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IVADAS

llgéjanti zmonijos gyvenimo trukén ir mazjantis gimstamumas — du esminiai
demografiniai procesai, sgai didindami pagyvenusio amziaus zmeuial visuomesje, ketia
pasaulio demografin sandag. Nors Zmoni gyvenimo trukm ilgéja, nereisSkia, kad amzius
pasizymi gera gyvenimo kokybe, fizs dvasiés ir psichologiés sveikatos darna. dD senyvo
amziaus ir ngalumo kyla socialiai apsaugotos segatvsiekiamyb, didéja mokslininky
susidongjimas pagyvenusio amziaus asmesroblemomis. Socialigi paslaug, teikiamy senyvo
amziaus asmenims, paklausa yra pertéKlimison, Bohmer, 2013). Paslaugokyhbés uztikrinimas
tampa vis reikSmingesne Lietuvos socigirapsaugos dalimi (Socialinis praneSimas, 20072008
Siy aplinkybiy kontekste socialinio darbo kokylyali biti analizuojama ir vertinama per sociaijni
paslaug kokybés prizng - socialinis darbas teikiant socialines paslauiyas biti orientuotasj
kliento ir visuomens gyvenimo kokybs palaikym ir gerinimg (Blom, Moren, 2012). Siekiant
gerinti socialing paslaug teikimo efektyvurg bei kokyle, reikia atkreipti dmeg | vierg
svarbiausi socialiniy paslaug kokybeés valdymo aspelt- vertinimg, prieziira ir kontrok.

Dazniausiai pagyvenusiems znéars reikiajvairios pagalbos kasdiése veiklose. Viena is
tokiy pagalbos formp — ilgalaike socialire globa. Nors globa galidb teikiama bet kokio amZziaus
asmenims, t@au demografinio visuomen segjimo kontekste daugiausiai kliapyra pagyvenusio
amziaus asmenys. Sulaukus virs 80ynagalaikes socialigs globos poreikis diga apie 6 kartus
(Eurostat, 2010). llgalads socialigs globos sferoje teikiagnpaslaug kokybés uztikrinimas yra
valstyby socialires apsaugos dalis. Patek stacionarias sociaks globosjstaigas, pagyvenusio
amziaus Zmaiés dazniausiai ten praleidzia yibkusj savo gyvenirg, toctl itin svarbu kontroliuoti
ir gerinti Siosestaigose teikiamp socialinyy paslaug kokyke.

Socialiny paslaug kokybés gerinimui pagyvenusiasmen globosjstaigose jau seniai yra
skiriamas vis didesnis éthesys: dauga gyvenimo kokybs tyrimy, kuriami standartizuoti
vertinimai, iSbandomi vertinim jrankiai, atitinkantys tarpdisciplingnpraktika (Vourlekis et al.,
2005). Europos Komisija, vykdydam@airius projektus ir programas, kuria globos kodg/b
standartus, pradedant nuo bepdrsocialiny paslaug kokybes vertinimo (The quality standard of
social services, 2007; Common quality framework gocial services of general interest, 2010),
pereinant prie pagyvenusasmen ilgalaikés socialigs globosijstaig; teikiamy paslaug kokybés
matmerm tyrimy (Measuring progress: indicators for care home402@uality management and
quality assurance in long-term care, 2010; Longieare quality assurance policies in European
countries, 2012). Panasius tyrimus atlieka ir re@odacijas rengia Pasaulio sveikatos organizacija,

Nacionalire socialinyy darbuotojy asociacija Amerikoje ir kt.



Lietuvoje teoriniu lygmeniu socialigpipaslaug kokyhes uztikrinimo bruozus charakterizuoja
Zalimierg (2003; 2005; 2006), 130rai{2007), paslaugkokybss tobulinimo dus apraso Guogis,
Gudelis (2005), Vareikyt(2006), Kaziliinas (2006), GudzinskiénKa&tiené (2009). Pastaraisiais
metais socialinj paslaug vertinimo klausimai pradi analizuoti IndraSie¢s, Margeliegs (2009),
Petrauskieés, Zaltlienés (2011), IndraSiers, Katkoniegs (2011) moksliniuose darbuose. Nfin
mokslininkai pripaista, kad socialini paslaug kokybés gerinimas tuty bati prioriteting sritis,
atsizvelgiantj kintartius, kompleksinius pagyvenusasmen poreikius ir formuojant valstys
socialire politikag dabartyje bei ateityje. Taip pat mokslininkai edst kad socialinj paslaug
kokybé ir jos jvertinimas yra ypa sucktingai jvykdomas, neaiSkiai iSmatuojamas reiskinys.
moksliniy darly socialinyy paslaug kokybés vertinimo tematika. Zalimien2005 m. atliko pléia
socialires globos norm analizs studij, taiau 2007 m. ir 2012 m., vadovaujantis Socisin
apsaugos ir darbo ministieakymais, socialiss globos normos keési ir panaSias studijas retig
atnaujinti. Sio magistrinio darbo tyrimu siekiamaisjui¢ti prie pagyvenusi asmen globos
jstaigose teikiam socialinyy paslaug kokybés tobulinimo ir vertinimo procesatskleidimo tiek
teoriniu, tiek praktiniu lygmeniu.

Pripagstama, kad praktiniame lygmenyje vieningo ir sistgya socialing paslaug kokybés
valdymo modelio éra sukurta nei Lietuvoje (KazlauskignOstrauskieé, 2010), nei Europoje
(European Commission, 2011). Tesaktuose iki Siol éra nustatytos socialigi darbuotog
teikiamy paslaug kokyhkés vertinimo strategijos (Zozulién 2011). Nors bendrosios socialjni
paslaug pagyvenusiems ir seniems zmors kokylks normos yra standartizuotos Lietuvoje
galiojartiais teigs aktais (Abramavien¢, 2008), tdiau jy vertinimas yra problemin sritis.
Vertinant dazniausiai remiamasi objektyviais kijges (Ostrauskiedy 2009), nepakankamai
jvertinant subjektyviuosius. 2013 m. pragid socialirts globos jstaig; licencijavimas.
Klausimynai, kuriuos vertindamos savo veiklri uzpildyti jstaigos, siekiatios gauti licenci,
sudaryti vadovaujantis tik objektyviais kriterijais

Subjektyvusis vertinimas péi iSsiaiskinti socialids globos sistemos dalyvilikesius.
Globos jstaigose teikiamp paslaug kokybé gali bati vertinama skirtingai é ten gyvenadiy
asmeimy poreikiy ir socialiny problemy jvairows, personalo kompetencijos, viéin kultiros
veiksniy (Erber, 2013), tad subjektyvusis vertinimas yra ne maziau svarbespbjektyvusis. Sios
problemos sprendimas socialinio darbo srityje gsis§u orientacijg socialires globosjstaigy
specifikg, kompleksinius klient poreikius,jsivertinimo strategij kiirima.

Socialiny darbuotoy indélis ir jtaka yra sunkiai pamatuojami socialjrpaslaug kokybés
veiksniai (Vourlekis et al., 2005; Kerr et al., Z)@lom, Moren, 2012), tadl Sis tyriminis darbas
papildo socialini paslaug kokybés tyrimus, kurie nagri)a paslaug teikimo vertinim, - vystant
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aiSkaus ir reikSmingo socialinio darbuotojo prgfesi statusojvaizd visuomemje. Apskritai,
kokybés vertinimo tyrimai gali bti naudingi ne tik socialis globos srityje, bet ir kitose panasiose
srityse, nes iSrySkina sgarcios visuomeas poreikius ir problemas, akcentuoja gyvenimo kakyb
gerinimo klausimus, papildo bendruosius socialtaobo tyrimus.

Neabejotinai, Siuo metu stacionarilgalaikés socialits globos paslaug pagyvenusiems
asmenims poreikis yra didesnis uz turimus resutsya bitinybé efektyviau organizuoti paslaug
teikimg. Socialinyy darbuotoy klientai vis geriau zino savo teises, kelia didesmreikalavimus
(European Centre for Social Welfare Policy and Regde 2010; Boehm, 2012), t@ddsocialiniy
paslaug srityje dirbantys asmenys, ypaocialiniai darbuotojai téty bati suinteresuoti socialigi
paslaug teikimo modelio kokybs gerinimo klausimais, tuo @ia metu gerinant ilgalais
stacionarios socialés globosjstaigos darbo efektyvumsutelkiant nuolatindéemesg kompleksing
klienty poreikiy uztikrinimui ir paslaug teikimo vertinimui. Siekiant §i tiksly, prasminga
empiriniu lygmeniu tirti kaip ilgalai&s socialigs globos jstaigose pagyvenusiems asmenims
socialines paslaugas teikiantys socialiniai darbjaotsuvokia paslaugkokyle, vertina atliekarnp
profesirj vaidmerj, kokias nuostatas puosg | paslaug kokybes gerinimo pitros. Siuo atveju,
tiriant paslaug kokybe, prioritetu tampa subjektyvus paslaugikéjo poziaris, teikiamy paslaug
kokybés, atliekamo vaidmens suvokimo ir vertinimo ypatuniai jrodo Sio magistrinio darbo
temos praktin aktualum ir naudy ateityje gerinant socialigi paslaug teikimg. IndrasSieg,
Katkonieré (2010) taip pat pazymi, kad analizuojant sociglipaslaug teikima, paslaug teikéjy
lake<iy iSsiaiSkinimas yra viena iS svagtpaslaug kokyhes silygy.

Analizuojant socialinj paslaug kokybés vertinimy socialiny darbuotoy poZziiriu, svarbu
atsakytij tokius probleminius tyrimo klausimus:

1. Kaip socialiniai darbuotojai supranta socialipaslaug kokybe bei jos uztikrinimo

procesus organizacijos lygmeniu?

2. Kaip socialiniai darbuotojai vertina savo atliekaprofesin vaidmern ir indélj siekiant

veiklos kokylgs?

3. Kaip socialiniai darbuotojai supranta kliento gywea kokyke ir jos gsajas su teikiam

socialiny paslaug kokybe?

Vadovaujantis iSkeltais klausimais, iSrgfk tyrimo objektas — socialinig paslaug
institucinés socialis globogstaigose senyvo amziaus asmenims kégwkertinimas.

Darbo tikslas — vadovaujantis socialiqi darbuotoy vertinimais, iSrySkinti socialini
paslaug kokybés charakteristikas institugia socialigs globos jstaigose senyvo amziaus
Zmorems.

Darbo uzdaviniai:

1) apibrzti socialiny paslaug kokybés koncepci;



2) iSanalizuoti institucias socialirs globos paslaugsenyvo amziaus asmenims koksb
politika Europos $jungoje ir Lietuvoje.

3) isryskinti socialiny paslaug kokybés uztikrinimo ir vertinimo problemas instituém
socialires globogstaigose senyvo amziaus Znors;

4) atskleisti institucidas socialigs globos jstaigose socialines paslaugas tei&ian
socialiny darbuotoj paslaug kokybés sampratos charakteristikas ir uztikrinimo
bruozus.

Darbe taikyti Sie tyrimo metodai: teoriniai (mokels literatiros ir dokumenf analiz,
lyginimas, vertinimas, apibendrinimas) ir empirinfpusiau strukiruotas interviu su socialiniais
darbuotojais, dirbatais institucirés socialits globogstaigose senyvo amziaus asmenims).

Darbo struktara. Darly sudarojvadas, keturi skyriai, iSvados, rekomendacijogrditiros
Saltiniy sgrasSas, santrauka ir priedaradeisSrySkinamas temos aktualumas ir problema, paeiks
darbo objektas, tikslai ir uzdaviniai, tyrimo meapdtemos teorinis ir praktinis reikSmingumas.
Pirmajame darbo skyriujenagrirejama teorié kokybés koncepcija, atskleidziamas ypatingas
socialinyy paslaug pohidis, jgyvendinimo bei vertinimo svarbAntrajame skyriujgarptautiniu ir
nacionaliniu lygmeniu aptariama ilgalasgk socialiis globos paslaugpagyvenusiems asmenims
kokybés politika bei jos gerinimo isKiai. Treciajame skyriuje atskleidZziami socialinpaslaug
kokybeés uztikrinimo ypatumai socialé#s globosjstaigose pagyvenusiems zmdors, nusakant
socialinyy darbuotoy vaidmem apibg&ztumo ir vertinimo problematik akcentuojant socialigi
paslaug kokybés vertinimo problemas, su kuriomis gali susidurticialinis darbuotojas.
Ketvirtajame skyriuje apraSoma tyrimo metodologigmalizuojami kokybinio tyrimo rezultatai,
atskleidziant socialimi darbuotoj supratim apie socialini paslaug kokybe institucires socialis
globos jstaigose senyvo amziaus asmenims. Darbo pabaigateikiamos tyrimo rezultatus
apibendrinadios iSvados ir susijusios rekomendacijos. Pateikmifiteraiiros grasas ir 6 priedai.

Darbe yra 1 paveikslas ir 1 lentel



1. SOCIALINI U PASLAUGU KOKYB ES KONCEPCIJA

Siame skyriuje nagrifiama teorig kokybés koncepcija apiidinant kokylkes apibgzimy
jvairow ir nusakanty esne, iSskiriant kokylds nagrijimo aspektus iry bruozus. Socialis
paslaugos yra apillinamos kaip viena i$ daugelio paslaugsiy, taciau turirtios ypating pohidj
del savo tiksl svarbos visuomes socialinei gerovei ir politikai. $i paslaug kokybés
igyvendinimo svarba tikslingai palsiama iSskiriant kokyés lygmenis, rodiklius ir nusakant

vertinimo ypatumus bei vertinant kykdas problemas.

1.1. Kokybés nagrinéjimo teorin és dimensijos

Manytina, kad tinkamai ir taikliai apiiti parduodam prekiy ar teikiany paslaug kokybe
itin svarbu, nes nuo to priklausymores, jstaigos ar organizacijos tikslai, uzdaviniai, vegl
ypatumai. Siekiant apitalinti kokybés samprat, reikia iSnagrigti jvairius kokylkes apibgzimus,
kuriuos tikslingai suskiksus pagal esg (1 priedas), iSsiskiria dvi kokyb dimensijosPirmoji iS
ju — vartotojo poreikj patenkinimas, kuomet pagrindinigsndesys siekiant kokyis yra skiriamas
vartotojui ir jo poreikiams.Antroji — atitikimas standartams, kuomet kokyhgyvendinimas
siejamas su tam tir nuostat, normy, kriterijy, standan jvykdymu. RySkja objektyvioji
(atitikimas normoms ir standartams) bei subjektj\démesysj vartotop) kokybes samprata. Sios
dvi kokybés dimensijos yra neatskiriamos. Indrasielatkonierk (2011) pazymi, kad paslaugos
vertinimas turi susigi iS standanj ir lake<iy. Standartai Siuo atveju — pripazinti ir priimtysse
su objektyvia paslaugos kokybe ir dalykais, kurigsima pamatuoti, otke<iai susideda is
subjektyvaus, vartotojo paslaugkokybés vertinimo (kitaip dar vadinama transcendentiniu,
vartotop ir vertg orientuotu podiriu). Taigi, kokyles suvokimas susideda iS dwegkirtingy
dimensij.

Neretai kyla diskusijos @ objektyviojo ir subjektyviojo kokybs suvokimo svarbos bei
tikslumo nusakant prék ar paslaugos kokgb Mokslininkai vis dazniau teigia, kad, vertinant
kokybe, subjektyvus gado pasitenkinimas vaidina zZymiai svarbgsraidmern nei objektyvis
matmenys (Kerr et al. 2005; Zalimier2005; Svedait 2007; Netten et al. 2008). Siekiant
iSsiaiskinti ir jvertinti subjektyvaja kokyhés perspektyy, anot kai kumy autori, kyla tam tikg
sunkumy. Svedait (2007) pastebi, kad vieni paslaugawjai ta paiia paslaug gali vertinti kaip
kokybiSka, kiti — prieSingai. Taigi, autér pabgzia, kad kokyb gali bati laikoma tarpusavio
susitarimo dalyku. Bl to paslaug gawjui jvairiais, priimtinais ldais tugty bati suteikta teis
iSreiksti savo norus,tkegius, dalyvauti paslaugos koksd planavimo ir gerinimo procese.

Siekiant suderinti tarpusavio susitarimoikesiiy iSpildymo princip, vartotojas ir teikjas tugty
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lygiaveriai jsitraukti j minétag proceg. Objektyviajag paslaugos kokybjvertinti lengviau, nes ji
grindziama nustatytais kriterijais ir normomis. Eigratsargiai vertinti standarivykdymo svarh
kokybei, nes tik standaytiaikymasis, neatsizvelgiaptnuolat kintadius, vis labiau kompleksinius
vartotoy poreikius, negali uztikrinti visiSkos kokyb. Paslaugos teilas, atsizvelgdamasg
ilgalaikius ir trumpalaikius veiklos tikslus, &i nuolat periréti savo dokumentus, susijusius su
kokybés standartais ir, paisant paky, reikalavimy - modifikuoti, pritaikyti, suderinti juos su
vartotoy poreikiais ir kokylds tendencijomis. Tokiu atveju objektyvioji paslasgkokyl® bus
dinamiska ir atitinkanti vartotgjporeikius.

Siekiant aiSkiau apildinti standam jvykdymo ir vartotojo iike<iiy patenkinimo svarb
kokybés uztikrinimui, galima bty vadovautis trimis Zalimiets (2003) apraSytais kokgb
nagrirgjimo aspektais, kurie atspindi teigirkad siekiant aukSteés kokyles, vartotojo likestiams
turéty bati skiriamas ypatingaséthesys. Taigi, autériSskiria atitikties kokyb, kuomet produktas
ar paslauga atitinka numatytus standantesalavimy kokyle — kai produktas ar paslauga atitinka
vartotoy reikalavimus, igsiteikimo kokyb, kai produktas ar paslauga siehai pranoksta vartotojo
like<tius. Atitikties kokyle buty galima apiladinti kaip privalomy dimensig kiekvienam
gaminamam produktui ar teikiamai paslaugai, t.\ytikahas numatytus standartus turiitb
uztikrinamas pirmiausiai, nes tai yra pamatas prekipaslaug karimui. Reikalaviny kokybe baty
galima vertinti kaip auksStegrlygmeri, kuris atitinka miita teikéjo orientavimsi j vartotojo
pageidavimus, oisiteikimo kokyle — kaip auk&aushji lygmerj, kurio pasiekimas teikiant
paslaugas apiiglina ypating jstaigos,jmores, organizacijos @neg j klienta, gebant patenkinti
esamus ir numatomusigsimus jo poreikius.

Paslaug kokybés aspektai tam tikra prasme skiriasi nuo predakybés. Paslaugos kokygb
koncepciy apibgzti ir jvertinti yra itin sudtinga, nes paslaugprigimtis yra daugiareikSé
apimanti skirtingas kokyds dimensijas bei suvokimo lygius. Siekiant suvgislaug kokybés
vertinimo ypatumus, reéity apikadinti esminesy savybes. Daznai autoriai apraso Sias paslaug
savybes: neajpopiamunmy (angl. intangibility), neatskiriamug (angl. inseparability),
heterogeniSkum (angl. heterogeneity), nekaupiamungangl. perishability) (Lovelock, 1981;
Parasuraman et al., 1985; Wolak et al. 1998; Pignu2000; Kotler et al.,, 2003).
Neapfiuopiamumaseiskia, kad paslaugos koldgongmanoma istirti prie$ vartojant (Levitt, 1981).
Neatskiriamumas pasireiSkia kuomet paslauga yra kuriama ir teildartuo péiu metu,
neatskiriamai nuo paslaugteikéjy bei klienty (Kotler, 2003). HeterogeniSkumas tai yra
nevienodumas, paslamgskirtingumas, kuris kinta priklausomai nuo paslawgriniy, teikimo
formos, Zmoni santykiy (Bagdonien, 2003). Nekaupiamumopohidis apilidina paslaug
nepatvarura (Bagdonie®, 2003), negajima nuolat uztikrinti vienodoy teikimo (t.y. padilos) ir
vartojimo (paklausos) (Zeithaml et al, 1985). Spaslaug savytes turi kai kuri; problemini
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aspeki, kuriuosjvardijus iSrySkja paslaug savybiy komplikuotumas, apilZimo, suvokimo ir
vertinimo problemos (2 priedas). Paslaugikéjas ir vartotojas paslaugos teikimo ir vartojimo
procese susiduria su begaletldg ir problemy. Paslaug teikéjo tikslas — patenkinti vartotojo
lake<ius, vartotojo — gauti paslaggatitinkartia like<ius. Teilejas turi stengtis siekti patenkinti
vartotojo poreik jam tinkamiausiu metu, geriausiomiglygiomis, detaliai iSsiaiSkinus porgjk
norus, tikesius, skatinant vartotojo suinteresuoturr dalyvumy paslaugos teikimo procese.
Svarbu, kad tei§as vykdyty nuolatin paslaugos teikimo stéjima, kurty ir vadovaugsi kokyhes
kontrole, jvairiais kidais siekii jgauti vartotoy pasitikejima, uZtikrinty tiek paslaugos kokyis
teikimo stabilumg, tiek dinamisSk kaitg vartotoy poreikiy ir lake<iy atzvilgiu.

Taigi, galima patvirtinti, kad suvienijus dvi koksd dimensijas — vartotojo poreiki
patenkinima ir standani laikymasi, gali luti uztikrinamajvairiapusiska koky& Prekiy ar paslaug
teikéjo prioritetas siekiant kokys tugty pasireiksti nuolatiniu jugimu pirmyn — nuo bazimj iki
esamy bei numatom Kklienty poreiky tenkinimo, auk&ausi kokybés standart vykdymo
atsizvelgiantj visuomews kaitos tempus. Sis jojimas neatsiejamas nuo nuolatinio veiklos

stelgjimo, analizavimo, vertinimo.

1.2. Socialiniy paslaugy kokybés jgyvendinimas

Viena iS daugelio paslaygriSiy — socialits paslaugos. Joms taip pat tufitibtaikomi
kokybés reikalavimai. NekokybiSkai teikiamos socignpaslaugos nevykdo Sioms paslaugoms
jstatymo keliam siekiamyby - uZzkirsti kelp asmens, Seimos, bendruoréensocialigms
problemoms Kkilti, uztikrinti visuomeis socialin saugum, pacti jveikti socialirg atskiri
(Socialiny paslaug jstatymas, 2006), kitaip sakant — nevykdo soaialipolitikos tiksl;. Démesys
socialiny paslaug kokybei iSreiSkia visuomeés socialumo ir etikos plojimasi (FEANTSA,

2009), todl turi bati nuolatinis ir nepertraukiamas.

1.2.1. Kokybés lygmenys

Nagriréjant socialing paslaug kokybés teorines dimensijas, dazniausiai vadovaujamasi
Donabedian (1980) apildintais trimis paslaug kokybés lygmenimis: strukiros, proceso ir
rezultato.Strukiriniai indikatoriai apiliidina paslaugos teika, jo nhaudojamus resursusjiankius
teikiant paslaugas, kitus fizinius ir organizacgeiksniusProcesiniaiindikatoriai Zymi procesus,
kurie vyksta tarp paslaugeikéjy teikiant socialig pagalla. Rezultag lygmuo nusako ar paslaugos
teikimas pasiek pageidaujamus (nepageidaujamus) rezultatus. Tgaima interpretuoti, kad
strukiiriniai kokybés veiksniai turi privalomumo palblj, nes bey paslauga net nebus vienaip ar
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kitaip jgyvendinta, procesiniai veiksniai reikalingi tanadkpaslaugosiy plétojamos veiksmingai,
0 pasiekta rezultato kokyhgali padti nusakyti ar prieS tai miti kokybés lygmenys pasiteisino.
Taip pat & interpretacy galima iliustruoti pavyzdziu, kumpateikia Netten et al. (2008): pirmas
klausimas, matuojant paslapgokybe — kiek asmetp gavo paslaugas (tai atitinka pajnlygmen —
struktiros kokyl), sekantys klausimai — kaip buvo teikiamos pastauger kur laikg suteiktos,
kokie rezultatai ir kokia suteikt paslaug kokyb:? Rezultato kokyly anot Svedais (2007),
didziausia dalimi priklauso nuo kliento pasitenkma, t.y. reikia atsakytj klausimg ar socialinis
darbas su klientu buvalemingas. Vadinasi, net jei pirmieji du paslaukokybés lygmenys bus
jvykdyti nepriekaistingai, tai ne visada gali reik&ad rezultato kokybbus taip pat teigiama, jei ji
nevisiskai patenkino klientaikesius.

Uztikrinant Siuos tris paslaygkokybés lygmenis, taip pat retky juos derinti tarpusavyje.
2010 m. Europos gpungos Sali lygmeniu buvo vykdytas socialisa globos institucij kokybés
vadybos tyrimas ir nustatyta, kad instityciieikloje daugiausiai atsizvelgiamatrukiiros kokyle,
reciau - j proceso kokyd, retiausiai —j rezultato kokyb (European Centre for Social Welfare
Policy and Research, 2010). Manytina, kad taipdalato, kad strukiros kokyle yra objektyvi,
aiSkiai pamatuojama, geriausiai matoma iy pastebima, o rezultato kokylpasiekti irjvertinti
sucktinga, reikalingas giluminis, profesionalus pois.

Siekiant iSryskinti kiekvieno paslagydokybés lygmens skirtumus ir galimybes, jie gatitio
analizuojami ir lyginami iSskiriant privalumus irikumus, apibdinant gsajas tarpusavyje ir
nusakant kiekvienoyj poveilj visuminei paslaugos kokybei (3 priedas). Wisokybés lygmem
susietum galima pavaizduoti kaip grandinkurioje, pradedant nuo strakbs kokyles, pereinama
prie proceso ir baigiama rezultato kokybe (Birknrege al., 2006). Strukitos kokyle jtakoja
proceso ir rezultato kokgb nes nuo to, kokie yra objektysy matmenys, t.y. fizés slygos,
darbuotoy skatius, jy iSsilavinimo rodikliai, priklauso tolimesnis pasios teikimas ir jos
galutinis rezultatas. Proceso kokyitakoja rezultato koky) nes nuo to, kaip ir kokiaisidais bus
teikiama paslauga, priklauso galutinis rezulta@aliausiai, rezultato kokybnetakoja ki dviejy
kokybeés lygmeny, nes ji pati yra stipriausiai; jveikiama. Ne visuomet Sie lygmenys turi tiesiggin
poveil§ visuminei socialias paslaugos kokybei. Pavyzdziui, stiurktis lygmuo daZzniausiai turi
netiesiogin ry§ su kitais kokybs lygmenimis. Netten et al. (2007) pateikiamame ypdyje
aprasomas Anglijoje atliktas nacionalinis paslau@amuose tyrimas, kurio metu atskleista, kad
labiausiai patenkinti visumine socialinpaslaug namuose kokybe buvo tie klientai, kuriems jas
teiké labiau kvalifikuotas personalas. Taip pat gausyypadZiy, kuomet net labai geri strukiniai
paslaug kokyhbés elementai nepadidina pasitenkinimo rezultato kekyEuropean Centre for
Social Welfare Policy and Research, 2011xid& vienaip ar kitaip, struitinis kokykes lygmuo
netiesiogiai jtakoja tiek proceso, tiek rezultato kokybProceso ir rezultato lygmugtakoja
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paslaugos kokyptiesiogiai. Taigi, kuriant naujas ir tobulinantaesas socialinj paslaug kokybés
vadybos sistemas dy atsizvelgti; Siy lygmeny tarpusavio rysius ir géhb juos suvienyti taip, kad
vykty efektyvi gveika.

Kiekvienas kokybs lygmuo turi pranaSugnir trakumy, kurie iSrySkja meéginant juos
nustatyti ir jvertinti. Struktiros kokykk pasizymi tuo, kad dazniausiay jgalima iSmatuoti
nesudtingai, pvz. fiziniai, administraciniai duomenyszd&usiai yra lengvai prieinami; Kklient
apklausos tna paprasau, gretiau atliekamos, kainuoja pigiau, nei tos, kuriogtek iSmatuoti
kliento pasitenkinimg (Birkmeyer et al., 2006). Taip pat mokslininkapia, kad strukiros kokyles
matavimas gali iiti efektyvus ir veiksmingas, nes vienas stiukiis matas galijtakoti kelis
rezultatus. Pavyzdziui, aukStas darbugtSgilavinimas galitakoti gerusy santykius su klientais,
tikslinga socialires pagalbos procgeslokumentavim ir pan. Tdiau, kuomet @éra fiziniy pozymi,
tuomet strukiiros kokylkes nusakyti tam tikrais aspektais galitbnegmanoma, pvz. socialiti
paslaug, teikiamy asmens namuose, atveju (Malley, Fernandez, 2010).

