimyr C. Barczyk ,Jsis standartas neteikia specialios
informacijos, kaip idiegti kokybés sistemq, taciau nubréZia kontiirus kokybés sistemai jkurti®.
Vien standarty parengimas ir patvirtinimas neuztikrinty geresnés socialiniuy paslaugu
kokybés. Butina numatyti mechanizmus, kaip ijvertinti ger¢janciy paslaugy kokybe. Pasak
Casimyr C. Barczyk, paslaugy kokybés vadyba daznai sunkiau apciuopiama, kadangi ji
orientuojasi | klienty reakcijq, skirtingai nuo prekés kokybés, paslaugy kokybé yra abstraktesnis

62 Plytnikas R. Kokybés vadybos sistemos, pagal tarptautiniy standarty reikalavimus //Informacinis
verslo konsultanto zinynas. Vilnius, 2005. P. 62-63.
6 Barczyk Casimyr C. Visuotinés kokybés vadyba. Vilnius: Eugrimas, 1999. P.88-97.
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dalykas dél 3 ypatybiy, budingy vien paslaugoms: neapciuopiamumo, heterogeniskumo,
gamybos ir vartojimo neatskiriamumo®. Tam, kad vertinti — reikia lyginti yra pasakes Didro.
Tesiant Sia mintj, galima bty pasakyti — tam, kad lyginti, reikia zinoti ka lyginti ir kas tai turi
daryti. Taigi, kaip ir kas turi vertinti paslaugy kokybe?

1.2.2. Socialiniy paslaugy kokybés vertinimo samprata

Socialiniy paslaugy vertinimas pastaraji deSimtmeti tapo daugelio Saliy prioritetu,
siekiant gerinti socialiniy paslaugy organizavima. Daugelyje socialiniy istaigy diegiamos veiklos
bei paslaugy kokybés vertinimo sistemos. Pvz., Jungtinéje Karalystéje savivaldybiy veiklos
rezultatai vertinami pagal centralizuotai vien socialiniu paslaugu sri¢iai nustatytus veiklos
rodiklius. ISskiriami tokie vertinamo kriterijai:

e Socialiniy paslaugy efektyvumas, kuris apibréziamas kaip organizacijos veiklos iSeigos
(suteikty paslaugy) ir sanaudy (sunaudoty zmoniskyjy, finansiniy ir laiko iStekliy)
santykis. Kuo Sis santykis didesnis, tuo daugiau paslaugy suteikta mazesnémis
sanaudomis, tuo organizacijos veikla laikoma efektyvesne.

o Socialiniy paslaugy veiksmingumas - siejamas su veiklos padariniais. Veiksmingumas
apima laipsnj, kuriuo pasiekiami organizacijos tikslai, veiklos padarinius klientams ir
veiklos kokybe, kuri suprantama, kaip klienty pasitenkinimas, iSeiga.

o Sgnaudy veiksmingumas, kuris suprantamas, kaip organizacijos veiklos padariniy ir
veiklos sanaudy santykis.

o Ekonomiskumas, pagal §i kriteriju vertinamas socialines paslaugas teikianciu istaigy
sanaudos ir gebéjimas taupyti biudzeto léSas.

e Socialinio teisingumo kriterijus, vertinant ar uZztikrinta teis¢ visiems klientams gauti
vienodos kokybés paslaugas (vertinama visy klienty gyvenimo kokybé ir jos poky¢ciai, jei
vieny gyvenimo kokybé labai pager¢jo, o kity — nepakito ar net pablogéjo, galima daryti
prielaidas, kad socialinio teisingumo principas nebuvo uztikrintas).

o Sugretinimo kriterijus. Siekiama lyginti panaSiy vieSuyju paslaugy organizacijy veiklos
procesus ir rezultatus tarpusavyje ir uztikrinti nuolatini mokymasi, dalinimasi geraja
patirtimi®.

Cia pateiktas Jungtinés Karalystés socialiniu paslaugy organizaciju vertinimo modelis.
Reikia pastebéti, kad paslaugos, Jungtinéje Karalystéje vertinamos pagal visuotinai priimtus,

patvirtintus standartus. Lietuvos teoretikai, remdamiesi jvairiomis teorijomis bei kity Saliy

6 Barczyk Casimyr C. Visuotinés kokybés vadyba. Vilnius: Eugrimas, 1999. P.88-97.
% Vareikyté A., Kaziliinas A., Guogis A., Gudelis D. ir Mickus J. Socialiniy paslaugy tobulinimas
Lietuvos savivaldybése. Vilnius: Mykolo Romerio universiteto Leidybos centras, 2006. P.8-10.
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praktika taip pat sitilo tam tikrus vertinimo kriterijus, kuriais biity galima jvertinti socialiniy
paslaugu kokybe, kuriuos reikéty iraSyti i teisés aktus ir jais vadovautis, taciau iki $iol tokie
teisés aktai néra priimti ir néra patvirtinti socialiniy paslaugy standartai.

E. Vitkien¢ (2004), remdamasi Ch. Gronroos‘o atlikty tyrimuy, kaip vartotojai suvokia ir
vertina paslaugas bei ju kokybeg, rezultatais, pateikia Siuos dazniausiai akcentuojamus gerai
vertinamos paslaugos kriterijus:

e Profesionalumas ir jgidsiai rodo techninés, arba paslaugos rezultato, kokybeés mata®.
Vartotojai vertina paslaugos teikéjo darbuotojuy kvalifikacija, organizacines sistemas,
fizinius iSteklius. Jie turi buti pakankami vartotojo problemai iSspresti. Tai gali buti
patalpos, jranga, personalas — visa tai padeda klientui suvokti, kokia yra teikiamos
paslaugos kokybe®.

e Poziuris ir elgesys susijes su teikiamos paslaugos funkcine proceso kokybe — kaip
darbuotojai yra pasirengg spresti paslaugos vartotojo problemas63. Todél vertindami
kokybg, paslaugy vartotojai atsizvelgia i kontaktuojancio personalo suinteresuotuma,
démesi, mandaguma, pagarba. Turi reikSmés, vertinant paslaugy kokybeg, ir
kontaktuojancio personalo iSvaizda, kalba. Vartotojas atsizvelgia i tai, kaip personalas
elgiasi, kaip paaiskina paslauga, jos kaina, ryS$i tarp paslaugos ir kainos. Vertinamas
individualus démesys, nuolatiniy klienty paZinimas, geranorigkumas®*.

e Prieinamumas (patogumas) ir lankstumas — tai siekimas prisitaikyti prie vartotojy nory ir
pageidavimy®. Si savoka apima tai, kaip paslauga pasickiama, telefono, transporto,
transporto rysio su firma biikle. Vartotojas vertina darbo laiko patoguma, trumpa laukimo
laika, patogia paslaugos atlikimo vieta®.

e Patikimumas ir pasitikéjimas — tikétinos ir patirtos paslaugos kokybés atitikimas, tiesos
momenty ir vartotojy likeséiy pateisinimas®. Vartotojas tikisi, kad firma ji aptarnaus su
tokiu démesiu, lyg paslauga atlikty pirma karta. Vertinamas kruopstumas saskaityboje,
tinkamas {rasy saugojimas, paslaugos savalaikiSkumas, greitas vartotojo iSkvietimas,
tikslus pasto pervedimu atlikimas, pazady tes¢jimas, kontaktuojan¢io personalo
asmeninés savybés. Cia jeina kompanijy reputacija, fizinio, finansinio saugumo,
konfidencialumo laidavimas®*,

o Kompensavimas (kompetencija) — nesklandumu Salinimas, trilkumuy kompensavimas,
sugeb¢jimas imtis operatyviy veiksmuy, siekiant iStaisyti klaidas, greitai suteikti paslauga,

kas uztikrinty gera jos kokybe®™. Todél vertindamas paslaugy kokybe vartotojas

5 Vitkiené E. Paslaugy marketingas. Klaipéda: Klaipédos universiteto leidykla, 2004. P.37.
7 Vengriené B. Paslaugy ekonomika. Vilnius:Vilniaus universiteto leidykla, 1998. P.61.
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atsizvelgia i tai, ar paslaugos teikéjas suinteresuotas ieSkoti iSeities situacijai kontroliuoti,
jei paslaugos teikimo metu atsitiko kas nors nenumatyta®.

o Kreditabilumas — tam vartotojai teikia ypa¢ didele reikSme¢ t.y., paslaugy firmos
pasirengimui pateikti vertg, adekvacia sumokétiems pinigams. Esant nenumatytai
situacijai, firma turi biti pasirengusi padengti nuostolius vartotojui®.

e Reputacija ir sqzZiningumas yra susij¢ su paslaugos ivaizdzio formavimu ir atlieka
1Sankstiniy garantijy vaidmeni, kas lemia gera paslaugy imongs Vardac63 .

Tokie kriterijai kaip profesionalumas ir jgtidziai, kompensavimas (kompetencija) ir
kreditabilumas iSreiSkia techning kokybg, o pozitrio ir elgsenos, prieinamumo (patogumo) ir
lankstumo, patikimumo ir pasitik¢jimo bei reputacijos ir saziningumo paslaugy kokybés
charakteristikos apima funkcing kokybe, kuriai vartotojas suteikia gana didele svarba. Todél
paslaugy firmos veikloje funkcinés kokybés elementai neturéty biti antraeiliai — juos biitina
derinti su techninés kokybés elementais®.

Kokybé¢ yra objektyvi, kai susijusi su iSoriniais ap¢iuopiamais dalykais, kuriuos galima
iSmatuoti, faktais. Objektyvuma sustiprina apskaiciavimai, duomenys, klaidos, trikumai,
sugaistas laikas, sanaudos ir kt. Subjektyviai kokybé vertinama, kai suveikia vartotojo vaizduote,
asmeniniai iSgyvenimai, emocijos, likesciai, pozitris. Svarbus dar vienas paslaugy kokybés
aspektas — ja jvertinti tik vartojimo metu, nes paslaugos, skirtingai nei prekés, yra patirties
produktas, t.y. jas vertinti galima tik vartojant®®.

A. Parasuraman, V. A. Zeithaml ir L. L. Berry, parenge¢ kokybés spragu modelj,
atskleidziantj vartotojo kokybés suvokima, pateiké ir kokybés matavimo instrumentarijy, kuris
mokslin¢je literatiiroje vadinamas Servqual metodika. Jos esmé ta, kad suvokiama paslaugos
kokybé nustatoma kaip baly, kuriais jvertinama laukiama ir patirta kokybé, skirtumas.
Mokslininkai nustate, kad, nepriklausomai nuo paslaugos, vartotojas daugeliu atveju vertina tas
pacias savybes. Vélesniy tyrimy rezultatai atskleide glaudy kai kuriy kriterijy rySi, todel
komunikabiluma, kompetencija, paslauguma, patikimuma ir sauguma pakeit¢ tikrumas, o
prieinamumo ir vartotojo supratimo kriterijus — empatija®.

Servqual metodika numato Siuos kokybés kriterijus:

e Patikimumas apima paslaugos pateikima be jokiy atsisakymuy, suderétu laiku, pazady
1Stes¢jima. [ patikimuma jeina tikslis jraSai, teisingas saskaity pateikimas.

e Reagavimas — tai personalo norai ir pasirengimas aptarnauti vartotoja bei paslaugos
suteikimas laiku. Vartotojai vertina greita dokumenty, patvirtinanciy sandério sudaryma,

i$siuntima; skuby atsiliepima telefonu, greita aptarnavima.

% Bagdonien¢ L., Hopeniené R.. Paslaugy marketingas ir vadyba. Kaunas: Technologija, 2004. P. 100.
% Ten pat. P.140
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Kompetentingumas — tai yra personalo zinios ir igidziai. Kontaktinis personalas,
aptarnaudamas klientus, privalo turéti tam tikry ziniy ir jgudziy, reikalingy kokybiskai
paslaugai atlikti.

Prieinamumas nusako kontakty uzmezgima trukdanciy kliti¢iu nebuvima. Paslaugy
teikéjui turi buti lengva prisiskambinti, atsiliepgs asmuo nepraSo palaukti. Aptarnaujamas
klientas neturi ilgai laukti, kol bus suteikta paslauga. Taip pat prieinamumui jtakos turi
patogi paslaugos teikimo erdve.

Paslaugumas ypa¢ nulemia teikiamos paslaugos kokybg. Mandagus ir pagarbus
kontaktinio personalo elgesys, pagarba vartotojo asmeniniams daiktams, tvarkinga ir
Svari personalo apranga paliks teigiama isptudi lankytojams.

Komunikabilumas — tai gebéjimas bendrauti su vartotoju ta kalba, kuria jis moka,
iSklausymas, vartotojo nory supratimas. Aptarnaujanciam personalui svarbu iSaiskinti
klientui paslaugos esmg, supazindinti su paslaugos kainomis, itikinti vartotoja, kad
organizacija gali i1§spr¢sti jo problemas.

Pasitikéjimas - organizacijos atvirumas ir garbingumas, pasirengimas tenkinti vartotojo
poreikius. Organizacijai svarbu iSlaikyti gera varda ir reputacija, kontaktinio personalo
asmenines savybes, kurios priimtinos vartotojams.

Saugumas - grésmés vartotojui nebuvimas, rizikos ir abejoniy sumazinimas. Klientui
svarbu, jog bus wuztikrintas jo asmeninis, finansinis saugumas, informacijos
konfidencialumas.

Vartotojo pazZinimas (supratimas) - tai yra pastangos suvokti vartotojo poreikius. Svarbu
i$siaiskinti, suzinoti konkreciy vartotojy reikalavimus, paZzinti nuolatinius klientus, turéti
individualy poziiiri i kiekviena vartotoja.

Apciuopiamumas — tai visi elementai, patvirtinantys paslaugos realuma. [
apCiuopiamuma jeina materialinés galimybés, kontaktinio personalo apranga,
instrumentai, jrengimai ir iranga, biitina paslaugai suteikti, materialus paslaugos simbolis
(pavyzdziui, plastiking kortelé, &ekis ir pan.), kity vartotojy buvimas’".

Sia Servqual metodika, vertinant socialiniy paslaugu kokybe siiilo naudoti ir E.

Kriauzaité (2007). Anot autorés, sitilomi kriterijai labai glaudziai siejasi su socialiniy paslaugy

organizavimo ir teikimo principais, todél yra tinkami socialiniy paslaugy kokybei vertinti. Ji

sitilo Siuos principus iSdéstyti trimis lygmenimis (vertinimas organizaciniu, instituciniu ir

vartotojy lygmeniu) ir vertinti kiekviename lygmenyje atskirai. Pvz.: vertinant socialiniy

paslaugu kokybeg organizaciniu lygmeniu (ar atitinka socialinés paslaugos nustatytus

" Bagdoniené L., Hopeniené R.. Paslaugy marketingas ir vadyba. Kaunas: Technologija, 2004. P.140
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reikalavimus ir standartus), reikty vertinti kompetentingumo, prieinamumo, saugumo kriterijus.
Vertinant paslaugy teikimo lygmeniu, reikty vertinti patikimumo, reagavimo, paslaugumo,
komunikabilumo, pasitik¢jimo ir vartotojo pazinimo kriterijus. Ir galiausiai tiriant paslaugy
kokybe¢ vartotoju lygmeniu galima vadovautis apciuopiamumo kriterijumi. Taip pat autore
pazymi, kad kai kuriuos kriterijus galima naudoti atliekant vertinima visuose lygmenyse’".

A. Povilitinas (2003) sitilo gerinant socialiniy paslauguy kokybe, ivedant socialinius
tyrimus, o bitent ,fyrimq dalyvaujant”. Pasak Sio teoretiko, tyrimas dalyvaujant sudaro
galimybes asmenuy grupéms, kurie yra paslaugy gavéjai lygiai tiek pat, kaip ir savipagalbos
proceso dalyviai, t.y. neigaliis asmenys, kaimo bendruomengs, tautinés mazumos ir kt. socialinés
rizikos grupés, dalyvauti priimant jy biiklg {vertinancius sprendimus, tokiu buidu i tyrimo procesa
itraukiami paslaugy gavéjai’®. Paslaugy gavéjai yra pagrindiniai socialiniy paslaugy dalyviai,
tod¢l Sis mokslininko sitilymas yra logiskas ir aktualus. Anot A. Povilitino, tyrimo dalyvaujant
metu didziausias démesys skiriamas ne tam tikroms metodikoms, taciau svarbiausiam uzdaviniui
— likviduoti socialinés atskirties grupiy tylos kultiirq, padéti jiems issilaisvinti ir jtraukti juos i
visuomene73.

Anot teoretiky, vertinant socialiniu paslaugu kokybe, reikéty matuoti tokius kriterijus,
kaip: personalo kompetencija, komunikavima, empatiSkuma, profesionaluma, reagavima |
kliento poreikius, paslaugy prieinamuma, kliento pasitikéjima bei saugumo uztikrinima bei
ap¢iuopiamuma (priemoniy, paslaugos teikti bivima).

Taip pat labai svarbu kokybés vertinime yra tai, kas turi vertinti paslaugu kokybg?
Dazniausiai, paslaugu kokybe vertina patys paslaugy gavéjai arba prekés gamintojai (paslaugos
teik&jai), taciau D. Stankaitienés (2001) teigimu, vertinant socialiniy paslaugy kokybg, dél Siu
paslaugy specifiskumo, vertinimo procese atsiranda vienas papildomas vertintojas, t.y. valstybe
ar savivaldybés, jvairiis fondai ar privatiis réméjai finansave Siy paslauguy teikima.

Taigi, kas, anot aukS¢iau minétos autorés, vertina socialinés paslaugos kokybe? Visu
pirma, tai organizacija, teikianti tas paslaugas. Antra, socialiniy paslaugy gavéjas arba klientas.
Sis klientas - ,,i$skirtinis”, lyginant ji su kitais paslaugu gavéjais, nes dazniausiai nemoka uz
paslauga arba moka tik simboling jam teikiamos paslaugos kaina. Kalb¢jome, kad Sis klientas
specifiskas, jam teikiamos ne visos jo pageidaujamos paslaugos, o tik tos, kurios jam yra biitinos,

tvertinus paslaugy poreiki. Toks klientas turéty jausti nepasitenkinima, kai ne visi jo

' Kriauzaité E. Socialiniy paslaugu kokybés vertinimas //

www.lzuu.lt/jaunasis_mokslininkas/smk 2007/kaimo_pletra/Kriauzaite Elena.pdf prisijungimo laikas:
2008-08-29.

> Poviliinas A. Tyrimas dalyvaujant kaip socialiniy inovacijy technologija // Sociologija, Vilnius,
2003. Nr. 1.

7 Povilitinas A. Tyrimas dalyvaujant kaip socialiniy inovaciju technologija // Sociologija, Vilnius,
2003. Nr. 1.
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pageidavimai tenkinami. Todél pavienio kliento nuomoné apie jam teikiamy paslaugy kokybe

yra subjektyvi ir gali iSkreipti realig situacija. Trecias vertintojas - organizacijos, uzmokancios uz

socialines paslaugas, pavesdamos jstaigoms vykdyti socialiniy paslaugy teikimo funkcija arba
pirkdamos socialines paslaugas i§ nevyriausybiniy ir religiniy organizacijy bei jvairiy labdaros
fondu (objektyvus vertinimas).

Treciasis paslaugy kokybés vertintojas Cia atlieka ypatinga misija, nes biitent jis yra
paslaugos uzsakytojas. Siekdamas kokybiSky socialiniy paslaugy, “pirkéjas” (valstybé ar
savivaldyb¢) turi: parengti paslaugu kokybés standartus, isteigti socialiniy paslaugy istaigas arba
pirkti paslaugas rinkoje, matuoti jstaigu teikiamy ar perkamy socialiniy paslaugy kokybe pagal

uzsiduotus parametrus ir véliau vertinti teikiamy paslaugy kokybe (4pav.)74.

SOCIALINIU - STANDARTU
PASLAUGU | PARENGIMAS IR
PIRKEJAS PATVIRTINIMAS _ SOCIALINIY
(VALSTYBE / = - 1}?31'2@3 E;J
SAVIVALDYBE) R SOCIALINIU VEOKYBES
ISTAIGU (MATAVIMU
STEIGIMAS AR RODIKLIU
PASLAUGU ATITIKIMAS
PIRKIMAS PATVIRTINTIEMS
v STANDARTAMS)
SOCIALINIU >
PASLAUGU
KOKYBES
MATAVIMAI

4 pav. Socialiniy paslaugy pirkéjo veikla, siekiant aukstos socialiniy paslaugy kokybés (Pgl.
D. Stankaitieng, 2001)

Nepamatavus teikiamy paslaugy kokybés, negali Zinoti ar jos yra kokybiSkos, ar jas
reikty gerinti. Norint tai zinoti ,bitina jq (kokybe - aut. pastaba) matuoti, o norint nuolat gerinti
kokybe, reikia jq matuoti ir gretinti”.

Griztant prie socialiniy paslaugy kokybés matavimo, butina pasakyti, kad vertinant
kokybe, neretai susiduriama su klititimis: ,baimé gauti neigiamus rezultatus, netinkami kriterijai,
prasti rySiai, nepakankami istekliai’.

Nors dauguma mokslininky teigia, jog kokybés vertinime turi dalyvauti visi trys

socialiniy paslaugy proceso elementai, pradedant organizatoriais, baigiant paslauguy gavéjais,

™ Stankaitiené D. Socialiniy paslaugy specifika, kokybé ir vertinimas: magistro baigiamasis darbas,
socialiniai mokslai: socialinis darbas (VU, FF), Vilnius, 2001. P.29.

” Barczyk Casimyr C. Visuotinés kokybés vadyba. Vilnius: Eugrimas, 1999. P.93.

" Ten pat.
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tatiau kokybés vadybos teorijos Salininkai primygtinai sitlo kokybe¢ vertinti pasitelkiant
pagalbon nepriklausomus auditorius. Teigdami, kad auditoriai turi buti ,, nepriklausomi®,
kokybes vadybos teoretikai aiskina, jog asmuo, vykdantis kokybés audita, negali biiti paslaugos
teik¢jas ar jo vadovas, t.y. jis turi biiti asmuo iS$ Salies. Taciau LST EN ISO 9000:2001 standartas
numato ir kitus reikalavimus, keliamus auditui: kokybés auditas turi biiti sistemingas,
nepriklausomas, dokumentais jformintas procesas audito jrodymams surinkti ir objektyviai juos
ivertinti, kad biity nustatytas audito kriterijy atitikties laipsnis’’. T§ to seka, kad audito paslaugas
socialiniy paslaugu organizatoriai turéty pirkti i§ kompetentingy organizaciju rinkoje. A.
Kazilitinas (2007) teigia, kad kokybés auditas gali padéti organizacijai, teikianc¢iai paslaugas,
sumazinti nuostolius, pagerinti organizacijos rezultatus, pagerinti paslaugy kokybe. Tokiu budu
iSlosty ne tik organizacija, bet ir paslaugy gavéjai.

Kokybés auditas privalo biiti atlickamas vadovaujantis principais, numatytais LST EN
ISO 19011:2003 standarte:

e Etiskas audito atlikimas;

e Saziningas audito duomeny pateikimas;
e Tinkamas profesinis atsargumas;

e Nepriklausomybé;

e [rodymais pagristas pozitiris’®.

Siame skyriuje aptartos socialiniu paslaugu standartizavimo ir kokybés vertinimo
kriteriju teorinés nuostatos. Atsizvelgiant i atliktus mokslininky tyrimus bei ju veikaluose
aprasSytas teorijas, prieita iSvados, kad socialinés paslaugos, kaip ir kitos rinkoje teikiamos
paslaugos ar parduodamos prekés, turi biiti standartizuotos, t.y. turi biiti parengti standartai, kurie
padéty kelti paslaugy kokybe, ja vertinti. Paslaugy standartizavimas padéty ne tik paslaugy
organizatoriams ir teikéjams, bet ir klientui jvertinti paslaugos kokybe. Taip pat autoriai siiilo
vertinti socialines paslaugas pagal visuotinés kokybés vadyboje siilomus matavimo kriterijus,
tinkamus paslaugoms vertinti bei atitinkancius socialiniy paslaugy teikimo principus: personalo
kompetencija, komunikavima, empatiSkuma, profesionaluma, reagavima { kliento poreikius,
paslaugy prieinamuma, kliento pasitiké¢jima bei saugumo uztikrinima bei apciuopiamuma
(priemoniy, paslaugos teikti buvima). Socialiniy paslaugu kokybeg, anot teoretiky, objektyviausiai
tvertinty nepriklausomi auditoriai ir vertinti paslaugas reikéty trimis lygmenimis: instituciniu,

teikéju bei gavéju.

7 Kazilitinas A. Kokybés vadyba: vadovélis. Vilnius: Mykolo Romerio universiteto Leidybos centras,
2007. P.205-209.
® Kazilitinas A. Kokybés vadyba: vadovélis. Vilnius: Mykolo Romerio universiteto Leidybos centras,
2007. P.205-209
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2. Socialiniy paslaugy kokybés standarty ir vertinimy teisinio reguliavimo

veiksmingumo samprata

2.1. Socialiniy paslaugy ir jy teikimo teisinio reguliavimo samprata

VieSosios valdzios institucijos imasi teisinio reguliavimo visuomenés labui siekdamos
ivairiy tiksly. I $iy tiksly saraSa ieina ir socialinés politikos formavimo bei Zzmoniuy socialinio
gerbiivio uztikrinimas. Zmonés, rinkdami valdZia, puosel¢ja tam tikras viltis ir likes¢ius, kad
1Srinktieji tautos atstovai jgyvendins prieSrinkiminius pazadus bei ripinsis savo rinkéjy gerove.
Vyriausybés stengiasi kuo geriau parengti politikos kryptis ir teisés aktus, siekiant uztikrinti, kad
atitinkamam tikslui pasiekti biity naudojamos tinkamos priemonés, kad biity kuo didesné nauda
ir kuo mazesni neigiami padariniai ir kad bity iSgirstas balsas ty, kuriuos tai paveiks.
Veiksmingiausia priemon¢ politikai vykdyti ir pilieCiy likes¢iams pateisinti yra teisinis
reguliavimas’.

Teisinis reguliavimas — tai pavieniy zZmoniy ir jy grupiy elgesio tvarkymas teisés
normomis, teisés idéjy propagavimu ir kitomis, daznai net ne teisinéemis priemonémis. Teisinio
reguliavimo dalykas apima: turtinius santykius (prekinius-piniginius), visuomenés valdymo
(aukStesniyjy organizacijy ir pareiginy sprendimai privalomi Zzemesniems organizacijoms,
pareigiinams ar pilie¢iams), visuomeninius santykius. Kaip jau minéta, visi Sie santykiai
reguliuojami teisés normomis®™.

Teisinis reguliavimas yra nepaprastai svarbus sprendziant jvairius uzdavinius. Jo
paskirtis — daugialypé: saugoti sveikata, uztikrinant maisto sauga, tausoti aplinka, nustatant oro
ir vandens kokybés standartus, nustatyti rinkoje konkuruojan¢iy imoniy taisykles, siekiant
sukurti vienodas veiklos salygas ir t.t.. Teisinis reguliavimas yra bitinas ir priimtinas
Siuolaikinés visuomenés gyvavimo aspektas. Reguliuojama visais lygmenimis:  vietos,
nacionaliniu ir tarptautiniu®',

Teisinio reguliavimo metodai — tai teisinio poveikio zmoniy elgesiui biidy ir priemoniy
sistema arba tai tam tikros teisés poveikio visuomeniniams santykiams biidai bei priemongs.

Teisinio reguliavimo metoda sudaro tokie elementai, kurie leidzia geriau suprasti, kaip
teis¢ veikia {vairius socialinius procesus. Imperatyvusis naudojamas detaliai sureguliuoti
visuomeninius santykius, siekiant nustatyti konkrety santykiy dalyviy elgesi. Kai siekiama

santykius sureguliuoti siekiant jiems suteikti didesng laisve, naudojamas dispozityvinis metodas.

" Europos komisija. Apie geresni teisini reguliavima paprastai ir aiSkiai. Liuksemburgas: Europos
Bendrijy oficialiyjy leidiniy biuras, 2004. P.3.

8 Rastauskiené G. Teisinio reguliavimo priemoniy derinimas // ,, Teisé¢*. Vilnius, 2005, Nr.57.

8! Europos komisija. Apie geresni teisini reguliavima paprastai ir aiSkiai. Liuksemburgas: Europos
Bendrijy oficialiyjy leidiniy biuras, 2004. P.3.
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Atlikdamas reguliavima teisés kiir¢jas taiko tam tikras teisinio reguliavimo priemones.
Jis gali santykiy dalyviams duoti tokius nurodymus:

e clgtis tik taip (nurodymas): visa, kas neleista — draudziama.
e taip nesielgti (draudimas);
e clgtis taip, kaip atrodys biitina (leidimas).

Nurodymas biidingas imperatyviajam reguliavimo metodui. Draudimas ir leidimas yra
biidingi dispozityviajam metodui.

Dispozityviajam metodui budinga tokia formul¢ — visa, kas nedraudZiama, yra
leidziama. Grynu pavidalu Sie abu metodai egzistuoja retai. Dazniausiai taikoma ju sintezé,
taciau vienas ju dominuoja.

Kaip jau minéta, socialines paslaugas Lietuvoje organizuoja bei teikia valstybinés ar
savivaldybiy institucijos, tad socialiniy paslaugy teikimas, kaip socialinés saugos elementas,
priskiriamas Administracinei teisés Sakai, o Administracin¢je teiséje vyrauja nurodymai. Pvz.,
LR Socialinés apsaugos ir darbo ministrés 2006m. balandzio 05d. isakyme Nr. A1-94 , D¢l
asmens (Seimos) socialiniy paslaugy poreikio nustatymo ir skyrimo tvarkos apraso ir senyvo
amziaus asmens bei suaugusio asmens su negalia socialinés globos poreikio nustatymo
metodikos patvirtinimo* yra nurodymai, kaip nustatyti asmens poreiki socialinéms paslaugoms
ir Siais nurodymais privalo vadovautis socialines paslaugas teikianc¢ios institucijos, pries
pradédamos teikti socialines paslaugas klientams. Valdzios institucijy ir pareigiiny kaip
socialinés grupés igaliojimai ribojami imperatyviai. Tuo tarpu pilieiams nustatoma dispozityvi
elgesio laisve: viskas leidziama, kas nevarzo kity asmenu teisiy ir nepaZeidzia istatymuy,
visuomenés moralés ir protingumo principy’~.

Juozas Tartilas, kalbédamas apie socialinés saugos teisinj reguliavima, pazymi, kad Sios
srities teisinio reguliavimo dalykas yra visuomeniniy santykiy visuma, kuri susiformuoja
atsizvelgiant | konkreCios Salies socialinés saugos sistema bei jai skiriama bendro vidaus
produkto dalj. Socialinés saugos teisés metodas — tai visuomeniniy santykiy, kylanciy i§ asmeny
socialinio apriipinimo, teisinio reguliavimo veiksmy, priemoniy ir biidy visuma. Taigi, socialiné
sauga, reguliuvodama visuomeninius santykius, taiko dispozityvini ir imperatyvinj metodus. Siy
santykiy specifika lemia ir tai, jog jie yra administracinio pobidzio™.

Socialines paslaugas reglamentuoja reguliacinés teisés normos, kurios jgyvendina teisés
reguliacing funkcija. Reguliacinése normose nustatytos subjektinés teisés ir pareigos yra

nevienodo pobudzio, todél Sios normos gali biiti: ipareigojancios, draudziancios ir igalinancios.

¥ VaiSvila A. Teisés teorija: vadovélis. Vilnius: Justitia, 2004. P.163
¥ Tartilas J. Socialinés saugos pagrindai. Vilnius: Mykolo Romerio universiteto Leidybos centras,
2005. P.27
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Dauguma socialines paslaugas ir ju kokybe¢ reglamentuojancios teisés normos yra
absoliuciai apibréztos, t.y. tokios teisés normos, kurios su visiSku tikslumu nustato teisétus
veiksmus, salygas, paslaugy teikimo principus ir pan. Tokiu atveju nustatymy, numatyty
konkrecioje teisés normoje, konkretizavimas néra galimas. Prie tokiy teisés normy galima biity
priskirti LR Socialiniy paslaugy istatyma, LR Socialinés apsaugos ir darbo ministro jsakyma
,»Dél socialiniy paslaugy plano formos ir socialiniy paslaugy efektyvumo vertinimo kriteriju
patvirtinimo®. Taciau yra ir salyginai apibréztos teisés normos, kurios “netalpina” visiskai pilny
ziniy apie ju veikimo salygas, teises ir pareigas visuomeniniy santykiy dalyviy arba teisinés
atsakomybés priemones ir suteikia teisés taikymo organams galimybe spresti reikala
priklausomai nuo konkrec€iy salygy. Pavyzdziui, LR Socialinés apsaugos ir darbo ministro 2007
m. sausio 20 d. isakyme Nr. A1-46 “D¢l socialinés globos normy apraSo patvirtinimo* yra
nurodytos normy ribos, o jau teisés vykdytojai patys nustato, kuria i$ pasiiilyty riby ar ju vidurkj
taikyti praktikoje.