Proceso kokyés vertinimas tikslingai atspindi paslaiigkuria vartotojas gauna, o paties
proceso metu galim@sesti tam tikrus kintamuosius, kurie vienaip aralpt pakreipg paslaugos
teikima ir leisty jvairiapusisSkaijvertinti (Birkmeyer et al., 2006). Taigi, procesokikbe galima
apibadinti kaip itin lanksig ir atvirg pokyiams. DaZniausiaiaj vertina tiesiogiai su paslaugos
teikimu susig asmenys, paslaygvadybininkai, kurie gvertinimg naudoja kaipiranlj paslaug
kokybés gerinimui, nes jis lengvai pasiduogairioms intervencijoms (Steel et al., 2004)ciaa
tai turi ir trikumg — kuomet kokyb jvertinti galima tik socialinj paslaug teikimo proceso metu ir
priklausomai nuo kliento suvokimo lygigsitraukimo, tuomet vertinimo rezultatai gali Zymiai
skirtis, priklausomai nuo to, kas atliko tyrtrkas jame dalyvavo, kaip buvo nusitgikokios buvo
aplinkos glygos, kasjtakojo socialigs pagalbos procesus. Anot Netten et al. (2007),leéyial
Fernandez (2010), socialinpaslaug gawjy patirtis daZniausiai yra pats geriausias tiek qnagbs
teikimo proceso, tiek rezultato kokddindikatorius.

Rezultato kokybs vertinimas dazniausiai naudojamas siekiantiadii galutin paslaugos
rezultay ir palyginti skirtingy teikéjy teikiamas paslaugas (Malley, Fernandez, 2010kniyer et
al., (2006) pazymi, kad pats paslaugos vertininida ir procesas yra itin reikSmingas klientuli,
tockl, zinodamas, kad jo nuoméryra svarbi ir vertinama, klientas neretaidaisavo elggs Tai
vadinama Hawthorno efektu. Taigi, paslaugzultato kokybs vertinimas yra naudingas ne tii d
tiesioginy savo tiksl (jvertinti, numatyti, suplanuoti tolimesrstrategig), bet ir @l didéjancio
kliento pasitenkinimo, kuris atsiranda vertinamainyp metu. Socialinj paslaug rezultat
kokybés kontrok ir vertinimas gali bti vykdomas trimis skirtingais etapais (Europeami@e for
Social Welfare Policy and Research, 2010).yV@rma — sistemi@ kontrok, kuri gali huti

atliekama kasdiefe praktikoje. Tai gali Bti dokument pildymas, duomanrinkimas, kurie skirti
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tam tikram tikslui, tolesniems kokyb gerinimo uzdaviniams ¢ibti. Gali hiti vykdoma kasdien,
kas savai, ketviciais ir pan.Rezultag kontrok vykdoma kas 1-2 metus. Atliekami spegsl
tyrimai ar auditas. Galiausiai, kas 3-4 metus vykde strateginis planavimasJo metu vyksta
darbo jvertinimas, strategiSkai planuojamas tam tikrgginumas, perzrimi kokybés kriterijai.

Taigi, rezultato kokybs vertinimas susideda tiek iS trumpalajkitiek iS ilgalaikiy kokybeés

matavimo tiksy ir apima nenufikstany proceg, kur lydi nuolatinis planavimas beiéthesys
kliento lokeiams.

Apibendrinant galima pazyiti, kad, siekiant uZztikrinti visus apraSytus soiciaj paslaug
kokybés lygmenis, reikalingas nuolatinis ir sistemingashbgimas ir gelksjimas atliepti nuolat
kintarcius visuomess ir individo poreikius. Socialigi paslaug teikéjai turi biti suinteresuoti
paslaug kokybés tobulinimu, pasizy@ti aukStomis vadybiémis kompetencijomis ir nepritkti
iniciatyvy. Biatina naudoti kokybs rodiklius, kuriais vadovaujantis vyks sistemingacialiny

paslaug kokyhes vertinimas pagal struktos, proceso, rezultato lygmenis.

1.2.2. Kokybés rodikliai

Socialiny paslaug kokybés rodikliai yra jvairiai aprasomi ir skirstomi. Tokigvairowe,
manytina, atsirandaétisudttingumo iSmatuoti socialigi paslaug kokybe ir socialinio darbuotojo
indélj, t.y. nusakyti — kada ir kam paslaugos teikimas iyaudingas ir kas turiab laikoma kaip
visuotinai priimtas ¢ris. Taigi, socialinio darbo kokys kriterijai kiekvienu atveju gali i
skirtingi (Svedait, 2007), téiau manoma, kad socialinpaslaug kokybe vertinti batina ir ji turi
buti nusakyta tam tikrais kriterijais, kurie palengty jvertinimo proces.

Visy pirma, verta aptarti kritexjjtaikymo ir matavimo reikSgmsocialinyy paslaug kokybei ir
jos gerinimui. Kalbant apie kriterijus socialjnipaslaug srityje, gali liti naudojamas Zodis
standartai Socialiniy paslaug standartizavimo procesai spiai plinta Europoje, standart
taikymas apima siauresrsocialinij paslaug kokybés suvokim. Zalimiere (2007) pab¥Zia
standang taikymo naud uztikrinant teikiang socialiny paslaug kokybe. Anot autoés, tinkamai
numatyti paslaug standartajgalina vartotojus zZinoti savo teises, o pasigigikéjus — planuojant ir
organizuojant veild, zZinoti kokias paslaugas ir kaip reikia teikti.kémporuojant standartug
nacionalin lygmer ir remiantis nacionaline praktika, galima palygirganaSias paslaugas
teikiarciy institucijy darbo efektyvunp tai ypa& naudinga tiek paslaugpirkéjui, tiek tiesioginiam
gawjui (Ministry of Labour and Social Affairs, CzecheRublic 2002).

Tam, kad socialinj paslaug standartajgaut; vert ir panaudojimo galimybes, jie turi atitikti
tam tikrus bruozus (European Centre for Social WelfPolicy and Research, 2010): galimyb

keisti ir tobulinti; galimylg iSmatuoti;jvykdomumo reikalavirg, patikimumo uztikrinima; bendro
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tinkamumo princip. Tokiu atveju standartai yra orientugtiezultag ir juos galimajvardinti kaip
auk&iaush siekiamylg. Galimyke keisti ir tobulintituréty biti susieta su demografiniais pakais,
kompleksiniais klienj poreikiais. Standayt karimu neturi liti siekiama teikti visiems vienad
paslaug ir vienodais ldais (Ministry of Labour and Social Affairs, Cze&tepublic, 2002).
Manytina, kad socialimi paslaug jstaiga, atsizvelgdamalgalaikius ir trumpalaikius tikslus, téiy
nuolat perziréti savo dokumentus, susijusius su pasialigkybés standartais ir, atsizvelgiant
naujoves, poksius, reikalavimus - modifikuoti, pritaikyti, sudati juos su socialinj paslaug
poreikiais ir kokylks tendencijomisPatikimumas- dar viena svarbi standaralyga. Siuo atveju,
manytina, kad standartai i kriterijai turi bati grjsti moksliniais tyrimais,y tinkamumagrodytas
praktinio panaudojimo srityje, nekeliantis abejprituropos §ungos lygmens standartai pgir
neabejotinais principais, pamaimis vertylemis, t&iau tiek Sahj nacionaligs vyriausys, tiek
paslaug teikéjai, kurdami afiau vartotojo orientuotus standartus, turi atsargiartinti jy
patikimumy ir nenukrypti nuo visuotinai priimtin normy. Taiau nedetty praktikoje pasikliauti
vien standartais - profesionalus sociajipaslaug teikéjas tugty mokéti atskirti individualius
atvejus ir paisyti iSirtiy. Jvykdomumaeikalavimas tuity bati uztikrintas kaip vienas iS svarbegni
nes nereal, ngvykdomi standartai neturi pragsy Turi hiti apgalvoti ir pasiekiami reikiami
resursai (laiko ghaudos, finansigs galimyles, etiniai reikalavimai ir kt.) (European Centrea fo
Social Welfare Policy and Research, 2010). t8uk jvykdomus standartus ir jais besinaudojant,
turéty bati nesudtinga pateikti ataskaitagyertinimus apiey panaudojimo galimybesglanes ir
neskmes siekiant paslaygteikimo tiksk. ISmatuojamumosvarba turi bti grindZziama ktent
kiekybiniu standart matavimu. Kai kun kriterijy pavertimas kiekybiniais gali palengvinti gairi
kirima ir jvertinimo proces (European Centre for Social Welfare Policy and €aesh, 2010).
Nors, kita vertus, kokybinis panis negali iti maziau svarbus: Netten et al. (2008) pazymi, kad
standanj matavimas turi atitikti daugiau subjektyvumo krijte, standartai turi iiti vertinami pagal
subjektyyy paslaug gawjo pasitenkining, pvz. vartotoj nuomors dauguma, kuri pazymi, kad
personalas su jais elgiasi pagarbiai ir maloniag ¥ymiai svarbiau nei didesnis kvalifikuoto
personalo skaius, kurio elgesiu vartotojai yra maziau patenkimaigi, manytina, kad Siais atvejais
paslaugos tedjas tuety jvertinti kuriose situacijose geriau taikyti kokybiar kiekybin pozirj.
Bendro tinkamumo principagra orientuotag standartiSkumy t.y. standart galimyke pritaikyti
juos jvairiose socialinj paslaug jstaigose. Tiesa, Sis teiginys netuftibvienareikSmiskas dl
Europos gjungos Sali ypatumy, kultirinés jvairowes, strukiiriniy skirtumy. Taip pat prie bendro
tinkamumo kriterijaus galima priskirti irabstrakiiy vertyby puose#jimg, kuris turi it
akcentuojamas standartuose — tai orumas, pagarbgaii® teims ir pan. (Ministry of Labour and
Social Affairs, Czech Republic, 2002).
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Taigi, socialiny paslaug standartai 4vertinti kokybiskai ir iSmatuoti kokybiskai, orieundti
rezulta, pasizymintys bendro tinkamumo principais, iSmgowumu, patikimumu, galimybe

keisti ir tobulinti — gali it esminis socialinj paslaug kokybés gerinimo veiksnys.

1.2.3. Vertinimo lygmenys

Siekiant gerinti socialini paslaug kokybe, naudojimasis sukurtais standartais tuiiti b
vykdomas lygiagré&ai su veiklosjvertinimu. Vienas i$ socialigipaslaug valdymo sudtiniy daliy
— paslaug kokybkés vertinimas, priedra ir kontrob valstylkes ir vietos savivaldos lygmenimis
(Socialinyy paslaug jstatymas, 2006). Manytina, kad socialipaslaug kataloge (2006) numatyti
paslaug valdymo, skyrimo ir teikimo principai zymi prioetus, kuriais turi @ti remiamasi
vertinant paslaugkokybe. Socialiniy paslaug kokybés vertinimas gali vyktjvairiais lygmenimis.
Nors lygmenys yra skirtingavardijami ir apillidinami, juose galimgzvelgti panasum ir vertinti
klasifikuojant; tris sritis: sistemos (organizacinis), paskatgjkéjy, paslaug gawjy (4 priedas).

Sistemos (organizacinisyertinimo lygmuo dar kitaip gali ti vadinamas konteksto
(European Commission, 2010). Vertinantygmen, turi bati atsizvelgiama situacip ir salygas,
kurios sudarytos paslaugeikimui, gali kiti analizuojamos sistemaggyvendinimo ypatyés, teigs
aktai, standartai,yj kontroks hidai ir pan. Vienas iS princip pagal kuriuos gali iidi vertinama
sistema — tai veiksmingumas. Siekti veiksmingumoamiy paslaug srityje sudtinga cl to, kad,
kaip jau mirgta, tai yra itin sunkiai iSmatuojamas ir nusakoraapektas. Anot Guogio, Gudelio
(2005), veiksmingumas iSreiSkiamas kaip santykip tasy socialinyy paslaug sistemoje sukuit
paslaug ir valstykes biudzeto iSlaig. Tuomet reikia vertinti kaip patenkinti kliento ir
bendruomeés poreikiai, ar uztikrintijvairis paslaug kokybés aspektai ir pan. Sekantis svarbus
principas - socialinis dialogas ir bendradarbia\smlauomet sistema remiasi socialirpaslaug
dalyviy interesais, siekia institugijpendradarbiavimo, pozityviog\seikos ir tarpusavio pagalbos.
Tai svarbu dl to, kad gerinama visuménpaslaug teikimo aplinka, o zalinga tais atvejais, kai
bendradarbiavimas itin formalizuojamas biurokratis taisykémis (European Commission,
2010). Darbuotaj vertinimui itin svarbus kompetentingumo principaskurio suvoking jeina
Zinios, jgudziai, geldjimai, jy siekimas bei nuolatinis stiprinimas. Sistemos kgkgawjui turéty
buti sudaryta vadovaujantis visapusiSkumo (derinactadines paslaugas su kitomis sistemomis ir
priemorémis, pvz. sveikatos priedia, uzimtumu, siekiant kompleksinio pagalbos tem
socialinio teisingumo (kuomet gge galimykes molkéti uz paslaugas netujiakos jo galimybms
gauti paslaugas), tinkamumo (teikiamos paslaugos kiwo labiau atitikti ga¥jo poreikius ir
lake<ius), prieinamumo (paslaugos teikiamos kud&iaar asmens gyvenamosios vietos), saugumo

(kuomet rra gesmes vartotojui, mazinama rizika ir abejgm uztikrinamas konfidencialumas)
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principais. Veiksmai, kurie yra reikalingi sistemkakybés lygmens vertinimo atlikimui, susideda
IS kokykes rodikliy nustatymo ir procedy standartizavimo. Turiidi sukurti tam tikri reikalavimai,
nusakantys paslaygeikimg, kurie yra visuotinai privalomi. Siekiant vykdybcialiny paslaug
kokybés prieziirg, kontrok ir vertinimg, turi bati kuriami atitinkami teigs aktai, reglamentuojantys
Siuos veiksmus, steigiamas atsakijmgstitucijy tinklas.

Paslaug teikéjy lygmenyje vertinant socialigipaslaug kokybe gali hiti tiriama paslaug
teikéjy charakteristika, vertinami teikiant paslaugas mgami bidai, metodai ir kt. Paslayg
teikéjy vertinimas tugty remtis komunikabilumo principu, kuris reiSkia, kadslaugos tetjas
geba bendrauti su vartotoju jam suprantamadals, iSklauso vartotojo poreikisiekia iSsiaiskinti
ir supranta jo norus iikesiius. § princips galima sugretinti su orientacijgsvartotop principu.
Siekiant principojgyvendinimo, paslaugteikéjui dazniausiai kylanti problema — kuomet klientas
nepaggus iSreikSti savo pageidavimus iGkégius arba supranta situagijneadekvaai.
Patikimumo principas yra vienas svarbiausgeikiant socialines paslaugas, nes daZniausiai Sio
sektoriaus klientai yra pazeidziami, tbdjiems svarbu aiSkumas, paiadesijimas, laiko
numatymas ir kt. aplinkyds, sukuriagios pasitikjima. Reagavimo principas dera su patikimumo
principu, kuomet personalas, kurdamas pagitilo santykius, yra nuolat pasiregsy suteikti
pagally klientui. Vartotojo pazinimo principas susidedan8olatinio, sistemingo siekio pazinti
paslaug gawja, vertinti jo poreikius, kreipti émeg j luke<ius ir pagal tai teikti paslaugas.
Holizmo principu besiremiantis paslaudeikéjas siekia sudaryti visapusiSkasglygas, skirtas
kliento savarankiSkumui uztikrinti. Paslaugumastimamas kaip personalo noras giadklientui,
susidongjimas klientu, @mesingumas. Atsakingumas ir atskaitoypaslaug gawjui bei
visuomenei reiSkia nuolatin periodiSly informacijos sklaid, finansiny ir ne finansiny rezultat
pasiekimus,y pateikimy vieSai prieinamaisiwais (European Commission, 2010). Partnésyst
bendradarbiavimo princippaisymas vertinamas pagal tai, ar paslaigikéjas gveikauja tiek su
paslaug gawju, tiek su j atstovaujatiomis organizacijomis, finansuojéiomis institucijomis,
politikais ir kitais subjektais aiSkinantis klienporeikius, planuojant, tiriant, vystant, kontrajant
ir vertinant paslaugteikimg (European Commission, 2010).

Pagrindie kokybés paslaugos gadjui vertinimo lygmens sritis —tke<iy patenkinimas.
Vertinant kaip Si sritis yra patenkinta, reikiampiausiai iStirti ar yrgtvirtintas agiuopiamumas, t.y.
ar egzistuoja visi elementai, kurie nurodo, kadaaga yra realiai teikiama. Dalyvavimo principo
paisymas parodo ar socialinpaslaug teikimo klausimai yra sprendziami lygia¢en su paslaug
gawju bei kitais su paslawgteikimu tiesiogiai ir netiesiogiai susijusiais yahis. Poreiki
patenkinimo principas — taip pat vienas svarbiaysslaug gawjui, nes tik esant tam tikriems
nepatenkintiems poreikiams, kyrklientas negali tenkinti savarankiskai, jis patmksocialiny
paslaug gawjy sgra§. Jau mirta, kad subjektyvus kliento pasitenkinimas uzimgidyertes
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pozicijas, lyginant su objektyviais kriterijais,déd jo uztikrinimas tuéty bati svarbi siekiamyb.
Siuo atveju socialini paslaug teikimo srityse susiduriama su sunkumais, k§iais ¢l to, kad
klienty, ypa& pagyvenusio amziaus asmesupratina apie gaunampaslaug kokybe kartais labai
sunku jvertinti, nes tai netelpa jokias klausimyn ribas (Inclusion Europe, 2007). Dar vienas
svarbus probleminis aspektas — galimas objektyuicsubjektyvios kokybs nesutapimas. Gali
pasitaikyti situaciy, kuomet, pvz. blogant objektyvioms paslaugteikimo glygoms, dicja
subjektyvus kliento pasitenkinimas (European Ceffdre Social Welfare Policy and Research,
2011). Kuomet socialini paslaug kokybé vertinama per paslaygawjo prizme, pabgztina, kad
gawjas tuéty dalyvauti jvairiose paslaug teikéjo ar sistemos dalyyi pateikiamose socialini
paslaug vertinimo priemogse, nes tik tokiu idu galima atskleisti subjektyjj paslaug kokybés
kriterijy 1S kliento perspektyvos. Ne tik iS téjk, bet ir iS kliento pus tugty Kilti
suinteresuotumas kokybiSkoms sociais paslaugoms, téd skund;, praSymy, pageidavin,
padtky pateikimas paslaugeikéjui — tinkami kidai, kuriais yra vertinama paslauga.

ISties, manytina, kad paslaugeikéjai ir vartotojai ne visada gali vienodai suprdsikybe,
todel sudarant standartus reikia kuo tiksliau iSsiaiSkdlaugumos paslayggawjy lukesius. Tik
tokiu atveju standagttaikymas bus iSties naudingas. lliustruojant Sitgdginius, Kaziliinas (2009)
pazymi, kad sistema ar organizacija pirmiausidi atirkti kokybinius tyrimus, siekiant iSsiaiskinti
klienty poreikius, tike<iius ir tuomet tai vertinti kiekybiSkai, t.y. kliemtvertinamus kokybinius
kriterijus reikia tinkamaivardinti ir iSmatuoti kiekybiSkai. Taigi, nustatytandartai, naudojimasis
jais ir gelgjimas tinkamaijvertinti, gabty pacti organizacijai pasiekti auki&ush paslaugos

kokybe, kuri lygiagreiai atspindi klient poreikius ir tikesius.

*k%k

Apibendrinant, prekj ar paslaug kokybé susideda iS vartotojo poreikipatenkinimo ir
standanj laikymosi. Paslaug kokyhés koncepcy apibgzti sudttinga cl paslaug savybiy
komplikuotumo, suvokimo ir vertinimo problem Socialires paslaugos yra ypatingogl dsavo
poveikio asmenimis, Seimoms, bendruogms, visuomenei, mazinant socigliatskirg ir didinant
saugum; juy kokybei teikiama vis didesmreikSme. Vykdant socialini paslaug kokybe strukiiros,
proceso ir rezultato lygmenimis, bei derinant juagpusavyje, yra siekiama visung paslaug
kokybés. Taip pat socialingi paslaug kokybés siekiama vadovaujantis tam tikrais kriterijais —
standartais, kurie turidb jvertinti kokybiSkai ir iSmatuoti kokybiSkai, oriemiti j rezultas,
pasizymintys bendro tinkamumo principais, iSmatomjenu, patikimumu, galimybe Kkeisti ir
tobulinti. Siekiant efektyviai valdyti socialiipaslaug teikimg, Siy paslaug kokybe efektyvu

nuolat vertinti sistemos, paslautgikéjy ir paslaug gawjy lygmenimis.
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2. ILGALAIK ES SOCIALINES GLOBOS PASLAUGU PAGYVENUSIO AMZIAUS
ASMENIMS KOKYB ES POLITIKA

Siame skyriuje ilgalaiés socialits globos paslaug pagyvenusiems asmenims kokgb
politika yra analizuojama pad#iant ilgalaikés socialirgs globos poreikdemografinio visuomeis
serejimo kontekste bei kokyds gerinimo iS8kius. Analizuojant kokyes valdymo situaci,
pasitelkiami Europos gpungos socialinj paslaug kokybes politikos pavyzdziai. Sajipatirtis tam
tikrose kokylss valdymo srityse lyginama su Lietuvos situacijary$kinami egzistuojantys

skirtumai ir panasSumai, pateikiami palgmai ilgalaikés socialis globos kokybs gerinimui.

2.1. Kokybiskos globos poreikis

Pasaulio sveikatos organizacijos pateikiamas ilgédasocialiis globos apiliZzimas byloja,
kad ilgalailé socialire globa apima visumpaslaug, kuriomis i$ dalies ar visiSkai nesavarankiSkam
asmeniui teikiama kompleksin nuolatires prieziiros reikalaujanti pagalba, siekiama palaikyti
geriausi jmanom gyvenimo kokyb, uztikrinti pasirinkimo laisy, autonomig, nepriklausomyd,
dalyvavimy, pasitenkinimg, orumg. Nors Sios vertybigs nuostatos yra panaSiai deklaruojamos
visuose Europosafingos valstyhj nariy teisss aktuose, taau jy taikymas kasdienije praktikoje,
manytina, dar éra visiSkai arti apikizime iSreikStos siekiamyb.

Apibrézime atsispindi priklausomygb problematika — t.y. pagyvenusio amziaus asmens
priklausomylé nuo kity asmen pagalbos. Européey priklausomylk nuo ilgalaiks socialigs
globos nuolat digja, tai yra vertinama tiek objektyviais, tiek sutijgriais kriterijais. Objektyus
kriterijai — tai amzius, gyvenimo trukimndgalumas. Statistikos departamentas (2013) inforeyuoj
kad 2013 m. viduryje Lietuvoje gyveno 713i&kdt. pagyvenusi (60 met ir vyresnio amziaus)
zmony (21,2 procento vis gyventoj). Per pastaruosius deSimt mpepagyvenusj zmoni
padaugjo 32,6 tikst. (4,9 %). Taip pat ilgesrtapo gyvenimo truki 1997 m. Lietuvos Zmas
gyveno vidutiniSkai 69 metus, o 2011 m. — 74 mdmtistikos departamentas, 2013). Siekiant
priklausomyle apibidinti subjektyviais kriterijais, kaip pavyzdyalima pasitelkti Eurobarametro
2007-aisiais atlikf darbingo amziaus Europosajéngos gyventaj apklaug, kurios rezultatai
paroct, kad didet dalis respondent prognozuoja priklausomybnuo kity asmen pagalbos
ateityje. Siuo metu esantys priklausomi paZjgm?,5 proc., 13 proc. mano, kad ateityje tai bus
neiSvengiama, 32 proc. — ¢ikna, 28,5 proc. — netékina, bet daugiaumanoma. Tik 8,7 proc.
apklaustjy iSreisSké didesr priklausomylss nebuvimo galimyp ir atsak, kad grediausiai bus
nepriklausomi. Taigi, apklausa rodo, kad, subjektigv vertinimais, daugiau darbingo amziaus

europi€iy mano, kad bus priklausomi, nei nepriklausomi.ézidt tiek objektyviai pasireiskigrai,
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tiek subjektyviai suvokiamai eurogig priklausomybei, ilgalaiks socialits globos uZztikrinimo ir
kokybeés uzduotys kelia vis daugiau ig$y Europoje.

Nors institucii ilgalaiké socialire globa yra vis mazesrsiekiamylg lyginant su priefiros ir
globos namuose paplitimu¢tau pateksj ilgalaikés socialigs globogstaigy pagyvenusio amziaus
asmuo ten dazniausiai praleidziagvigkusj gyvenimy, todl globos kokylés uZztikrinimas Siame
sektoriuje turi lati itin svarbus tikslas siekiant pozityvaus &eno tiksly, Zmogaus teisi
uztikrinimo. Negalintys savimi pasipinti pagyvenusio amziaus asmenys dazniausiai piyixe
teikia globai namuose, Seimos, drauggaimyn; neformaliai pagalbai, neinstitucinei globai
(European Commission, 2007; Naujarier2008; AFNOR, 2008). Eurobarametro 2007-aisiais
atliktas Europos gungos gyventaj apklausos tyrimas parédkad respondentai negalin savimi
pasifpinti tévy globai dazniau rinkisi apgyvendinima kurio nors iS vaily namuose (30 proc.),
nemaziau tinkamos atrodytwalstybires ar priv&ios pagalbos namuose paslaugos (27 proc.), taip
pat — vaiky lankymasis ir pagalb@&tams pastagjy namuose (24 proc.). MaZiausiai apklausi{10
proc.) institucig socialire globa nurod kaip geriausi iSeif. Taiau, paklausti apie tikimyp
naudotis ilgalaiks socialigs globos paslaugomis ateityje, tik 4 proc. atsadkad jokiu kdu
neprireiks ir nesinaudos, 12 proc. - kad geisiai nesinaudos. 71 proc. apklajstmano, kad
grekiausiai arba neabejotinai naudosis Siomis paslaiggonaigi, toal instituciné socialire globa
ir jos teikiamy paslaug kokybé turi bati kuo labiau priartinta prie vartotpjlike<iy, sudaryti
salygas, panaSiag artimiausa, namy aplinkg ir visais aspektais - patoggnvartotojui. Greene
(2000), Naujanie (2008) pazymi, kad instituats socialis globos paslaugos labiausiai apriboja
asmens nepriklausomyb autonomiy, skirtingai nei kitos paslaugrasys - pirmiré sveikatos
prieziira, pagalba namuose, dienos centruose.

Taigi, demografinio visuomes seijimo kontekste instituciés globos teikimas taty bati
itin kokybiSkas. [l Sias paslaugas gaurdam kliento patiriamos objektyvios ir subjektyvios
priklausomylés, neretai - autonomijos, nepriklausoréylapribojimo, paslaugos turiith teikiamos
vadovaujantis asmens laisvo pasirinkimo teigiztikrinimo, savarankiSkumo puoégino,
autonomijos suteikimo ir kitais principais. Sie rmipai turi kiti jgyvendinti jtvirtinant juos

socialireje politikoje.

2.2. Kokybés valdymas Europos $jungoje

Europos $jungoje socialids paslaugos vaidina svaghieikSne ir yra traktuojamos ne tik
kaip hitina valstylés pagalba, bet ir kaip Europosgjdhgos Sali Zmoni socialire teis.

Demografinio visuomess serjimo konteksto glygomis Europos §unga siekia uZztikrinti
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visapusiSk savo pili€iy gerow gaunant ilgalaiés socialigs globos paslaugas ir vysto polijk

kuri apima pagrindines Zmogaus teises Sioje srityje

2.2.1. Europos gjungos Saliy ir Lietuvos socialinés globos politikos palyginimas

Socialires politikos kryptys ir schemos Europogjuihgos Salyse uztikrinant ilgalaig
socialires globos pagyvenusio amziaus asmenims paslikjmo kokylke priklauso nuo paslaug
teikéjus kuruojakios valstylkes institucijos, finansavimo Saltipiir jy struktiros, kultirinés ir
politinés situacijos Salyse (Nies et al.,, 2010). Manytiked cl Siy veiksny jvairowes Europos
Sajungos Salyse nése ilgalaiks socialigs globos paslaugos vyst skirtingu gretiu ir Siuo metu
pasizymi skirtingais paslaydeikimo bruozais, nevienoda paslgugkybe kt. (AFNOR, 2008).

Visy pirma, $jungos Sali socialire politika ilgalaikes socialigs globos atzvilgiu vyssi ir
Siuo metu vystosi skirtingu geéil. Siaues ir Centrires Europos $alyse ilgalai& socialits globos
sistemos prago kurtis jau nuo 195@4y, o Piety ir Ryty Europoje vis dar vyksta sistgm
plétimasis, Kirimosi stadija, kuomet susiduriama su finansavinkt.iproblemomis (Driest, 2006).
Sie nelygumai aiSkinami daugybe veikgniskirtinga Sali istorine situacija, kuitra, tautine
sucktimi, valdzios ir pili€iy vaidmem ypatumais, ekonomine situacija (WHO, 2008).