Taciau Salia aiskiai ir salyginai apibrézty teisés normy, socialines paslaugas ir ju kokybg
reglamentuoja ir alternatyvios normos, kuriose pateikiami keletas galimy veikimo varianty ir
salygu, pvz., LR Socialinés apsaugos ir darbo ministro 2006 m. balandzio 5 d. jsakyme Nr. Al-
94 “D¢l asmens (Seimos) socialiniy paslaugu poreikio nustatymo ir skyrimo tvarkos apraSo ir
senyvo amziaus asmens bei suaugusio asmens su negalia socialinés globos poreikio nustatymo
metodikos patvirtinimo” siiloma darbuotojams, nustacius asmens socialiniy paslaugy poreiki
pasitilyti keleta alternatyviy paslaugu: tai gali biiti globa asmens namuose, globa institucijoje ar
pagalbos paslaugos ir pan., t.y. vykdytojams suteikiama pasirinkimo laisvé pateikty alternatyvy
pavidalu.

Pagal socialiniy paslaugy gavéjy, klienty apibrézti, paslaugy gaveéju gali buti bet kuris
asmuo, patekes i socialing rizika, tod¢él dauguma teisés normy, reguliuojanciy socialiniy paslaugy
teikima, yra bendros teisés normos, kurios taikomos visiems asmenims, gyvenantiems Lietuvoje.
TaCiau yra teisés normuy, kurios skirtos tik konkreCiai klienty grupei, pvz., asmenims,
gyvenantiems globos namuose, arba asmenims, grizusiems i§ laisvés atémimo viety, arba
socialinés rizikos vaikams. Tai specialiosios teisés normos, kuriy specifiSkuma nulemia klienty
grupé, kuriai skirta teisés norma.

Labai retais atvejais socialines paslaugas ir jy kokybeg reglamentuojancios teisés normos
esti rekomendacinés. Prie tokiy teisés normy galima bty priskirti {vairias gaires pareiSkéjams
dél dalyvavimo konkurse, kur dalyvavimas néra privalomas, o tik rekomenduojamas ir

pateikiamos paraiskos pildymo gairés - rekomendacijos, kaip geriau uZpildyti paraiskos forma®*.

% Remtasi teisés normy klasifikacija pagal: /red. Vansevic€ius S. Valstybés ir teisés teorija. Vilnius: Mintis, 1989. P.
94
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2.2. Teisinio reguliavimo veiksmingumo samprata

Teisés veiksmingumas — ganétinai nauja savoka, kuri jau spéjo jgauti daug aspekty.
Teisés veiksmingumo savoka siejama su formaliu veiksmingumu, socialiniu veiksmingumu,
veiksmingumu kaip teisei kelty tiksly pasiekimu, t.y. kaip siekty ir pasiekty tiksly santykiu,
veiksmingumu kaip pasiekty tiksly ir sanaudy santykiu.

Teisinis (formalusis) teisés veiksmingumas rodo, kad teis¢ veikia taip, kaip jai numatyta.

Socialinis (turiningasis) teisés veiksmingumas rodo, kad yra pasiekti Siy teisés normy
socialiniai tikslai. Socialinés teisés veiksmingumas, jei jis atitinka teisés adresaty lukescius, taip
pat gali bti jvardijamas kaip teisés naudingumas ar efektyvumas® .

Anot prof. V. Slapkausko, Lietuvoje néra pripaZintos teisés socialinio veiksmingumo
sampratos. Lietuvos Respublikoje per Nepriklausomybés laikotarpi sukurta tiikstanciai teisés
akty taciau néra sistemingai nagrin¢jamas juy veiksmingumas. Anot mokslininko, jei néra teisinio
poveikio griztamojo rySio koregavimo mechanizmo, teisinio reguliavimo objektyvizavimosi
ciklas yra neuzbaigtas.

Teisinio reguliavimo veiksmingumas, anot prof. V. Slapkausko, gali biti apibréziamas
dviem poziiiriais — bendruoju teisinio pozityvizmo poziliriu, tai teisinio reguliavimo
veiksmingumas apibréziamas kaip teisés normuy faktinio poveikio ir teisékiiros subjekto teisés
normy igyvendinimo rezultato santykis. Kitaip tariant, jei vadovaujantis sukurta teisés norma
pasiekiamas teisés normos kiir¢jo planuotas elgesys, tai teisés norma laikoma veiksminga. Tokiu
budu nesiekiama gilintis | teisés normos turinj, o tik orientuotis i teisés normos igyvendinimo
lygi. Tuo tarpu teisés politikos pozitriu, teisinio reguliavimo veiksmingumas apima $iuos teisés
normy jgyvendinimo aspektus: 1) planuotus tiesioginius (pirminius ir antrinius) rezultatus ir ju
pasiekimo metodus bei 2) Salutinius, arba kitaip tariant, neplanuotus rezultatus. Pasak
profesoriaus, teisinio reguliavimo veiksmingumo jvertinimas yra nuostoliy (t.y. planuoty antriniy
[teis€kiiros subjekto numatyty, bet neiSvengiamy neigiamy rezultaty] bei neplanuoty rezultaty) ir
planuoty rezultaty santykis. Taigi, teisés aktas yra veiksmingiausias, kuomet maZziausiomis
sanaudomis, pasiekiami jo kiréjo tikslai*®,

Siuolaikingés teisés veiksmingumo sampratos kriterijai, nusakantys teisés veiksminguma
(Pgl. Prof. V. Slapkauska, 2002):

e 7mogaus teisiy apsaugos (teis€s socialinés paskirties) uztikrinimo laipsnis;

e visuomeneés grupiy interesy dermés ir jy teisinio jgyvendinimo galimybiy laipsnis;

% Simagius R. Teisékiira ir teisés socialinis veiksmingumas // Jurisprudencija. Mokslo darbai. Vilnius: Mykolo
Romerio universiteto leidykla, 2004. Nr. 54 (46). P.62 —73.

% Slapkauskas V. Teisés socialinio veiksmingumo sampratos tyrimas // ,,Filosofija. Sociologija®“. Vilnius: Lietuvos
moksly akademijos leidykla, 2002, Nr. 1. P. 47-51
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¢ bendruomeniska visuomenés raida skatinanciy teisiniy priemoniy apimtis;
e visuomenges santarvés uztikrinimas.

Sios sampratos pozilriu, teisés normy akty turinys turi atitikti visuomenés nariy
lokescius, socialinius interesus®’.

Veiksminguma galima vertinti dviem lygmenimis: 1) kaip salygas, kuomet teisé¢
veiksminga apskritai (makrolygis); arba 2) kaip atskiry teisés normy veiksminguma (mikrolygis).
Kalbant apie teisini socialiniy paslaugy standartizavima ir jvertinimy veiksminguma, biitina
vertinti jj makrolygiu, t.y. ar veiksmingos tam tikros teisés normos®".

Nepalanki teises veiksmingumui teis¢ktiros praktika susijusi su {vairiomis priezastimis:
finansinémis, administracinémis, politinémis. Teisés veiksminguma ar neveiksminguma nulemia
ne tik teisés igyvendinimas. Esminj vaidmeni vaidina teisés tikslu formulavimas, priemoniy
parinkimas, teisés formos ir teisinio reguliavimo apim¢iy parinkimas. Siekiant uztikrinti teisés
socialinj veiksminguma, pirminis yra teisékiiros, o ne teisés igyvendinimo procesas®’.

Teisés efektyvumui itaka turi visi teisés socialinio veikimo mechanizmo elementai:

1) Socialinio valdymo sistemos: valstybinio valdymo aparatas, teisés normos;

2) Socialiniai veiksniai: ekonominiai, plotiniai, demografiniai

3) Perdavimo sistemos: vertybinés normos, informacijos perdavimas, socialinés

psichologings sistemos;

4) Reguliuojamos socialinés sistemos: asmenybé, grupé, bendruomene, visuomeng;

5) Teiséto ir socialiai aktyvaus elgesio rezultatai.

Pasak prof. V. Slapkausko, jei faktiskai pasiekiama teisés normoje implikuota jos
socialiné paskirtis, galima neabejojat teigti, jog ji yra efektyvi. Taciau pats savaime auksSciau
profesoriaus iSvadinty socialinio veikimo mechanizmo elementy biivimas dar negarantuoja
teiséto ir aktyvaus elgesio, nes gali biiti:

a) tam tikri nukrypimai ar skirtingy interesy konfliktai socialinio valdymo lygyje,

b) arba neprognozuojami besikeiciantys socialiniai veiksniai,

c) arba sunkumai teisinés informacijos perdavime,

d) arba tam tikri paliepimai apskritai nejisikiinija teisétu ir aktyviu elgesiu.

Visi Sie potencialiis veiksniai neigiamai jtakoja istatymuy vykdyma. Be kita ko,
potencialils veiksniai, kurie turi negatyvia itaka laukiamam teisés normy jgyvendinimui, gali biti
suprantami kaip teisés ir kity socialiniy normy konfliktai, iSreiSkiantys didziulius normoje

iSreikSty reikalavimy ir adresato lukesCiy skirtumus. Teisés normos, kurios sulaukia

87
Ten pat.

% Simagius R. Teisékiira ir teisés socialinis veiksmingumas // Jurisprudencija. Mokslo darbai. Vilnius: Mykolo

Romerio universiteto leidykla, 2004. Nr. 54 (46). P.62 —73.
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pasiprieSinimo, re¢iau esti veiksmingesnés ir prieSingai, teisés normy efektyvuma gali nulemti

visiSkas ar labai mazas pasiprieSinimas, arba efektyvus valdzios institucijuy darbas. Nemaza

reik§me, kalbant apie socialinj veiksminguma, tenka dviem aspektams: a) kai i§ teisés kyla

intencija jgyvendinti bendruomeninius interesus, ji tampa veiksmingesne, nes atspindi savyje tos

bendruomenés interesus; b) teisé veiksmingesné, kai yra auksta teisés igyvendinimo kulttra, kuri

apima zmogaus ir visuomenés kvalifikuotuma, organizuotuma, produktyvuma, pakankama

techninj apriipinima ir pan., t.y. visa tai, kas daro teisé¢s veikima imanomqgo.

Suvokiant dinaming teisé€s prigimti, yra keli teisés kaip jrankio veiksmingumo kritiniai

momentai:

1)

2)

3)
4)

5)

6)

netinkamas problemos suvokimas. Gali buti, kad teisékiiros subjektas tam tikry grupiy ar
individy tikslus laiko bendrais tikslais, klaidingai ivertina tam tikros problemos masta,
remiasi tik sava subjektyvia nuomone, o ne objektyvia situacija ir pan. Klaidos gali biiti
vairiausio pobiidzio. Tarkim Sio darbo autorés subjektyvia nuomone, Lietuvoje yra
neissprestas socialiniy paslaugy kokybés standartizavimo ir vertinimo klausimas ir tai yra
problema. Taciau, kol neatliktas tyrimas, neiSsiaiskinta reali situacija, autorés subjektyvi
nuomon¢ néra priezastis teisiniam socialiniy paslaugy standartizavimui, nes galbiit tai
visiSkai néra problema, arba tyrimo metu paaiSkés, kad socialiniy paslaugy kokybés
standartizavimo ir {vertinimo teisinio reguliavimo klausimas yra iSsprestas;

netinkamas teisés tikslo supratimas arba klaidingos teisinés idéjos. Panasu, kad ypac
daznai teisei formuluojami nerealistiski tikslai, pavyzdziui, siekis visiskai panaikinti
socialine atskirtj ar skurda;

netinkamas teisiniy idéju detalizavimas teisés normose;

netinkamas teisés normuy iSreiSkimas teisés iSraiSkos formomis (teisés Saltiniuose) —
dazniausiai teisés akty tekstuose. Teisékuiros technikos klaidos: klaidos oficialiuose teisés
akty tekstuose, nevienaprasmio interpretavimo galimybés (antrinés kolizijos), savoku
neatitikimai ir kiti reiSkiniai;

netinkamas teisés iSraiSkos formos (Saltinio) aiSkinimas. Kai pati teisé i§ principo
iSreiksta teisingai, taCiau praktikoje yra nevienareikSmiSkai arba neteisingai suvokiama;
netinkamas teisés ijgyvendinimas arba apskritai nejgyvendinimas, kuris gali pasireiksti
tiek dél samoningo sprendimo, tiek dél galimybiy neturé¢jimo. PavyzdZiui priimama

teisés norma teikti stacionarias apgyvendinimo paslaugas i§ Vaiky namy iSéjusiems

% Slapkauskas V. Teisés socialinio veiksmingumo sampratos tyrimas // ,Filosofija. Sociologija“.
Vilnius: Lietuvos moksly akademijos leidykla, 2002, Nr. 1. P. 47-51
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pilnametystés sulaukusiems auklétiniams, taiau nenumatomos IéSos Sioms paslaugoms
teikti arba néra techninés bazés $ioms paslaugoms teikti’.

A. Allott (1980) pastebi, kad gstatymai yra daznai neefektyviis, pasmerkti pajuokai
beveik nuo gimimo, pasmerkti dél per dideliy istatymy leidéjy ambicijy ir butiny reikalavimy
efektyviam istatymui nesilaikymo, kaip pavyzdziui, adekvacios isankstinés apzvalgos, aptarimo ir
taikymo mechanizmo **

Vertinant teisés veiksminguma ir efektyvuma, svarbu atkreipti démesi 1 keleta
metodologiniy problemuy, kurios nulemia analizés ir jos naudojimo ribas. Pirma, bet kuris
metodas artéti prie tikslo (taigi ir bet kuri teisés norma, jei daroma prielaida, kad ji skirta padéti
igyvendinti individy interesus) gali biti veiksmingas konkrefiam individui, taciau Sis
veiksmingumas daZniausiai bus santykinis, nes teis€s normos egzistavimas retai yra vienintelis
veiksnys, nulemiantis tikslo pasiekima arba priartéjima prie jo. Pavyzdziui, nustacius socialiniy
paslaugy standartus, pageréjo paslauguy gavéju gyvenimo kokybé. Taciau tai dar nejrodo, kad
gyvenimo kokybé pager¢jo dél standarty patvirtinimo. Gal tam jtakos turéjo pagerejes
medicininis aptarnavimas, bendras klimatas Seimoje, kaimyny parama, paslaugy teikéjy kaita ar
kiti veiksniai. Net jei visus Siuos veiksnius paskatino nauja teisés norma, negalima teigti, kad
pasiekti rezultatai atsirado dél teisés normos. Beje, iSvada, kad atsiradus naujai teisés normai ir
neatsiradus siektam rezultatui, teisés norma yra neveiksminga, taip pat biity nepagrista, nes teisés
normos rezultatai gal¢jo tapti dar prastesni dél ivairiy Salutiniy veiksniy. Visa tai nulemia, kad
empiriniai metodai ir koreliacijos gali buti tik pagalbiniai instrumentai, padedantys susidaryti
nuomong apie teis€s normy socialini veiksminguma, taciau i§sami moksliné analizé turéty remtis

ne istorine, o teoring analize ir aprioriniais metodais’”.

2.3. Socialiniy paslaugy kokybés standarty ir vertinimy teisinio reglamentavimo Lietuvoje
ypatumai

Kokybés valstybinis teisinis reglamentavimas yra labai svarbus tiek atskiro Zmogaus,
tiek ir visos visuomengés gyvenime, jis daro itaka visoms Zmogaus gyvenimo sritims, nes zmogus
yra vartotojas ir pirkéjas, o teisinis reglamentavimas apima zmoniy, kaip vartotoju, pirkéju,
gamintojy, paslauguy teikéju santykius. Teisinis reglamentavimas turi uztikrinti laisva prekiy ir
paslaugu jud¢jima, ju plétra, nevarzyti gamintojy ir paslaugy teikéjy, o svarbiausia, apsaugoti
vartotoja nuo nekokybisky prekiy ir paslaugy. Tai sudétingas uzdavinys, todél teisinis kokybeés

reglamentavimas turi naudoti lankscias teisinio reglamentavimo formas, vengti bet kokio

' Simagius R. Teis¢kiira ir teisés socialinis veiksmingumas // Jurisprudencija. Mokslo darbai. Vilnius: Mykolo

Romerio universiteto leidykla, 2004. Nr. 54 (46). P. 62 — 73

2 Cotterrell R. Teisés sociologija. [vadas. Kaunas: Dangerta, 1997. P. 72-79.

% Simasius R. Teisékiira ir teisés socialinis veiksmingumas // Jurisprudencija. Mokslo darbai. Vilnius: Mykolo
Romerio universiteto leidykla, 2004. Nr. 54 (46). P. 62 — 73.

39



reglamentavimo, stabdancio techning ir ekonoming pazanga bei laisva prekiy ir paslaugu
judéjima, placiau vartoti tokias kokybés reguliavimo formas, kaip savanoriski standartai ir
atitikties jvertinimas.’*

Atitikties jvertinimas Lietuvoje vykdomas pagal Lietuvos Respublikos Atitikties
[vertinimo jstatyma. Atitikties jvertinimas, tai veikla, kuria tiesiogiai ar netiesiogiai nustatoma,
kiek produktas, procesas ar paslauga atitinka nustatytus reikalavimus®. Socialiniy paslaugy
atitiktis néra vertinama, nes Atitikties ivertinimo istatymo 5 str. teigiama, jog neprivalomojo
[vertinimo srityje, o tokia ir yra socialiniy paslauguy teikimo sritis, atitiktis jvertinama
savanoriskai, tiek¢jo iniciatyva, turint tiksla, kad biity tenkinami rinkos poreikiai%. IS ankstesniy
Sio darbo skyriy Zinoma, kad socialiniy paslaugy teikimas yra valstybés ir savivaldybiy
prerogatyva, retais atvejais socialines paslaugas teikia nevyriausybinés organizacijos ir dar
retesniais — pelno siekianc¢ios organizacijos. Tik pastarosios galéty biiti suinteresuotos atlikti
socialiniy paslaugy atitikties jvertinima ar standartizavima, kad pateisinti auksStos kokybés
paslaugy kaing. Valstybinéms ir savivaldybiy institucijos nemato poreikio vertinti socialiniy
paslaugy kokybés atitikti.

LR Atitikties jvertinimo istatymo 16 str. tiekéjai yra jpareigojami deklaruoti, kad
produktai, procesai ar paslaugos atitinka dokumentuose, i kuriuos pateiktos nuorodos
deklaracijoje, nurodytus reikalavimus. Socialiniy paslaugy teikéjai klientams gali nurodyti tik
LR Socialiniy paslaugy istatyma bei LR Socialiniy paslaugy kataloga, kaip labiausiai socialines
paslaugas reglamentuojancius teisés aktus, pagal kuriuos teikiamos socialinés paslaugos ir
kuriuose labiausiai atsispindi teikiamy paslaugy kokybeé.

Nors, anot mokslininky, néra tikslinga reglamentuoti tam tikry sri¢iy, skatinama palikti
erdve savanoriskai standartizacijai, taciau standartizacija dazniausiai vykdoma privac¢iame pelno
siekian¢iame sektoriuje. Siame sektoriuje vyrauja konkurencija ir prekiy gamintojai, pardavéjai
ar paslaugy teikéjai siekia aukStesniy kokybés standarty ir kiekvienos istaigos garbés reikalas yra
prekiy ar paslaugy atitiktis standartams. Tuo tarpu valstybinés ir savivaldybiy istaigos, o juo
labiau nevyriausybinés organizacijos nesiima standartizavimo iniciatyvos.

Lietuvos, kaip ir visos Europos Saliy standartizavimas néra privalomas, t.y. néra
naudojami griezti, {statymais patvirtinti standartai, nes nustatyta, kad tokie standartai atneSty
daugiau Zzalos, nei naudos, nes stabdyty techning ir ekonoming pazanga (kaip pavyzdi

mokslininkai pateikia Taryby Sajungoje galiojusius privalomuosius standartus, turéjusius

* Kazilitinas A. Kokybés vadyba: vadovélis. Vilnius: Mykolo Romerio universiteto Leidybos centras,
2007. P.281

% LR Atitikties jvertinimo istatymas // Valstybés Zinios, 1998, Nr. 92-2542
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istatymo galia)’’. Tod¢l Lietuvoje standartizacijos organizacija vykdoma vadovaujantis tokiais
pagrindiniais tarptautinés ir Europos standartizacijos principais:

e standartizacijos savanoriSkumas;

e visy suinteresuotyjy Saliy dalyvavimas;

e sprendimy pri€émimas susitarimo pagrindu;

e siekimas, kad standartai nebtity kartojami;

e pirmenybés teikimas tarptautinei ir Europos standartizacijai;

e nuostaty vienové (standartas turi biiti glaustas, nedviprasmiskas. Jo nuostatos turi buti
pateiktos taip, kad biity galima patikrinti produkto (gaminio), proceso, paslaugos ir
standarto reikalavimy atitikima);

e standarty rengimo pagristumas (ekonominé standarto taikymo verté turi biiti palyginama
su visa jo kaina, t.y. rengimo, iSleidimo, perzitir¢jimo iSlaidoms ar galima igyvendinti
pasitlyta standarta ir ar ekonomiSkai priimta ji taikyti. Standartai turi biiti parengtas
derinant suinteresuoty $aliy poreikius ir priimtinu laiku);

e technikos lygio ivertinimas (standartizacija turi tobuléti kartu su mokslu ir technika,
taikant naujausius mokslo ir technikos pasiekimus. Standartai turi buti reguliariai
tikrinami ir jeigu reikia, atnaujinami, kad netapty pazangos stabdziu ir biity taikomi.
Netinkami taikyti standartai turi biti panaikinami)’®.

Lietuvos standarty projektus rengia technikos komitetai. Ju veikloje savotiskai ir lygiomis
teisémis dalyvauja suinteresuotos Salys: gamintoju (paslaugy tiekéju), vartotoju (vartotojo
asociacijy, profsajungu, mokslo ir mokymo istaigy), valstybés ir savivaldos instituciju atstovais.
Yra sudaryta Lietuvos standarty programa’”. Tais atvejais, kai standartizuojamam objektui
Europos standarto néra, ruoSiamas savitas Lietuvos standartas. Tarptautiniy standarty perémima
Lietuvos standartais nustato LS L 0-5 (pakei¢ia SD 1.5:1993). Sis standartas nustato Lietuvos
iforminimo reikalavimus, kai jais perimami tarptautiniy standartizacijos organizacijy leidiniai'®.

Lietuvos Respublikoje néra socialiniy paslaugy standarto. Europos paslaugy direktyva
taip pat neaprépia socialiniy paslaugy sektoriaus, nes socialiniy paslaugy teikéja yra valstybé ar
jos deleguotos savivaldybés. Pasak Vyriausybés kanceliarijos uzsakymu Europos direktyvos
pasekmiy tyrima atlikusios UAB , Ekonominés konsultacijos ir tyrimai®“ direktoriaus E.

Piesarsko, labiausiai reglamentuotiems paslauguy sektoriams (sveikatos prieziiiros, socialinéms

7 Kazilitinas A. Kokybés vadyba: vadovélis. Vilnius: Mykolo Romerio universiteto Leidybos centras,
2007. P.282

% Dikavi¢ius V., Stodkus S. Visuotiné kokybés vadyba. Kaunas: Technologija, 2003. P. 78.

% Lietuvos standartizacijos departamento prie LR AM parengta Lietuvos standarty programa 2008-10-
10 Nr. VL-44 //

http://www.lsd.lt/typo_new/fileadmin/Failai/2008 _m_10_progr_isorine_su_parasu_n.pdf prisijungimo
laikas: 2008-11-10
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paslaugoms) direktyvos poveikis nebus didelis, kadangi direktyvos poveikio intensyvuma riboja
dalies paslaugy geografinis apibréztumas ir nuolatinés infrastruktiiros poreikis ir direktyvoje
numatytos isimtys'"".

Yra keletas teisés akty, kuriuose atsispindi tam tikri socialiniy paslaugu kokybés
standartai:

1. LR Socialiniy paslaugy jstatymas (Valstybés Zinios, 2006, Nr. 17-589). Siame teisés
akte yra apibreézti socialiniy paslaugy teikimo principai, kurie gali biti traktuojami kaip esminiai
socialiniy paslaugy teikimo kriterijai. Taciau jie neatspindi visy socialiniy paslaugy kokybés
aspekty. Prisimenant aptartus socialiniy paslaugu kokybés kriterijus, kuriais remiantis
mokslininkai siiilo matuoti teikiamy paslauguy kokybg, tai nei vieno i§ pateikty kriteriju
(personalo kompetencija, komunikavimas, empatiSkumas, profesionalumas, reagavimas i kliento
poreikius, paslauguy prieinamumas, kliento pasitikéjimas bei saugumo uztikrinimas bei
apCiuopiamumas) nerasime Siame teisés akte. Taip pat istatyme numatytas socialinés globos
istaigy licencijavimas. [staigos licencijavimas — pirmas zingsnis link auksStesnés kokybés
paslauguy, nes iSdavus licencija Socialiniy paslaugy prieziiiros departamentas prie LR Socialinés
apsaugos ir darbo ministerijos turi priziuréti, kaip laikomasi licencijuojamos veiklos salygu.
Istaigos gali gauti licencija jeigu jos pajégios igyvendinti socialinés globos normas. Todél
istaigos ipareigojamos laikytis globos normy reikalavimy. Taciau nuostatos, susijusios su istaigy
licencijavimu, isigalios tik nuo 2010 mety sausio 01d. Siuo metu ruoSiamasi licencijavimui,
taciau licencijavimo tvarka dar néra parengta.

2. Lietuvos Respublikos Socialinés apsaugos ir darbo ministrés 2006m. balandzio
05d. jsakymas Nr. A1-93 ,,Dél socialiniy paslaugy katalogo patvirtinimo“ (Valstybés
zinios, 2006, Nr. 43-1570). Pirmas Socialiniy paslaugy katalogas buvo patvirtintas 2000 metais.
Nuo to laiko jis ne karta tobulintas ir 2006 metais buvo iSleistas naujas Socialiniy paslaugy
katalogas, kurj galima biity vadinti socialiniy paslaugy kokybés standarto metmenimis. Siame
teisés akte yra iSdéstytos tam tikros socialiniy paslaugy charakteristikos, apimancios paslaugy
trukmg, teikimo tvarka, gavéjy kategorijas. Teisés aktas atitinka veiksmingoms teisés normoms
keliamus reikalavimus: jo teisin¢ paskirtis orientuota | bendruomenés interesus, jis gina
bendruomenés nariu liikesCius, jame, kaip bet kuriame standarte, yra iSvardintos socialinés
paslaugos charakteristikos, pvz., informavimo paslauga. Kataloge yra apibréZiamos Sios
informavimo paslaugos charakteristikos: apibréztis, gavéjy kategorijos, paslaugos teikimo vieta,
paslaugos teikimo trukmé/daznumas, paslaugas teikiantys specialistai. Tokios charakteristikos

yra pateikiamos apie kiekviena socialing paslauga. Taciau, standartuose turéty biiti iSsami ir

1% piesarskas E. Direktyvos dél paslaugy ES rinkoje projekto pasekmiy tyrimas. Vilnius, 2005. P.6-8//
www.ekt.lt prisijungimo laikas: 2008-09-10.
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nuosekli produkto ar paslaugos kokybe nusakanti apraSymu seka. Standartus sudaro 8 skyriai: 1)
standarto taikymo sritis; 2) normatyvinés nuorodos; 3) terminai ir apibrézimai; 4) kokybés
vadybos sistema; 5) vadovybés pareigos; 6) iStekliy valdymas; 7) produkto (paslaugos)
realizavimas; 8) matavimas, analizé, gerinimas'®?. Tad Socialiniy paslaugy kodekse yra tik
nedidelé dalis to, ka galétume vadinti standartais.

3. Lietuvos Respublikos Socialinés apsaugos ir darbo ministrés 2007m. vasario 20d.
jsakymas Nr.A1-46 ,,Dél globos normy apra$o patvirtinimo®. Sis teisés aktas reglamentuoja
socialinés globos teikimo likusiems be tévy globos vaikams, vaikams su negalia, socialinés
rizikos vaikams, suaugusiems asmenims su negalia, senyvo amziaus asmenims, socialinés rizikos
suaugusiems asmenims principus ir charakteristikas bei nustato privalomus socialinés globos
istaigy ir vaikus globojanciy Seimy teikiamos ilgalaikés, trumpalaikés, dienos socialinés globos
kokybés reikalavimus'®. Tai vienintelis teisés aktas, kuris aiSkiai numato vienos i§ socialiniy
paslaugy — socialinés globos teikimo principus, charakteristikas, kokybés reikalavimus.
Remiantis §iuo teisés aktu Socialiniy paslaugy priezitiros departamentas tikrina socialinés globos
institucijas bei, radgs neatitikimus nustatytoms normoms, ipareigoja istaigas juos pasalinti.
Tokios normos galéty biiti patvirtintos ne vienai socialinés globos paslaugai, o kiekvienai
socialinei paslaugai.

4. Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2006 m. lapkric¢io 15 d. nutarimas Nr. 1132
,Dél socialiniy paslaugy planavimo metodikos patvirtinimo* (Valstybés Zinios., 2006, Nr.
124-4705). Sis teisés aktas nustato socialiniy paslaugy planavimo savivaldybéje principus,
socialiniy paslaugu planavimo subjektus, socialiniy paslaugy plano projekto rengimo tvarka,
plano struktiira ir turinj, plano projekto svarstymo, derinimo ir jgyvendinimo tvarka. Resursy
planavimas, socialiniy paslaugy plétra, prioritety iSskyrimas — netiesiogiai siejasi su socialiniy
paslaugu kokybe. Galima teigti, kad socialiniy paslaugy plétros uztikrinimas ar didesnis 1éSy
skyrimas Sioms paslaugoms lemia geresng socialiniy paslaugy kokybe, taCiau Siame teisés akte
néra nei vieno paslaugos kriterijaus, kuris apibrézty gyventojui teikiamos socialinés paslaugos
kokybg ar jos jvertinimo kriterijy.

5. Lietuvos Respublikos Socialinés apsaugos ir darbo ministrés 2008m. geguzés 09d.
jsakymas Nr. A1-152 ,,Dél Lietuvos Respublikos Socialinés apsaugos ir darbo ministro
2006 m. balandzio 5 d. jsakymo Nr.A1-92 ,Dél socialiniy darbuotojy ir socialiniy
darbuotojy padéjéju kvalifikaciniy reikalavimy, socialiniy darbuotojy ir socialiniy

darbuotojy padéjéjuy profesinés kvalifikacijos kélimo tvarkos bei socialiniy darbuotojuy

12 Kazilitinas A. Kokybés vadyba: vadovélis. Vilnius: Mykolo Romerio universiteto Leidybos centras,
2007. P. 180

1% Lietuvos Respublikos Socialinés apsaugos ir darbo ministrés 2007m. vasario 20d. {sakymas Nr.A1-
46 ,,D¢l globos normy apraso patvirtinimo* // Valstybés Zinios, 2007-02-24, Nr. 24-931
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atestacijos tvarkos apraSy patvirtinimo®“ pakeitimo* (Valstybés Zinios, 2008, Nr. 55-2104).
Darbuotojy, teikianciy socialines paslaugas gyventojams kvalifikacija ir kompetencija yra labai
svarbus rodiklis, vertinant socialiniy paslaugy kokybg. Ministrés patvirtintoje darbuotojy
atestavimo tvarkoje yra numatytos socialiniy darbuotojy kvalifikacinés kategorijos ir ju gynimo
tvarka. Kiekvienas socialinis darbuotojas turi periodiSkai atestuotis bei apsiginti kvalifikacing
kategorija, o tai reiSkia, kad jis nuolat turi kelti kvalifikacija kvalifikacijos kelimo kursuose,
susipazinti su socialinio darbo naujovémis. Tafiau yra nemenka Sio teisés akto spraga —
kvalifikaciniai reikalavimai néra keliami socialiniy darbuotoju padéjéjams. Socialiniai
darbuotojai organizuoja socialiniy paslaugu teikima, taCiau dazniausiai tiesiogiai socialines
keliami jokie kvalifikaciniai reikalavimai ir jie neprivalo atestuotis, neretai istaigy vadovai ju
nesiuncia | mokymo kursus, t.y. neinvestuoja i ju kvalifikacija. Kvalifikacijos kélimui i$
savivaldybiy biudzeto skiriamos 1éSos yra nedidelés, todé¢l, taupydami 1éSas, darbdaviai i
mokymus siuncia tuos darbuotojus, kuriy kvalifikacijai teisés aktais yra keliami reikalavimai.
Vertinant personalo kompetencija, Sis teisés aktas buty vienu i§ pagrindiniy, taciau, kaip jau
minéta, jis turi spragy.