Lietuvos socialidas globos politikos formavimuisi dideljtakg turéjo priklausomylé nuo
Soviety S3jungos. Savarankiska Salies socialpolitika ir globos sistema pré@ formuotis atgavus
nepriklausomyb (Zalimiere, 2006). Vienas svarbiawsidokumen, kuriame buvo iSreikstos
socialiny paslaug sistemos efektyvumo, veiksmingumo nuostatos bgnybé sukurti socialing
paslaug vertinimo, kontrats ir kokykes uztikrinimo mechanizmus — 2002-aisiais Vyriausyb
priimta Socialing paslaug teikimo reforma. Nuo 2008 met; itin padaugjo jvairiy socialires
globos paslaug standan: atsirado reikalavimai stacionarioms sociéinglobos jstaigoms,
kvalifikaciniai reikalavimai socialiniams darbuodops, pareigyli apraSai, socialigi paslaug
mokejimo, finansavimo, planavimo apraSai, porgikiustatymo ir paslaugskyrimo apraSai, globos
normos ir pan. T@au, reikia pazyréti, kad Siuo metu Lietuvojeéna vienojstatymo, pagal kyr
btty nustatyti visuminiai socialigipaslaug teikimo standartai, numatytas privalomagphidis ir
patvirtintos vertinimo sistemos.

Kalbant apie socialines paslaugas ur kokybe, svarbu Zinoti, kad socialipi paslaug
samprata Lietuvoje ir EuroposajBngoje skiriasi. 2006-aisiais Europos Bengrikomisijos
komunikate ,Lisabonos strategijoggyvendinimas. Vidutidss svarbos socialés paslaugos”
pazymima, kad socialigi paslaug samprata Europosafaingoje susideda iS daugelio aspgkt
Vienas ISy - sveikatos priefira. Lietuvoje sveikatos apsaugos ir socidiapsaugos sistemos yra

atskirtos skirtingais teés aktais, vykdomos skirtimginstitucijy. Antra socialing paslaug rasis
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Europos gjungoje — tai papildomos sociadi: apsaugos sistemos, kuriose galima apsidrausti nuc
nelaimingy jvykiy rizikos. Lietuvoje Sio poidzio paslaugos nelaikomos sociafims paslaugomis.
Trecias, | Europos $jungos socialinj paslaug suvokimg jeinantis aspektas susideda iSykit
esminy paslaug, kurios teikiamos tiesiogiai asmeniui. Tai yvairi pagalba asmenims, istiktiems
asmeniny problemy arba atsidrusiems krizigse situacijose, taip pat — integrugjens j visuomeg

ir darbo rinlg paslaugos, pvz. reabilitacija, profesinis mokymgwofesire integracija.] samprag
taip patjeina veikla, kuria siekiama uztikrinti integracnegaliems ir kitems asmenims, turintiems
ilgalaikiy sveikatos problem Komunikate akcentuojama, kad valsigimags turi teig apibezti
kas Salyje laikoma sociabmis paslaugomis ir kaip jos organizuojamos. Lietngocialing
paslaug savoka, galima sakyti, apima siayr poziirj, 0 Europos gungos — plafji. Siauruoju
poziiriu apibidinat socialines paslaugas laikomasi nuostatos,peataugos skiriamos labiausiali
pazeidzZiamoms visuomém grugms, Yyra neatskiriamos nuo socialinio darbo, vadomm
asmenigmis socialigmis paslaugomis (IndraSien Margeliee, 2009). ISties, Lietuvos
Respublikos socialini paslaug jstatyme (2006) socialigipaslaug subjektu yra apiidinamas
asmuo (Seima)lstatyme aisSkiai iSskiriamos socialinpaslaug rasys, tarp kux néra plaiajam
poziariui j socialines paslaugasidingy Svietimo, sporto, kuliros ir pan. paslaug Taigi, nors
Lietuvos ir Europos §ungos socialinj paslaug samprata skiriasi, &&u jy valdymas tuity
atitikti Sgjungos nariams taikomas bendras taisykles, sieitin§os tikslj. Europos Komisija
minétame komunikate paéitia ir bendg paslaug kokybés reikalavim.

Taip pat Salyse egzistuoja skirtingas pashatigansavimo potidis, remiantis klasikiniais
Bismarko ir BeveridZzo modeliais. Beveridziniu firs@avimo principu pagstas modelis egzistuoja
Danijoje, Graikijoje, Ispanijoje, Airijoje, Islangije, Italijoje, Norvegijoje, Portugalijoje,
Suomijoje, Svedijoje, Anglijoje, o bismarkiniaigaalinio draudimo pagrindais jgtais principais
vadovaujamasi Belgijoje, Vokietijoje, Prarmjoje, LichtensSteine, Liuksemburge, Nyderlanduose,
Austrijoje (Driest, 2006). Beveridziniame modelyjlgalaiké socialire globa finansuojama is
biudZeto ¢&y, bismarkiniame veikia socialinis draudimas ir jinpipai (OECD, 2010). Siuo metu
dauguma Sali krypstaj misrius finansavimo modelius, nes vis popui@rsavanoriskas draudimas
(Belgijoje, Vokietijoje), finansavimas asmeamis lkSomis (Portugalijoje, Slawijoje) (OECD,
2010). Lietuvoje socialigs paslaugos finansuojamos beveridZiniu principdovaujantis 2006 m.
spalio 10 d. VyriausyWs nutarimu Nr. 978 ,Bl socialing paslaug finansavimo ir ¢Sy
apskakiavimo metodikos patvirtinimo* (Zin., 2006, Nr. 1:4%63). Nuo 20074y Lietuvoje pereita
nuo biudZetinigstaigy finansavimo prie paslayginansavimo, t.y. social#s paslaugos asmenims
finansuojamos i savivaldybbiudZet; [¢Sy ir asmens maXimo uZ socialines paslaugasy.

Prie socialigs globos paslawgkokybés gerinimo taip pat prisideda ir pasirinkimo laisv
plétojimo principas. Vienas iS Sio pricigtvirtinimo bady, apie kuj nuolat diskutuojama Europos
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Sgjungos Salyse — tai vieSojo ir privataus sektorieikiamos paslaugos ir galimtvartotojui
rinktis tarp Sy dviejy teikéjy. Visose $jungos Salyse nése vartotojui yra sudaryta tokia galingyb
iISskyrus Suomg (Riedel, Kraus, 2011). lliustruojant galimaittp remtis OECD (2008) atliktu
gawjy pasitenkinimo tyrimu Danijoje, kuomet nustatytadk73 proc. Klient yra labai patenkinti
teikiamomis privaios globos paslaugomis, kuomet labai patemkin¢Sojo sektoriaus paslaugomis
kiek maZiau - 54 proc. Zvelgiant i3 téji perspektyvos, vartotojo pasirinkimo galimylaiidéjimas
turéty didinti konkurencig tarp skirtingy teikéjy ir dél to paskatinti paslaugkokybés getjima.
Europos $junga laikosi nuostatos, kad ateityje reikia sighiisiausvyros bei papildomumo tarp
vieSojo ir privataus ilgalaids socialigs globos sektoriaus (European Commission, 2007).

Lietuvoje pasirinkimo laisés principas renkantis socialines paslaugas nunsatyteialis
apsaugos ir darbo ministro 2007 m. vasario 2@akymu Nr. A1-46 ,[8l socialires globos norm
apra3o patvirtinimo® (Zin., 2007, Nr. 24-931; 201, 148-7602). Aprase nurodoma, kad globa
organizuojama ir teikiama pripgtant asmens teig jo pagistus tike<ius ir interesus atitinkaing
pagalla. Konkretiau, 4-ame apraso priede nurodoma, kokios pasmaokpalimyles asmeniui
suteikiamos — nuo globos ngnpasirinkimo iki smulky pasirinkimo teisi - kambario kaimyno,
aptarnaujatio personalo, laisvalaikio uz globos namby ir pan. Pasirinkimo teigi paisoma ir
kituose, socialines paslaugas reglamentuijese Salies tets aktuose. Kalbant apie vieSojo ir
privataus socialiés globos sektoriaus sanjykietuvoje, pastarojo sektoriaus teikiarsocialires
globos paslaugyra zymiai maziau. Vadovaujantis Statistikos degpaento duomenimis, 2011 m.
pabaigoje Lietuvoje privay globos nam paslaugomis naudojosi 204 asmenys,karmziaus yra
nuo 65 iki 85 m. ir daugiau. Valstyh, savivaldybs, parapiy, visuomeniny organizaciy globos
namy paslaugomis naudojosi 5394 tokio paties amziauseags. Vadinasi, privatus sektorius
Lietuvoje, teikiantis ilgalaiks socialirgs globos paslaugas pagyvenusiems asmenims uzinegkbev
4 proc., kai tuo tarpu vieSasis sektorius sudat®@@eroc. globos teiy dalies.

Salyse pasireiskia nevienoda skiriamoiji linija téopmaliy ir neformaliy paslaug teikéjy.
Visur neformali globa uzima didesiigalaikés socialigs globos dal taciau kai kuriose valstydse
neformalios ir formalios globos santykis zZymiairsksi, pvz. Skandinavijos Salyse ir Beneliukso
valstykese neformals teikéjai uzima iki 50 proc., o Rytar Vidurio Europoje tokie tedfai sudaro
nuo 70 proc. iki 90 proc. (European Commission,120Verta pridurti, kad Salys, kuriose formali
socialire globa uzima didegndali, pinigy finansavimui taip pat iSleidzia daugiau: Euro11)
duomenimis, Danija, Svedija, Norvegija per pastsium kele met; nuolat pirmauja Sioje srityje.
Taigi, formali globa kainuoja brangiau nei neformalvelgiantj ateij pastebima, kad formalios
globos poreikis digfa mazdaug 3 kartus, o neformalios — tik 2 kartdar¢pean Commission,

2009), todl Ryty ir Vidurio Europos Salys, kurios remiasi neformaadjloba, tutty j Sia tendenciy
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atkreipti tmeg ir socialires politikos veiksmus vystyti formalios socials globos resurs
paieSkai, paslaugspektro pdtimui ir pan.

Lietuvoje 2009 m. formalios ir neformalios globangykis buvo pasiskirss taip: 22 proc.
globos ga¥jy gauna formalias sociae globos paslaugas (18 proc. sudaro institugioba, 4
proc. — pagalba namuose), 77 proc. agmsacialires globos paslaugas gauna neformaliame
sektoriuje (European Commission, 2009), t.y. iSmajy, giminatiy, draug, kaimyny ir kt.
Neformali globa, nevyriausybigiorganizaciy teikiama pagalba, religipibendruomemny darbas
Lietuvos ir Norvegijos savivaldybiatstowy; 2010 m. parengtoje ,Norvegijos patirties nestaaran
socialiny paslaug srityje adaptavimo, peékmo ir jdiegimo Lietuvoje galimyhj studijoje”
pabgziama kaip Lietuvos socialipi paslaug sistemos stiprioji pus Nors kkgant metams
nestacionat socialiny paslaug gawjy daugja, o stacionay mazja, ta&iau pripazstama, kad
nestacionatj socialin paslaug tinklas savivaldybse dar ara pakankamas, o0 esdose
stacionariosedra itin efektyviai uztikrinama paslauydcokybe (Norway grants, 2010).

Apibendrinant, reikty pabegzti, kad Salyse ilgalads socialigs globos teikimas skiriasi
pradedant nuo istorés raidos ypatumy Saly skirtingumy apibgziant gvokas, pasitelkiant
nevienodus finansavimo modelius. Nevienoda skirjafivoja tarp privataus ir vieSojo, formalaus
ir neformalaus sektoriaus taip pat sukuriaysdbjalaikés socialits globos sistem palyginimo
sunkumus. Sali sistemos skiriasi organizaciniu pou ir kartu lemia nevienagvisos socialigs
apsaugos lyigeuropos $jungoje. Lietuvoje vyksta teigiami po&wi socialiny paslaug plétojimo
ir vystymosi srityje. Atsakingos institucijos kursocialires geroes model, besivadovaudamos

Europos gjungos Salj patirtimi ir lygiuojasij Siuolaikinius standartus.

2.2.2. llgalaikés socialires globos kokylés uztikrinimo lygmenys

Salyse narse teikiama kokybisky ilgalaikés socialies globos paslauguZtikrinimo bruoZai
nagrirejami iSskiriant keturis kokws lygmenis (Nies et al., 2010): sistemos, orgamzsc
profesinis ir vartotojo. Papildant, Dandi et al012) iSskiria penkjfj lygmerj — internacionalip

Internacionalinis lygmuo

Siame lygmenyje Europosajinga, siekdama uZtikrinti ilgalaik socialies globos kokyb,
veikia trimis lygmenimis: gungos, namu, teikéjy bei gaejy (Social platform steering group,
2008). Sjungos lygmenyje veikia Atviro koordinavimo metoddangl. Open method of
coordination), kuriuo naudojantis siekiama socisiapsaugos itraukties koordinuojant, stebint ir
vertinant paslaug teikimg, kuriant metodologijas ir standartus kokgbgerinimui. Taip pat
skatinama gerosios patirties sklaida tarpydgikiamas inovatyvus atsakaproblemy sprendin,

organizuojamijvairias Saliy forumai, Europos Komisija vertina Salpolitikos tikslus, metodus ir
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teikia tolesnes rekomendacijas. Europoguiggoje svarbiausios organizacijos, suinteresuotos
ilgalaikés socialiis globos kokybe — tai Europos Taryba, Europos Kiganis Pasaulio sveikatos
organizacijos regioninis Europos biuras. DriestO@0akcentuoja, kad ilgalaik socialigs globos
teikimas daugiausiai organizuojamas nacionalingmgniu irjvardija tai kaip problem Dél to,
manytina, Europos gginga turi koordinuoti andr lygmeri — nari;, kuomet Europos glungos
kokybés principai jvairiais hidais integruojamij nacionalines kokys sistemas, uztikrinamas
paslaug nepertraukiamumas vartotojui skirtingose Salyssathonos strategija (2000) partina
kaip pirmasis teiss aktas, kuriame sutelktagj@hgos @mesys pagyvenusio amziaus asmenisyir
poreikius visuomets serjimo kontekste (AFNOR, 2008). Tais giais metais pasiradEuropos
Sajungos pagrindinj teisy chartija (2000). Chartijos nuosgataikymasis nuhbizia pagrindines
gaires valstybms naéms uztikrinant kokybiSkas socialines paslaugask$teingu dokumentu
analizuojant ilgalaiks socialirgs globos kokybs uztikrinimo problemasiby galima laikyti 2005-
aisiais Europos Komisijos paskejlapzvalg ,Review of Preliminary National Policy Statements
on Health Care and Long-term Care®, kurioje pazyaibendra gungos nan atsakomyb uz
ilgalaikés socialits globos paslaugkokybe bei iSskiriamos ir analizuojamos globos ko&yb
uztikrinimo problemos Salyse rige. Globos kokyds uZtikrinimui gerinti Europos Komisija yra
iSskyrusi tris svarbiausius Europosgjuhgos tikslus: prieinamumas, aukSta kakyb stabilumas
(European Commission, 200 rieinamumo principayvertinamas dviem pagrindiniais aspektais,
kuriuos apiladina Pasaulio sveikatos organizacija (WHO, 2003gn¥s y atsakoj klausimy ar
globa yra prieinama visiems universalumo principutrasis — ar paslaugos prieinamos esant
poreikiui, t.y. ar vertinamas kiekvieno besikrei@ poreikis paslaugoms. Vadovaujantis
pirmuoju principu, kuomet paslaugos prieinamostigms, kury pajamos maziausios, Anglijoje,
Italijoje, Latvijoje, Lietuvoje, Lenkijoje, Rumurgje, Ispanijoje yra taikomas pajgntestavimas
(Riedel, Kraus, 2011), o likusiose EuropaguBigos Salyse pajaptestavimas nenaudojamas. Pvz.
Vokietijoje ilgalaike socialire globg uztikrina socialinis draudimas (Europan socialnmek, 2009).
Antrasis principas, kuomet yra vertinamas besikaeiojo poreikis paslaugoms, galioja beveik
visose $jungos Salyse, iSskyrus Austrij Anglija ir Rumunip (Riedel, Kraus, 2011).
Eurobarametro (2007) atliktais tyrimais pazymimagd kidutiniSkai tik 31 proc. Europogj8ngos
pilieciy mano, kad globos kaina yra adekvati ir prieinampys apklausijy mano, kad ateityjeétl
dideliy globos kaim gali negauti reikiamos globos. Paslaugangumas — susipinima keliantis
objektas (Naujanien 2008). Vadinasi, nors atrodo, kad principai unti& lygyke, tatiau realylgje
taip ne visada manoma&ukstos kokys principai reiSkia prevencijos taikygn atsizvelgiantj
Kintarcius visuomens poreikius, paslawgkokybés standart kirimg, atsakomybs uz kokyle
stiprinimg. (European Commission, 2008). Nies et al. (20H3kiria Europos gungos Ssalis,
kuriose plé&iausiai vystomi ilgalaiks socialigs globos pagyvenusiems asmenims keékyb
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uztikrinimo ir valdymo mechanizmai: tai — Nyderland Suomija, Anglija. UZtikrinamumo
principas palaikomas racionaliai naudojant resursus, kooant rySius tarp formaji ir
neformaliy teikéjy, vie§y ir privaciy institucijy.

Sistemos lygmuo

Sistemos lygmuo susideda iS ilgaksk socialigs globos teikim reglamentuojatiy
nacionaling, regioniny ir tarptauting teisss akty visumos, egzistuoj&inos kontroés sistemos bei
globosijstaig; akreditavimo ar sertifikavimo procad (Dandi et al., 2012).

Visy pirma, sistemos lygmuo apima valstj galiojartius teigs aktus, reglamentuojéins
ilgalaikés socialigs globos pagyvenusiems asmenims teikiRirmasis teiss aktas, nustes
ilgalaikés socialis globos pagyvenusiems asmenims principgsgairdijes pagrindinius standartus
— Nyderduose 1996-aisiajtvirtintas ,Kokybés aktas” (angl. ‘Quality Act’). Verta pazyim, kad
Nyderlandai, ank3ausiai jtvirting pagyvenusio amziaus asmgeglobos kokyks principus, Siuo
metu yra tarp penlgi Europos $jungos Sali, formaliai pagyvenusio amziaus asmeglobai
iSleidziartiy didziausy BVP daj (0,72 proc.) (Eurostat, 2008). Taip pat Nyderatanga Saly,
kuriose pléiausiai vystomi ilgalaiks socialigs globos pagyvenusiems asmenims keékyb
uztikrinimo ir valdymo mechanizmai, trejetuke (Niesal., 2010). Taigi, Salis, pirmajivirtinusi
ilgalaikés socialirgs globos kokybs standartus, Siuo metu pirmauja daugelyje ké&wtiy.

Antroji sistemos lygmens sudedamoji dalis - korsosistemos. Dazniausiai naudojamos —
kokybés standartai, prieiios sistemos, vidiss ir vieSos kokyes vertinimo ataskaitos (Dandi et al.,
2012). Europos gungos Sali valdzios atstovai pastaruoju metu yra itin suegenti ilgalaiks
socialires globos kokybs uztikrinimu (AFNOR, 2008; Marin et al., 2009; Re, Kraus, 2011).
Siuo metu, anot Dandi et al. (2012) atliktos Euso@jungos Sali kokybés kontroks sistem
apzvalgos, kokys jrankiai yra aptinkami 15-oje iS 21-0s Salies.

Treciasis sistemos sudedamasis elementas — akredi@vkmamet, anot Dandi et al. (2012),
panaudojus tam tikrus patikros mechanizmus pigtacha, kad vienas ar kitas privatus &gk
teikia kokybiSkas ilgalais institucires socialis globos paslaugas. Paztma, kad akreditacija ir
kiti jvertinimo mechanizmai veikia tik formaliame sektgei ir apima formal} globos teikjy
jvertinimg, tafiau lieka ngvertintas neformalus sektorius (gimjnartimyjy, draug, kaimyn; globa
bei pagalba), kuris, kaip jau néta, uzima didzja ilgalaikés socialiis globos sferos dal
Demografinio visuomets seijimo kontekste valstyds turety skirti daugiau dmesio neformalaus
sektoriaus, kuris teikia ilgalagksocialirg globa, situacijosjvertinimui, resurg paieskai, problem
sprendimui, paramai, nes laikutdant pagyvenusio amziaus Zzm@nkuriems reikalinga ilgalaik
socialire globa, skaiius dicks, o valstyhi biudzZetal, tiktina, negals visiSkai uztikrinti formalios,
institucines globos. Ypa plétra tugty bati suinteresuotos tos Salys, kuriose neformalusosiels
uzima zymiai didespilgalaikés socialigs globos dal nei formalus.
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Organizacinis lygmuo

Socialire politika ir Salyy patirtis kokytés sisteny, standaug kiirimo ir organizavimo atzvilgiu
yra gana nevienoda. Kok§b uztikrinimo schemos galitb trijy tipy: savanoriskos, privalomos ir
neprivalomos, bet naudojamos (Riedel, Kraus, 20Aljoriai pastebi, kad kokys uZztikrinimo
schemos yra privalomos visose senosiose Eurogiaadds valstybse natse (Belgijoje, Danijoje,
Anglijoje, Prana@zijoje, Vokietijoje, Italijoje, Nyderlanduose, lspioje, Svedijoje), iSskyrus
Austrija ir Suomip. Neprivalomos, paplt ir naudojamos yraCekijoje, Austrijoje, Lenkijoje,
Slownijoje, o savanoriskos — Suomijoje, Olandijoje ietuvoje. Verta pasitelkti Salisisteny
pavyzdzius ir aptarti kai kuriuos atvejus.

Austrijoje  kokykes uztikrinimo schemos pasizymi neprivalomu pdiiu, bet yra
naudojamos. Atsakomybuz standatt kiirimg ir taikymg bei kokykes vertinimy yra suteikta
devyniems regionams ir apima nacionallggmer. Leichsenring (2010) nuomone, Austrijos
kokybés vertinimo sistemos atsizvelgia daugiausiastrukiros ir proceso kokyh neapimant
sucktingiausios — rezultato kokgb. Ta&iau Siuo metu Austrijoje plinta ir vis pleau naudojama E-
Qualin kokyles valdymo sistema, kuriéra privaloma, bet kai kuriuose regionuose taikoma
savanoriSkai, siekianjstaigos sas jsivertinimo. E-Qalin sistema jungia klasikinius kbks
valdymo instrumentus, kurie yra pritaikomi pristaigos organizacinio pabzio ir sukuria
tinkamus vystymosi, mokymosi metodygalina irjtraukia personalkuriant paslaug rezultatus ir
vertinant kokylg (Leichsenring, 2010).

Kitas pavyzdys — kuomet kokgb uztikrinimo schemos yra privalomos. Pragip —
pavyzdire Sio modelio Salis, kuomet atsakomybz kokykes kontrot yra sutelkta tarp ke
kompetenting nacionaling institucijy, iS kuriy pagrindit — Nacionalig socialiny reikaly
inspekcija (angl. National Inspectorate for Soéifihirs) (Leihsenring, 2010). Fermon, Joel (2012)
apraso Pranzijoje galiojargio vidinio ir iSorinio kokykés vertinimo bruozus. Vidinigstaigos
jsivertinimas atliekamas kas penkerius metus. Namioyisuotinai pripazinti, vieningi kokyis
jvertinimo jrankiai. ISorinis jstaigos vertinimas atliekamas §alikurios nedalyvauja paslayg
teikimo procese iréra su juo susijusios. Vertinimo progasustato Salyje galiojantystatymai.

Lietuva yra viena i$ Sajj kurioje kokykes uztikrinimo schem naudojimas éra privalomas.
Savivaldykes patiria sunkump planuojant socialines paslaugas, nes neturi pakaak tinkany
metod; kaip nustatyti tiks] paslaug gawjy skatiy, porei§ tam tikroms paslaugoms
(Marcinkowska, 2010). Nuo 2013 m. atliekamas visustglobosjstaig; licencijavimas, kurio
metu globogstaigos iki 2015 m. turi gauti licengigocialinei globai teikti. Sis Zingsnis jau é¢al
buti laikomas privalomo kokyds uztikrinimo schem naudojimo pobdZzio atsiradimu.

Teikéjy ir gavéjy lygmuo
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Sio lygmens egzistavimas reiSkia, kad globos keégylgerinime turi dalyvauti visos
suinteresuotos pés, pradedant nuo Europosjdgos lygmens, aukiusy nacionaliis valdZios
atstoy ir globos teikjy, baigiant kliento ir jo eimos igliu j globos kokyks tobulinimy. Siuo
atveju Europos gungos institucijos kontroliuoja ir skatina kokykigpaslaug teikima, informuoja
vartotojus apie kokybidk paslaug teikéjus, motyvuoja doritis paslaug kokybe: skatinamas
abieyy pusy dalyvavimas sprendign priemime, informuotas sutikimas, Kklieptpasitenkinimo
tyrimai ir informuotumas (Nies et al., 2010). Sixki suartinti abi globos procese dalyvatjas
puses — globos teijus ir gavjus, kai kuriose Europosafsingos Salyse yra kuriamos elektro¥sn
informacires sistemos, kurios pagerina informacijos skjailiy sisteny pagalba galima suzinoti
kaip gauti konkr&ias paslaugas, kokie yra téjai ir pan. PanaSaus padvio sistemos itin
populiarios ir idvystytos Suomijoje, NyderlanduoSedijoje, kitose Zalyse $ios sistemos yra
iSbandomos ir kuriamos, kai kur — neveikia (Lieti@yoAnglijoje, Italijoje) (Nies et al., 2010).
Klienty pasitenkinimo klausimynai igjnaudojimas taip pat prisideda prie siekio uZztikrkiento
teises. Klienj ir teikéjy teiss ir pareigos yra geriau uztikrinamdtsirtinus jas jstatymuose ir
kituose teigs aktuose, itin aiSkiai numatytos skungrocediros. Akcentuojant tetfy pozirj i
globos teikimo kokyb, manytina, kad ne kontrolir tikrinimas turi kiti pirmenyke, bet says
jsivertinimas, tréiosios Salies po#ris.

Taigi, Europos gungojejvairias kidais ir priemo#émis yra uztikrinamas kliento ir paslaug
teikéjo vaidmem jtraukimasj paslaug teikimo procedrs. Siekiama pusiausvyros tarp paslkaug
teikéjy iIr gawjy, sumazinant teijy jtaks, pranasSurp ir padidinant kliento dalyvum bei

apsisprendimo laigv

*k%k

Apibendrinant, Europos gfiinga ir jos institucijosjvairiais atvejais propaguoja sistemin
poziirj, t.y. i ilgalaikés socialits globos kokyb Zvelgiant iSjvairiy perspektyy, pradedant nuo
kokybés kirimo individualiam vartotojui mikro lygmeniu ir bgiant visos $ungos kokylss
sistemos kuravimu — makro lygmeniu. Europaguga, kaip viena iS internacionalinio ilgalésk
socialires globos kokybs lygmens fréja ir koordinatoé, nustato valstyms naéms pagrindinius
principus ir nuostatasétpaslaug kokybés gerinimo, téiau Saliy nacionalis sistemos turi daug
esminiy skirtumy, skirtingais dais stengiasi uztikrinti paslawgkokybke. Vieningy Europos
Sajungos paslaug kokybés princip taikymas, papildomumo, patirties siekimas, atdgieat j
Saliy kultarines tradicijas, nacionalines socigbnapsaugos sistemypatybes, pady pasiekti
uzsibgZzty, visuotinai priimtiny ilgalaikés socialires globos paslaugkokybés Europoje tobulinimo

tiksly.

26



3. SOCIALINI U PASLAUGU KOKYB ES UZTIKRINIMO IR VERTINIMO PROBLEMOS
SOCIALIN ES GLOBOSJSTAIGOSE PAGYVENUSIEMS ZMON EMS

Siame skyriuje socialis paslaugos iSrySkinamos kaip ypatinga paslaigikimo sritis,
kurios principai daugeliu aspekskiriasi nuo kitokio potidzio paslaug teikimo. Akcentuojamos
socialiny paslaug kokybés uztikrinimo ir vertinimo problemos, su kuriomisalg susidurti
socialinis darbuotojas, dirbantis sociaBnglobosjstaigoje pagyvenusiems asmenims. Nusakomi
socialiny darbuotoy vaidmenys,y apib&ztumo ir vertinimo problematika.

3.1 Socialiny paslaugy kokybés vertinimo problemos

Siuo metu Lietuvoje é¢ra sukurtos bendros sistemos, kuri vettigtobosistaig; teikiamy
paslaug kokybe tiek kiekybiniu, tiek kokybiniu aspektu. Socialindarbuotoy teikiamy socialiny
paslaug kokybés matavimas ir vertinimas taip pat yra problemiSkass, anot Vourlekis et al.
(2005), j vaidmen ir jtaka sudktinga vertinti kokiais norgrankiais, ypa - jtraukti kaip globos
vertinimo paramety licencijuojant, akredituojant ar kitaip vertinasacialires globosjstaigas. Net
jei yra vertinamas socialipi paslaug teikimas, suétinga rasti tyrimus ar metodikas, kur
vertinamas iSskirtinai socialinis darbas ir jo riéatai (Kerr et al., 2005).