6. Lietuvos Respublikos Socialinés apsaugos ir darbo ministrés 2007m. balandzio
12d. jsakymas Nr. A1-104 ,,Dél socialiniy paslaugy plano formos ir socialiniy paslaugy
efektyvumo vertinimo Kriterijy patvirtinimo* (Valstybés zinios, 2007, Nr. 42-1608). Tai

teisés aktas, kuriame aiskiai apibrézti socialiniy paslaugy efektyvumo vertinimo kriterijai:

o Savivaldybés biudzeto islaidos per metus socialinéms paslaugoms,
tenkancios vienam savivaldybés gyventojui, Lt.

o 2. Valstybés skirty dotacijy santykis su savivaldybés biudzeto [lésomis,
skiriamomis socialinéms paslaugoms, proc.

o Viety skaiciaus stacionariose socialiniy paslaugy istaigose santykis su viety
skaiciumi (maksimaliu lankytojy skaiciumi per dienq) nestacionariose
socialiniy paslaugy istaigose (laikino gyvenimo namuose, dienos socialinés
globos centruose, savarankisko gyvenimo namuose, socialinés prieZiiiros
centruose).

o Socialiniy paslaugy (iskaitant bendrgsias socialines paslaugas) gavéjy
skaiciaus santykis su bendru savivaldybés gyventojy skaiciumi, proc.

e Socialinés globos ir socialinés prieziiiros gavéjy skaiciaus santykis su

bendru savivaldybés gyventojy skaiciumi, proc.
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e Regioniniy socialiniy paslaugy gavéjy skaiciaus santykis su kity socialiniy
paslaugy (isskyrus bendrasias socialines paslaugas) gavéjais.

e Socialiniy darbuotojy ir socialiniy darbuotojy padéjéjy  skaicius
savivaldybéje, tenkantis 10 tikst. savivaldybés gyventojy.

e Socialiniy paslaugy poreikio patenkinimo procentas (asmeny (Seimy),
kuriems patenkintas socialiniy paslaugy poreikis, santykis su asmeny
(Seimy) skaiciumi, kuriems jvertintas socialiniy paslaugy poreikis)'""”.

Taciau tai téra tik paslaugoms skirty 1€Sy bei gyventoju poreikio patenkinimo lygiui
nustatyti skirti kriterijai. Sie kriterijai nepadeda i3siaiskinti teikiamos socialinés paslaugos
kokybés.

7. Lietuvos Respublikos Socialinés apsaugos ir darbo ministrés 2006m. balandzio
05d. jsakymas Nr. A1-94 ,,Dél asmens (Seimos) socialiniy paslaugy poreikio nustatymo ir
skyrimo tvarkos apraSo ir senyvo amziaus asmens bei suaugusio asmens su negalia
socialinés globos poreikio nustatymo metodikos patvirtinimo* (Valstybés zinios, 2006, Nr.
43-1571). Ministrés jsakymas yra pagalbiné priemoné nustatyti asmeny socialiniy paslaugy
poreiki ir pasitilyti labiausiai jo poreikius atitinkancias socialines paslaugas. Tai dokumentas,
kuris ganétinai nemazai prisideda prie socialiniu paslaugu kokybés gerinimo, nes jo pagalba
klientui parenkamos geriausios pagalbos priemonés, t.y. adekvacios kliento poreikiams
priemonés.

Taigi, iSanalizavus socialines paslaugas reglamentuojancius teisés aktus, galima teigti,
kad Lietuvoje néra konkreciai ir aiSkiai apibrézti visy socialiniy paslauguy kokybés rodikliai,
todel kiekvienas socialiniy paslaugy teikéjas paslaugas teikia taip, kaip jam atrodo geriausia
(nors nebiitinai geriausios kokybés). Labiausiai reglamentuotas yra socialinés globos paslaugu
teikimas. Nesant aiSkiam paslauguy reglamentavimui, paslaugu gavéjai nezino kokios kokybés
paslaugu jie gali tikétis, organizaciju vadovai negali jvertinti ar juy teikiamos paslaugos yra
kokybiskos. Be abejonés, galima bty socialiniy paslaugy vertinimo kriterijais laikyti tuos pacius
teikimo ir organizavimo principus, kurie apibrézti LR Socialiniy paslaugy istatyme arba biity
galima remtis LR Socialinés apsaugos ir darbo ministro patvirtintu Socialiniy paslaugy katalogu,
kuriame apibréziamos socialiniu paslaugy charakteristikos. Taip pat nesunku bty jvertinti
socialinés globos paslaugas, pasitelkiant pagalbon socialinés globos normuy apraSa. Taciau,
atsizvelgiant { mokslininky rekomendacijas, biity tikslinga parengti ne kazkokius pavienius teisés

aktus ar atskiry pavieniy paslaugy normuy aprasSus, bet standarta, kuriame bty aiskiai apibrézta

1 Lietuvos Respublikos Socialinés apsaugos ir darbo ministrés 2007m. balandzio 12d. jsakymas Nr.
A1-104 , D¢l socialiniy paslaugy plano formos ir socialiniy paslaugy efektyvumo vertinimo kriteriju
patvirtinimo* // Valstybés zinios, 2007, Nr. 42-1608.
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socialiniy paslaugu kokybé: jos samprata, reikalavimai socialinéms paslaugoms (standartai),
paslaugy teikimo procediiry apraSymai, vertinimo kriterijai, vertinimo daznumas ir vertinimo
technika. Standartas galéty buti rekomendacinio pobiidzio, kad visos socialiniy paslaugy istaigos,
besirtipinancios teikiamy paslaugy kokybe, turéty gaires kaip jvertinti teikiamy paslaugy kokybe
ir ja gerinti. Rengiant standarta bty tikslinga sudaryti politiky, praktiky bei ekspertu darbo
grupg, nes, kaip paaiskéjo standartizavimo praktikos Europoje metu, vien politikai, kad ir kokie
jie buty geri teisés akty rengéjai, negali parengti gero standarto, nes néra praktikoje susidiirg su
gaminiy ar paslaugy teikimo technika ir neZino visy prekiy ar paslaugy specifikacijy'®.

Nagrinéjant, regis, aktualia socialiniy paslaugy standartizavimo ir kokybés vertinimo
teisinio reguliavimo tema, kyla pagristas klausimas, jei tema iSties aktuali, kodeél iki Siol néra
parengti standartai ir nesutvarkyta teisiné baze, reglamentuojanti Siy paslauguy kokybés
vertinima? Galimi keli atsakymai.

Visy pirma, kaip jau minéta anksCiau, tai lemia socialiniy paslaugu gavéju
»specifiSkumas®. Patys paslaugy gavéjai yra pasyvis ir nereikalauja, kad paslaugos bty
kokybiskos, labai reti ju nusiskundimai. Be to, gavé¢jai néra labai reikSmingi. Anot dr. R.
Baskevicienés (2004) net istatymu leidyboje atsispindi visuomenés stratifikacija. [statymuy
leid¢jas, patiria socialini poveiki, kuris formuoja jo pasirinkima. PraktiSkai visi istatymuy leidé¢jai
orientuojasi | tam tikra socialing grupg, naujai kuriamu tiesés aktu reguliuojant pasirinktos
grupés socialinius santykius. Taip istatymu leidé¢jas leidzia teisés aktus, reguliuvodamas tam tikry
grupiy, kurias sieja religija, rase¢, profesija, laisvalaikio praleidimas ar kitas koks kriterijus,
santykius. Taciau ne visos socialinés grupés yra reikSmingos. Socialinés grupés skirstomos pagal
reikSminguma, pvz.: ant auk$ciausios reikSmingumo pakopos yra istatymy leid¢jai bei kity
teisiniy profesijy atstovai. Kuo daugiau privilegijy turi tam tikros socialinés grupés, tuo jos yra
reikSmingesnés. Taigi, nors kai kurios grupés pagal gausa yra labai didelés ir apie jas zinoma,
taciau ju reikSmingumas yra zemas. Todél Sios grupés nesulaukia istatymuy leidéjy démesio. [
tokia grupe patenka daugelis socialinés rizikos grupiy asmenuy: narkomanai, alkoholikai,
asmenys, grize i§ laisvés atémimo viety ir pan.'®

Antra priezastis - socialines paslaugas teikianCiy organizacijy pasyvumas. Kaip jau
minéta, socialines paslaugas teikia valstybés ir savivaldybés institucijos bei nevyriausybinés
organizacijos. Kalbant apie savivaldybiy ir valstybiy institucijas, retas kuris vadovas, net ir
suvokdamas socialiniy paslaugy kokybés svarba, imasi inicijuoti Siy paslaugy standartizavima.

Tai lemia keletas aspekty: nepakankami resursai, konkurencijos nebiivimas, vadovy

15 Kazilitinas A. Kokybés vadyba: vadovélis. Vilnius: Mykolo Romerio universiteto Leidybos centras,
2007. P. 283-284.

1% Jakievi¢iené R. Visuomenés dalijimosi | socialines grupes désningumy atspindys Siandieninéje
Lietuvos istatymy leidyboje // Teisé. Vilnius: Vilniaus universiteto leidykla, 2004, Nr. 52, P.3-12.
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kvalifikacijos ir naujy vadybos sistemy stoka, pokyCiy baimé. Kalbant apie nevyriausybini
sektoriy, tai socialiniy paslaugy nevyriausybinés organizacijos dazniausiai yra paciy paslaugy
gavéjy gerosios iniciatyvos, pvz.: vaikus su proto negalia auginantys tévai susijungé i
organizacija ,,Viltis* ir bendradarbiauja Sioje srityje. Daznai nevyriausybinéms organizacijoms
vadovauja ne profesionaliis vadovai, jie savo veikloje vengia biurokratiniy procediiry, yra
lanksttis. Kaip jau minéta, privatus sektorius socialiniy paslaugy teikimu ne itin domisi, nes
nemato intereso. Taciau, jei socialiniy paslaugy teikéjai biity privatininkai, tikrai kilty iniciatyvos
dél paslaugy kokybés standartizavimo ir vertinimo, nes tai diktuoty konkurencija.

Trecia 1§ galimy priezasCiy, kodél socialiniy paslaugu kokybé néra iki Siol standartizuota
ir nesukurti jos vertinimo kriterijai yra lobistinés veiklos nebiivimas. DazZnai tam tikros socialinés
grupés, buidamos suinteresuotos tam tikry teisés akty priémimu, lobuota jstatymo ar kito teisés
akto priémima. Socialines paslaugas reglamentuojanciy teisés akty niekas niekada néra lobaves,
nes néra suinteresuotos grupés, kuri uz jstatymo lébavima mokéty lobistams. Taigi, dar karta

pabréziamas socialiniy paslaugy gavéjy, kaip atskiros grupés, mazareikSmiskumas.
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3. Socialiniy paslaugy kokybés standartizavimo ir jvertinimo teisinio

reguliavimo Lietuvoje praktika

3.1. Socialiniy paslaugy kokybés standartizavimo ir jvertinimo teisinio reguliavimo

Lietuvoje tyrimo metodika

Tyrimo tikslas: ISsiaiskinti socialiniy paslaugy teikéjuy nuomong apie socialiniy paslaugy
kokybés svarbg bei teisés aktus, reglamentuojancius socialiniy paslaugy kokybés standartus ir ju
vertinimo kriterijus bei $iy teisés akty taikyma praktikoje.

Tyrimo metodas. Siekiant uzsibrézto tikslo, buvo parengta anketa ir atliktas empirinis
tyrimas — anketin¢ apklausa. Apklausa vyko internetu, pildant interneto svetainéje
www.publika.lt patalpinta anketa. Tiriamyjy imtis bei atrankos metodas: Empirinio tyrimo
metu apklausta 100 Lietuvos socialiniy paslaugy instituciju i§ 694 savo duomenis publikuojanciy
Lietuvos Respublikos Socialiniy paslaugy priezitiros departamento prie LR Socialinés apsaugos

ir darbo ministerijos svetain¢je www.socinfo.lt.

Siekiant objektyvumo bei socialinés tikrovés atspindéjimo, i§ generalinés visumos (694),
pasitelkus tikimybinés atrankos metoda, buvo atrinktos 354 istaigos. Atrankos kriterijus —
atrinktos istaigos tur¢jo turéti elektroninio pasto adresa ir prieiga prie interneto, nes klausimynas
buvo pateiktas elektronine jo iSraiSka. Atrinktos jstaigos reprezentuoja generaling visuma. IS
atrinkty istaigy 100 iSreiské nora ir sudalyvavo tyrime. [staigy pasiskirstymas pagal atrankos ir

dalyvavimo kriterijus pateiktas 1 lenteléje.

1 lentelé. Respondenty skaiciaus pasiskirstymas pagal sektorius

RESPONDENTALI ATRINKTA DALYVAVO TYRIME % NUO

SKAICIUS % SKAICIUS % PIRMINES
VNT. VNT. ATRANKOS

Valstybés ar savivaldybés 246 69,50 77 77 31,30

institucijos

Nevyriausybinio sektoriaus 106 29,94 21 21 19,81

institucijos

Privacios 2 0,56 2 2 100,00

VISO 354 100,00 100 100,00 -
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Taigi, anketinés apklausos metodu apklausta 14,41 proc. generalinés visumos
respondenty. Atrankiné visuma atspindi generaling visuma ir yra sumazinta jos kopija.
Tyrimo instrumentas: Kaip jau minéta, apklausa jvyko Internetu, pasitelkiant

www.publika.lt interneto svetainés galimybe kurti jvairius klausimynus. Buvo parengtas

preliminarus klausimynas, kurj uzpildé autorés kolegos, déstytojai, darbo vadovas. Atsizvelgiant
1 pastabas, buvo pasalintos techninés, stiliaus, loginés bei gramatinés klaidos.

Klausimyna sudaro 18 klausimy, i§ kuriy 1 klausimas yra atviras, 11 — uzdari ir 6
klausimai yra pusiau uzdari. Atviru klausimu respondenty teirautasi, ar jie pageidauja gauti
tyrimo duomenis bei praSoma nurodyti kontaktinius duomenis tyrimo apibendrinimams iSsiysti.
Uzdaruose klausimuose respondentams pateikiamos atsakymuy i klausimus alternatyvos, i§laikant
pusiausvyra tarp neigiamy ir teigiamy atsakymuy skaiciaus. Pusiau uzdaruose klausimuose
respondentams palikta teis¢ irasyti savo atsakymo varianta 1 specialiai tam tikslui palikta vieta.
Pirmi trys anketos klausimai yra demografinio pobuidzio, jais siekiama iSsiaiskinti tirlamuyjy imtj
ir charakteristikas pagal sekancius parametrus: darbuotojo, atsakiusio i klausimus pareigybiy
lygmuo, istaigos statusas bei teikiamy paslaugy pobudis. Toliau seka blokas klausimy, kuriais
siekiama iSsiaiSkinti organizacijos veikla kokybés vertinimo srityje. Sekantys klausimai padeda
tyréjui iSsiaiskinti teisés akty veikima praktikoje. Paskutinis klausimy blokas sudaro organizaciju
perspektyvini vaizda ir atsako { klausimus ,,kas biity, jei biity?*“. Anketa pateikta 1 priede.