Siekiant socialinj paslaug kokykhkes tiksly, visy pirma, tuéty bati nusakyta kas yra socialini
paslaug kokybe, kokiais kriterijais matuojama. Kitaip sakant,itbiiti prieita vieningos kokyés
sampratos. Tuomet visiems sociainglobos teikimo procese dalyvaujantiemstyblengviau
komunikuoti, dalytis patirtimi, siekti bengltiksly ir galiausiai —jvertinti veiklg. Ypa® tai aktualu
socialiniams darbuotojams, kurdarbo vertinimas itin svarbus akcentuojant prgdesprestia ir
reikalingumy visuomegje. Socialiny paslaug kokybés samprata téty bati apibrzta ir jtvirtinta
valstylkeje galiojartiuose teigs aktuose, vieningai ir panaSiai suprantama paslaegke)y.
Ostrauskieas (2009) jvykdytas kokybinis tyrimas pasitelkiant socialjnpaslaug prieziaros
institucijy ekspertus pareg kad apklausti specialistai neturi vieningo sonial paslaug kokybés
supratimo, mini skirtingus kriterijus ar apskritabejoja @l rodikliy gelgjimo nusakyti kokyb.
Taip pat Siame tyrime atskleista, kad kokylsupratimas reikSmingai skiriasi tarp kontroliungjg
ir kontroliuojamy institucijy. Dar vieno, Socialigs apsaugos ir darbo ministerijos (2008) uzsakymu
fiziniy asmen grupes, vadovaujamos Tado Tam@$o, atlikto tyrimo metu buvo apklausti 128
Lietuvos socialids globos jstaigy vadovai. Autoriai teigia, kad dideldalis vadoy labai
supaprastintai suvokia, kas yra kokybiSka sociapaslauga,y atsakymai pasizymi ,sovietiniu®
socialires globos vertinimu, tad siafloma vadovams parengti specialias kvalifikacijodinko

programas, kad geéty tinkamai vadovauti personalui, suvokti vakariefiSkocialires globos
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samprad bei licencijavimo prasm Siekiant paaiskinti kadl néra vieningo suvokimo, galima
remtis Ostrauskieis (2009) tyrimo rezultatais, kuomet iSnagjus Lietuvoje galiojatius su
socialiny paslaug teikimu susijusius teés aktus, juose taip nebuvo rasta aiSkaus sogjalini
paslaug kokybkés reglamentavimo. Tau tyrimas parodl kad, nors ir neesant aiSkaus koégb
supratimo, daugelio savivaldypisocialinyj paslaug planuose nurodomas socialjnpaslaug
kokybés gerinimo siekinys. Tokiu atveju, manytina, vyeasubjektyvus kokys kiirimo, teikimo
ir vertinimo supratimas, kuris daugiau priklauscomatsaking specialis ziniy, kompetencijos,
jsigilinimo. Antras Zingsnis téty vykti socialiny paslaug jstaigos lygmenyje. Specialistai &t
vadovautis teiss aktais ir gerai juos iSmanyti. Planuojant striziieg jstaigos tikslus, vizij, misija,
derety aptarti irjsitikinti — ar visi panaSiai suvokia socialinpaslaug kokybés ypatumus. Tkgame
zingsnyje su klientu dirbantys specialistaiétyrgilintis j individualig kliento kokybiSk; socialiny
paslaug sampraf ir pagal tai koordinuoti du ankstesnius lygmesistémos ijstaigos).

Taigi, kuomet suétinga prieiti vieningos kokys sampratos, seétinga ir S kokyhbe
iSmatuoti. Socialinj paslaug kokybés vertinimas Lietuvoje, manytina, taip pagra iki galo
jgyvendintas. Anot Ostrauskien (2009), dazniausiai naudojami sociajinpaslaug kokybés
vertinimo kriterijai - tai infrastrukiros (pastaf) buklés atitikimas reikalavimams, personalo
kvalifikacija, atitinkartios reikalavimus dokumentacijos buvimas, atitikingialiny paslaug
iSvystymo normatyvams. Sie kriterijai susidaro Bjesityviy, kiekybiniy matmen, kuriy pagalba
lengviausia iSmatuoti tam tikrus koldd aspektus. Galiausiai, socialjnipaslaug istaigy
licencijavimas, Lietuvoje prasifbs 2013 m., apima irgi tik objektyvius kriterijusyrke iSvardinti
Vyriausykes 2012 m. gegud 16 d. nutarimu Nr. 528 patvirtintose Sociédinglobosjstaig;
licencijavimo taisykése (Zin., 2012, Nr.: 57 - 2864). Klausimynai, kwsu reikia uZpildyti
jstaigoms, siekiamomis gauti licency, susideda iS objektyyimatmem — vertinamas atitikimas
jstatymo keliamiems reikalavimamsldoaslaug gawjy ir personalo skaiaus bei struktros,
personalo iSsilavinimo, gyvenajn ir asmens higienos patalpploto. Buvo svarstoma
licencijuojantjstaigas naudoti ir vidinvertinimg, atliekama paiy paslaug teikéjy, susidedantis
objektyviy ir subjektyviy matmemn, naudojant tiek kiekybinius, tiek kokybinius metsd t&iau
sialyta apsiriboti objektyviu iSoriniu kiekybiniu venimu, nes suabejotaéd pirmojo varianto
metodinio suédtingumo, darbuotej nepasirengimo taikyti socialwpityrimy metodus (Socialis
apsaugos ir darbo ministerija, 2008). Vidijstaigos savikontrél vertinant tiek objektyvius, tiek
subjektyvius kriterijus yra numatyta tik Sociaiapsaugos ir darbo ministro 2007 m. vasario 20 d.
jsakymo Nr. A1-46 ,BI socialints globos norm apraso patvirtinimo® (Zin., 2007, Nr. 24-931;
2012, Nr. 148-7602) 5 punktu, kuriame nurodoma, k8dcialinés globosjstaigos socialiés
globos atitiki socialires globos normoms periodiSkai, n€iegl kaip karg per 5 metus, tikrindamas
vietoje, vertina Socialimi paslaug prieziiros departamentas” ir 6 punktu, kuriame numatorad, k
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~Slekdama socialies globos efektyvumo, sociatis globosjstaiga (iSskyrus Seimynas) nuolat pati
vertina savo veikl ir socialires globos atitikit socialires globos normoms*.

Apibendrinant, iSskiriamos dvi problemos, su kunsnsusiduriama vertinant socialinio
darbuotojo teikiamas paslaugas globstaigoje. Viena iSy - kokybiSky socialinyy paslaug
samprata éra jtvirtinta teigs aktuose, skirtingai suvokiama sistemos dalyvBocialinis
darbuotojas vadovaujasi daugiau savo subjektyviuolsmu, kuris priklauso nuo patirties,
kompetencijos, zimi, jgidziy, gelkgjimy. Antroji problema — subjektyvaus socialjnpaslaug
vertinimo ttikumas, kuomet vadovaujamasi daugiau objektyvigdiaiterijais. Tiksta matmen

individualiai darbuotojo ir kliento suvokiamai past; kokybei istirti.

3.2 Socialinio darbuotojo vaidmens praktikavimo sudtingumas

Vadovaujantis asmenine socialinio darbuotojo pkaktpatirtimi, keliama prielaida, kad
socialiniai darbuotojai, dirbantys pagyvenusimoniy socialires globosjstaigose, susiduria su
sunkumais @ profesinio vaidmens neapéatumo, personalo ir zmogigjg iStekliy patenkinimo

problemomis, sveikatos pri€izos ir socialini paslaug teikéjy darbo suderinamumo klausimais.

3.2.1.Vaidmens apibréztumo sunkumai

Analizuojant socialinio darbuotojo vaidmendirikng ir vystymg pagyvenusj zZmony
socialires globosjstaigose, iSrysla socialinio darbuotojo vaidmens praktikavimo &urdgumas,
pasizymintis neapiztumo ir kintamumo bruozais.

Lyginant su kitomis klienf grupmis, socialinio darbo teoretikai mazaéndesio skiria
pagyvenusio amziaus asngeproblemoms nagritti, informacijai apie socialinio darbo ypatumus
su Sia klieng grupe skleisti (Kerr et al., 2005). Pazjtma, kad socialinio darbo srityje iki Siol apie
pagyvenusio amziaus asmeklienty grupe, palyginti su kitomis, buvo maziau Zinoma tiekriem
(Naujanieg, 2008), tiek praktiniu (Kerr et al.,, 2005, Lymberlet al., 2007) lygmeniu.
Akcentuodama teorijos porgjkNaujanieg (2008) pazymi, kad socialinio darbo gerontologijos
tyrimai tampa vis svarbesni bengs socialinio darbo tyrim atzvilgiu. Vaizduojant jSreiskin is
praktines pusgs, Lymberly et al. (2007) pastebi paradpksnors socialinj darbuotoj vaidmuo yra
tinkamai neapibiztas, neretai nesuprantamas ar neatskiriamas hupadaasi specialisg funkcijy,
taciau socialing darbuotoj poreikis nuolat digja. Lymberly et al. (2007) mano, kad, kuomet
organizacijoje ara aiSkios socialinio darbuotojo vaidmens ribodi ki kai kuriy nesusiprating:
pirma - kity profesiy atstovai gali prisiimti socialinio darbuotojo pmyas sau, arba, antra — tam
tikra dalis funkcijj nepagystai gali ti paskirta zemests kvalifikacijos darbuotojams, kuriesra
visiSkai kompetentingi vykdyti socialinio darbuatopzdaving, arba atvirk8iai — socialiniams

29



darbuotojams gali ti paskirta atlikti 3 aukstos kvalifikacijos nereikalaujgins darbus. Tokiais
atvejais socialiniai darbuotojai gali patirti freestijos, demoralizacijos reiskinius¢ldnetinkamai
panaudaj jy Ziniy, gelgjimy, igudZiy.

Socialinio darbuotojo vaidmuo praktikoje taip patrolgematiSkas & kintamumo,
nepastovumo, rizikos atugj Kerr et al. (2005) teigia, kad, atsizvelgiankompleksinius bei
sudttingus pagyvenusio amziaus asmgoreikius, patys globos kokgb standartai varijuoja. &
to yra itin svarbu anksti planuoti socialines pagks. Tai, anot Kerr et al. (2005) reikalauja
ypatingo socialinio darbuotojo paizio, gelgjimo dirbti su nezinomybe ir netikrumu, atsargiali
medijuoti tarp asmens ir Seimos pomokejimo kelti asmens pasitéfima, nepriklausomyks
pojitj, tuo p&iu metu sukuriant reikiagapsaug nuo socialiny riziky. Taigi, socialinio darbuotojo
vaidmens neapibrtumas teorijoje glygoja informacijos stok o praktikoje — nepastovumo,
kintamumo pobd;j, neaiSkias profesijos ribas. Socialinio darbuofojofesija tiek Lietuvoje, tiek
pasaulyje, yra pakankamai nauja ig] &intanciy visuomers sglygy, pagista nuolatine kaita ir
vystymusi (Varzinskies 2008). Tampa suitinga, t&iau itin svarbu tinkamai apibzti socialinio
darbuotojo vaidmenis ir atskirti juos nuowkgpecialisg funkcijy.

Socialinis darbas senyvo amziaus asinégalaikés socialigs globosjstaigoje apima itin
placias veiklos sritis. Kerr et al. (200pardija: asmens pnmimo ir visy iki jo susijusy proces
organizavim bei planavim; paslaug individualizaviny ir teikima atsizvelgianf konkret; klienta
ir jo atvej; jvairias reikiamas intervencijas; problemr skund; sprending; asmens finang
tvarkymg ar pagalh juos tvarkant; savanoriskos veiklos organizayinpersonalo darbo
organizavim ir mokymus ir kt. Taigi, socialinis darbas pagyusn asmen socialires globos
jstaigoje yra itin svarbus daugeliu aspekt gali prisictti tiek prie tiesiogiiés kliento gyvenimo
kokybés mikro lygmeniu, tiek #iti susigs su makro intervencijomig visumin globos kokylks
gerinimg. Kalbant apie afausiai kliento esantmikro lygmern, verta pahizti, kad jau seniai
pastebimas vis didesnis teoratik praktiky démesys gyvenimo kokys uZztikrinimui socialigs
globosjstaigose bei iSaugusi gyvenimo kokglyrimy svarba mokslinink tarpe (Vourlekis et al.,
2005; Marin et al.,, 2009). Galima daryti prielpickad klienty gyvenimo kokyks jvertinimas
globos jstaigoje Zymiai prisiéty prie socialinio darbuotojo vaidmens iSrySkinimonoh Reese
(2011), net jei atrodo, kad socialinio darbuotojmKcijos globosjstaigoje apsiriboja ptmimo
organizavimu, paslaugkoordinavimu, socialinj poreikiy tenkinimu, t&iau iS tikmyjy apgpia net
visg globos nam funkcionavim, susiju$ su gyventojais, artimaisiais, personalu, bendrumme
politika, toctl vaidmuo yra daugiafunkcinis jvairialypis.

Siekdamasjvairiomis priemoamis uZztikrinti visumirg klienty gyvenimo kokyk, globos
jstaigos socialinis darbuotojas &ty zinoti, jog vis dazniau nustatoma, kad vertinantialiniy
paslaug kokybe subjektyvus pasitenkinimas gyvenimo kokybe vaidigmiai svarbesnvaidmen
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nei objektyvis matmenys (Kerr et al. (2005); Zalimée(2005); Svedait (2007); Netten et al.
(2008); Petrauskien Zakeliené (2011)). Remiantis subjektyayja kokylkes vertinimo perspektyva,
anot kai kunj autori;, kyla tam tikg sunkumy. Svedai¢ (2007) pastebi, kad vieni paslaugawjai

ta p&iag paslaug gali vertinti kaip kokybisk, kiti — prieSingai. Taigi, autérpabgézia, kad Siuo
atveju kokylg gali bati laikoma tarpusavio susitarimo dalyku. Taip pastgbima, kad vartotpj
supratimy kartais labai sunkgvertinti, nes tai netelpgjokias klausimyng ribas (Inclusion Europe,
2007). Dar vienas svarbus probleminis aspektaslimas objektyvios ir subjektyvios gyvenimo
kokybés nesutapimas. Gali pasitaikyti situgcikuomet, blogjant objektyvioms gyvenimo kokys
salygoms, gegja subjektyvus pasitenkinimas. Sis reidkinys kant@dinamas ,amziaus paradoksu®,
t.y. teigiama, kad vyresnio amziaus asmenys tuysi§ geresnes problemsprendimojveikimo
(angl. coping) strategijas (European Centre foi&aUelfare Policy and Research, 2011).

Taigi, nors pastaruoju metu akcentuojama didesrbjektyvios gyvenimo kokys svarba,
taciau tiek objektyvios, tiek subjektyvios gyvenimokgés sutapimas bei suderinamumalygoja
auksg visumire gyvenimo kokyk, kurios Kirime aktyviai dalyvauja pagyvenusio amziaus asamen
socialires globosjstaigos socialinis darbuotojas. Socialinis darbjastosiekdamas iSryskinti savo
vaidmen, netugty apsiriboti vidiniujstaigos gyvenimu ar tiesioginiu darbu su klientgigkrinant
ju gyvenimo kokyk: jam taip pat reikia vykdyti makro intervencijagurlekis et al. (2005) teigia,
kad kaip globos nam atstovas, socialinis darbuotojas gali dalyvauttio@aliniuose ir vietos
lygmens forumuose, atstovagsitaig, reiksti savo, kaip specialisto, podi kity specialisy tarpe.
Taip pat svarbu, kad socialiniai darbuotojaairiomis priemolmis, vieSaisiais rySiais aktyviai
deklaruoty savo nuomog apie kokylds gerinimo proces valstyles naudojamas priemones,

paslaug kokybés standatt kiirima.

3.2.2. Zmogiskuju istekliy patenkinimas

Istaigaijgyvendinti uzsib¢ztus tikslus gali trukdyti problemos, susijusios Zuogiskaisiais
iStekliais ir j papildymu. Zmogidljy resurg paiedka ir gitojimas tugty bati viena svarbiausi
siekiamybi; pagyvenusj asmen socialires globos jstaigose dirbatiy darbuotoy atzvilgiu.
Demografinio visuomess serjimo kontekste, digjant kokybiSkos globos paslawugooreikiui,
lygiagretiai turi padidti ir Sios sferos darbuotgjporeikis. Taip pat svarbu Zmogigl resurg
plétros kryptis lygiagréiai derinti su neformaliu sektoriumi, nes jtaka apima plat paslaug
gawjy rag, Siame sektoriuje dalyvauja itin daug globos deikDaugelyje Europosafingos Sali
Siame sektoriuje uztikrinama dideésglobos dalis, nei teikia formalus sektorius (Eteigs2010).

Kalbant apie socialini darbuotoy profesire gerow, reikia pazynti, kad socialinis darbas
Lietuvoje priskirtas prie pavojing vadovaujantis Lietuvos Respublikos Vyriausylmutarimu 2l
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pavojing; darhy sgrasSo patvirtinimo®. Nacionaligs socialini darbuotojos asociacijos tyrimu
(NASW, 2008) nustatyta, kad socialiniai darbuotojaikiantys ilgalaiks socialiis globos
paslaugas senyvo amziaus asmenimis institucijossid@wia su zymiai didesniais i#ais ir
sunkumais, nei kitose socialinio darbo kligsterose dirbantys darbuotojai: vyrauja bene matiau
atlyginimai uz darb, itin dideli darbo kiviai, uzdu@iy, virSijarciy kompetencijos lyg gausa,
nevieningas panasios globos tgiktinklas, bendradarbiavimotkumas, nepakankama atsakjng
institucijy parama. Kai kuriose Salyse, kurios susiduria skstas kvalifikacijos specialigt
trakumu, pagerintos mokymosi, persikvalifikavimalygos (Lietuvoje, Ispanija, Prafzija,
Svedija,Cekija), kitur — pagerintos darbalggos ir uzmokestis (Lenkija, Latvija, Estija) (Eyean
Commission, 2008). Tarptau#in migracijos organizacija (IOM, 2008) p&hia augant
kvalifikuoty, gerontologif socialirj darky dirbartiy specialis§ poreik ateityje, ypa — turintiy
socialinio darbo krypties magistro laigstietuvoje, vadovaujantis Socialinipaslaug jstatymu
(2006), dirbti socialiniu darbuotoju turi teisasmenys,jgije auksgjj socialinio darbo ar jam
prilyginta iSsilavinim.

Rysiai tarp gyventaqj ir jstaigos personalo yra itin svadvisuminei globos kokybei. Pvz.
Kerr et al. (2005) teigia, kad socialgglobos namp gyventojai labiausiai vertina palaikomus rySius
su personalu: tie gyventojai, kurie pakaikabai gerus rySius su darbuotojais, pasiggm
aukstesniais gyvenimo kok§b jverciais. Personaloitaka gali lti ir neigiama: 2007-aisiais
Eurobarametro atliktame tyrime EuropaguBgos gyventaj buvo klausiama — kokie asmenys gali
buti daZniausiai susjj su negalitiy savimi pasiiipinti, globojamy pagyvenusio amziaus Zmani
smurtu, apleistumu. Daugiausiai (32 proc.) apkiguysbamirejo globosjstaig; personal. Tai yra
Europos $jungos vidurkis, t&iau atskirai analizuojant kai kwriSaly respondent nuomonr,
atkreiptinas dmesys itin auksStus rodiklius pvz. Graikijoje apie globgstaigos personalo
nepatikimuna susidariusi itin neigiama nuoman74 proc. graiy mano, kad globogstaig;
personalo darbe pasitaiko Zmogaus tepazeidimy. Pazyngtina, kad klientai daznai neskiria tam
tikry darbuotoy pagal j; atliekamas funkcijas, tétrySius su atskirais specialistais vertina kaip
visumg, kaip patenkinamus arba ne (Kerr et al., 2005yiTdél Siy ypatybiy yra svarbu, kad visas
globos jstaigos personalasjity suinteresuoti gerrySiy su klientu palaikymu, o globogstaigy
vadovyle ir priziarincios institucijos turi uztikrinti pagarpdarbuotoj elge$ su klientais, apsagg
nuo apleistumo ir smurto atwgjSocialinis darbuotojas gali kontroliuoti globs$aigos personalo
elges, taikyti paskatinimo ir nuobaudsistemas, rengti komandos mamokymus apie gyventgj
gyvenimo kokyl, Zmogaus teigiuZztikrinima ir pan.

Neformaliame sektoriuje uztikrinti Zmogigki resurg plétrg ir gerinti jy kokybe yra
sucktingiau, bet ne maziau svarbu, nei formaliame gakt Iprastires neformaly teikéjy paramos

formos — informavimas, konsultavimas, ,atégio paslaugos®. Kitos galimos paramos formos —
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finansire parama, teikiama daugelyje EuropoguBgos Sali (Austrijoje, Cekijoje, Vokietijoje,
Estijoje, Olandijoje, Ispanijoje, Slovakijoje, Sujoje, Italijoje, Airijoje, Svedijoje), mokasy
lengvatos (Ispanijoje, Vokietijoje, Graikijoje, Pi@zijoje, Liuksemburge), galimybneatvyktij
darky dél globos jsipareigojimy (Austrijoje, Ispanijoje, Suomijoje, Vokietijoje, yderlanduose),
globos laikotarpj jtraukimasj socialinio draudimo staz glokejo statuso formalizavimas inj
jtraukimag kitas socialinio draudimo teikiagrgarantij sistemas (European Commission, 2008).
Taigi, socialinis darbuotojas gali veiksmingai piesi prie Zzmogiskjy iStekliy puosetjimo
tiek formaliame, tiek neformaliame sektoriuje, kutizima itin didel socialires globos dal
Didéjant kvalifikuoty gerontologin socialii darky dirbartiy darbuotoy poreikiui, kyla tinybé
akcentuoti profesijos prestiz uztikrinti atitinkamas $i darbuotoj darbo glygas, sudaryti
galimybes nuolat mokytis ir tohitl. Socialinio darbuotojo vaidmuo turiab lygiavertis su kit

globos teikjy vaidmenimis.

3.2.3. Sveikatos prieziiros ir socialiniy paslaugy integracija

Socialinio darbo vaidmens dilema jgyvendinimo suéingumas kyla kuomet globos
jstaigoje susiduria socialipipaslaug ir sveikatos prieZiros specialistai. Tuomet itin svarbu
uztikrinti Siy specialisi teikiamy paslaug integracig ir papildomuna, apibgziant skirting;
specialis atsakomybes ir persidengiaas funkcijas.

D¢l daugeliojvykusiy ilgalaikés socialirgs globos sistemos refogngloba Siuo metu teikiama
jvairiy poreiky paslaug gawjams pritaikytose institucijose, multidisciplinimin specialisg
komandose (European Commisssion, 2008). Manytimd Sk paslaug jvairove sukuria ¢stinuny
globoje, kuomet nuo itin intensyvios medicigsnprieziiros paslaug gawjas gali veiksmingai
pamazu pereiti prie bendruomeésn globos paslaug ir grjzti prie savarankiSko gyvenimo.
Neigiamu pavyzdZiu galimaidhy laikyti situacipg Rumunijoje, kuomet 30-40 proc. ligoninviety
yra skirta pagyvenusio amziaus znons, kuriems reikalingos ne sveikatos piieds, o socialias
paslaugos (European social network, 2009). Siucejatitin svarbus sistemos lankstumas,
gekejimas prisitaikyti prie kompleksigi kintartiy kliento poreiky, subalansuojant sveikatos
prieziaros ir socialing paslaug teikimg tokiu spektru, koks geriausiai tenkina kliento gakius ir
uztikrina asmens gerev

Socialinio darbuotojo teikiamos paslaugos glosiaigoje yra itin efektyvios ir naudingos.
Raymer & Reese (2004) atliktas nacionalinis tyrird&siose Amerikos globogstaigose parad
kad socialinj darbuotoy skatiaus padidinimasatygojo galimyle sumazinti globos kai pasiekti
geresi specialisi komandos funkcionavigy padaugjo identifikuoty ir iSspesty asmens bei

Seimos problemy sumagjo vaisy ir kity medikamenj poreikis, padidjo subjektyvus klient
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pasitenkinimas gaunamomis paslaugomis. Naciohalcialiny darbuotoj asociacija (2008) taip
pat pabézia, kad socialinj paslaug teikimas efektyvina sveikatos prieas paslaug poveil,
mazina iSlaidas, gerina asmyegyvenimo kokyk.

Abramavtien¢ (2008) pastebi, kad socialinpaslaug poreikis yra Zymiai maziau pastebimas
nei sveikatos prie#ros paslaug Manytina, kad Sis pastgbnas yra itin aktualus pagyvenuysi
asmeny globos jstaigose, kuriose socialiniai darbuotojai ir svedsa prieziros specialistai
sutinkami dazniausiai iryj vaidmenys neretai galitb suprieSinami, socialigi darbuotoy
vaidmeniui teikiant mazesgnreikSne. Reikia atrasti pusiauswyrbei papildomumo ryStarp
sveikatos ir socialimi paslaug, nes, kaip miéta, kokybiSks socialiny paslaug teikimas yra
Susigs su mazesmis sveikatos prieiros iSlaidomis ir geresne gyvenimo kokybe.

Nacionalires vyriausylss tugty sukurti ir jdiegti kriterijus, kurie apidinty kaip Sios dvi
sistemos tuity dirbti drauge ir integruotis viengkita. Siekiant suvienodinti abigjsfeny svarla,
atsakomyb uZz socialigs globos kokyb reikéty jtvirtinti svarbiausiuose nacionaliniuose,
regioniniuose dokumentuose, pradedant nuo kiekgieSalies Konstitucijos. Kaip yrgvirtinta
atsakomyb uz sveikatos prieitra, taip turi kiti suteikiama svarba ir socialinpaslaug teikimui.
Vienodai svarbus poiiis, iSreikStas irjtvirtintas pagrindiniuose Sali dokumentuose, pad

sulyginti sveikatos prie#iros ir socialing paslaug teikimo reiksng.

*k%k

Apibendrinant galima pastéln, kad kokybiSk; socialinyy paslaug samprata éra jtvirtinta
teises aktuose, skirtingai suvokiama sistemos daly@ocialinis darbuotojas vadovaujasi daugiau
savo subjektyviu suvokimu, kuris priklauso nuo gigs, kompetencijos, zigj igudziy, gelejimy.
Truksta subjektyvaus socialinipaslaug vertinimo, matmen individualiai darbuotojo ar kliento
suvokiamai paslaug kokybei istirti. Siekdamas iSryskinti savo vaidmesocialinis darbuotojas
netugéty apsiriboti vidiniu jstaigos gyvenimu ar tiesioginiu darbu su Kklienta&ikrinant j;
gyvenimo kokyl: jam taip pat reikia vykdyti makro intervencijaggklaruoti savo nuomenapie
kokybés gerinimo proces valstyles naudojamas priemones, paslakgkybés standarg kiirima.
Taip pat socialinis darbuotojas gali veiksmingasipléti prie Zmogiskjy iStekliy puosetjimo tiek
formaliame, tiek neformaliame sektoriuje.atia akcentuoti profesijos presfiz uztikrinti
atitinkamas §j darbuotoy darbo sglygas, sudaryti galimybes nuolat mokytis ir tadiul Svarbu
uztikrinti sveikatos prieZiros ir socialinio darbo specialistteikiamy paslaug integraciy ir

papildomuna, lygiavekiai pabgéziant skirting; specialisy funkcijy svarky bei reikSng.
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4. SOCIALINI U DARBUOTOJU SUPRATIMO APIE SOCIALINI U PASLAUGU KOKYB E
INSTITUCIN ES SOCIALINES GLOBOSJSTAIGOSE SENYVO AMZIAUS ASMENIMS
KOKYBINIS TYRIMAS

4.1. Tyrimo metodologija

Sis tyrimas paremtas viena i$ kokysmmetodologijos strategij- grindziamja teorija(ang|.
grounded theory) Vadovaujantis jos nuostatomis, teorija formuojaan@alizuojant kokybinio
tyrimo duomenis. Anot teorijos pradinigpksvarhis teorijos bruozai — nesiremiama tiksliu teoriniu
pagrindu renkant ir skirstant gautus duomenis, oumlos interpretacijos ir paaiskinimai,
lyginamoji analiz (Glaser, Strauss, 2012). GrindZziamosios teorij@sonploginis procesas vyko
vadovaujantis Siais zingsniais: vykdoma teériatranka, renkami, tvarkomi ir analizuojami
duomenys, teorija vystoma tol, kol galiausiai ptilsama ir iSpttojama (Bukeikag, 2011).