Apklausos organizavimas. Parengtas klausimynas iSsiystas i atrinktas istaigas. [staigy
vadovams parengtas kreipimosi laiSkas ir nusiysta nuoroda i apklausa bei prisijungimo
slaptazodis. Prisijungimo slaptazodis apsaugo apklausos duomenis ir uztikrina, kad i klausimus
neatsakys netinkami respondentai. Klausimyna respondentai turéjo uzpildyti iki nurodytos datos.
Likus dviem dienom iki termino pabaigos, autoré¢ iSsiunté padékas tyrime dalyvavusiems ir
paragino uzpildyti anketa dar to nespéjusias padaryti istaigas. | klausimus praSyta atsakyti
istaigos vadovus ar ju deleguotus kompetentingus darbuotojus. Darbuotojy, dalyvavusiy tyrime,

pareigybiy pasiskirstymas pateikiamas 5 pav.

80% B Vadovas
B Pavaduotojas
= Admin.darbuotojas

= Padalinio vadovas

f A\ = Vyr.soc.darbuotojas
B Soc.darbuotojas
I . I B Socialinis pedagogas
B Soc.programy koordinatorius

2%1% 4% 1% 6%

1% 50

5 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal uZimamas pareigas
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Didzioji dalis tyrime dalyvavusiu darbuotoju yra organizacijy vadovai ir tik penktadalis
darbuotojy yra kity pareigybiu: pavaduotojai, padaliniy vadovai ir vos keli socialiniai darbuotojai
ar pedagogai.

Didzioji dalis tyrime dalyvavusiy organizacijy teikia gyventojams bendrasias socialines

paslaugas (49%).

W Bendrasias
B Specialigsias

= Bendrasias ir specialigsias

37%

6 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal teikiamy paslaugy pobudj.

Bendryju socialiniy paslaugy teikimas, tokiu kaip: informavimas, konsultavimas,
tarpininkavimas, maitinimo organizavimas, kultiiriniy paslaugy, sveikatos prieziiiros paslaugu
organizavimas ir pan., nereikalauja i$ socialiniy paslaugy teikéju atitikties teisés aktais
nustatytoms globos normoms, joms néra numatytas licencijavimas. Sios institucijos yra
nestacionarios. Dazniausiai tai yra savivaldybiy ar seniiiniju socialiniy paslaugu centrai, jvairis
(motery, vaiky, Seimos) kriziy centrai, nevyriausybinés organizacijos, teikianc¢ios gyventojams
socialines paslaugas. Beveik pusé¢ tyrime dalyvavusiuy istaigy yra bendrasias paslaugas
teikian¢ios. Specialigsias paslaugas: globos, prieziiiros, teikia stacionarios globos institucijos.
Tyrime dalyvavo 37 proc. specialigsias paslaugas teikiancios istaigos, dazniausiai tai vaiky,
seneliy, nejgaliy asmeny globos namai. 2 tyrime dalyvavusios privacios istaigos taip pat teikia
specialiagsias paslaugas. Lietuvoje yra ir misrios istaigos, teikiancios abiejuy rusSiy paslaugas, tai
paslaugy istaigos, teikiancios gyventojams bendrasias paslaugas ir turinios globos padalinius
specialiosioms paslaugoms teikti. Tyrime dalyvavo 14 proc. miSraus tipo istaigy.

Tyrime dalyvavusiy istaigy geografinis iSsidéstymas apima visa Lietuvos teritorija.
Tyrime dalyvavo istaigos i$: Vilniaus, Kauno, Klaipédos, Tauragés, Panevézio, Siauliy,
Jurbarko, Alytaus ir ju rajony, Kupiskio, Skuodo, Priekulés, Joniskio, Vilkaviskio, Pabradés,

Marijampolés, Svenéioniy, Seredziaus, Gudkaimio, Laugaliy, Smalininky, Ylakiy.

Tyrimo duomenys apibendrinti bei pateikti lenteliy ir paveiksly pavidalu sekanciame

skyriuje. Taip pat pateikiama tyrimo duomeny analizé.
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3.2. Socialiniy paslaugy kokybés standartizavimo ir jvertinimo teisinio reguliavimo

Lietuvoje tyrimo duomeny analizé

Anot mokslininky, idiegus organizacijose kokybés vadybos sistemas, pageréja teikiamy
paslaugy kokybé. Respondenty teirautasi, kokia kokybés vadybos sistema jie taiko socialiniy
paslaugy organizacijoje. Daugiau nei 2/3 respondenty teige, kad netaiko jokios kokybés vadybos
sistemos, beveik 1/5 ju taiko visuoting kokybés vadybos sistema ir apie 1/7 praktikoje taiko
specialiai sukurta kokybés vadybos sistema, finansuota i§ Europos Sajungos ir/ar Lietuvos

Respublikos biudzeto arba ju steigéju 1éSomis (zr. 7 pav.).

69%

B Projekto metu sukurta soc. paslaugy
kokybés vertinimo sistema
l y

= Steigéjo nupirkta ar sukurta soc.
paslaugy kokybés vertinimo sistema

™ Netaikoma jokia soc. paslaugy kokybés
vertinimo sistema

7% 50, 19%

7 pav. Respondenty taikomos kokybés vadybos sistemos (proc.).

Tai, jog socialiniy paslaugy istaigose néra idiegta jokia kokybés vadybos sistema gali
lemti keletas priezasciy: reikalavimy socialiniy paslaugy kokybei nebiivimas; 1éSy ir kity resursy
trikumas; ribotas organizaciju vadovuy poziiiris 1 socialiniy paslaugy kokybe. Pastarosios dvi
priezastys — léSu truikumas bei vadovuy pozitrio ribotumas — labiausiai budingos
nevyriausybiniam sektoriui, nes $ios organizacijos veikia iniciatyviy zmoniy, bet neretai ne
profesionaly, pastangomis ir yra finansuojamos i§ programiniy 1¢Sy, remiant projektus, todel
visos 1éSos nukreipiamos tiesioginiam paslaugy teikimui, bet ne Siu paslaugy kokybés gerinimui
ar sistemy diegimui.

Svarbu pazyméti, kad be visuotinés kokybés vadybos sistemos, socialiniy paslaugy
teikéjai galéty vertinti socialiniy paslaugy kokybeg, atlikdami paslaugy gavéjy, tiekéjy,
organizatoriy apklausas, pasitelkdami iSorés vertintojus (auditorius). Dazniausiai paslaugu
teik¢jai vykdo paslaugu gavéju anketines apklausas, o reciausiai — nepriklausomy auditoriuy

vertinima. Anot mokslininky, nepriklausomy auditoriy vertinimas labiausiai pateisinamas
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paslaugy vertinimo metodas, taciau didel¢ dalis socialiniy paslaugy teikéju Sias priemones taiko

labai retai arba apskritai netaiko (zr. 2 lentelg).

2 lentelé. Socialiniy paslaugy teikéjy atlieckamy socialiniy paslaugy kokybés vertinimo

daznumas

Daznumas

Metodas

Reciau nei karta

per metus

Karta metuose

Kartg ketvirtyje

Kas ménesj ar net
dazniau

Niekada

Respondenty
skaiCius

%

Respondenty
skaiCius

%

Respondenty | %
skaicius

Respondenty | %
skaicius

Respondenty
skaiCius

%

Paslaugy gavéju
apklausa

23

23,00

27

27,00

8 8,00

2 2,00

40

40,00

Paslaugy
organizatoriy,
teikéjy ir gaveéjy
apklausos

14

14,00

26

26,00

2 2,00

2 2,00

56

56,00

Nepriklausomy
vertintojy
atliekamas
socialiniy
paslaugy
kokybés auditas

13

13,00

8,00

2 2,00

0 0,00

77

77,00

Kokybés
vertinimas pagal
organizacijoje
idiegta kokybés
vadybos sistema

5,00

13

13,00

5 5,00

2 2,00

75

75,00

Taciau 1§ respondenty atsakymy sekty iSvada, kad daugiau nei penktadalis juy vis tik

perka rinkoje audito paslaugas socialiniy paslaugy kokybei jvertinti. Galima bty suabejoti del
auditoriy atliekamy paslaugy kokybés vertinimo, ar jis néra painiojamas su auditoriy vertinamy
ey isisavinimu, mat Europos Sajungos bei Lietuvos Respublikos 1éSomis finansuojamiems
projektams yra keliamas reikalavimas, kad visos iSlaidos ir jy panaudojimo tinkamumas turi biti
vertinami nepriklausomuy auditoriy. Taciau Sie auditoriai nevertina suteikty paslaugy kokybés.
Kaip aiSkiai respondentai atskyré Siuos du aspektus prie§ atsakydami i klausima, néra aisku.
Todél teiginys, kad apie penktadalis socialiniy paslaugy istaigy karta metuose ar reciau vertina
socialiniy paslaugy kokybg pirkdami paslaugas i§ nepriklausomy auditoriy, vertintinas
abejotinai. Nepriklausomy auditoriy paslaugos yra brangios, todel valstybinés ar savivaldybiy
istaigos, planuodamos biudzetus Siy léSuy nenusimato, o nevyriausybinés organizacijos neturi
laisvy l1éSy brangioms auditoriy paslaugoms pirkti.

Idomu pastebéti ir tai, jog i§ 31 socialiniy paslaugy istaigos, teigiancios, jog ju
organizacijoje yra idiegta socialiniy paslaugy kokybés vadybos sistema, tik 25 istaigos pagal ja
vertina teikiamy socialiniy paslaugy kokybe. 6 organizacijose §i sistema nenaudojama paslaugy

kokybei vertinti.
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Anot Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos Lygiy galimybiuy ir socialinés
integracijos departamento direktoriaus Alfredo Nazarovo, siekiant uztikrinti aukstesnj socialiniy
paslaugy kokybés lygi, socialiniy paslaugy gavéjy teises i jy interesus atitinkancias socialines
paslaugas, socialiniy paslaugy teikimo skaidrumq bei skatinti konkurencijq tarp paslaugy
teikéjy, Lietuvoje jvedamas socialiniy globos istaigy licencijavimas™. Pagal LR socialiniy
paslaugy istatyma, licencijavimas yra numatytas 2010 metais ir $iuo metu vyksta pasirengimas
Siam procesui. Daugiau nei trecdalis tyrime dalyvavusiy respondenty teige, kad ju imonés 2010
metais bus licencijuotos, tik 9 proc. tyrime dalyvavusiy organizacijy Siuo metu yra licencijuotos

visoms ar tam tikroms socialinéms paslaugoms teikti (zr. 8 pav.).

B Taip, visoms organizacijoje teikiamoms
socialinéms paslaugoms teikti

‘ B Taip, kai kurioms organizacijoje

teikiamoms socialinéms paslaugoms
teikti

™ Licencijavimas numatytas, bet dar
nejvyko

= Ne

3% 6%

8 pav. Licencijuoty ir nelicencijuoty organizacijy santyKkis.

LR Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos darbuotoju teigimu istaigos licencijavimas
prisideda prie socialiniu paslaugy kokybés gerinimo, taciau licencijuoti numatyta tik globos
paslaugas teikiancias institucijas. Tokiu budu daugiau nei pus¢ socialiniy paslaugy teikéjy,
teikian¢iy gyventojams bendrasias paslaugas nebus licencijuotos. Ka mano patys paslaugu
teikéjai, ar {staigos licencijavimas prisideda prie teikiamy socialiniy paslaugy kokybés gerinimo?
Ketvirtadalis apklaustyju teige, kad licencijavimas neabejotinai prisideda prie paslaugy kokybés
gerinimo. Net 63 proc. apklaustyju teigé, kad istaigy licencijavimas i$ dalies prisideda prie
paslauguy kokybés gerinimo (Zr. 9 pav.). Pagrisdami savo atsakymus, istaigy vadovai jvardino
keleta priezas¢iu: 1) istaigy patalpos ir iranga privalo atitikti higienos ir kitus reikalavimus; 2)
istaigos susitvarko dokumentacija, pasirengia ivairias procediiras ir véliau jomis vadovaujasi; 3)
paslaugos pradedamos vertinti ne tik kiekybine, o ir kokybine iSraiska, o taip pat vertinama
paslaugu kokybés geréjimo ir blog¢jimo tendencija. Taciau respondentai abejojo, kad vien tik
atitikimas higienos normoms ir kitiems reikalavimams bei dokumentacijos susitvarkymas padés
pagerinti socialiniy paslaugu kokybe. Visuy pirma, anot respondenty, svarbi darbuotojy,

teikianCiy paslaugas kvalifikacija ir, svarbiausia, asmeninés charakteristikos. Anot vienos i$

197 Vaikui, suaugusiam, §eimai ir visuomenei — efektyvesnis socialiniy paslaugy teikimas — prane§imas LR
Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos interneto puslapyje http://www.socmin.It/index.php?-537984901
prisijungimo laikas: 2008-10-25.

53



tyrimo dalyviu, ,,specialios Zinios yra biitinos socialiniam darbuotojui, taciau Zzmogus dirbantis

is Sirdies gali padéti daugiau negu issilavines specialistas be meilés Siam darbui *.

63%

B Taip
B 3 dalies
= Ne

25%

9 pav. Respondenty nuomoné, ar jstaigy licencijavimas teikia naudg teikiamy
socialiniy paslaugy kokybeli.

Socialiniy paslaugy priezitiros departamentui prie LR SADM teisés aktais pavesta
vykdyti socialiniy paslaugy kokybés vertinima, istaigy veiklos bei teisés akty, reglamentuojanciuy
socialiniy paslaugy teikima, vykdymo prieziiira. Taip pat Siai organizacijai pavesta teikti
metoding pagalba organizacijoms socialiniy paslaugu kokybés klausimais. Tyrimo dalyviy
teirautasi, ar jy organizacijoje teikiamy paslaugy kokybe vertina Socialiniy paslaugy prieZiiiros
departamentas prie SADM. Tik 1/4 respondenty teigé, kad ju istaigose teikiamy paslaugy kokybe
periodiskai ar retsykiais vertina Socialiniy paslaugy prieziiiros departamento darbuotojai. Ir net
3/4 organizacijy teikiamy socialiniy paslaugy kokybés minétas departamentas niekada nevertino

(zr. 10 pav.).

74%

B Taip, periodiskai
B Taip, kartais
~ Ne

15%

11%

10 pav. Socialiniy paslaugy priezitiros departamento prie SADM atliekamas
respondenty teikiamy socialiniy paslaugy kokybés vertinimas.
Socialiniy paslaugy prieziuros departamento prie LR paslaugy kokybés vertinimas
atlickamas nemokamai, todél tai biity labai gera praktika ateityje, siekiant gerinti paslaugy
kokybg, nes, kaip jau minéta, nepriklausomy auditoriy paslaugos rinkoje yra brangios ir jas gali

ipirkti tik verslo organizacijos. Siuo metu minétas departamentas paslaugy vertinima vykdo
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vadovaujantis Lietuvos Respublikos Socialinés apsaugos ir darbo ministrés 2007m. vasario 20d.
isakymu Nr.A1-46 ,,D¢l globos normy apraso patvirtinimo*, taciau, sios globos normos taikomos
globos institucijose, todél departamentas tikrina tik globos institucijose teikiamy paslaugy
kokybe. Taigi, sektina iSvada, kad socialinés globos istaigose teikiamy paslaugy kokybé yra
vertinama ir reglamentuota Siuo metu, taip pat numatytas Sio tipo istaigu licencijavimas 2010
metais. Tuo tarpu bendrasias socialines paslaugas teikian¢iy organizacijy ateities perspektyvos
socialiniy paslaugy kokybés gerinimo srityje néra aiskios.

Jau minéta, jog socialiniy paslaugy kokybés gerinimu turi biit suinteresuoti ne tik
klientai bei teikéjai, bet ir Sias paslaugas finansuojanti Salis — paslaugy uzsakovai ar organizaciju
steigejai. Neretai praktikoje susiduriama su reiskiniu, kad paslaugas perkancios organizacijos ar
istaigy steigéjai pasitenkina statistiniais paslaugy teikimo rodikliais ar léSy efektyvumo
vertinimu, taciau paslaugy kokybés nevertina ir nereikalauja to daryti paciy paslaugy teikéjy. Dar
reCiau steigéjai uzsako nepriklausomy auditoriy paslaugas. Net 63 proc. tyrime dalyvavusiu
istaigy steigéjai nereikalauja pateikti socialiniy paslaugy kokybés vertinimo analizés suvestines.
Tik penktadalis steigéju yra suinteresuoti teikiamy paslaugy kokybe, todél reikalauja kokybés

vertinimo ataskaity periodiskai (zr. 11 pav.).

63%
B Taip
M Kartais, bet ne sistemingai
= Ne
I = Kita
16%

1%

20%

11 pav. Steigéjy reikalavimas gauti jstaigy kokybés vertinimo analiziy suvestines.

Kaip jau minéta ankstesniuose Sio magistro darbo skyriuose, néra patvirtintas socialiniy
paslaugu kokybés standartas, taip pat néra aiskiai reglamentuoti socialiniy paslaugy vertinimo
kriterijai. Vienas i§ svarbiausiy norminiy akty yra Lietuvos Respublikos Socialinés apsaugos ir
darbo ministrés 2007m. vasario 20d. isakymas Nr.A1-46 ,Dél globos normy apraso
patvirtinimo®, kuriame numatytos globos paslaugy normos taikomos globos istaigose. I Sioki toki
socialiniy paslaugy kokybés reglamenta galéty pretenduoti Lietuvos Respublikos Socialinés
apsaugos ir darbo ministrés 2006m. balandzio 05d. jsakymas Nr. A1-93 ,,Dél socialiniy paslaugy
katalogo patvirtinimo®. Ar $iy teisés akty pakanka praktikams teikiant socialines paslaugas ir
siekiant aukStesnés teikiamy paslaugy kokybés? Daugiau nei pus¢ apklausoje dalyvavusiy

respondenty teigé, kad labiausiai socialiniy paslaugy kokybés standartus apibrézia Socialiniuy
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paslaugy katalogas, tac¢iau kokybés vertinimo kriteriju neapibrézia joks teisés aktas. Beveik
penktadalis apklaustyjy teigé, kad nei minimas katalogas, nei Kkiti teisés aktai nereglamentuoja
socialinés paslaugy kokybés standarty ar vertinimo kriterijy. Tik 17 proc. respondenty teige, kad
ju praktikoje pakanka esamy teisés normy, reglamentuojanciy socialiniy paslaugu kokybeg bei jos
vertinimo kriterijus (zr. 12 pav.). PraktiSkai visos S$ios organizacijos paminéjo Lietuvos
Respublikos Socialinés apsaugos ir darbo ministrés 2007m. vasario 20d. isakyma Nr.A1-46 ,,Dél
globos normy apraso patvirtinimo*. Darytina iSvada, kad tai globos institucijos, kurioms

privalomos $ios globos normos.

B Misy organizacijai néra Zinomi teisés
aktai, reglamentuojantys socialiniy
paslaugy kokybés standartus ar
fvertinimo kriterijus

61%

apie teisés aktus, reglamentuojancius
socialiniy paslaugy kokybés standartus ir

~— vertinimo kriterijus

= Misy turimomis Ziniomis, labiausiai
socialiniy paslaugy kokybg apibrézia
Socialiniy paslaugy katalogas, bet
fvertinimo kriterijy neapibrézia joks
teisés aktas
= Kita

18%

12 pav. Organizacijy informuotumas apie teisés aktus, reglamentuojancius socialiniy
paslaugy kokybés standartus ir vertinimo Kkriterijus.

Tyrimo metu respondenty praSyta jvertinti, ar aiSkiai teisés aktai reglamentuoja
socialiniy paslaugy kokybés standartus. Sitlyta jvertinti LR Socialiniy paslaugy istatyma,
Lietuvos Respublikos Socialinés apsaugos ir darbo ministrés 2006m. balandzio 05d. jsakyma Nr.
A1-93 ,D¢l socialiniy paslaugy katalogo patvirtinimo®, Lietuvos Respublikos Socialinés
apsaugos ir darbo ministrés 2008m. geguzés 09d. isakymas Nr. Al-152 , D¢l Lietuvos
Respublikos Socialinés apsaugos ir darbo ministro 2006 m. balandzio 5 d. i{sakyma Nr. A1-92
,»Del socialiniy darbuotoju ir socialiniy darbuotoju padéjéju kvalifikaciniy reikalavimuy,
socialiniy darbuotojy ir socialiniy darbuotojy padéjéju profesinés kvalifikacijos kélimo tvarkos
bei socialiniy darbuotoju atestacijos tvarkos aprasy patvirtinimo* pakeitimo®, Lietuvos
Respublikos Socialinés apsaugos ir darbo ministrés 2007m. balandzio 12d. isakyma Nr. A1-104
,Del socialiniy paslaugy plano formos ir socialiniy paslaugy efektyvumo vertinimo kriteriju
patvirtinimo®, Lietuvos Respublikos Socialinés apsaugos ir darbo ministrés 2007m. vasario 20d.

isakyma Nr.A1-46 ,,Dé¢l globos normy apraso patvirtinimo*.
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Didesnés dalies respondenty teigimu, aiskiausiai socialiniy paslaugu kokybés
standartus apibrézia LR SADM patvirtinti Globos normy apraSas (69 proc.) ir Socialiniy
paslaugy katalogas (66 proc.). Beveik pusé respondenty teigia, kad ganétinai aiskiai paslaugy
kokybés standartus nustato LR SADM patvirtintas socialiniy darbuotoju bei socialini darba
dirban¢iy darbuotojy atestavimo tvarkos aprasas ir isakymas dél socialiniy paslaugy plano
formos bei socialiniy paslaugy efektyvumo kriterijy patvirtinimo. Beveik 2/3 respondenty teigé,
kad LR Socialiniy paslaugu istatymas visiSkai neapibrézia arba visiSkai neaiSkiai apibrézia

socialiniy paslaugy kokybés standartus (zr. 3 lentelg).

3 lentelé. Respondenty teisés akty vertinimas pagal socialiniy paslaugy kokybés standarty
reglamentavimo aiSkuma

yertinimas Labai aiskiai Aiskiai Neaiskiai Visai neaiskiai Visai neapibrézia

Teisés Respondenty | % | Respondenty % Respondenty % Respondenty % Respondenty %
aktas skaiCius skaicius skaiCius skaiCius skaicius

LR 6 6,00 27 27,00 19 19,00 12 12,00 36 36,00
Socialiniy
paslaugy
istatymas

LR SADM 8 8,00 58 58,00 26 26,00 2 2,00 6 6,00
patvirtintas
Socialiniy
paslaugy
katalogas

LR SADM 5 5,00 41 41,00 35 35,00 11 11,00 8 8,00
patvirtinti
Socialiniy
darbuotoju
ir socialinj
darba
dirbanciy
darbuotoju
atestavimo
tvarkos
aprasai

LR SADM 4 4,00 40 40,00 39 39,00 12 12,00 5 5,00
[sakymas
Del
socialiniy
paslaugy
plano
formos ir
socialiniy
paslaugy
efektyvumo
vertinimo
kriterijy
patvirtinimo

LR SADM 6 6,00 63 63,00 23 23,00 3 3,00 5 5,00
patvirtintas
Socialinés
globos
normy
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yertinimas Labai aiSkiai Aiskiai NeaisKkiai Visai neaiskiai Visai neapibrézia

Teisés Respondenty % Respondenty % Respondenty % Respondenty % Respondenty %
aktas skaiéius skaiius skaiéius skaiéius skaiius
apraSas

Ne maziau svarbiis uz socialiniy paslaugy kokybés standartus yra Siy paslaugu
vertinimo kriterijai, todél respondenty prasSyta jvertinti, kaip aiSkiai socialiniy paslaugy kokybés
vertinimo kriterijus apibrézia auks€iau minéti teisés aktai. 1/3 respondenty mano, kad kaip ir
socialiniy paslaugy kokybés standartus, taip ir vertinimo kriterijus aiSkiausiai apibrézia
Socialinés globos normuy aprasas. Net daugiau nei du tre¢daliai apklaustyjy teigé, kad visi
1Svardinti teisés aktai neaiskiai, visai neaiSkiai arba visai neapibrézia socialiniy paslaugy kokybés

vertinimo kriterijus (zr. 4 lentelg).

4 lentelé. Respondenty teisés akty vertinimas pagal socialiniy paslaugy kokybés vertinimo
kriterijy reglamentavimo aiSkuma

yertinimas Labai aiskiai Aiskiai Neaiskiai Visai neaiskiai Visai neapibrézia

Teisés Respondenty | % Respondenty % Respondenty % Respondenty % Respondenty %
aktas skaicius skaicius skaicius skaiCius skaicius

LR 5 5,00 22 22,00 22 22,00 6 6,00 45 45,00
Socialiniy
paslaugy
istatymas

LR SADM 5 5,00 22 22,00 23 23,00 4 4,00 46 46,00
patvirtintas
Socialiniy
paslaugy
katalogas

LR SADM 5 5,00 22 22,00 23 23,00 3 3,00 47 47,00
patvirtinti
Socialiniy
darbuotoju
ir socialinj
darba
dirbanciy
darbuotoju
atestavimo
tvarkos
aprasai

LR SADM 3 3,00 21 21,00 26 26,00 7 7,00 43 43,00
[sakymas
Del
socialiniy
paslaugu
plano
formos ir
socialiniy
paslaugy
efektyvumo
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yertinimas

Teisés
aktas

Labai aiskiai

AiSkiai

Neaiskiai

Visai neaiskiai

Visai neapibrézia

Respondenty
skaicius

%

Respondenty
skaicius

%

Respondenty
skaicius

%

Respondenty
skaiius

%

Respondenty
skaicius

%

vertinimo
kriteriju
patvirtinimo

LR SADM
patvirtintas
Socialinés
globos
normy
apraSas

5,00

28

28,00

29

29,00

4,00

34

34,00

Taigi, anot didesnés dalies respondenty, socialiniy paslaugy vertinimo kriteriju teisinis
reglamentavimas yra neaiskus arba visiskai jo néra.

Apklausoje dalyvavusios organizacijos teikia socialines paslaugas Lietuvos
gyventojams ir vadovaujasi Lietuvos Respublikos teisés aktais, reglamentuojanciai socialiniy
paslaugy teikima. Kokia ju nuomoné dél Siu teisés akty biitinumo, kai organizacijai tenka
apibrézti, kokia paslauga turéty gauti klientas, kad ji buty kokybiska? Ar reikalingi teisés aktai,
reglamentuojantys socialiniy paslaugy kokybés standartus? Tik 3 proc. tyrimo dalyviy mano, kad
teisés aktai, reglamentuojantys socialiniy paslaugu kokybés standartus yra visiSkai nebiitini, kol
néra konkurencijos ir triiksta socialiniy paslauguy teikéju. Ju manymu, esant tokiai situacijai, néra
tikslinga vertinti socialiniy paslaugy kokybe. Pusé apklausos dalyviy mano, kad galbut yra
reikalingi teisés aktai, reglamentuojantys socialiniy paslaugy kokybés standartus, bet Sie teisés
aktai turéty buti tik rekomendacinio, o ne privalomojo pobiidzio. Likusi pusé apklausos dalyviu
teigia, kad teisés aktai, reglamentuojantys socialiniy paslaugy kokybés standartus, yra labai

aktualds ir butini (Zr. 13 pav.).

B Teisés aktai, nustatantys soc. paslaugy
kokybés standartus yra labai aktualds ir
52% batini

B Galbat truksta teisés aktais
reglamentuoty soc. paslaugy kokybés
standarty, bet jie galéty bati
rekomendacinio pobiidzio

= Standartai nebiitini, nes néra
konkurencijos ir triiksta soc. paslaugy
teikéjy , todél vertinti paslaugy kokybe
netikslinga

= Kita

13 pav. Respondenty nuomoné apie teisés akty, reglamentuojanciy socialiniy paslaugy
kokybés standartus, aktualumg ir batinuma.
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Panas$iai respondentai mano ir apie socialiniy paslaugy kokybés vertinimo kriterijy
teisin] reglamentavima: beveik pus¢ apklausos dalyviy mano, jog tai labai aktualu ir biitina, kita
dalis, kad galbiit kokybés wvertinimo kriterijai ir reikalingi, tafiau jie turéty buti tik

rekomendacinio pobtidzio (zr. 14 pav.).

I Teisés aktai, nustatantys soc. paslaugy
kokybés vertinimo kriterijus yra labai
52% aktuals ir biitini

B Galbut triiksta teisés aktais
reglamentuoty soc. paslaugy kokybés
vertinimo kriteriju, bet jie galéty buti
rekomendacinio pobudzio

= Kokybés vertinimo kriterijai nebitini,
nes néra konkurencijos ir triksta soc.
paslaugy teikéju , todél vertinti paslaugy
kokybeg netikslinga

= Kita

14 pav. Respondenty nuomoné apie teisés akty, reglamentuojanciy socialiniy
paslaugy kokybés vertinimo Kriterijus aktualuma ir biitinuma.

Kokia nauda socialiniy paslaugu kokybei duoty patvirtintas socialiniy paslaugy
kokybés standartas? Daugiau nei 2/3 apklausos dalyviy mano, kad standartizavus socialines
paslaugas, biity nesunku vertinti socialiniy paslauguy kokybg. Pusé respondenty teigé, kad
patvirtinus standarta, palengvéty socialiniy paslaugu teikéju darbas, nes jis aiSkiai zinoty, kokios
kokybés socialinés paslaugos turi biiti suteiktos klientui. Beveik pusé¢ apklaustyju mano, kad
standarty atsiradimas palengvinty ir klienty biiti, nes jie zinoty, kokios kokybés socialiniy
paslaugy jie gali tikétis. Tik nedidelé dalis respondenty teigé, jog patvirtinti standartai neitakoty
socialiniy paslaugy kokybés: 14 proc. mano, jog standartas bty tik dar vienas formalus
biurokratinis dokumentas, kuris praktikoje nebiity vykdomas, nes dauguma teisés akty
igyvendinimo prieziira néra uztikrinta; 13 proc. respondenty mano, jog néra resursy vertinti
socialiniy paslaugu kokybe, todél net ir patvirtinus standartus, nebiity galimybés ivertinti, ar
teikiamos paslaugos juos atitinka, ar ne; 6 proc. mano, kad situacija nesikeisty, nes kam yra
aktualu vertinti socialiniy paslaugy kokybe, tai daro dabar, o kiti nevertins net ir esant
standartams; 6 proc. teigé, kad svarbiausia, jog paslaugos apskritai yra teikiamos ir tikrai néra

svarbiausia, ar jos yra kokybiskos (zr. 15 pav.).
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B Biity tik dar vienas biurokratinis
formalus ir neveikiantis teisés aktas,
nes dauguma teisés akty
igyvendinimo prieZilira néra
uztikrinta

B Biity nenaudinga, néra svarbiausia
ar teikiamos paslaugos yra
kokybiSkos, svarbu, kad jos
apskritai yra teikiamos

~ Niekas nesikeisty, nes néra resursy
vertinti soc. paslaugu kokybe

= Niekas nesikeisty, kas Siuo metu
vertina paslaugy kokybg, tas ir
toliau vertins

= Bity nesunku vertinti socialiniy
paslaugy kokybe

B Klientai zinoty, kokios kokybés soc.
Paslaugy jie gali tikétis

B Palengvinty soc. paslaugy teikéjuy
darba, nes biity aiSku, kokios
kokybés socialinés paslaugos turi
buti suteiktos klientui

15 pav. Respondenty nuomoné apie standarty poveikj socialiniy paslaugy kokybei ir

jos vertinimui

Taigi, didzioji dalis respondenty tiki socialiniy paslaugy standarty nauda ir teigiama

itaka socialiniy paslaugy kokybei.