Tyrimo objektas — socialiny paslaug kokybé institucinese socialias globos jstaigose
senyvo amziaus asmenims.

Tyrimo tikslas — atskleisti instituciés socialigs globos jstaig; socialinyy darbuotoy
suprating apie teikiang socialinyy paslaug kokyhes uztikrinimg.

Tyrimo uzdaviniai:

1. I1Sryskinti socialing darbuotoj sampratos apie socialinipaslaug kokybe bei jos
uztikrinimo procesusgstaigos lygmeniu charakteristikas.

2. Atskleisti socialing darbuotoy vertinimus apie atliekagnprofesin vaidmer.

3. Atskleisti socialiny darbuotoy ir jy klienty sgveikos bruozus, reikSmingus kliento
gyvenimo kokybei.

Tyrimo metodai. Kokybinis tyrimo metodas buvo pasirinktagl dhagrirgjamos temos
naujumo bei tikslo specifikos, siekiant atsklegituminj subjektyw tiriamyjy poziirj i socialiny
paslaug kokybss samprat bei jos uztikrinimo bruoZus. Sis tyrimo metodaikdenas nagrigjant
mazai tirtus reiSkinius, siekiant pragli tiriamg problemy, taiau turi tiikumy dél duomeny
apdorojimo analigs ir rezultay apibendrinimo sugtingumo, neapiliztumo, nereprezentatyvumo,
kontroks stygiaus, pakartoji;msunkuny, patikimumo reikalavim ir kt. (Tidikis, 2003).

Tyrimo dalyviai. Informantai atrinkti netikimybisas patogiosios tikslies atrankos #du. Siuo
budu tyrimo elementai atrenkami priklausomai nuo i tikslo (Patton, 1990). Informant
atrankos kriterijai:

- turintys socialinio darbo iSsilavingn(aukssjj universitetin arba neuniversitetjh

- tyrimo metu dirbantys tiesiogiai su klientais pagnusiy asmen institucires socialigs
globosjstaigose ilgiau nei 1 metus;

- turintys nuo 3 iki 10 metpraktirés socialinio darbo patirties.

35



Socialinio darbo kokys vertinimas yra pakankamai mazai tytas reiskinys, tod gali bati,
kad turintys didel darbo staz ir vyresnio amziaus socialiniai darbuotojai pateikepakankamai
platy poziarj. Kita vertus, jaunesnio amziaus socialiniai datbja gali tugéti per mazai patirties,
nepakankamai pazinojstaigy, kurioje dirba, todl tikslingai atrinkti informantai, kurie turi nuo 3
iki 10 mety socialinio darbo patirties. Interviu atlikti ti€kocialires apsaugos ir darbo ministerijai,
tiek savivaldybyj pavaldumui priklausamose, tiek privéiose jstaigose, nes Siosgstaigose,
priklausomai nuo savininko, ar savininko teisepareigasigyvendinasios institucijos, gali bti
taikomi skirtingi kokyles uZztikrinimo ir kontro¢s mechanizmai.

Tyrimo imtis. Atliekant kokybin tyrima, imties dydis neturi griegtreikalavimj, ngmanoma
iI5 anksto numatyti informamtskatiaus (Patton, 1990), tédinterviu buvo atliekami tol, kol
duomenys prago kartotis ir tapo panas. Siekiant tyrimo tikslo — atskleisti ilgal&s socialirgs
globosjstaigose socialines paslaugas teikiarsocialinyy darbuotoj paslaug kokybés sampratos

ir uztikrinimo bruozus — buvo atlikti 5 interviu @%). Informanty charakteristika atsispindi 1

lentekje.
1 lenteé. Informant; charakteristika
Informantai| Lytis |Darbo patirtis ISsilavinimas |staigos steigjas
Nr. 1 Moteris | 4 metai Aukstasis universitetinjs/alstyke (Socialires
socialinio darbo apsaugos ir darbo ministerija)
Nr. 2 Moteris| 3 metai AuksStasis universitetiniBrivatus
socialinio darbo
Nr. 3 Vyras 10 met Aukstasis Valstyke (Socialires
neuniversitetinis apsaugos ir darbo ministerija)
socialinio darbo
Nr. 4 Moteris| 4 metai AuksStasis universitetiniSavivaldyle
socialinio darbo
Nr. 5 Moteris| 9 metai AuksStasis universitetinigalstyb: (Socialires
socialinio darbo apsaugos ir darbo ministerija)

Tyrimo instrumentas. Duomeny rinkimui pasirinktas individualaus pusiau striukioto
interviu metodas, pokalbio technika. Individualagerviu, anot Tidikio (2003), iSsamiai ir @lai
atskleidzia informacy§ apie tiriamajj objeky. Interviu klausimai buvo formuojami siekiant
iSanalizuoti tris skirtingas socialinipaslaug kokybés perspektyvas, kuriose dalyvauja socialines

paslaugas teikiantis socialinis darbuotojas (1)pav.

Istaigos | Profesiné Kliento

1 pav. Tiriamos socialini paslaug kokyhes perspektyvos
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Tiriant socialinyy darbuotoy poziirj j socialiny paslaug kokykbe ir jos uztikrinimo bruozus
jstaigos perspektyvaj@ali biti analizuojamas informanto supratimas ajgieigos vizi, politika,
strategiy; asmenin vizija; veiklos standant supratimo ir taikymo ypatumai; socialinpaslaug
kokybés suvokimas; savo igtio jvertinimas; atsakomybdarbe.Profesiné perspektyvagali hiti
grindZziama atskleidziant informanto podij atliekamo vaidmens ypatumus; egsamotyvacip;
pasitenkinina; tobukjimo galimybes.Kliento perspektyvojegali biti tiiama kaip informantai
suvokia kliento gyvenimo kokyb ir jsivertina savo dalyvavim jos uztikrinime; apibdina
santykius ir esamsgveika su klientais siekiangjluke<iy patenkinimo.

Siekiant patikrinti ar iS anksto numatyti galimiterviu klausimai atitinka tyrimo tiksl ir
uzdavinius, prieS pradedant tygnbuvo atliktas pilotinis interviu su viena soci@imarbuotoja,
dirbartia socialirts globos namuose senyvo amziaus asmenims. Sigiintegtrauktas analiz.

Tyrimo metu buvo naudojamas pusiau stiiakbtas klausimynas (5 priedas). Numatytos Sios
trys pagrindigs klausiny gairs:

1. Kaip suprantate socialinio darbo kokydiisy jstaigos perspektyvoje ir kaip pztikrinate?

2. Kaip vertinate savo atliekanprofesin vaidmer ir indélj siekiantjstaigos veiklos kokyis?

3. Kaip apilndintuméte Jisy vaidmen kliento gyvenimo kokyés uztikrinimo procese? Kaip
suprantategveika, kuri kyla tarp dsy ir kliento teikiant socialines paslaugas?

Klausimai buvo suformuluoti ir pateikti siekiantvaty informant; atsakyny. Be iS anksto
suplanuag klausimy, visi kiti klausimai kilo interviu metu atsizvelgnt j informant; atsakymus,
nenukrypstant nuo tyrimo tikgl Siekiant papildyti ar iSsiaiskinti informanpateiktus atsakymus,
kai kuriais atvejais buvo naudojamas informacijesfiazavimas. VidutiniSkai kiekvienas interviu
truko 30-45 minutes. Pokalbiairasyti j diktofors, véliau transkribuojami, t.y. interviu kalba iS
garsires medziagos tiksliai uzrasoméekstiri dokumeny.

Tyrimo organizavimas. Tyrimas atliktas 2013 m. sausio - kovoémm Vilniaus mieste.
Interviu vykdyti informantams patogiu laikuy pasirinktoje aplinkoje.

Tyrimo etika

Informantai prieS susitikigmgavo galimus interviu klausimus, nes, anot Tidik2®03), tai
naudinga siekiant apgstyti ir geriau pasirengti pokalbiui. Dalyviai busupazindinti su tyrimo
tema, tikslu, buvo paaiskinta¢ldkokiy priezasiy batent jie buvo atrinktij tyrimg. Gavus
informant; sutikimg, interviu buvo jraSirtjamas j diktofors. Buvo paaiskinta, kad tyrimas
anoniminis, garantuojamas visiSkas konfidencialurivésiems informantams pasyta ir sudaryta
galimybké susipaZzinti su transkribuotw jinterviu tekstu ir galutiniais tyrimo rezultataikad jie

gakty jvertinti ar pateikti teisingi duomenys.
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Duomemy apdorojimas

Siekiant apdoroti ir iSanalizuoti tyrimo duomenrsivo naudojami kokybits turinio analizs
etapai (Bitinas ir kt., 2008): daug karskaitomas transkribuotas tekstas; pagal raktinagzius
reikSmingoms teksto dalims (pastraipoms, sakiniaboslziams) suteikiamos kategorijos, kurios
véliau pagal turip suskaidomos subkategorijas; kategorijos ir subkategijos intetgojamos ir
grindziamos tekste pateiktaigodymais. Duomenys vaizduojami lerist, kuriose pateiktos
kategorijos, subkategorijos ir iliustruojantys taigi, atspindintys socialigi darbuotoy poziirj i
socialinyy paslaug kokybés uztikrinimg pagyvenusio amziaus asmgeilgalaikés socialigs globos
jstaigose (6 priedas). Duomenys analizuojami ir ltatai apibendrinami lyginant juos su kit
mokslininky darbuose aprasomais socialipaslaug kokybés suvokimo ir uztikrinimo ypatumais,

esama teorija papildoma naujonisalgomis.

4.2. Tyrimo rezultaty analizé

Salies teiés aktuose éra plasiai reglamentuota socialipipaslaug kokybés samprata, jos
uztikrinimo bruoZai, tod socialiny darbuotoy supratimas apiej Sbjeky didele dalimi lemia
kokybés uztikrinimo sistemos ypatumus. Tam tikra praswaadiniai darbuotojai, atlikdami savo
profesire veikla, formuoja socialinj paslaug kokybés politika. Socialinyy darbuotoy supratimo
apie socialini paslaug kokybe institucires socialigs globosjstaigose senyvo amziaus asmenims
kokybinis tyrimas leidzia atskleisti kaip socialnidarbuotojai suvokia socialinpaslaug kokybe
ir charakterizuoja jos uztikrinimo bruoZus. Sociaji darbuotoy supratimo apie tris skirtingas
socialiny paslaug kokyhkés uztikrinimo perspektyvagstaigos, profesi kliento) tyrimas leidzia
isigilinti j esam socialinio darbo kokyl kuri pasireiSkia teikiant socialines paslaugasyse

amziaus asmenims instituésisocialis globosstaigose.

4.2.1. Socialing darbuotojuy supratimo apie socialiny paslaugy teikimo kokybés uZztikrinimo

procesus {staigos perspektyvoje) bruozai

Interviu metu, aptariant kaip informantai suvokiacisliniy paslaug kokybe Zvelgiant
jstaigos, kurioje dirba, perspektyva, iSr§jgktokios kategorijosi) socialiniy paslaug kokyhé kaip
subjektyviai suvokiamas, pasitenkirgnkeliantis, KirybisSkas, pagstas kvalifikacija ir profesine
patirtimi socialinis darbas; 2) formalus, nefornrghr neaiSkus socialinio darbo kokgbstandarf
suvokimo poladis; 3) asmenigs profesigs socialinio darbuotojo neaiSkumas ir neuZztikringism)

socialiny darbuotoy paticiy, su kuriomis susiduriama vertinant sociajinpaslaug kokyke,
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suvokimas; 5) socialigi paslaug kokybés vertinimas kaip probleménsocialinio darbuotojo
veiklos sritis.

Socialiniy paslaugs kokybé kaip subjektyviai suvokiamas, pasitenkinimy keliantis,
karybiskas, pagistas kvalifikacija ir profesine patirtimi socialini s darbas

Analizuojant informanj iSreiSkiama socialiny paslaug kokybés supratim, mokslire teorija
buvo papildyta kai kuriais reikSmingais pasfebais, iSskirtinai susijusiais su socialindarbuotoy
suvokiama socialimi paslaug kokybe. Literaiiroje paslaugos kokyb paprastai skirstoma
objektyvia (reikalavimy) ir subjektyvi (likestiy) (Indrasies, Katkonier¢, 2011). Siame tyrime
dalyvaw informantai taip pat supranta, kad socigirpaslaugos turi atitikti reikalavimus iftb
orientuotosj klienty poreikius, tédiau mano, kad socialipipaslaug kokybei gali tuéti jtakos dar
kiti veiksniai: abipuse nauda (klientui ir darbujoip gristas socialinio darbuotojo pasitenkinimas
profesine veikla, &rybiSkumo ir profesias patirties aspektais paremtas subjektyvus soimalin
darbuotojo kokybs suvokimas, jggytas iSsilavinimas ir profesirkvalifikacija.

Analizuojant socialinj darbuotoy pasitenkinig profesine veikla, lietuviskoje mokstje
literatiroje dazniau vertinamas esamas pasitenkinimo hapsariami veiksniai, kuriej jitakoja
(Bubnys, Anusa#, 2013), pasitenkinimo naudadeam socialiniam darbuotojui (Seliut&jt2008;
Staniulye, 2011). Siame tyrime atsispigjd ne maziau svarbus pasitenkinimo profesine veikla
aspektas 4taka ir nauda klientui. Vienas informantas pagtebkad klientas gali pajusti socialinio
darbuotojo nepasitenkinin,<..> jeigu socialinis darbuotojas nepatenkintas i@ kokybe, tai ir
Klientui hitinai tai pasireiks.” ISties, Farmer (2011) teigia, kad tarp socialiniarbdiotojo
pasitenkinimo darbu ir teigiamo socialinpaslaug poveikio klientui daznais atvejais galimatid
lygybés zenkd. Siekiant sustiprintijSteigini, galima atlikti tolesnius tyrimus, kuriuosath tiriami
patenking ir nepatenkini darbu socialinj darbuotoy klienty poziiris | pasiektus socialinio darbo
rezultatus, suteiktsocialiny paslaug kokyhbe ir pan.

Kalbédami apie subjektyy socialinio darbuotojo paslaygkokybés suvokim, informantai
ISryskino kirybiSkumo aspekt ,<...> kokybé prasideda nuo elementariaysdalyky ir baigiasi
belekokia msy iSmone!* ir profesires patirties svarh ,<...> kaip ilgametis praktikas ir jau su
gyvenimisSka patirtimi, tikrai galiu pasakyti -€dmnt metams vis labiau jéw kada kokyb <...>".

Nors Socialinio darbuotojo rengimo standarte (Psioie@ mokymo metodikos centras, 2008)
pabgéziama, kad krybiSkumas yra vienas pagrindingekejimy, reikalingy sckmingam socialinio
darbuotojo darbui, téau kiirybiSkumo tematika socialiniame darbe Lietuvojeaitd@i nagrijami
garetinai siaurai. Daugiausiai apieamybiSkumo aspektus socialinidarbuotoj veikloje rag
Sinkiniere (2010), apie #rybiska problemy sprendim socialiniame darbe - Bukeikaii(2011).
Kiarybiskas mstymas, anot Siriniencs (2010), padeda socialiniams darbuotojaimssminti
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kasdier veikla, prisitaikyti prie pokyiy, palaikyti motyvacy ir t.t. Sie aspektai itin aktuzs
kuomet visuomet)e socialinio darbuotojpvaizdis rera aiSkiai suvokiamas (Valiukeirené, 2011).

Darbuotoy; profesinis pasirengimas ir prakdimpatirtis, anot Bitino ir kt. (2010), yra labai
svarbi socialini paslaug kokyhés slyga, todl reikia nuolat tobulinti kvalifikacy, Zinias bei
jgadzius. Siuo teiginiu galimaiiy vadovautis aiSkinant informanto, kuris savo turiilgamet
profesire patir susiejo su gefimu numatyti socialini paslaug kokybe, pasisakyra. Socialinio
darbo studiy krypties apraSe taip pat nurodomas praktipatirties otinumas student praktikos
vadovams aukstojoje mokyklojegstytojams, profesionaliems supervizoriams (Studipkybes
vertinimo centras, 2012). €i@au Sio informanto teiginys taip pat galitbvertinamas dvejopai —
ilgamet gyvenimiska ir profesih praktine patirtis ne visais atvejais galiifd vienareikSmiskai
teigiamas dalykas. Diggené (2008) pabizia, kad nors suaugugy socialini darbuotoj
gyvenimiSka patirtis yra pranaSumasiida jy vertybinése nuostatose, susiformavusiose pes ilg
laikg, ne visada tinkamai atsispindi socialinio darbymtetikos reikalavimai, krigs intervencijos
salygomisj priekj iSkyla gynybiniai mechanizmai.

Informantai taip pat mijo socialiniyy darbuotoy kvalifikacijos kitinumg siekiantjstaigoje
teikiamy socialiny paslaug kokyheés: ,KokybiSkas socialinis darbagstaigoje...mmm.. Tai \js
pirma kvalifikuotas pats socialinis darbuotojas, riku savo veikloje vadovaujasi Ziniomis,
vertykemis ir jgizdziais®. ISties, IndraSieyy Garjonies (2007) pabizia, kad socialinio darbuotojo
praktines veiklos skmg ir socialinio darbo kokyb lemia jo profesia kvalifikacija. Socialiniai
darbuotojai mano panaSiai - Ladée(R010), siekdamavertinti tam tikrus socialini darbuotoy
kvalifikacijos kelimo ypatumus, atliko tyrinp, kurio metu nustatyta, kad dauguma (85 proc.)
apklaust socialinyy darbuotoy sutinka, jog prakties veiklos skme lemia y ziniy, jgudziy ir
vertybiy visuma. Vienas iS profesia kompetencijos element- iSsilavinimas. Socialigi paslaug
jstatyme (2006jtvirtinta, kad socialiniu darbuotoju gali dirbtktasmenys, turintys aukg§i ar jam
prilyginta socialinio darbo iSsilavinig Vienas informantas pastebi, kad iSsilavigusocialiny
darbuotoy pagaugjimasjstaigoje pagerino darbo kokyh,<...> kai pas mus kolektyvas pasikeéit
atéjo universitetus baig socialiniai darbuotojai, visai geriau darbas vyést...>"; ,<...>jo, dia
kai tasjstatymas kedsi dél iSsilavinimo. Galima kuty kelti prielaidy, kad iSsilavinimas yra itin
reikSmingas praktigje veikloje, t&iau mireto Ladieres (2010) tyrimo rezultatai nevisiSkai paremia
§i teigini. Tyrime turirtiy ir neturirtiy socialinio darbo iSsilavinimo socialinidarbuotoy buvo
klausiama - ar jie jatia kompetencijos tkumg savo darbe. Rezultatai atskigidkad tiek turintys
socialinio darbo iSsilavinig) tiek neturintys, beveik vienodai vertino savo kmtencijos titkuma.

Taigi, jstaigos socialimj paslaug kokybe socialiniai darbuotojai suvokia kaip atitinkda
reikalavimus (objektyvja) ir patenkinatia kliento likesius (subjektywja). Socialiniai
darbuotojai mano, kad siekiant paslaugokybés, socialinis darbas turi kelti darbuotojui
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pasitenkinina, susiju$ su nauda tiek jam pem, tiek klientui. Suprantama, kad socialipiaslaug
kokybé susijusi su subjektyviu asmeniniu socialinio datojp poziiriu, kuriam svarbus
kurybiSkumas ir profesipatirtis. Taip pat manoma, kad socialimaslaug kokybé neatsiejama
nuo socialinio darbuotojo turimo iSsilavinimo irge@kto profesias kvalifikacijos lygio.

Formalus, neformalus ar neaisSkus socialinio darbotandarty suvokimo pohidis

Reikalavimai profesijai ir jos atstovams yra nugsakgrofesiniais standartais. Kuomet
socialinis darbas Lietuvoje yra pakankamai naujafgsija (Dirgliené, 2008) ir galima kel
prielaidg, kad jos veiklos standartai dar neturi pakankaaiumo, Siame tyrime informanbuvo
teiraujamasi kaip jie suvokia socialinio darbo Vej& taikomus standartus. Visi informantai veiklos
standartus supranta tiek kaip formalius, tiek laipjektyviai suvokiamus, tétigalima teigti, kad
supratime iSryS§a sintez, dvejopa standartprigimtis — objektyvumas ir subjektyvumas.

Informantai émési pavyzdziais ir socialinio darbo veiklos standar@pitidino kaip tam
tikras reglamentuotas taisykles, normas, dokumerguscesus;<...> tam tikri nuostatai, tam
tikros taisykés, tam tikros normos. <...> Kai (mmm..) tai pavyadhusakytos — tai teystatymai,
tvarkos kazkokios, kazkas, kas jau yra rasytindiciadiai, kaip sakyt, uzfiksuota <...>
.Standartai apskritai apraso, nurodo, kas ir kaipréty atlikti veikly”, ,O kaip veikti nurodo
socialires globos normos, o konkiai kiekvienam darbuotojui - jo pareiginiai nuosa#it Tokiu
btdu informantai iSryskino formalsocialinio darbo veiklos standaiguvoking.

Informantai taip pat socialinio darbo veiklos startds suvokia ir neformaliai. Subjektyviai
suvokiamus sistemos dalyvireikalavimus informantai apiiolina kaip: 1) susikurtus kokyb
jsivaizdavimus;,<...> nuo kiekvieno Zmogaus susikmo, pavyzdziui darbuotojo ar to gyventojo,
kliento, kliento susikurtivaizdziai, vaizdai — kaip turi atrodyt, pavyzdzigiyvenimas seneli
namuose.”, <...> taip, kaip kazkas individualigivaizduoja, subjektyviai <...>"; ,daugiau nuo
paties suvokimo, negu nuo standarto tikslaus pusda <...>“; 2) grindziamus #&rybiSkumu ir
asmenigmis interpretacijomis;gali karybiskai interpretuot iS savo pés, kitas iS savo <...>.'3)
priklausomus nuo konkretaus individo elgsenos hyuogstymo:,Turi ir galvoj savo standartus —
kaip tu elgiesi susittes su konkréiomis darbimis situacijomis®; 4) paremtus individualia
patirtimi, jgudziais, gebjimais: ,Kiekvienas t vertina pagal savo patift pagal savoigizdzius,
gekgjimus nu ir pagal konki&g situaciy, nes, tarkim, sy klientai yra labaijvairis <...>".

4 informantai IS 5 pazyapo, kad patys standartai iy savoka iki galo rra aiski:,ISgirdus
toki klausing, kyla kitas klausimas - kas yra tie standartai;X,..> joki y tu standarg socialiniam
darbe niekad iki galo nesuprasi, nes apie kiekyigali prirasyt tiek beletristikos <...>" Taigi,
galima kelti prielaid, kad informantai neturi vieningo ir aiSkaus sdoial darbo veiklos standayt
suvokimo, iSskyrus tai, kad tam tikra prasme visiado tiek formaly, tiek subjektyviai suvokiam
reikalavimy buvimg. Kalbant apie esagmsocialinio darbuotojo veiklos standartizavimo adijg,
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galima teigti, kad Siuo metu Lietuvoje yra parengtaiskiai numatyti tik socialini darbuotoy
rengimo standartai, pvz. Socialinio darbuotojo iermystandartas (Svietimo ir mokslo ministerija,
2008), Socialinio darbo studijkrypties kompetenaiyj plétotes metodika (Vilniaus universitetas,
2011), t&iau troksta socialinio darbo standarkonkretiose praktigs veiklos srityse, pvz. dirbant
su tam tikromis Klienf grupemis. Vadovaujantis uzZsienio Salipraktika, galima rastivairiy
socialinio darbo standartizavimo pavyadzi Pvz. Anglioje socialinj darbuotoy veikla
standartizuota vadovaujantis Sveikatos ir soaialiglobos aktu (The Health and Social Care Act
(2012)), Airijoje Socialids globos taryba paskellstandartus, kuriais turi vadovautis socialiniai
darbuotojai, teikiantys institucines socig&knglobos paslaugas (Social Care Council's Induction
Standards, 2007) ir pan. Lietuvoje sociajirdarbuotoy veikla teikiant institucigs socialis
globos paslaugas standartizuoja Socisliglobos normos (2007),¢fau jos daugiau nukreiptas
visy socialire globg teikiartiy subjekty veikla, nej konkret; socialirj darky Sioje srityje.

Taigi, pokalbio su informantais metu iSrgfk formalus, neformalus ar neaiSkus socialinio
darbo veiklos standartsuvokimo pohdis. Kalkedami apie standartus kaip taisykles, normas,
dokumentus, procesus, informantai iSreiSkia fognmglpratim. Neformalus suvokimas atsispindi
kai informantai kalba apie standartus kaip subjpakiysuvokiamus socialigi paslaug sistemos
dalyviy reikalavimus, kurie vadovaujasi susikurtais kodg/hisivaizdavimais, yra grindziami
kurybiSkumu, interpretacijomis, galiab priklausomi nuo elgsenos,astymo ar paremti patirtimi,
jgudziais, gebjimais. NeaiSkus socialinio darbo veiklos stanglastivokimas atsispindi kuomet
informantai iSreiSkia standarabstrakturg, neapibéztums.

Asmeninés socialinio darbuotojo atsakomylés uz socialinio darbo kokyle jstaigoje riby
suvokimo ypatumai: pernelyg plati arba subjektyviai suvokiama atsakomylé

Socialiny darbuotoy etikos kodekse (1998) nurodoma, kad socialinisbwlatojas turi
prisiimti atsakomyb uz teikiamy socialiniyy paslaug kokybe, puosetdti kliento geroe, jo interesus
vertinti labiau nei savuosius. Lenk&yi2009), Zozuliea (2011) teigia, kad socialinis darbuotojas
jawia didziausa atsakomyb uz socialiny paslaug kokybe, nes yra pagrindinisyj teikéjas.
Kuomet jatiama didet atsakomyb, tai gali tapti profesiés rizikos veiksniu. Lazutka ir kt. (2008)
atliko tyrimg, kurio metu siek istirti profesires rizikos veiksnj raiSky socialifi darlky dirbartiyjy
tarpe. Paaigfo, kad pus apklaustjy (47 proc.) atsakomybir reikalavimus darbe, kaip viens
darbo slygy aspek#, vertina vidutiniSkai, o penktadalis (22 proc.) neigiamai. Didelis
atsakomybs jausmas galittii viena i$ streso, perdegimo sindromo pri¢aaglazutka, 2008).

Informantai, paprasSytisivertinti asmenig atsakomyb uz socialinio darbo kokybjstaigoje,
minéjo, kad atsakomyds ribos yra labai ptaos: ,Nu, daug labai atsakomys, manau, ir as pati
prisimu. Gal net jos tuity bat ir maziau <...>,todkl kliento interesai tam tikra prasme gatitb
vertinami labiau nei darbuotojo: ,<...pamirsti save ir darai taip, kad paslaugos zmodbiiiy
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geres@s”. Taip pat saysias atsakomyds ribas socialiniai darbuotojgvertina kaip platesnes
lyginant su kai kug kity specialisy:, ,Labai esu Sitoj globogstaigoj atsakinga, realiai gal net
daugiausiai. Vien uz kokyhr atsakinga — kad zmogugity patenkintas, ant mano ¢ig krenta“;
.Kiti specialistai, tai jie dazniausiai padaro savdarby ir jy neker. <...>. O tu turi sutvarkyt,
uzlankstyt visus kampus, uzglaistyt kas negerap,bkw negaljo iSsprst’. Vadinasi, kai kuriais
atvejais socialinis darbuotojas {@a kity specialisi pagalbos, paramos, suinteresuotuna@uma,
beviltiSkuny vienam sprendziant kliento problemas.

Tik vienas informantas pantjo, kad atsakomyb priklauso nuo asmeninio socialinio
darbuotojo subjektyvaus suvokimo, patirties, sayypt...> tas, kas pareigylj nustatyta dar ara
visiSkas rodiklis, nes kiekvienas atsakogngbpranta ir individualiai, per save, per savo pgii
savo zmogisjsias savybes, savo asmegnauvoking”. D¢l skirtingo subjektyvaus suvokimo yra
jawciama nelygyb, neteisingumas:s,..> Pas mus daug tokiatvey, kad visi § pacig algg gauna,
bet vieni daugiau striokavoja ir dirba, Kkiti atgifz vaikSto“. Nors socialing darbuotoy
atsakomybs yra reglamentuotos valsgbteigs aktuose, vidiniuosgtaigos dokumentuose giau
yra ir subjektyviai suvokiama atsakongyb anot Morkinienés (2012), svarbu, kad pats socialinis
darbuotojas geity labai aiSkiai apikiZti savo atsakomys ribas. Lenkevi (2009, 9 psl.) mano,
kad socialinio darbuotojo profesijs kity profesiy iSskiria tai, kad jis atsakingas ,uz vigkkad
vyksta Zzmogaus gyvenime®,dau Sis teiginys yra gitytinas, nes absoliuti atsakongybegali it
imanoma. Vitkauskait(2001) teigia, kad asmuo, kaip sociéirpagalbos objektas, turi teignktis
savo tikslus, priimti sprendimus ifith uz juos atsakingas. Siame pu¥je kaip tik ir atsispindi
vienas rySkiausiir neatsiejam socialinio darbo element- klientojgalinimas, atsakomytuz savo
gerow. Taip pat Sie aspekt@ina irj dabartin socialinio darbo apikzima, kuriame nurodoma,
kad socialinis darbas padeda asmenimsgssipproblemas visapusiskai siekiamt galyvavimo ir
didinant atsakomyd Panass siekiai atsispindi ir naujajame socialinio dagmibrezime. Siuo metu
suinteresuotoms institucijoms ir visuomenei pateiie derinti Lietuvos Respublikos socialini
paslaug jstatymo pakeitimo projekte (Nr. 13-2270-Ol)ilsma keisti daug met naudojam
socialinio darbo apikzimag. Naujajame apizime socialinis darbas aby jvardijamas kaip
profesija, kuri skatina sociaknkaita, jgalina bendruomenes ir visuorgesprsti tarpusavio
santykiy ir socialines problemas.

Taigi, socialiniai darbuotojai supranta, kad pagtyisiima pernelyg pkéda atsakomyb, kurios
ribos platesés lyginant su kii specialisi atsakomybe (tuomet jéiamas paramos itkumas),
kliento interesai vertinami labiau nei savieji. fgat suprantama, kad atsakomyiklauso nuo
asmeninio socialinio darbuotojo subjektyvaus suwuki patirties, savyhi taiau cl skirtingo ar

nesuderinamo suvokimo kai kuriais atvejaisjama nelygyb, neteisingumas.
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Asmeninés profesinés socialinio darbuotojo veiklos neaiSkumas ir neurintumas

Socialinio darbo vizija turjvairiy apibidinimy. Nacionaliie Amerikos socialiny darbuotoy
asociacija (NASW, 2009) teigia, kad soci@ldarky iS kity profesiy tarpo iSskiria ryski socialinio
teisingumo vizija, tikjimas ir socialinj pokyiy siekis, atstovavimas Zmogui, sistemali,
visuomenei. Socialines paslaugas teikias jstaigos savo vizijos ir galutipirezultaty negrindzia
efektyvumu ir ekonomiSkumu, labiau orientuojgsiatlikto darbo kokyb ir klienty poreikiy
tenkinimg (Zozuliere, 2011). Socialinj paslaug jstaig; vadybos vizija skiriasi nuo kitokio
pohbadzio paslaug vadybos (pvz. verslo). Socialiniai darbuotojai wacialinyy paslaug jstaig;
vadybininkai, todl jy profesires vizijos suvokimo ypatumai ggliakoti socialini paslaug kokybe.
Pokalbio su informantais metu iSrggk profesires vizijos apilidinimo problematika. Informantai
pastebjo, kad apibézti profesir vizijg sudtinga ctl jos neapiuopiamumo ir kintamumo bei teig
kad vizija yra pakankamai subjektyvus dalykas, gakity bati apibreziama.

Kalbédami apie profesis veiklos vizijos neapuopiamuma, informantai teig negalintys
vizijos aiskiai, konkre&iai apibadinti: ,Negaliu punktais iSdliot vizijos ar vienu sakiniu pasakyt®,
kaip ir paties socialinio darbgPats socialinis darbas sunkiai suvokiamas, takikovizija belieka —
dirbti gerai.”. ISties, kuomet socialinis darbas yra dar pakankaraaja profesija visuomeje, tuo
paiu metu nuolat susidurianti su kompleksims klienyy bei visuomeés problemomis ir
daugiamaiu jgalinimo procesu (Dirgiené, 2013), galima manyti, kad profegémveiklos vizija @l
to tampa sugtingai suvokiama ir apibrziama. @l nevienodo socialinio darbgvairiose
visuomerse svarbu, kad socialinio darbo profesijos atst®aiokty profesires veiklos esr,
dabartir biseny ir gakty susikalléti (Kavaliauskieg, 2005).

Dar vienu suétingo vizijos suvokimo aspektu galith veiklos kintamumas. Socialinio darbo
sistemy veikia dinamiSka ir nepastovi aplinka - pdélkys nuolat kuriatios ekonomigs,
technologirs, politines jégos yra jprastos Siuolaikitse organizacikse sistemose, téd
organizaciy darbuotojams reikia patirti profesinius iSbandymomokytis nauj gelejimy, keisti
mastymg (Kiaunyt, 2008). Socialinj paslaug standartai taip pat yra nuolat kintami, nes otieht
1 individualius klienty poreikius - neturi @iti siekiama teikti visiems viengdpaslaug ir vienodais
budais (Ministry of Labour and Social Affairs, CzedRepublic, 2002). Vienas informantas
pastebjo profesirgs vizijos dinamilg: ,<...> vizija labai kinta <...>", kintartig priklausomai nuo
profesires patirties, gefjimy: ,Atéjus vienaip atrod, dabar kitaip atrodo. Kuo daugiau patirties,
naujy gekgjimy, tai galiu pasakyt kad ir ta pati vizija apsive&”, reikalaujadia nuolatinio
persvarstymo: ,<...3q reikia pastoviai pergalvoti“,susijusy su pasimetimu: ,<...kartais pati
nesuprantu kur link kreipti savo daylir organizuoti kit".

3 informantai, kalbdami apie vizijos suvokig) pamirejo subjektywjj faktoriy ir teige, kad

vizija glaudziai susijusi su socialinio darbuota@meniu ir yra individualus dalykas:...> misija,
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jstaigos politika...jie iSplaukia mano ndig, veiksmy <...>“. Taip pat vizija informantams atrodo
suckttingai analizuojama, nusakomagitu jawiama: ,<...>bet to konkréiai negaliu pasakyt —
dirbdama jaudiu.“; ,<...> aS jos neanalizuoju gal, tiesiog dirbusikalus; galwg, kad reikia dirbt
gerai“, susijusi su tobuéjimu, judéjimu j prieki: ,kad reikia viskuo doatis, kad stengtis kasdien vis
labiau ir savo sugeljimus iSnaudot”. Pageidaujama, kad asmehimizija taip pat sutapt su
jstaigos vizija: ,Jei nejaugiau ar tai nesutapt su magja, nu, tada ir tuéciau iseiti iS darbo.

Kuomet informantams atrodo, kad socialinio darbjmtozija yra intuityviai jagiama, tai
galima sulyginti su socialigi paslaug kokybe - litina pabézti, kad ji taip pat yra sutingai
nusakoma ir nuolat diskutuotina. Taip yra su dauggro\és srtiy, nes visuomenne visada gali
sutarti kas yra @is, o kas — ne. Nors teigiama, ka@iriy paslaug sriciy vartotojui svaris tokie
paslaugos kokys parametrai kaip profesionalumas, patikimumaseimamumas, lankstumas,
operatyvumas, tedjo pasirengimas patl, estetiniai aspektai, patogumas, tvarkingumasaija,
poziaris ir elgsena (Zalimien 2005), taiau socialini paslaug teikéjas tugty vertinti individualius
atvejus ir laiti pasiruoss, jei reikia, kiekvienam klientui taikyti skirtiagpoziiri.

Taigi, tyrime atsiskleista, kad socialinidarbuotoj profesire vizija apikidinama kaip
nekonkreti ar neajuopiama, Siuos bruozus lyginant swipesocialiniu darbu. Informantai paizé
vizijos dinamiskum, galimai susijussu nuolatiniu persvarstymu ar pasimetimu, prikibemgs nuo
socialinio darbuotojo profesis patirties, gefjimy. Taip pat pastebima, kad vizija neatsiejama nuo
socialinio darbuotojo asmens ir yra labai indiviiluaeretai — intuityviai jatiama. Vizija siejama
su tobugjimu, pokyiais, taip pat paBZziamas asmenés vizijos susietumas gstaigos vizija.

Socialiniy darbuotojy patir¢iy, su kuriomis susiduriama vertinant socialiny paslaugy
kokybe, suvokimas

Socialiniai darbuotojai, teikdami socialines pagks turi dalyvautiy vertinime ir gebti
profesionaliai jas vertinti. Vertinimas atskleidzZaa iSpildyti Siy paslaug tikslai ir uzdaviniai,
kokios yra stiprybs ir silpnykes, suteikia galimyb tobulinti paslaug kokybe (Zozuliere, 2011).
Socialinyy paslaug kokybes pktojimo politika, anot Svedais (2007), remiasi tokiu socialini
paslaug jstaigy administravimu, kurio éka jstaigos, siekdamos dirbti kokybiSkai, nuolat panzi
savo darb, kekia, tobulina veikd. Autoré pabgzia, kad tokiojstaigos administravimoékme —
lygiaverg partneryst su Zemesimis darbuotaj grandimis. Vadinasi, socialippaslaug kokybe ir
jos vertinimu tuéty bati suinteresuoti ne tikstaigy vadovai, bet ir socialiniai darbuotojai, socialini
darbuotoy padjéjai, juolab, kad atlikto darbo vertinimas — vien& meatsiejam kiekvieno
socialinio darbo proceso dal{Johnson, 2001).

Kalbédami apie socialimi paslaug kokybés vertinimo kdus, informantai socialiniai
darbuotojai migjo iSorin ir vidinj jstaigos veiklos vertinigy asmenin socialinio darbuotojo
jsivertinimg bei dalijimgsi gegja patirtimi. Ne vienas informantas nepamja trijy ar ketury
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auk&iau iSvarding kokybés vertinimo lady. Vadinasi, informantai gatinai skirtingai suvokia ir
(ar) taiko socialini paslaug kokybés vertinimyg. Panass rezultatai gauti Ostrauskiesn (2009)
atliktame tyrime, kuriame buvo apklausti 7 eksped#stovaujantys institucijoms, uztikrindoms
socialiny paslaug kokybe. Tyrimo iSvadose atsispindi, kad ekspetarpe socialinj paslaug
kokybé ir jos vertinimo ypatumai suvokiami gamai skirtingai. Vis @lto, Leichsenring (2010)
teigia, kad vertinimas turithi pagistas tam tikrais visuotinai priimtinais ir suvokiais standartais,
t.y. visose Salyse ir institucijose vertinamiejiolgbs kokyls standartai turi it iSmatuojami,
pagisti praktika, tinkami vidiniam institucijogzertinimui ir pritaikyti iSorinei kontrolei.

Informantai Siame tyrimgvardija vidinio ir iSorinio vertinimo ypatumus. I8nis vertinimas
suprantamas kaip labiau formalus procesds.> labai pasitempti veria vertinimas iS kitur —
komisijos, auditai, kontrek. Betcia yra labiau formalum jvertinimas <...>“ Skirtingai nei iSorin
veiklos vertining, vidinj vertinimg ir jsivertinimg informantai apidina pl&iau, jvairiau: ,Rasom
vidines ataskaitas, rezultatapzvalgas <...>"; ,<...> kasmet patys vertinam \bos atitikiny
globos normoms <...>%; ,<...> grupiniai apsitarimai refleksijos vadinamos,i#ha specialist
komandos <...>“.Vienas informantas ygapabgzia vidinio vertinimo naugl kylantia dél tokio
vertinimo nepanasumo ngformaly iSorin vertinimg, neij individualy saws jsivertinimg: ,Skyrius
vertina skyriaus darp <...>. Labai naudinga <...> komisija ir ne tu patsavikontrole uzsiimi*.
ISties, Leichsenring (2010) pastebi, kad vidinisrtimenas netuity biti suprantamas kaip
tarpusavio kontrel, o kaip galimyk paiai institucijai darbuotaj tarpe savesivertinti. Zalimiere
(2007) taip pat sio vertinant globogstaigose teikiam paslaug kokybe iSorin ir vidinj vertinimg,
atliekamy p&iy darbuotoy, naudojant kiekybinius metodus (pvz. analizuojaldkumentus,
atliekant testus) ir kokybinius (interviu, fokusugiy organizavimas).

Asmenini socialinio darbuotojoisivertinimg vienas informantas suprato kaip subjektyv
neformal; asmenip pozirj: ,Dar reikia nepamirsti, kad kiekvienas vertina sasopratimu. Kaip
tu parges namo pvzjvertini savo dienos dath tai c¢ia jau vienas IS metod(Sypsosi): Kitas
informantas asmeninijsivertinimg vertino labiau formaliai ir siejo su sociaknidarbuotoy
atestacija;,Kas 5 metai vertinu savo veiklatestacijos metu“ Siuo metu derinamame Lietuvos
Respublikos socialigi paslaug jstatymo pakeitimo projekte (Nr. 13-2270-01)dalema
nebeorganizuoti socialipidarbuotoj atestacijos. Manytina, kad tokdilgmas pateiktas atsiradus
reikalavimui socialiin darky dirbti tik turint auks4jj ar jam prilyging socialinio darbo iSsilavinim
Be to, egzistuoja daugyairiy formaliy ir neformaly, paiam socialiniam darbuotojuisivertinti
savo veikl, pvz. dalyvaujant supervizijose, atliekant veikieieksijas ir pan.

Du informantai taip paivardijo dalijimgsi gegja patirtimi, kaip vieg i$ socialiniy paslaug
kokybés vertinimo ldy: ,Apsilankymas kitose panaSaus poliio jstaigose ar bendravimas su
pagyvenusiais zmeémis dirbariais kolegomis.”; ,AiSku, idealiausia yra profesiahos
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supervizijos. Manau, kad tai efektyviausiagl&s vertinti savo dagy. Toks informang poziris
tam tikra prasme gély papildyti Lietuvos Respublikos tés aktus, kuriuose reglamentuojamas
socialinyy paslaug vertinimas, nes Siuo metu dalijimasis garpatirtimi apibéziamas tik kaip
reikalingas tobulinant profesjn kvalifikacija: ,Socialinf darly dirbantiesiems prilyginami
darbuotojai tobulina savo profesirkvalifikacija socialinio darbo srityje dalyvaudami "gerosios
patirties" sklaidos renginiuose <...> arba dalingemsavo "gegja patirtimi” <...> (Socialin darly
dirbartiyjy profesires kvalifikacijos tobulinimo tvarkos apraas, Zi00B, Nr. 43-1569).

Taigi, informantaijstaigos iSorip veiklos vertinimy supranta kaip forma) su kontrole
susijug proces. Vidinj vertinimg ir jsivertinimg informantai supranta plaau, jvairiau ir pabéziant
naud, kylantiag dél tokio vertinimo nepanasumo ngformaly iSorin vertinima, neij individualy
saws jsivertinimg. Asmeninis socialinio darbuotpyeiklosisivertinimas suvokiamas kaip formalus
procesas (pvz. siejamas su dalyvavimu atestacigmjeq neformalus (vadovaujantis asmeniniu,
subjektyviu paties poiriu). Dalijimasi gegja socialinio darbo patirtimi informantai suprarkiap
nauding lyginant, vertinant teikiamsocialiny paslaug kokyhbe.

Socialiniy paslaugy kokybés vertinimas kaip probleminé socialinio darbuotojo veiklos
sritis

Svedait (2007) teigia, kad socialinio darljakos klientui vertinimas yra ribotas, asmeninio
pokycio procesams si@tinga numatyti standartus, o kolégbkriterijai nuolat skiriasi. Kakdami
apie socialinj paslaug kokybés vertinimo ldus, informantai dauguma atyegkcentavo vertinant
patiriamus sunkumus, neaiSkumus, kylas problemas.

Viena i$ problem, informant; pastebjimu, iSrySkejanti vertinant socialinj paslaug kokybe
— laiko stoka:,Na, vertinimas tai kartais yra uzleistagia silpnoka grandis, nes, na, ne visada
lieka laiko tam vertinimui <...>“.Laiko stoka galimai susijusi su dideliu socialinedarbuotojams
tenkartiu darbo kfiviu. Tai patvirtina Lazutkos ir kt. (2008) atlikemcialiniy darbuotoy profesires
rizikos tyrimo iSvados. Tyrime dalyvavo 698 soaialiarky dirbantys asmenys jSairiy socialiny
paslaug jstaigy. Didziausia dalis respondenpastebjo, kad @l didelio darbo kiivio ir poilsio
stokos jadiasi pervarg, kyla didet streso atsiradimo rizika. Zalimiénir kt. (2013) taip pat
pazymi, socialiniams darbuotojams tenka per diddasbo kifvis. Lietuvoje socialias globos
paslaugas teikiantiems socialiniams darbuotojam&atef darbo kfivj reglamentuoja Sociakn
globa teikiartiy darbuotoj darbo laiko snaud; normatyvai (Zin. 2006, Nr. 132-5011),¢iau
praktika rodo, kady ne visuomet laikomasi. Socialinpaslaug prieziiros departamentas 2012 m.
veiklos ataskaitoje pazymi, kad vienas iS daznausirinimy globos namuose metu pasitaikan
neatitikimy teists aktams — personalo s&aius ir strukiiros. Tikétina, kad Si problema ateityje
iISsispes, nes vienas IS sociats globosjstaigy licencijavimo keliamg reikalavimy — personalo
skatiaus ir strukiiros atitikimas teiss aktams. Kita vertus, neatitikimas normatyvams tka
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iSoriné priezastis. Socialiniai darbuotojai taip patétyrisivertinti ir vidines, iSy paiy kylarcias
didelio darbo kiivio priezastis. Zalimiets ir kt. (2013) tyrimas paregkad net 55 proc. socialipi
darbuotoy susiduria su virSvalandiniu darbu, nes norigbaklientui ir yra atsiday savo darbui.
Dar vienas niuansas, Kupamirgjo informantas, iSdes laiko tikumo vertinimui problemp —
skukgjimas pirmiausiai padaryti dagb ,Mes pirmiausiai skubam dagp padaryti ir gal kartais
nesigilinam, kad vertinimas ir yra tam, kad dar geridarly darytum®. Tokia nuostata paprastai
vadinama ,gaisy gesinimo principu®, t.y. jauvykusiy neigiamy pasekmi mazinimu. Tdiau
teigiamai galima vertinti tai, kad informantas sk jog paslaug vertinimas yra reikalingas
kokybés gerinimui. Manytina, kad socialinio darbo prosgsiuris nesibaigia veiklos vertinimu,
negali kiti laikomas pilnavetiu, o suteikta socialinpaslauga éra kokybiska.

Informantai taip pat pazyéo, kad, jj nuomone, ifiksta formalizuaj socialiny paslaug
vertinimojrankiy, proces: ,<...> n éra labai nustatyta Sablanpagal kg vertint <...> mum geriau,
kad nuleisy kazkokius bendrus vertinimo Sablonus, kad geriaprastume, kam teikiama
pirmenylz, j kg labiau atsizvelgt: Siuo atveju galima kelti prielaig kad @l formalizuot veiklos
vertinimo jrankiy nebuvimo socialiniai darbuotojai j&iasi nesaugiai, nevisiSkai supranta kaip
vertinti veikla, kam teikti prioritetus. T@au kita vertus, gali iditi pakankamai sudinga
formalizuoti socialinij paslaug vertinimg ir numatyti konkréius vertinimo jrankius, nes, kaip
teigia Kerr et al. (2005), socialinipaslaug teikimas pagyvenusiasmen globos namuose turi
garetinai specifiniy bruozy. Autoriai pazymi, kad §i paslaug teikimas pagyvenusiems zZnmons
turi pasizynéti holistiniu poziiriu, t.y. pvz. slaugos, buities, sociaiar kt. paslaugos negalitb
teikiamos atsietai, nelygiagfiai. Vadinasi, ir socialinj paslaug kokybés vertinimas tuity bati
sisteminis, apimantis ne tik socialinpaslaug kokybe, bet sujungiantis vig socialires globos
paslaug rezultatus. Manytina, kad kuo daugiau tarpusagygjusy vertinimo sréiy, tuo labiau
tampa suétinga formalizuoti vertinimo procesus. Taip pat Ket al. (2005) teigia, kad teikiant
socialines paslaugas turiatb placiai vadovaujamasi individualumo principu, nes pagwsio
amziaus asmenys yra labai skirtingi, neretai pasizgtipriai susiformavusiais asmerég)
charakterio, elgesio bruozais, nepél@nomis nuostatomis, vertyimis, poziriu j teikiamy
paslaug kokyke. Vadinasi, pernelyg grieztas socialinpaslaug kokybés vertinimo jrankiy
formalizavimas ir suvienodinimas neiSryskirnikrojo individualumo principo. Vienas informantas
pastebjo, kad socialigds globosjstaig; licencijavimas gali Bti tas procesas, kuris formalizuos
veiklos vertinimy: ,,Gird éjau, kad licencijavimas globgstaigy kai bus, tada reiks susiimt, anketas
pasitvirtint, jvertinimo proceg aiskiai formalizuot, o ne Siaip sau kokia pasigfieko forma tik.
Pagal tai tuesim periodiSkai vertintgt reikalg, ko iki Siol nebuvo: ISties, socialiés globosjstaig;
licencijavimo metu siekiamavertinti globos jstaig; pasiruoSim teikti paslaugas (Socialipi
paslaug prieziairos departamentas, 2013)¢ital atrodo, kad informantag proceg jsivaizduoja
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kaip neiSvengiam prievok, d¢l kurios bus privaloma pasikeisti. Siekiant teig@mrpaslaug
kokybés vertinimo jvaizdzio, vertinimo procesai netuiigauti kontroés ir neiSvengiamumo
pohidzio. Literafiroje teigiama, kad socialipipaslaug kokykeés vertinimo standartai ar kriterijai
negali kuti itin griezti, t.y. jstaiga gali atitikti kriterijus tiek tiesiogiai,etk netiesiogiai, turi iii
sudaromos galimys jvertinti jstaigos veild kaip £kmingg ar neskmingg, planuoti veiklos
tobulinimo kryptis ir sritis (European Centre favctal Welfare Policy and Research, 2010).

Dar viena problema, su kuria galimai susiduriamaivant teikiamas paslaugas — nevienodas
vertinimo prasnas suvokimas socialipidarbuotoj tarpe:,<...> kai kurie darbuotojai nesupranta
vertinimo esres, ypa' vyresni darbuotojai. Jie savo supratimu apie daviadovaujasi ir nelankss
yra. Su jais sunkiai eina diskusijos, jievertinimo kriteriy iSskyrimo ar aptarimo naudos nelabai
gal mato <...>. Atrodo, jog @&l neviendo vertinimo prasés suvokimo socialiniai darbuotojai
nejawia tarpusavio supratimo, galiitb sucktinga ne tik diskutuoti, bet ir dirbti bengkomandirn
darky. Dirgeliene (2008) pastebi, kad, nors vyresnio amziaus sodigldarbuotoy ilgamet
profesire ir gyvenimiSka patirtis yra pranasumas¢iaa jie turi per ilg laika susiformavusias
nuostatas bei pamij j tam tikrus reiskinius.

Viena informang teige, kad jai kylanti problema vertinant socialjrpaslaug kokybe — réra
su kuo vertinti veild: ,<...> esu viena socialid darbuotoja, tai realiai nei vienos refleksijos,ifxa
ir, nei supervizijos, nieko,ém su kuo daryt ir kam darytSties, socialiniam darbuotojui labai
svarbu reflektuoti kartu su kitu(-ais) socialoharly dirbartiu(-iais), t&iau nesant toki galimybiy,
refleksijomis galima dalintis ir skirtingsriciy specialisi komandose. Socialinis darbuotojas, anot
Vourlekis et al. (2005), uzima reikSmingaidmen specialisi komandoje — yra jos organizatorius,
narys, planuotojas, kontaktinis asmuo. Jei Siue@jatinforman¢ akcentuoja, kad éna su kuo
vertinti veikla (norsijstaigoje dirbgvairiy sriciy specialisg), vadinasi galima kelti prielaid kad ji
nejawia koleg; socialires paramos.

Taigi, socialinij paslaug kokyhes vertining tam tikrais atvejais informantai supranta kaip
problemin socialinio darbuotojo veiklos aspekiProblemos kyla @ laiko stokos vertinti veik,
nes dazniau skubama pirmiausiai atlikti darliKaip veiklos vertinimo wkumg, socialiniai
darbuotojai supranta formalizuptvertinimo jrankiy nebuvimy ir mano, kad globogstaigy
licencijavimas gali bti vienas iS formalj veiklos vertinimo ldy, tafiau tuo pdiu suvokia j kaip
prievok, tam tikg kontrok. D¢l neviendo vertinimo prasés suvokimo socialiniai darbuotojai
nejawia tarpusavio supratimo, lankstaus o, sudtinga ne tik diskutuoti, bet ir dirbti bengdr
komandin darky. Taip pat suétinga vertinti veik jei néra su kuo tai daryti (pvZstaigoje dirba tik

vienas socialinis darbuotojas).
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4.2.2. Socialing darbuotojy atliekamo profesinio vaidmens vertinimo ypatumai

Socialinio darbo paslaugsektoriuje profesis geroés tyrimai Lietuvoje yra pakankamai
reti, daZzniau koncentruojamasobjektyvius darbo apmeékmo, saugos ir sveikatos, darbgygy ir
pan. klausimus (Zalimienir kt., 2013). Siame poskyryje atskleidZziamas eltyvios socialini
darbuotoy gerows veiksny vertinimas socialing darbuotoy poziiriu. Analizuojant rezultatus,
gautus interviu metu siekiant atskleisti socialinlarbuotoy atliekamo profesinio vaidmens
vertinimo ypatumus, iSryso tokios kategorijos: 1) problematiSkas sociajidarbuotoj vaidmens
tarpdisciplinirtje  komandoje suvokimas; 2) neigiamus iSgyvenimugel&artios socialing
darbuotoy patirtys dirbant kompetencijos neatitinkadarky; 3) socialiny darbuotoy profesinio
tobukjimo jvairiapusiSkumas; 4) socialipdarbuotoy iniciatyvos ir padilymai vaidmens prestizo
gerinimui: vieSinimas, atlygis, galios suteikimas.

ProblematiSkas socialini darbuotojy vaidmens tarpdiscipliningje komandoje
suvokimas

Viena iS daugelio socialinio darbuotojo, dirbem su socialidgs globos jstaigoje su
pagyvenusiais asmenimis veiklos funicif- dalyvavimas multidisciplinés komandos darbe
(Vourlekis et al., 2005). Nustatyta, kad kuometiglotiai darbuotojai pradeda dalyvauti specialist
komandos darbe, pagg jos funkcionavimas, klientams reikia maziaujkibomandos specialist
pagalbos (Reese, Raymer, 2004). Dirbant tarpdpecialisy, socialinis darbuotojas neiSvengiamai
susiduria su tam tikrajjnuomone apie socialinio darbuotojo atlielkaprofesin vaidmern. Anot
Varzinskieres (2008), partneyi susidaryta nuome@napie profesy - vienas svarhi veiksny,
jtakojartiy profesijos status Siame tyrime informantai atskleidsavo nuomog apie tai, kaip
jsivaizduoja savo atliekagn profesin vaidmen tarp Kkity jstaigos darbuotgj Informant;
pasisakymuose vyravo labiau neigiamas figi t.y. manoma, kad vaidmuoy phuomone, yra
sunkiai apibéziamas, apimantis per glas atsakomys sritis, jadiamas neteisingas kit
specialisg vertinimas. Teigiamai vaidmuo atrddél jgytos gyvenimiskos patirties.