Organizaciju vadovy buvo prasyta ivertinti Lietuvos socialiniy paslauguy kokybés

standartizavimo ir vertinimo sistemos teisinio reglamentavimo lygi. DidZioji dalis tyrimo dalyviy

teigé, kad socialiniy paslaugy kokybés standartizavimo teisinis reguliavimas yra nepakankamas,

neaiskus ir ne veiksmingas. Si poziiir] respondentai iSreiSké ir apie socialiniy paslaugy kokybés

vertinimo teisini reglamentavima (zr. 5 lentelg).
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5 lentelé. Socialiniy paslaugy kokybés standartizavimo bei jvertinimo teisinio

reglamentavimo vertinimo lygis

Socialiniy paslaugy kokybés Taip Ne
standartizavimo teisinis Respondenty % Respondenty %
reglamentavimas yra: skaiCius skaiCius
pakankamas 25 25,00 75 75,00
aiskus 20 20,00 80 80,00
veiksmingas 17 17,00 83 83,00
Socialiniy paslaugy kokybés jvertinimo

teisinis reglamentavimas yra:

pakankamas 27 27,00 73 73,00
aiSkus 18 18,00 82 82,00
veiksmingas 14 14,00 86 86,00

Labai svarbi respondenty nuomoné, kokio, ju manymu, teisés akto reikéty ir kas ji

turéty parengti, kad visi Lietuvos socialiniy paslaugy teikéjai pagal vieningus standartus galéty

teikti paslaugas Lietuvos gyventojams bei bity nustatyti aiSkiis paslaugy kokybeés vertinimo

kriterijai? 2/3 apklausos dalyviy teige, kad reikalinga parengti Socialiniy paslaugy kokybés ir jos

vertinimo metodika. Anot taip mananciy, Sia metodika turéty parengti Lietuvos Respublikos

Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos sudaryta teoretiky ir praktiky darbo grupé. Siek tiek

daugiau nei deSimtadalis apklausos dalyviy sitlé parengti Socialiniy paslaugy kokybés

standartus, kuriuos rengty Lietuvos Respublikos ministerija, o tvirtinty Lietuvos standartizacijos

departamentas prie Lietuvos Respublikos aplinkos ministerijos. Vos keletas organizacijy mano,

jog néra biitina rengti kazkokius naujus teisés aktus, nes pakanka esamos teisinés bazés arba

sitilo istaigoms, kurios siekia aukStesniy kokybés standarty, tokius teisé¢ aktus pasirengti pacioms

ir juos patvirtinty jstaigos steigéjas (zr. 16 pav.).
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= Kita

™ Neéra biitina rengti naujus teisés
aktus, nes $iuo metu esantis soc.
paslaugy teisinis reguliavimas yra
pakankamai veiksmingas ir aiskiai
nustato soc. paslaugy kokybés
standartus bei jos jvertinimo
kriterijus

™ Organizacijos X socialiniy paslaugy
kokybés standartai ir jvertinimo
kriterijai, kuriuos tvirtinty
organizacijos X steigéjas

B Socialiniy paslaugy kokybés
standartas, parengtas LR SADM ir
patvirtintas Lietuvos
standartizacijos departamente prie
LR AM

B Socialiniy paslaugy kokybés ir jos
vertinimo metodika, parengta LR
SADM sudarytos teoretiky ir
praktiky darbo grupé

16 pav. Respondenty pasialymai dél socialiniy paslaugy standarty rengimo.

IS 100 organizacijy, dalyvavusiu apklausoje, net 46 iSreiSké pageidavima gauti tyrimo

duomeny analizg. Tai taip pat yra tam tikras rodiklis, parodantis socialiniy paslaugy kokybés ir

jos vertinimo teisinio reglamentavimo klausimo aktualuma.

63



ISVADOS

Socialinés paslaugos, skirtingai nei bet kurios kitos bendrosios paslaugos, iSsiskiria savo
specifiSkumu, kuri nusako 5 pagrindiniai parametrai — savoka bei savybés, paslaugy
teikimo tikslai bei teikimo principai, klienty bei istaigy, teikianc¢iu Sias paslaugas
specifika. Socialiniy paslaugy neimanoma sukaupti, apciuopti, jos kaskart yra vis
kitokios, tai nulemia §iuy paslaugy problematiSkuma, vertinant ju kokybe. Socialiniy
paslaugu kokyb¢ yra Siy paslaugy: 1) atitikimas vartotojo ltiikesCius ir juy virSijimas bei 2)
atitikimas paslaugu uzsakovo, valstybés ar savivaldybés reikalavimus. Analizuojant
moksling literatiira, teisés aktus bei atlikto empirinio tyrimo duomenis paaiskéjo, kad
Lietuvoje socialinés paslaugos néra standartizuotos ir néra aiskiai apibrézti Siy paslaugy

vertinimo kriterijai. Tai viena svarbiausiy priezas¢iy lemianciy, kad net 69 proc.

socialiniy paslaugy teikéju nevertina socialiniy paslaugy kokybeés.

Socialinés paslaugos Lietuvoje néra pasiekusios aukSta kokybés lygi dél daugelio
priezasCiy, i§ kuriy svarbiausios yra — socialiniy paslaugy standarty ir vertinimo kriterijy
neblivimas. Mokslininkai sitilo socialiniy paslaugy kokybés gerinimui bei paslaugy
administravimui taikyti naujosios vieSosios vadybos priemones (kokybés vertinimo

standartus, pavyzdziui, visuoting kokybeés vadyba arba ISO 9000 standartus).

Nors Lietuvoje yra priimtas LR Atitikties vertinimo istatymas, socialiniy paslaugy
atitiktis néra vertinama, nes jos nejeina { privalomy vertinti paslaugy sritj. Taip pat
socialinés paslaugos néra standartizuotos, nes paslaugy teikéjai - valstybineés ir
savivaldybiy istaigos, o juo labiau nevyriausybinés organizacijos, nesiima socialiniy
paslaugy standartizavimo iniciatyvos. Socialiniy paslaugy klienty, kaip socialinés grupés,
mazareik§miSkumas ir jy interesy negynimas nulemia tai, jog iki Siol néra iSsprestas

socialiniy paslaugy kokybés reglamentavimo klausimas.

Politiky ir paslaugy teikéju nuomone , istaigy licencijavimas itakoja socialiniy paslaugy
kokybe. Taciau LR Socialiniy paslaugy istatyme 2010 metais numatyta licencijuoti tik

globos istaigas ir nieko nesakoma apie kitas socialines paslaugas teikiancias istaigas.

Socialiniy paslaugu kokybés vertinima geriausiai atlikty nepriklausomi auditoriai, taciau
ju paslaugos yra per brangios socialiniy paslaugy istaigoms. Tik 8 proc. respondenty
karta per metus atlieka paslaugy kokybés vertinima, pirkdamos nepriklausomy auditoriy
paslaugas. Socialiniy paslaugy priezitros departamentas prie LR SADM atlieka tik
globos istaigy paslaugy kokybés vertinima, pagal LR Socialinés apsaugos ir darbo

ministrés patvirtinta globos normy aprasa ir patikrina tik 11 proc. socialiniy paslaugy
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teikejuy. Visy kity jstaigy teikiamy socialiniy paslaugu kokybés nevertina niekas. Net 63
proc. istaigy steigéjy, finansuojan¢iy paslaugy teikima, nereikalauja i§ organizacijy

pateikti kokybés vertinimo analizés suvestines, jie tenkinasi tik statistiniais rodikliais.

6. Anot socialiniy paslaugu teikéjy, aiskiausiai socialiniy paslaugy kokybés standartus
apibrézia Lietuvos Respublikos Socialinés apsaugos ir darbo ministrés 2006m. balandzio
05d. isakymas Nr. A1-93 ,,D¢l socialiniy paslaugy katalogo patvirtinimo* bei Lietuvos
Respublikos Socialinés apsaugos ir darbo ministrés 2007m. vasario 20d. isakymas
Nr.A1-46 ,,Dél globos normuy apraso patvirtinimo*. Taciau kokybés vertinimo kriteriju
neapibrézia joks teisés aktas arba apibrézia labai neaisSkiai. 42 proc. paslaugy teikéju
mano, kad socialiniy paslaugy standarty bei vertinimo kriterijy teisinis reguliavimas yra
bitinas ir aktualus, taciau 52 proc. teige, kad priémus tokius teisés aktus, jie turéty buti

tik rekomendacinio pobtudzio.

7. 50 proc. socialiniy paslaugu teikéju mano, kad socialiniy paslaugy standartas palengvinty
ju darba, 77 proc. teigia, jog biity lengviau vertinti teikiamy socialiniuy paslaugu kokybg
bei ja gerinti. 41proc. paslaugy teikéjy mano, jog svarbu yra tai, kad priimtas standartas

padéty klientams orientuotis, kokios kokybés socialiniy paslaugy jie gali tikétis.

8. Apie 80 proc. socialiniy paslaugy teikéju teigia, kad Lietuvoje socialiniy paslaugy
kokybés standartizavimo teisinis reguliavimas yra nepakankamas, neaiSkus ir ne
veiksmingas. Taip pat respondentai mano ir apie socialiniy paslaugu kokybés ivertinimo
teisinis reglamentavima. 73 proc. paslaugu teikéjy sitilo parengti Socialiniy paslaugy
kokybés ir jos vertinimo metodika. Sia metodika, anot ju, turéty parengti Lietuvos
Respublikos Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos sudaryta teoretiky ir praktiky

darbo grupé.

Atlikto 100 socialiniy paslaugu teikéjy empirinio tyrimo duomenu analizé patvirtino
autores iSkelta hipotezg: Lietuvoje nepakankamas socialiniy paslaugy kokybés standartizavimas,
o esama teisin¢ bazé tik 1§ dalies numato socialiniy paslaugy kokybés rodiklius ir visiSkai

neapibrézia kokybés vertinimo kriterijy.
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REKOMENDACIJOS

Reikalinga parengti Socialiniy paslaugy kokybés ir jos vertinimo metodika. Siag metodika
turéty parengti Lietuvos Respublikos Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos sudaryta
teoretiky ir praktiky darbo grupé.

Lietuvos Respublikos Socialinés apsaugos ir darbo ministerijai inicijuoti LR Socialiniy
paslaugy istatymo pakeitima bei numatyti licencijavimo procedira ne tik globos
Istaigoms, bet ir kitoms socialines paslaugas teikian¢ioms jstaigoms.

Socialiniy paslaugy priezitiros departamentui prie LR SADM sistemingai vertinti
socialiniy paslauguy kokybe ne tik globos istaigose, bet ir kitose socialines paslaugas
teikianciose istaigose.

Privatis paslaugy teikéjai konkuruodami tarpusavyje yra suinteresuoti aukStesne
teikiamy paslaugu kokybe bei standarty kiirimu. Valstybé ir savivaldybés galéty daugiau
paslauguy pirkti rinkoje i§ privaciy teikéjy. Bitina uztikrinti informacijos apie perkamas
paslaugas sklaida bei skatinti pelno siekiancias organizacijas teikti socialines paslaugas.
Karta per metus socialiniy paslauguy istaigoms vertinti socialiniy paslaugu kokybe ir
numatyti priemones socialiniy paslaugy kokybés gerinimui.

Socialiniy paslaugy istaigoms, pasitelkus Europos Sajungos struktiiriniy fondy parama,
vykdant Bendrojo programavimo dokumente numatytas priemones, rengti projektus bei
gavus finansavima idiegti savo istaigoje visuotinés kokybés vadybos sistema.
Biudzetinéms organizacijoms, teikian¢ioms socialines paslaugas, planuojant biudzeta
nusimatyti socialiniy paslauguy kokybés vertinimo paslaugy pirkima i§ nepriklausomy
vertintoju (auditoriy). Nevyriausybinéms organizacijoms ieskoti rémejuy 1éSy Sioms
paslaugoms pirkti arba savo pastangomis vykdyti bent paslaugy gavéju anketines

apklausas paslaugy gavéjy pasitenkinimo paslaugomis lygiui nustatyti.
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SANTRAUKA

Viena i§ socialinés paramos formy, kuria garantuoja savo pilieCiams valstybé, yra
socialinés paslaugos, kuriy tikslas — sudaryti salygas asmeniui (Seimai) ugdyti ar stiprinti
geb¢jimus ir galimybes savarankiskai spresti savo socialines problemas, palaikyti socialinius
ry$ius su visuomene, taip pat padéti jveikti socialing atskirtj.

Norint pasiekti uzsibrézta tiksla, biitina teikti savalaikes ir kokybiSkas socialines
paslaugas. Socialiniy paslaugy kokybé yra siy paslaugy vartotojo likesciy atitikimas ar
virsijimas bei paslaugy uzsakovo, valstybés ar savivaldybés reikalavimy atitikimas. Klienty
lukescius socialiniy paslaugy teikéjai nustato apklausiant klientus. Paslaugy uzsakovo, valstybés
ar savivaldybés reikalavimai turéty biti reglamentuoti teis€s norminiuose aktuose.
ISanalizavimus teisés aktus, reglamentuojancius socialiniy paslaugy teikima, darytina iSvada, kad
Siuo metu Lietuvoje tokio teisés akto, kuris apibrézty socialiniy paslaugy kokybés standartus bei
vertinimo kriterijus — néra. Siame magistro darbe ,,Socialiniy paslaugy kokybés standarty ir
vertinimy teisinio reguliavimo veiksmingumas‘ atlikus empirinj tyrima, kuriame dalyvavo 100
Lietuvoje socialines paslaugas teikian¢iy organizacijy, nustatyta, kad i§ Siuo metu socialiniy
paslaugy teikima reglamentuojanciy teisé€s akty, paslaugy teikéju nuomone, aiskiausiai paslaugy
kokybés standartus apibrézia Lietuvos Respublikos Socialinés apsaugos ir darbo ministrés
2006m. balandzio 05d. isakymas Nr. A1-93 ,, D¢l socialiniy paslaugy katalogo patvirtinimo* bei
Lietuvos Respublikos Socialinés apsaugos ir darbo ministrés 2007m. vasario 20d. isakymas
Nr.A1-46 ,D¢l globos normy apraSo patvirtinimo®, taCiau kokybés vertinimo kriteriju
neapibrézia joks teisés aktas arba apibrézia labai neaiskiai.

Paslaugy teikéjai teigia, kad socialiniy paslaugy standartas ir kokybés vertinimo
kriterijai yra aktualiis ir biitini, ta¢iau juos patvirtinus, jie turéty biti tik rekomendacinio
pobudzio. Tokie standartai padéty paslaugy teikéjams vertinti teikiamy paslaugy kokybe bei ja
nuolat gerinti. Anot paslaugy teikéju, standarta turéty rengti Lietuvos Respublikos Socialinés
apsaugos ministerijos sudaryta teoretiky ir praktiky darbo grupé. Mokslininkai, tyrinéje¢
standartizacijos procesus Europos Sajungoje, pasteb&jo, kad standartus turi rengti politikai,
praktikai bei teoretikai.

Atlikus empirini tyrima ir jvertinus $iuo metu praktikoje galiojancius teisés aktus,
reglamentuojancius socialiniy paslaugy teikima paaiskéjo, kad autorés iSkelta hipoteze, jog
Lietuvoje nepakankamas socialiniy paslaugy kokybés standartizavimas, o esama teisiné bazé tik
1§ dalies numato socialiniy paslaugy kokybeés rodiklius ir visiskai neapibrézia kokybés vertinimo

kriterijy — pasitvirtino.
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SUMMARY

Social services are a form of social support ensured by the state to its citizens. The
purpose of social services is to provide conditions for an individual (family) to develop and
strengthen their abilities to cope with their social problems independently, to maintain social
relationships and to help them overcome social exclusion.

Provision of timely quality social services is required to achieve this purpose. The
quality of social services is defined as matching or exceeding service users’ expectations as well
as meeting the requirements of the contracting authority, government or municipality. Social
service providers identify customers’ expectations by customer survey. The requirements of the
contracting authority, government or municipality should be regulated by legal acts. Analysis of
the legal acts regulating provision of social services indicates that currently in Lithuania there are
no legal acts defining quality standards or criteria of assessment of social services.

The empirical research of the present study into the effectiveness of legal regulation of
the standards and assessment of the quality of social services, which was carried out with
participation of 100 organizations providing social services in Lithuania, indicated that based on
service providers® opinions, among the legal acts regulating provision of social services, the
standards of the quality of social services are defined in the clearest mode by the Order No Al-
93 On the approval of the catalogue of Social services of April 5th, 2006 and Order No.A1-46
On the approval of the framework of reference for social care norms of February 20, 2007 by the
Minister of Social Security and Labor. However, the criteria of quality assessment are not
defined by any legal acts or they are defined insufficiently.

The service providers claim that there is an urgent need for standards of social services
and criteria of quality assessment. However, the approved standards should be of the nature of
recommendation. Such standards would assist providers of social services in the assessment of
the quality of social services and its constant improvement. According to the service providers,
the standards should be defined by a work group of theorists and practitioners set up by the
Ministry of Social Security and Labor of the Republic of Lithuania. The researchers in the
processes of standardization in the European Union also point out that standards should be
developed by politicians, practitioners and theorists.

The empirical research and analysis of current legal acts regulating provision of social
services has proved the hypothesis proposed by the author of the present study predicting that the
standardization of social services in Lithuania is insufficient and the current legal basis only
partly sets the indicators of the quality of social services and does not define criteria of quality

assessment.
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