Vaidmens svarbumas, atsirandantid dyvenimiskos patirties, anot informantjgalina
jaustis labiau uztikrintai ir iSskirtinaj<...> save matau kaip stipregnnes turiu daug gyvenimiskos
patirties”. Taip pat socialiniai darbuotojai ligkigyta patirtimi dalintis ir tai vertina kaip pareig
»<...> gerai jauciuosi, galiu savo patiftperduot kitiem, nes manau, kad Z@grkurie to nedaro,
daro nusikaltim®. Lietuvoje galiojadiuose socialin darky reglamentuojatiuose teigs aktuose
gerosios socialinio darbo patirties sklaida nunsatitk Socialin darly dirbartiyjy profesires
kvalifikacijos tobulinimo tvarkos aprade (Zin. 2Q08r. 43-1569), kaip viena i$ kvalifikacijos
tobulinimo priemoni, tafiau profesig pareiga dalintiggyta patirtimi gadty bati reglamentuojama

placiau, numatant konkegus bidus ir priemones.
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Informantai pastebi, kadg jatliekamas profesinis vaidmuo apima per daug ategkes srttiy,
lyginant su kitais specialistaisk...> mes jstaigoj tokie jautriausi <...>. Jei kas ko, pirmisia
masy klausia, misy ieSko, nors akivaizdu, kadia ne nisy sritis. Mum ir savaitgaliais jie
paskambina, ir vakaraisidma. O Kiti specialistai moka aiSkiai pasakyt, katkd neturi, kad jiem
nepriklauso kazkas daryt ir pan. O mums viskaslgudo. Arba jei nepriklauso, tada turiitz
bitinai surast &, kam priklauso ir priverst daryt“Siuo atveju atrodo, kad socialinis darbuotojas
jawciasi atsakingas uz viswmpaslaug, kuri teikiama klientui, yra tarsi globos sistemdaliy
veikimo ,priziarétojas”. Taip pat atrodo, kad socialiniai darbuoitggacia tam tikg nusivylimg dél
savo vaidmens neaiSkumo kligniarpe:,<...> j mane kreipiasi tiek dl psichologini;, tiek I
medicininy, tiek dl visy ir socialiniy, kultzriniy, dvasini;, net mechaniko problemikiSky. Kocl
nesikreipia kur reikia?<...>“. Mokslininkai teigia, kad pagyvenusio amziaus Kigrdazniausiai
neatskiria ne tik socialigi darbuotoy, bet ir vig; socialire globg teikiartiy darbuotoy funkcijy,
todkl vertina visum (Kerr et al., 2005)D¢l atliekamo vaidmens neaiSkumo, patys socialiniai
darbuotojai taip pat teigia kartais dvejojantysbadinant savo funkcijas;Mes net patys kartais
dvejojam —cia misy darbas, kg darom, ar ne msy? Zinokit net kartais savo pareigin
pasinagrirgjam, nu gi zirim, kad réra net panaSaus darbo ar ten funkgip mes darom darom
darom — visk“. Taigi, socialiniams darbuotojams atrodo, kgdvaidmens ir atliekain funkcijy
visiSkai taikliai negali apilézti nei klientai, nei kiti specialistai, nei patgscialiniai darbuotojai.
Analizuojant kodl taip vyksta, galima diskutuoti, kad pati sociairdarbo praktikos kokybyra
daugiareikSmis fenomenas, o kokglmvoka gali liti vertinama i$ skirting kokybés perspektyw,
naudojantis skirtingaigankiais ir dalyw poziiriais (Blom, Moren, 2012) - tuomet neatrodo keista,
kad socialinio darbuotojo vaidmens ir funkcguvokimas taip paténa visiems vienodai aiSkus.
Blom, Moren (2012) teigia, kad socialinio darbo ésnapalaikyti geg klienty gyvenimo kokyk ar
pagerinti socialiai pazeidziapasmen gyvenimo kokyk. Taigi, galima laty manyti, kad socialinio
darbuotojo vaidmuo apima labai pia sritj — visky, kas susg su Kklienty ir visuomers gyvenimo
kokybe. Gali lati, kad &l pernelyg plaiy veiklos sréiy socialiniai darbuotojai ir juos stebintys
asmenys (partneriai, klientai) neturi aiSkaus, ketdus socialinio darbo profesijos supratimo. Tai
patvirtina ir kiti informani pasisakymai;<...> vaidmuo neaiSkus. Kiti specialistai nezindas tu,
kockl tu ir kg tu turi daryti. Tada viskas susimaiSo ir tu paebazinai <...>; <...> vaidmuo yra
labai sudtingas, sunkiai husakomasinformantai taip pat jaiia, kad @l neteisingo § vaidmens
vertinimo ir socialinio darbo neatskyrimo kaip ser&isSkos profesiis veiklos, kit specialisy
tarpe kyla prieSiSkumasgk...> matau prieSiSkai nusiteikusi jegy, kurios nisy jstaigoj niekaip
negali suvokt kuo skiriasi sociafi® globos namai nuo slaugos ngm Taip pat informantai
pastebjo, kad @l tinkamo vaidmens nesupratimo kyla pernelyg sugsipitas jo suvokimas, t.y.
socialiniam darbuotojui priskiriamos iSsilavinimdkompetencijos nereikalaujéns funkcijos:,AS
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kai atjau dirbt, vyr. gydytojas uzdawoki klausiny: ,Tai kokios jisy c¢ia funkcijos bus, & cia,
antis nesiosit, ar &*“. Socialiniai darbuotojai mano, kadéldsupaprastintoy funkcijy ar
vaidmens suvokimo kiti specialistai kartaisdesi turintys pakankamai kompetencijos mokyti kaip
reikia dirbti: ,Kiti darbe galvoja, kad mes nieko neveikiam <.visi mus moko kaip reikia dirbti.
<...> atrodo, kad misy darbas yra toks paprastas, kad visi galiaryti“.

Taigi, informantai socialiniai darbuotojai savoiethmg vaidmern lyginant su kitaigstaigos
darbuotojaisjsivaizduoja labiau problematiniu aspektu. Teigiamaidmuo jsivaizduojamas &
turimos gyvenimiSkos patirties, j@ama pareiga perduotia jkitiems. Vaidmens suvokimo
problematika atsiskleidzia kuomet socialiniai darfojai mano, kad y vaidmuo suétingai
apibgziamas, apimantis per daug atsakoasylsrtiy ir todél kartais sunkiai suprantamas tiek
klientams, tiek partneriams, tiek jiems patiems.teigngas vaidmens ir atliekamfunkcijy
jsivaizdavimas ki specialisi tarpe informanf yra siejamas su egzistuof@n pernelyg
supaprastintu vaidmens supratimu, prieSiSku nkawei, kylartiu dél socialinio darbo, kaip
savarankiskos profesia veiklos, neatskyrimo.

Neigiamus iSgyvenimus sukelia#ios socialinp darbuotojy patirtys dirbant
kompetencijos neatitinkant darba

Vienas iS bet kokios paslaugos kokgbkriteriy — kompetencija - tai paslaugos gk
jgudziy, patirties ir profesionalumo visuma. Anot Zozulien(2012), socialinj paslaug kokyhe
didele dalimi priklauso nuo paslaygteikéjy kompetencijos. Nekompetentingai atliekamas
socialinis darbas neiSpildo Sios profesijos tjkslzemina profesijos staty$European Commission,
2007). Siame tyrime idry8jo, kad socialiniai darbuotojai blogai j&asi dirbdami kompetencijos
neatitinkant darky: atlikdami niekam nepriskirtas funkcijas; dirbdamarky, atsirandarnt dél
darbuotoy funkcijy neatskyrimo; pavaduodami kitus specialistuyatpstog, ligos metu.

Manytina, kad socialiniai darbuotojai, atlikdamekam nepriskirtas funkcijas, jé&a, kad j
darbas nevertinamas kaip svarbus ar néaitthas: ,Bana ir kad vadovyd sugalvoja tokius
darbus, kuriy nezino kam pavesti, tai paveda mums, nes atratbntes turim daugiausiai laisvo
laiko ir misy darbas rra toks neatidliotinas, kaip kit“. Taip pat socialiniai darbuotojai pastebi,
kad tenka dirbti daey kurio cl tam tikny organizaciny darhy paskirstymo problemnedaro Kkiti
specialistai:,Tai tokie atvejai daZniausiai atsitinka, kai kities darbuotojams n@ha paskirstyti
darbai atitinkamai <...>“. Paklausus kadl dirba niekam nepriskirtus darbus, vienas infortaan
atskleidzia, kad jatiasi daugiausiai atsakingas uz klientui teikigpaslaug kokyke: ,<...> vienas
sako: ,cia ne mano darbas”, kitas sako: ,ne, asS to niekaeHariau, nezinau“, dar kitas sidia
kito paklaust. Tai tada susinervuoji ir pats kazkpadarai, nes &k tu atsakysi Zmogui, jis pas tave

pirmiausiai, pas tave ateis paklausttrodo, kad socialinis darbuotojas {ga ir beviltiSkuny, nes
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tarsi lieka vienas su problema. BeviltiSkumo jausmanot Bukeikaits (2011), mazina vidin
socialinio darbuotojo tvirtyir yra vienas iS perdegimo sindromo veikgni

Socialiniai darbuotojai taip pat teigia, kad terpavaduoti kitus specialistug ptostog ar
laikino nedarbingumo metyx...> dirbi kai kas atostogauja ir nieks nepavadac<...>"; ,<...>
kai nelina darbe tam tiky specialist, juos paskiria pavaduot soc. darbuotojui. Atseit @, as
manau, kad él to, kad galvoja, kad pats soc. darbuotojas magi@iudarbo turi, tai gali dirbt visus
kitus“. Informantai atskleidzia, kad tuo metu ¢asi blogai ne tik 8 to, kad nepakankamai
vertinamay atliekamo darbo svarba, bet ir #hdkad negali tinkamai vykdyti saviprast) pareig;:
.Yra teke pavaduoti kelias dienas sekretgos ligos metu. Jaliausi tikrai prastai, nes tuomet
galvojau apie savo tiesiogidarby, kurio nega¢jau tuo metu atlikti®

Socialiniai darbuotojai pastebi, kad kompetencijos neatitinka darbai, atsirandantys d
darbuotoy funkcijy neatskyrimo. Pagal informapfpasisakymus, Siuos darbus galima skirsiyti
iSsilavinimo  neatitinkaius arba pernelyg Zemos kompetencijos reikala@ijsn darbus.
ISsilavinimo neatitinkagius darbus informantai apidina kaip ne p&y pasirinktus, o priverstinius:
»<...> 1ki neseno laiko mes vyl ritualines paslaugas, t.y. laidojom zZmones. Matigm teko
nesiot karstus <...>"; ,<...> dokumentacija — kututéty rengt teisininkai ir visokie Kkiti specialistai
<...>". Taip pat socialiniai darbuotojai pastebi, kad &@rtkompetencijos neatitink&ins darbus
atlieka vadovaudamiesi humaniskumu ir noruépaklientams, kurie ne visada atskiria socialinio
darbuotojo funkcijas;Zinoma, kai;j tave kreipiasi kaig slaugytog, pacijéjg <...> jeigu kazkiek
realiai ir fiziSkai suvoki, kad gali padi, tai taip ir padarysi <...>“. Socialiniai darbuotojai teigia
dél personalo fikumo atliekantys ir pernelyg Zzemos kompetencijolsataujartius darbus;<...>
traksta zemesis grandies, zemesnio personalo, 0 mes dagodajly. <...> nusivili, kad mokeisi,
misy iSsilavinimas ir atlyginimas yra tam, kad darytumetus darbus, kurie ypatingos
kompetencijos reikalaujalSties, Lymberly et al. (2007) pazymi, kad orgacif@, kurioje
kvalifikuotas personalas atlieka nekvalifikuotusrhies, SvaistoéSas ir sukuria aplirk kurioje
kvalifikuotas personalas ja&a frustraciy. Autoriai teigia, kad pirmiausiai reikia iSsiaigki kokios
funkcijos iSties reikalauja socialinio darbuotojwakfikacijos, nes esant vaidmgmeaiSkumui,
socialiniai darbuotojai gali dirbti ne tik Zemesrkvalifikacijos darbus, bet ir kjtsriciy specialistai
gali prisiimti jy funkcijas arba tai gali imtis atlikti nekvalifikt@s personalas.

Taigi, tyrimo duomenys atskleid neigiamas socialigi darbuotoj patirtis dirbant
kompetencijos neatitinkantlarky. Socialiniai darbuotojai, atlikdami niekam nepirsks funkcijas,
dirbdami darb, atsirandartdél darbuotoy funkcijy neatskyrimo, pavaduodami kitus specialistus |
atostog, ligos metu, jatia beviltiSkung, frustracig, negali atlikti savo tiesioginio darbo. Kai
kuriais atvejais socialiniai darbuotojai tai daradevaudamiesi pagalbos, humaniskumo siekiais,

kitais atvejais — vertina kaip priewglneiSvengiamum
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Socialiniy darbuotojy profesinio tobuléjimo jvairiapusiSkumas

Zalimiere (2003) teigia, kad siekiant uZztikrinti socialinpaslaug kokybe, socialiniams
darbuotojams itina nuolat kelti profesin kvalifikacija, nes kaiiasi paslaug teikimo aplinka,
klientai, nuolat didja reikalavimai. T&iau, anot Prakapo (2007), socialinio darbo profesiiomas
priklauso ne vien tik nuo darbuoipjgytos profesias kvalifikacijos, bet ir nuo daugyb kity
veiksniy. Siame tyrime socialiniai darbuotojai, kattami apie savo podiij j esam profesinio
tobukjimo situacip, atsklei@ jvairius vertinimus, daugiau tukius problematikos bruaz Anot jy,
reikalavimai darbui, profesijai nuolat djd, kvalifikacijos Klimui néra laiko, jis per brangus ar
abejotinos kokybks. Vis dar vyraujantis Zemas profesijos statusamdklaidoje trukdo tobati.
Taip pat pamiéta ir zema péy socialinyy darbuotoy motyvacija.

Informantai migjo nuolat di¢jancius reikalavimus, kaip tobéti skatinagius veiksnius,
susijusius sujstaigos ir Kklieni reikalavimais, nuolatingstatymirés bazs kaita, naujoémis
profesirgje srityje, dalyvavimu socialigidarbuotoy atestacijoje. Kalldami apie klienj keliamus
reikalavimus, socialiniai darbuotojai pripata, kad klientas néka pasyvus paslaugos gfs:
<...> tobuléjam aktyviai. Seniau reikalavo virSininkas, dabaktyawiau gal net klientas sy
(8ypsosi)“. ISties, naudojant pattermirg ,socialine globa®, anot Zalimieés, Lazutkos (2009),
klientas yra netinkamai vertinamas, iSrySkinamaspg@syvumas ir priklausomybnuo globos
teikéjy, todkl, anot autom, socialirts globos paslaugos galiatb vadinamos socialinio darbo
paslaugomis ar socialiniu darbu. Manytina, kacjdiat klienyy aktyvumui ir uztikrinant aktyy jy
dalyvavimy paslaug teikime, vertgtvirtinti Sias gvokas ir Salies teé¢s aktuose.

Informantai klienty iSreiSkiamus pastéfjmus taip pat vertina kaip socialinio darbo
tobulinimo galimylg: ,<...> klientai misy tiek daznai vefia mus pagalvot ar tikrai gerai savo
darlg atliekam, tiek visoki pasteldjimy pasako<...>“. Taip pat reikalavimus socialiniam darbui,
anot informant, kelia naujo¥s profesigje srityje, nuolatia jstatymirés bazs kaita:,<...> daug
naujovi, tuo paiu ir teisiniai aktai vis nauji ir nauji, keiasi ir jstatymai ir pgstatyminiai aktai ir
su tuo norint susipazinti, gilintis, reikia daug gomo nuo darbo laiko paskirt <...>*Siuo
pasisakymu informantas iSreiSkia, kad siekiant ligbusocialiniame darbe, reikia naudoti
asmeninius resursus, pvz. skirti nemazai papildzito ne darbo metu.

Informantai iSreiSkia nusivylim kad su profesiniu tobéjimu susigs kvalifikacijos Klimas
yra pernelyg brangusAisku, pati galiu eiti savarankiSkai, bet daug kabja.”; taip pat atrodo,
kad jagiama neteisyb dél Zzemy socialinyy darbuotoy atlyginimy: ,<...> socialiniy darbuotoj
atlyginimai yra ant tiek Zemi, kad makazkokius pinigus kursam, kurie po kelgimi; kainuoja,
biaty prazitis. Kasmet vargstu, ieSkau kur uz gykueit <...>“. Nors Socialini darbuotoy ir

socialiniy darbuotoy padjéjy profesires kvalifikacijos Klimo tvarkos aprase (Zin. 2006, Nr. 4-
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112) numatoma, kad ,socialinis darbuotojas privalolat kelti savo profesgrkvalifikacijg”, taciau
Siame tyrime iSrySka tokiy jstatymo nuostgtjvykdomumo problematika.

Taip pat informantai pazymi, kad kvalifikacijosliknui reikia papildomo laiko;<...> reikia
daug papildomo laiko skirt, nes kurio tu dazniausieturi<...>"; ,<...> po kursy eini du vakarus
papildomaij darbg, nes niekas tavo daglnepadarys” ISrySkéja informant; nepasitenkinimas per
dideliu darbo kaiviu ir dél to nepakankamomis galim§imis kelti kvalifikacip. Socialiniy
darbuotoj ir socialiniy darbuotoj pacijéjy profesires kvalifikacijos klimo tvarkos aprase (Zin.
2006, Nr. 4-112) numatoma, kad ,Socialinio darbymtdarbdavys privalo jam sudarytilggas
kelti savo profesig kvalifikacijg <...> ne maziau kaip 16 valangher metus”, t&iau informantai
pastebi, kad kvalifikacijos dimui yra naudojamas ne darbo laikas arba iSnasddarbo laik
kvalifikacijos kelimui, ta paf darly vis vien reikia atlikti ¢liau. Teigiama, kad planuojant kager
mokymasis bei kvalifikacijos dimas yra labai svarbus motyvacijai (Simkere, Katkonier,
2010), t&tiau Sio tyrimo rezultatai atskleidZia, kad soci@indarbuotojai, d nepakankamai
sudaryty salygy, jawia nusivylimg kvalifikacijos kelimo situacija, pasizymi zema motyvacija.

Kvalifikacijos kélimo kokybke, gaunamos informacijos nauda, anot informakelia abejones:
»<...> kaip eit j kokig jstaigg, kur dar labai abejotina ar tu gausi ggrreikalingz informaciy" .
Vienas informantas iSreiSkia nusivylinkvalifikacijos kelimo mokymy formalumu, fiktyvumu:
.Nebeinuj mokymus, kur organizuojataigos, kad éstymo valang gauty, pagal tas patvirtintas
programas. Jagiasi, kad iS reikalo padaro, labai pastaruosius etel karty nuvyk <...>*.
Augutiere (2013), iSanalizavusi socialindarky dirbartiyjy kvalifikacijos kélimo prograny
stiprigsias ir silpmsias puses, taip pat pasigb panaSius neigiamus aspektus, kuriuosépain
informantai. Anot Augutieés (2013), neretai idksta program reikalingumo pagrindimo,
pritaikymo socialiniame darbe, mokymmetodai labai standartisSki, rezulfapritaikomumas
praktikoje gaatinai abstraktus, programturinys pernelyg platus ir akivaizdu, kad per tpam
mokymy laika ngmanoma jo iSpildyti. Vadinasi, informant iSreiSkiamas nusivylimas
kvalifikacijos kelimo kokybe sutampa su mokymo prograkokybés analizs rezultatais ir leidzia
teigti, kad siekiant socialigi darbuotoy pasitenkinimo, kvalifikacijos &imo kokybe reikéty
tobulinti siaurinant temas, iSrySkinant kvalifikppd kélimo rezultaty teikiamyg naudy konkretioje
socialinio darbo veiklos srityje, naudojant inowatys, neformalius mokymmetodus.

Profesinis tobujimas, anot vieno informanto, yra apsunkinta$ epakankamo @nesio
socialinio darbo profesijai ziniasklaidoje ar ngamo jos vaizdavimg,O tobul¢jimas, sakau, yra
apsunkintas to, kad yra juertintas socialinis darbas. Per televigiu klausai <...> visi kalba apie
pedagogus, gydytojus, teisininkus. Kas mini sauiadi darbuotojus? <...> Taip vertinami
darbuotojai, tai kg noreét iS jy. Arba dar daugiausiai blogai apsakomi - sako negrad nemaé,
apleido”. Informantas tarsi iSreiSkiaighesio socialinio darbo profesijaiitkumg, neigiam jvaizd,
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dél kurio néra motyvacijos tobuti. Anot Valiukevitienes (2011), dmesys iSties iSrySkina kai
kurias savybes profesije veikloje: savimos, apsisprendim tobukjima, karybinj potenciad, savo
galimybiy jprasminima ir kt. Informantas tarsi pazymi, kad ziniasklaitlei neigiamosjtakos jo
profesires veiklos tobudjimui, tatiau ValiukevEienés (2011) atliktame interviu su socialiniais
darbuotojais paaigjo, kad straipsniai apie socialirdarky neturi jtakos socialinj darbuotoy
nuostatoms ir podriui j profesirg veikla. Taigi, rezultatai atskleidzia nevienodus vertingn

Vienas informantas iSrei8ksusitipinima dél zemos péiy socialiny darbuotoj motyvacijos,
kuri, jo nuomone, prasideda jau renkantis projesBet kur tie Zmoads, kurie gauna issilavinig?
Kam j tiek ruost? Misy grupej buvo — pakelkit rankas tie, kas dirbsit socialtarbg? Dvi trys
rankos gal pakilo iS visos grdp*. Galimajzvelgti, kad informantas j&a nelygiavertiSkura dél
nemotyvuoi socialinyy darbuotoy, patiria sunkum dirbant bendy darly: ,Tenka stelgti — jauni,
nieko jie nenori, jie dirba ne Zmogui, ne profesi@adarbo valandoms, kad att laikg. Sunku tarp
tokiy vienam darbe, pasakyk? Sunk&eliutaits (2008) vykdytos socialinidarbuotoy apklausos
rezultatai parogl kad net 26 proc. socialinidarbuotoy pasirinko & profesip kai nestojo j
norimg, 86 proc., kalbdami apie motyvus ir veiksniugakojusius profesinpasirinkim, teige, kad
rinkdamiesi socialinio darbo speciatysiele aukstojo mokslo, kai tuo tarpu kiti veiksniai, pvz
noras paéti Zmorems, hiti naudingam visuomenei &jo mazesa svarly.

Taigi, socialiny darbuotoj pasisakymuose apie profestobukjima jzvelgiami daugiausiai
neigiamo pobdzio vertinimai. Nors reikalavimai darbui ir profjgs, anot informani, nuolat
didéja, ta&tiau kai kurios slygos j profesinio tobujimo atzvilgiu negetja, ty. jakiamas
nusivylimas kuometd didelio darbo kitvio kvalifikacijos kelimui traksta laiko, jis per brangusld
maz; socialiny darbuotoy atlyginimy ar yra abejotinos naudos. dmmas nepakankamas ar
netinkamas émesys socialinio darbo profesijai ziniasklaidoje¢l Zemos koleg socialiny
darbuotoy; motyvacijos jatiamas nelygiavertis bendradarbiavimas.

Socialiniy darbuotojy iniciatyvos ir pasiialymai vaidmens prestizo gerinimui: vieSinimas,
atlygis, galios suteikimas.

Socialinio darbo profesijos prestizo gerinimas audptarigjamas, gausu mokslinigkir
praktiky pastebjimy kodél jis vis dar pakankamai zemas ir pdgmy tobukjimo linkme. T&iau
mazai tyrirtjama, kaip patys socialiniai darbuotojai §asi ir kokiy iniciatyvy imasi vykdydami
jiems profesias etikos kodekso numatypareig ginti profesijos garly kilnuma. Siame tyrime
informantai atskleiél savit poziirj | vaidmens prestizotkimo klausimus.

Informantai pab¥zia profesigs veiklos vieSinimo svaghb VieSinant, anot informant svarbi
asmenig iniciatyva, jakiama atsakomybuz profesijogvaizd: ,Darbais jrodau savo profesijos
geruny ar naudy, kaip c¢ia pasakius. Kuo daugiau garsinuosi, tuo geriaueapiane galvoja —
paprasta ir reikalinga“; ,RaSau, visur dalyvauju,erSkiu nuomog planuoju ateity metodin
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priemore rengti, nes apie dagosu senyvais Zzmemis mazai gey metodilg <...>“. Vourlekis et al.
(2005) teigia, kad socialinis darbuotojas néiurapsiriboti tiesiogine praktika globos namuose -
atstovavimas kliemt poreikiams tarptautiniu, nacionaliniu, vietos lygmu yra M@tinas, nes
sprending priemimas pagstasjstatymy leidéjy, paslaug teikéjy ir gavjy bendradarbiavimu.

Atlygio uz darla klausimas vertinamas kaip labai svarbus gerinaitimens prestigZ
Socialiniai darbuotojai, gaudami iSsilavinimo irrkpetencijos neatitinkanttlyginimg, nesijadia
oriai: ,Aisku, atlyginimas tuéty atitinkami biti, kad as, pvz., dirbdama su aukStuoju ir algaidpk
jauciuosi blogai, su auksStuoju iSsilavinimu ir mininalialga beveik®. Taip pat, atlyginimas,
socialiny darbuotoj nuomone, glygoja ir jy iSvaizdj, statug visuomenje bei leidZia pasijusti
labiau kompetentingu:Atitinkamai, iSvaizda Zzmogaus po to, statusas &itdkuomegje. Kai tu
algg normalig gauni, tada jautiesi stiprus ir kaip specialistas,dabar jautiesi dauguma atvej
vargSas prieS savo kligpit ISties, Lietuvoje socialing paslaug srityje dirbagiy darbuotoj
atlyginimas yra vienas maziaysidalis socialip darky dirbartiy asmen patys yra socialis
paramos gayjai (Zalimiere ir kt., 2013). Vertinant informantpoziirj, atrodo, kad atlyginimas
neatitinka y luke<iy ir sukelia nusivylim. ISkyla prielaida, kad atlygis tam tikra dalimylygoja
pasitenkining darbu. Palyginimui galima pasitelkti Abu — Bad@0@5) tyrimy, kurio iSvadose
teigiama, kad éra rySio tarp gaunamo atlygio ir pasitenkinimo darlapklausus 218 Izraelio
socialiny darbuotoj paaisSkjo, kad pasitenkinimp darbu statistiSkai reikSmingaialggoja
savarankiSkumo darbe jausmas, paaukstinimo paeeigaBmyles ir dalyvavimas supervizijoje.
Herzberg (1987) aiSkina, kadke<ius atitinkantis atlygis yra vienas veikgnkuris gali sumazinti
esam nepasitenkininp darbu, bet éra pakankamai reikSmingas veiksnys, kuristigatiesiogiai
jtakoti pasitenkinim darbu. Taigi, prielaida apie atlyginimo ir paskemmo darbu susietum
pasitvirtina iS dalies ir netiesiogiai.

Siekiant gerinti vaidmens presfjzanot informanj, svarbu profesijai ir jos atstovams suteikti
daugiau galj ir savarankiSskumo;<...> socialiniam darbuotojui Siais laikais yra daper mazai
joaliojimy. <...> Jungtirese Valstijose socialiniai darbuotojai sprendziaamti vaikg iS tevy. Jy
Zodis yrajstatymas, jie turi teisknbaz. Misy socialiniai darbuotojai yra tokiej juos nekreipia
déemesio”. Informantas, kaklmlamas apie dabartirsituacip, iSreiSkia nusivylilm menkais socialimj
darbuotoy turimais veiklosjgaliojimais. Toks informanto vertinimas ir palygimas su situacija
uzsienyje sukuria tam tigr nelygykes jausm. 2010 m. Hong Konge vykusioje pasadje
konferencijoje, skirtoje socialinio darbo ir darsipktros vystymuisi Siame deSimtmetyje, buvo
akcentuojamas itbent socialing darbuotoy savarankiSkumo ir gali suteikimo aspektas. Leung,
Keung (2010) praneSime teigiama, kad profeseutonomijos puosgimas bus pagrindinis ateities
socialinio darbo gros klausimas, neatsiejamas nuo socialinio dadpoidtiniy ir kompetencijos

tobulinimo. Vienas iS5 profesé#s autonomijos bruag anot Leung, Keung (2010) - socialinio
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darbuotojo profesini pareig;, principy laikymasis, iSorinio spaudimo ar manipuligaijepaisymas.
Siame tyrime vienas informantas pazymi, katl ghvaldumo skirtingos profesijos atstovui darbe,
bijodamas netekti darbo, jast apribotas:;Kai as poliklinikoj buvau pavaldus skyriaus \aai,
gydytojui, tai atsiprasau,gkas galiu, as gi darbo neteksiu. O jo poB — medicininis, taip sakant.
Paskui pats i§au, nebegadjau dirbti taip <...> koks ten gerumas dirbt kaivia kuruoja tas, kas
nesupranta“.Informantas pokalbio metu paflira, kad nepasitenkinigndarbu jam kelia per didel
kontrok, autonomijos fikumas. Zalimiess ir kt. (2013) tyrimo rezultatuose taip pat atsisp
autonomijos darbuotojams suteikim@sajos su pasitenkinimu darbe: 77 proc. soqgiatiarky
dirbartiyjy, kuriems suteikiamos galimyb savarankiSkai priimti sprendimus, paZjm e
patenkinti savo darbu, kai tuo tarpu tarp darbuptdjuriems, § nuomone, nesuteikiama
atsakomyb priimant sprendimus, savo darbu patenkinti tikps6c.

Kalbédami apie vaidmens prestizo geriminsocialiniai darbuotojai mijo kompetenci su
kai kuriais jai ldingais bruozais. Vienas i§; jsusigs su asmenine socialinio darbuotojo
atsakomybe, t.y. kompetencigivertinama kaip dideliasmenini pastang rezultatas;<...> kaip
tu save pateiki, kaip tu sprendi problemas, kaip elgiesi iSorije aplinkoje”; ,AS pati
kompetencij stiprinu, ¢ia mano uzduotis svarbiausia, niekas kitagde&'. Taip patjvardijama,
kad kompetencija, kuri gerina vaidmens prestigra neatsiejama nuo asmenginsocialinio
darbuotojo bruoz — dgsumo, atsakingumo, uztikrintumo, &kno bei didziavimosi savo veikla:
.vaidmens prestiz galima hbity pagerinti profesionaliai atliekant savo darldrgsiai, atsakingai ir
uztikrintai. Kai darbuotojas tiki savo vykdoma \ajktuomet ir kiti asmenysg pertina. O, kad
batum uZztikrintas savimi, reikiaibi geru specialistu ir didZiuotisgkdirbi* . TeoriSkai pagsta, kad
didziavimasis profesija taip pat lemia jos statuszema profesijos statuslemia tai, kad dalis
socialinyy darbuotoy nepriskiria jos ekspeytsriciai (Varzinskier, 2008).

Taigi, socialinio darbo vaidmens prestizas, infantpanuomone, efektyviai kuriamas
asmenine socialinio darbuotojo iniciatyva, veiksgainatstovaujant profesinveikla. Likegius
atitinkantis atlyginimas patly; pasijusti oriai, lygiavetai, kompetentingai. Autonomajj bei
didesny jgaliojimy suteikimy socialiniams darbuotojams informantai pdie kaip svarb
profesijos statuso ir paties darbuotojo savijagesnimo veiksip Kai néra paisoma §i aspeki,
jawiamas nusivylimas, nelygiavertiSkumas, konriyrolsusiduriama su veiklos apribojimais.
Atskleidziama, kad kompetencijos klausimas probssigtatuso formavime yra vertinamas kaip
dideliy asmenini pastang rezultatas, neatsiejamas nuo asmensacialinio darbuotojo brugz—

drgsumo, atsakingumo, uztikrintumo, &kno bei didZiavimosi savo veikla.

4.2.3. Socialinig darbuotojy ir klient y saveikos ypatumai, susi¢ su klienty gyvenimo kokybe
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Jau seniai pastebimas vis didesnis teogetik praktiky déemesys gyvenimo kokyis
uztikrinimui socialires globosjstaigose bei iSaugusi gyvenimo kokglyrimy svarba mokslinink
tarpe (Kerr et al., 2005; Vourlekis et al., 2005ari et al., 2009). Socialipipaslaug kokybke turi
tiesiogire jtaka ne tik paZeidziamp grupy, bet ir visos visuomes gyvenimo kokybei.
(Kazlauskieg, Ostrauskieé, 2009). Socialidss paslaugos yra vertinamos pagal paslaugos
teikéjo ir gawjo santyki kokybe (Sinkiniens, Katkonier¢, 2010). Tarptautiniame socialini
darbuotoy etikos kodekse (IFSW, 2004) pazymima, kad sodglidarbuotojas téty biti
suinteresuotas visumine kliento gerove, pradedanj su jo artimiausia aplinka (Seima, kaimynais,
draugais) palaikymu, baigiant kliento vaidmensrgtimu supagioje visuomenigje aplinkoje ir
suinteresuotumu kitais asmens gyvenimo aspektaiskia@t iSskirti subjektyvius socialiqi
darbuotoy ir jy klienty sgveikos ypatumus, susijusius su kliento gyvenimoykék uztikrinimu,
iSrysSkéjo tokios kategorijos: 1) socialinio darbuotojo kliento gveika: tiesioginis, nuolatinis,
ilgalaikis, profesionalus kontaktas; 2) socialint@rbuotojo jsivaizduojamas vaidmuo Kkliento
gyvenimo kokyks uztikrinime: individualus poiris ir plati atsakomyts 3) socialing darbuotoy
naudojamos priem@s siekiant suderintiyj ir kliento poziirj j paslaugos kokyp autoritetingo
darbuotojojvaizdzio ir situacijos aiSkumo stkmas, individualus darbas su klientu; 4) kliento
lake<ius atitinkantis socialinis darbuotojas - humansskaatyes, kuriantis aiSkum

Socialinio darbuotojo ir kliento sgveika: tiesioginis, nuolatinis, ilgalaikis, profesbnalus
kontaktas

Teigiama, kad siekiant aktualizuoti socialinio dastojo vaidmens reikSenklientui, reikia
aiSkiai apibézti specialisto ral, funkcijas,jsitraukimo laipshir visa tai iSryskinti kliento gyvenimo
kokybeés perspektyvoje (Vourlekis et al., 2005). Nustatited geri santykiai su personalu tiesiogiali
jtakoja klienty gyvenimo kokyk globos namuose; taip pat tie klientai, kurie p@siz gera
gyvenimo kokybe, palaiko ir gerus santykius su @eatu (Kerr et al, 2005). Informantai,
kalbédami apie socialinio darbuotojo ir klientgveika uztikrinant gyvenimo kokyh atskleic
tiesioginio, nuolatinio, ilgalaikio ir profesionala kontakto tarp darbuotojo ir kliento svarb

Informantai pastebi, kad santykitarp kliento ir darbuotojo kokyb priklauso nuo
gyvenimisSkos socialinio darbuotojo patirties ir ¢@by ja pasinaudoti:,<...> cia yra wl
gyvenimiSka patirtis. Reikia labai matyt kaip sw kaendraut”. Naujanies (2008) teigia, kad d
senyvo amziaus zmanisukauptos gyvenimo patirties padagirgerontologiniame socialiniame
darbe nuolat susiduriama su gyvenimiSkomis sitoadg. Tocl, vertinant informanto iSrySkint
gyvenimiskos patirties svagbgalima kelti prielaid, kad panaSi patirtis tai yra viena iS socialinio
darbuotojo stipryhj. Taip pat svarbi ir darbénpatirtis, kuri suteikia tam tikrgekejimy, reikalingy
pozityviai gveikai: ,Jau nebe naujakesu Sitoj srity, moku ry&1izmegzt, palaikyt, moku draugaut
<...>. Ir klientas ¢ jaucia. Kai jaucia, kad as nebe naujektada elgiasi kitaip.
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ISrySkejo dar vienas bruozas, svarbus gerai kliento ibdatojo gveikai - tai ilgalaiki
kokybiSky santyki; puosetjimas. Vienas informantas pati¢, kad globos namuose labai svarbu
kurti artimg aplinka, palaikyti gerus, prieinamus santykius tarp gye@ntir personalo, nes
gyventojai ¢ia dazniausiai praleidzia wslikusj gyvenimy: ,<...> globos namuose, ten, kur
gyventojai — kuo jie skirias nuo ligoris — jiecia bizna vigy laikg. Mes neturim teés daryt dideles
klaidas <...>. Tie kontaktai, sakiu, turi kit labai atidis®. Kitas informantas pastebi, kad
santykiai tarp darbuotgjir klienty yra priklausomi ir labai svafis, kai klientas susiduria su
vieniSumu, nesavarankiSkumuw.,.> Zmogaus ir visa gyvenimo kokylvisa savijauta priklauso
didele dalim nuo personalo. Yp&ai tas Zmogus yra mazai savarankiskas, kai pugdanas nuo
personalo pagalbos. <...> Arba kai klientas netwartimyjy <...>“. Dar vienas informantas
prideda, kad socialinio darbuotojo profesirklaidos gali bti sunkiai iStaisomos;<...> svarbu
stengtis palaikyt gerry§, tg prisijaukinimy, nesugadint jo, nes vargiai atitaisysi <...>".

Tyrimo metu paaisjo, kad viena iS problem trukdanti puoseti santykius tarp darbuotojo
ir kliento, gali liti tiesiogiai dirbadio personalo kaita;Uzvis blogiausia kai klientas pripranta, o
socialiniai darbuotojai kefiasi. Pas mus pastaruoju metu labai dilelarbuotoy kaita, tai
pastebiu, kad sunkoka dirbti“Paprastai darbas su pagyvenusio amziaus asmetlaik@nas
neprestiZiniu ir nuobodziu (AFNOR, 2008), susijusiugyvenimo pabaigos situacijomis ir mirtimi
(Marin et al., 2009). Manytina, kactldhepatrauklumo yra s@gtinga surasti aukstos kvalifikacijos
specialistus, socialés globos sektoriujetlinga didet darbuotoy kaita (Zalimie ir kt., 2013).
Paprastai dazniau mokslininkai analizuoja dideldarbuotaj kaitos priezastis, poveik
darbuotojams, taau maZzai tyring, kuriuose atskleidziamas darbuatépitos pasekigs klientams.

Dar vienas aspektas, kuris neigiangakoja santykius su klientu uztikrinant jo gyvenimo
kokybe - kito personalo (ne socialindarbuotoy) daromos santykiklaidos. Informantai teigia, kad
personalas @ kompetencijos stokos ir neggimo jvertinti pasekmes, neretai pasako ar padaro tai,
kad sukelia neigiam klienty reakcip: ,Ir va cia yra dideb problema su mwsy Zemesniuoju
personalu, kurie <...> priSneka jam ngaoniy <...> nesuprasdami, kad kelia nezinorayb
sumait Siuo atveju viena i$ socialinio darbuotojo funkcij tarpininkavimas ir pozitywi santyki
stiprinimas: £...> misy darbo dalis didel yra kai stengia@s stiprint klient; santykius su kitu
personalu — su socialinio darbuotojo pgéla, su valytoja <...>.Socialiniai darbuotojai patys save
jvardija geriausiais specialistais pozity\santyki; su klientais srityje: Bizna, kad reikia pakeisti
aptarnaujant personaf, nes klientas isreiskia, kad vieno ar kito darlmjotnenzgsta<...>. Vat
pvz. socialinio darbuotojo nei karto nereji pakeisti <...>.

Informantai pastebi, kad santykkokybe prastéja kuomet socialinis darbuotojas daugiau
jsitraukiaj netiesiogin socialiri darly. Manoma, kad @ to nepatogum patiria tiek darbuotojas,
tiek klientas:<...> paskutiniu metu netdjau daug galimyhj tiesioginiam darbui su klientais
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<...>. Gyventojams fiftksta bendravimo, susitikpnsu manimi. <...> Man ir pdai triaksta
bendravimo su jais. <...>3ties, Zalimieg ir kt. (2013) teigia, kad iandien socialiniai laotojai
teikia vis maziau tiesioginipaslaug, uzsiimdami netiesiogine veikla, susijusia su texdbginiais
paslaug reikalavimais, darbo standartizavimo procesaiskatomytis, efektyvumo reikalavim
iSpildymu. Zalimiess ir kt. (2013) atliktas tyrimas taip pat paépdad, nors didegnlaiko daj
socialiniai darbuotojai dirba tiesiogiai (paprasti@ugiau nei du teglalius), t&au nemaza dalis
skiriama ,popieriniam darbui“. Kalbant apie tokieigkinio vertininy, pastebima, kad paprastai
socialiniai darbuotojai teigia pavargstantys nuardskratinio darbo: net 92 proc. Anglijos socialini
darbuotoy pastebi, kad jiemsitksta laiko tiesiogiai dirbti su paslamgawjais (Social Work Task
Force, 2009). KritiSkai vertinang $eisSkin, galima kelti prielaid, kad Lietuvoje vyrauja daugiau
tradicinio socialinio darbo modelis, kuomet sociadi darbo pagrindu yra laikomas tiesioginis
darbas su klientu. UzZsienyje jau kilaika akcentuojama, kad socialiniai darbuotojaktygriabiau
jsitrauktij socialires globos vadyf rizikos valdym, kokykeés prieziirg (Boddy, Statham, 2009).

Taigi, socialinio darbuotojo ir klientoggeika siekiant jo gyvenimo kokyb yra susijusi su
tiesioginiu, nuolatiniu, ilgalaikiu ir profesionali kontaktu. Socialini darbuotoy poziiriu,
gyvenimiSka ir darbié socialinio darbuotojo patirtis — viena iS stipnybreikaling; pozityviai
sgveikai. Dél globos namuose teikiappaslaug ilgalaikiSkumo svarbu, kad darbuotojai ir klientai
kurty artimg aplinka, palaikyfy gerus, prieinamus santykius, y¢p&lientams susiduriant su
vieniSumu, savarankiSkumo praradimu:l Desiogiai dirbadio personalo kaitos tampa stitiga
puosetti pozityvius santykius, tadl pastovumas yra labai svarbus veiksnys. Taip patykiams
neigiany jtaka daro socialini darbuotoj pastebimos kito personal@ldkompetencijos stokos ir
negeljimo jvertinti pasekmes daromos santykiaidos. Siuo atveju socialiniai darbuotojai save
laiko geriausiais tarpininkais stiprinant pozitysisantykius. Bl mazjancio tiesioginio darbo su
klientais dalies, informantai abipusiai neigiamartina santykj su klientais puoségima.

Socialinio darbuotojo jsivaizduojamas vaidmuo kliento gyvenimo kokybs uztikrinime:
individualus poziiiris ir plati atsakomybé

Teigiama, kad siekiant kokybiSko socialinio darlezuitaty vertinimo, kliento gyvenimo
kokybés tyrimas tuéty bati vienas iS svarbiausisocialinyy darbuotoy pasiekiny rodikliy (Kerr et
al., 2005). Daugant gyvenimo kokybs vertinimy, standartizuat paslaug vertinimo jrankiy,
socialiny darbuotoy vaidmuojgauna vis daugiau aiSkumo (Vourlekis et al., 2008pormantai
Siame tyrime pateikia sayitpoziirj j socialinio darbuotojo vaidmenr kylancius pastejimus,
susijusius su praktine veikla uztikrinant klientovgnimo kokylg.

Labiausiai informantai aktualizuoja socialirdarbuotoy vaidmerj, apimant absoliiai visas
kliento gyvenimo sritis;<...> nesakyciau, kad dalyvaujam daugiau ar maziau. Net nezinaisky
mes kiSams. Paklausk ko apie kliepheZinau, visk Zinau“. Sis informantas teigia, kad socialiniai
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darbuotojai tarsi ,kiSasij klienty gyvenimy, tafiau neatrodo, kad tai vertintneigiamai. Jam
antrina kitas informantas, iSrySkindamas socialaarbuotoy veiklos skirtuma nuo kity specialisi:
.<...> pas psicholog ateina zmogus, kuris turi problemo socialinis darbuotojas pats ieSko
problemy <...>“. Kitas informantas pastebi, kad visapusiSkas sowtaldarbuotojo vaidmuo
atsiranda @ jo prieinamumo klientams, galb — specialisj funkcijy neatskyrimo: Negakciau
ISskirt sriciy, kuriose nedalyvauju. <...> Keliauja visi ne pgsesialistus, kurie realiai atsakingi, o
visi pas tave keliauja“.Dar vieno informanto pasisakymuose iS@jak socialinio darbuotojo
suinteresuotumas visumine kliento gyvenimo kokyf&r to momento, kurdr mares. Viskas, kas
Zmogui svarbu adaptuojantis, pripratdg, c¢ia gyvenant — tai ir yra sy pagalba. <...> Kiti
specialistai tik uz savo daghatsakingi, 0 mes jaiameés uz vig atsakingi®.

Interviu metu iSrysSgo kitas svarbus su gyvenimo kolégh kirimu susigs socialinio
darbuotojo vaidmens principas - individualus posi j Klientag. Teigiama, kad @ Klienty
nevienodumo, vaidmuo turi pasizgthnuolatine kaita, lankstumusigilinimu j kliento situacij:
»<...> Misy vaidmuo labajvairus, priklauso nuo asmens savarankiSkumo lygio><Turi labai
jsigilings hit <...> suprasti, koki gyvenimo kokybtas klientagsivaizduoja <...>".

Socialiniai darbuotojai, ka#lslami apie savo vaidmgnminéjo puosetjantys objektyvi ir
subjektyvia gyvenimo kokyk: ,Tai objektywvijg pus Ziariu - kad seneliam, tai kad kambarys
patogus bty, Silta hity, kad kompensacintechnika pritaikyta ir jos uztektinaizby <...>. O su
subjektyvia kokybe tafia jau sudtingiau. Tai pasitenkinimas. <...> svarbu geras yySsu
aptarnaujamiais darbuotojais, geri, patinkantys rySiai su kaimais <...> nu i$ viso — patinkantis
gyvenimo bdas <...>. Informanto pasisakyme pastebimas aiSkus objektygia®nimo kokylks
apibadinimas ir maziau aiSkus subjektyvios gyvenimo Kmidsy suvokimas. Manytina, kad
socialinio darbuotojo subjektyvios gyvenimo kokgbsuvokimas svarbus kuriant socialini
paslaug kokyhes vertinimojrankius. Plaiai paplit vertinti ar paslaugos atitinka klieptike<ius.

Taigi, informantai iSrySkina socialipidarbuotoy vaidmen, apimant absoliiai visas kliento
gyvenimo sritis, objektyyia ir subjektyvija gyvenimo kokybs dimensijas. Sis vaidmuo iSsiskiria
IS kity specialis§ ir pasizymi aktyviu dorgjimusi kliento gyvenimu, socialinio darbuotojo
prieinamumu bei suinteresuotumu visumine klientovegymo kokybe. Socialiniai darbuotojai
supranta, kad dl klienty nevienodumo, vaidmuo turi pasizgtnindividualiu poZziiriu: nuolatine
kaita, lankstumujsigilinimu j kliento lokestius ir situaci.

Socialiniy darbuotojy naudojamos priemores siekiant suderinti ju ir kliento poziari i
paslaugos kokyle: autoritetingo darbuotojo jvaizdZio ir situacijos aiSkumo sukirimas,
individualus darbas su klientu.

Teigiama, kad socialiniai darbuotojai, atlikdamveagrofesir veikla, patiria dviguly jtammpm
- prisiimdami dide¢ administracig atsakomyb, vykdydami privalomus formalius reikalavimus ir
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tuo p&iu metu siekdami patenkinti paslapgawjy like<ius (Boddy, Statham, 2009). Paslaug
gawjy ir teikéjy lukesiy sutapimas ar nesutapimas daro swarjakg paslaugos kokybei
(IndraSier, Katkonierg, 2011). Informantai, paklausti kas vyksta, kai utampa y ir kliento
poziiris j paslaugos kokybar jos teikimo ypatumus, amilino priemones, kuriosyjnuomone,
tokiais atvejais reikSmingos siekiant suderintegpppusi; likesius.

Viena iS informanj pateikiany priemoniy — socialinio darbuotojo géjimas jtikinti klienta:
»Jeigu tu, kaip socialinis darbuotojas esi iS vidatiprus, pasikaugs ziniom, su savo gyvenimiska
patirtim, tai tu nugali. Nes bet kusenel reikia jtikint savo teisumu ir jis iSeis patenkintasSis
gekgjimas, anot informanto, sug§ su specialisto vidine stiprybe, profesine kommpeia,
gyvenimidka patirtimi, gefimu jteikti tam tikm nuomor. Siuo atveju informantas pateikia
poziarj, kuriame atspindi socialinio darbuotojo virSeayprieS klieng, kuri sukuriama siekiant
iSpildyti vieng svarbiausj socialinyy paslaug kokybés silygy — suteikti klientui pasitenkinim
Gali atrodyti, kad klientgtikinimas prieStarauja esminiam socialinio darbmgpui — jgalinimui.
Anot Kerr et al. (2005), socialinis darbuotojaghdamas su senyvo amziaus asmenimis, turi atrasti
pusiausvyg suteikiant klientams savarankiskginpriimant sprendimus ir tuo pa metu kuriant
tinkamy aplinkg, apsauganttikinti pagyvenusio amziaus klientus galitbsudttingas isgikis, nes
jie dél dideles gyvenimiSkos patirties paprastai turi stipriasifarmavusias nuostatas, tdigpoziirj
j tam tikrus dalykus. T@au, anot Kazlauskiess, Ostrauskieis (2009), viena iS paslawdokybés
salygy - patenkinti daznai jau iS anksto susiformavugiagjo likesius | konkreiios paslaugos.

Dar viena tyrime informanto nurodoma priem@iekiant suderinti paslaygdeikéjo ir gawjo
lake<tius yra susijusi su individualiu specialisto podi j klientg surandant tam tikras jo silpnybes:
,Zmogy priimt reikia <...> tokiu, koks jis yra. <...> Ikai surandi & silprg viet, jis visas tavo.
Tada tu juo gali biSkmanipuliuot <...>“. Atrodo, kad informanto pasisakyme atsispindi saaial
darbuotojo intervencija klientg naudojantis jo silpnydmis. Kyla klausimas — ar Sios priemsn
nereiléty gretinti su kita svarbia priemone, naudojama dmdéta darbo intervencijos metu -
orientacijaj kliento stiprybes? Nors Siuo atveju informantasodo siekiantis tarpusavio sutarimo.
Teorijoje pabéziama, kad kliento silpnybes reikia iSryskinti¢ital tuo p&iu metu reikia iSryskinti
ir tas jo stiprybes, kurios pésl kovoti su silpnybmis (Boehm, 2012). Taigi, informantas is
praktines pugs pateikia kiek kitokpoziarj, nei paprastai atspindi teorija.

Informant; buvo minima kita svarbi priemén— bendradarbiaujant uztikrinamas kliento
Zinojimas ir kuriamas atvirumas. Tai reisSkia, jogciglinis darbuotojas stengiasi uztikrinti, kad
klientas nepajusgt nezinomylss: ,Oj, klientas turi visada zinot <...> Mes iSdiskujam k; jis
suprato <...>“. Manytina, kad tokiu ©du santykiai tarp darbuotojo ir kliento vystosi pi&gjimo
pagrindu. Kerr et al. (2005) teigia, kad ne sonialidarbuotojas irgi patiria nezinomylkuomet
turi geleti nuspeti kompeksinius, nepastovius klignporeikius, planuoti socialines paslaugas.
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Autoritetingo darbuotojojvaizdis, anot informant svarbus siekiant paslaugeikéjo ir
gawjo luke<iy suderinimo: Kuo ilgiau dirbi su klientu, tuo labiau tai tamparlgva, jis tavim jau
pasitiki ir poziiriai tie dazniau sutampa. Jis zino, kad tu patikema..> ir zinai jo poreikius®.
Autoritetingasjvaizdis, informanto teigimu, sukuriamas ilgai, neysikiamai dirbant su klientu,
pasiekus tam tilgrpasitikejimo lyg;, tinkamai nusgant kliento poreikius.

Informantai atskleid, kad, jy nuomone, pats socialinis darbuotojas turi paditilsavo
kompetencija, nuomone, sprendimaisti luztikrintas teisumu: s;...> dabar gebujtikint save, kad
radau gey sprending ir kad Kklientui taip bus geriausia. Tadapat zymiai lengviaytikint <...>.
Ank&fiau buvo gaila, dl to labai kengau, kol atsparumas atsirado“Analizuojant informanto
pasisakym, atrodo, jog kai kuriais atvejais kliento suprasrapie socialini paslaug kokybe gali
priklausyti nuo socialinio darbuotojo pasijkno savimi, gebjimo pateikti situacy. Atvirksciali,
Savukynai¢ (2008) mano, kad nuo paslaukpkybés priklauso pasitigjimas socialiniu darbuotoju.
Taciau bet kuriuo atveju, profesinis socialinio dartmjo pasitikjimas palengvina visus socialinio
darbo proceso etapus, efektyvina polgyprocesus (Kiaunygt 2008).

Taigi, socialiniai darbuotojai, siekdami paslaugokybés bei hike<iiy suderinimo su
klientais, apilndino pasitelkiantys tam tikras priemones. Socialgarbuotojas, naudodamasis savo
vidine stiprybe, profesine kompetencija, gyveninigiatirtimi, klientuijteikia tam tiks nuomor
arba suranda tam tikras jo silpnybes. Taip pataiskatvejais yra kuriamas situacijos aiSkumas,
kuris padeda klientui pasittk socialiniu darbuotoju. Pasiekus tam tikpasitikejimo lyg;, ilgai,
nepertraukiamai dirbant su klientu, kuriamas atetirigo, kliento poreikius iSmané&bo specialisto
jvaizdis. Galiausiai, uztikrintas, savimi pasitikintsocialinis darbuotojas, anot informangali
palengvinti ir kliento pasitiggima paslaug kokybe.

Kliento lakestius atitinkantis socialinis darbuotojas - humaniska&, patyres, kuriantis
aiSkuma

Varzinskiert (2008) teigia, kad visuomeénsuteikdama daudike<iy ir galios socialiniam
darbui, kaltina ir smerkia socialinius darbuotojysi, jy jsivaizduojama galia nepanaudojama,
like<tiai nepateisinami. Anot Vourlekis et al. (2005)] kebus pakankamai daug tyamirodartiy
socialinio darbo rezultatus iy jreikSne, visuome®je vyraus nevisiSkai paggti ir aiSkis like<iai
profesijai. Siekiant gerinti socialipipaslaug kokybe, pastaruoju metu vis dagjg tyrimy, kuriuose
lyginant, apibendrinant, ieSkant rySianalizuojamas socialwpidarbuotoj ir klienty supratimas
apie tam tikrus socialini paslaug kokybés aspektus (Boehm, 2012). Siame tyrime informantai
socialiniai darbuotojai patetksavity poziarj apie kliento ikestius atitinkani socialirj darhy.

Anot informant;, kliento kike<iius geriausiai gali atitikti socialinis darbuotgjgsiosetjantis
humanislg poZiirj j klienta: ,Zmoniskumu, vienu ZodZiu pasakysiu. Rgikiamog Ziarét taip, kaip
Zigri j save“. Taip pat, anot informanf svarbus bendradarbiavimas su klienjg:..> kad
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lygiavertis hity kontaktas iS abigjpusy. Nes tada atrodo, kad ne tu vienas kadkrai, o dviese
lengviau®“. Dowling (2008) mano, kad bendradarbiaujant klieméikia suteikti galimybes iSreiksti
savo tikegtius bei poreikius. Ta@au Si iSraiSka pagyvenusio amziaus zams gali ti sudktinga
dél jauciamos priklausomyks nuo darbuotqgj ir baimés &l jy atsakomjy veiksmy, nenoro
kritikuoti konkretius darbuotojus, sas, kaip pasyvaus paslapygawjo suvokimo, Zinj trakumo,
Zemo pasitenkinimo gyvenimo kokybe, fizggnar psichias sveikatos (Kerr et al., 2005).

Skirtingai ne prieS tai pasisaknformantai, kurie akcentavo klientaikesiy paslaugos
teikimo kokybei iSaiSkinimo svagbvienas informantagzardijo, kad svarbu Zinoti kliento svajones:
,Zinot reikia dieduko svajones, norus, katajko gyvent. Tai turi fiti ypatingasisiskverbimag jo
vidy ir a8, sakyiau, ilgai to ¢ia dirbodamas mokiausi“Manytina, kad tuomet socialinis darbuotojas
per ypating santyk su klientu gali priartinti socialines paslaugasepjo asmenyés. T&iau
informantas pakzia, kad taijvykti gali tik mokymosi @ka, turint tinkang profesirg patirt.

Tvirtas Zinojimas, anot vieno informanto, yra svausia kliento dike<iy patenkinimo
salyga: ,<...> kas yra pagrindig blogyk¥ Zzmogui — nezinomyb Geriau zinot atsakygnkazkok
negu nieko nezinolmformantas pakZia, kad bet koks aiSkus atsakymas — teigiamagigramas,
padeda Klientui jaustis uztikrintai. Taip pat infaantas jatia, kad socialinis darbuotojas yra tas
subjektas, kuris gali ir turi iSsklaidyti klient@hinomytle: ,,Jis su tavo pagalba turi vigkZzinoti*.

Galiausiai, informantai pastgb, kad kliento fike<iy atitikimas, pasitenkinimas yra labai
sucttingai pasiekiamas dalykasx.,.> klientas retai kada bus visiSkai patenkintas tuo jo
pasitenkinimu tai slidus reikalas <...>Kliento pasitenkinimas apildinamas kaip ne visada
adekvatus, kintantis — jo ypatumus tinkamai gafirasti tik pakankam profesire patirt turintis
socialinis darbuotojas:Praktikos pradzioje labai d to pergyvenau, o paskui supranti, kad ne
visad adekvatus tas pasitenkinimas, jigiiasi minuem. Tik geras specialistag supranta“.

Taigi, socialiny darbuotoy poziariu, kliento ikesius geriausiai atitinka specialistai, kurie
savo darbe vadovaujasi humaniskomis veityis, efektyviai bendradarbiauja su klientu siekignt
like<iy ir poreikiy iSraiSkos. Taip pat itin efektyviaiike<ius atitikti gali darbuotojai, kurie turi
pakankamai profesés patirties ir geba iSsiaiskinti kliento svajondwirtas tam tikg dalyky
Zinojimas, kuj padeda sukurti socialinis darbuotojas, padedatkiigaustis uztikrintai. Galiausiali,
kliento like<iy patenkinimas & jy adekvatumo, kintamumo, yra stidgai pasiekiamas dalykas,

tinkamai suprantamas tik pakankfaprofesirg patir turincio socialinio darbuotojo.
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ISVADOS

1. Mokslinés literatiros analiz paro@, kad teoriniu podiriu, prekiy ar paslaug kokybés
koncepcijos est yra standart laikymasis ir vartotojo poreili patenkinimas. Paslagygkokybe
apibezti sucttinga &l paslaug savybiyy komplikuotumo, suvokimo ir vertinimo problem
(Parasuraman et al., 1985). Sociadimpaslaug kokybés reikSné didéja el ypatingo paslaug
poveikio asmenimis, Seimoms, bendruogms, visuomenei, mazinant socigliatskirg ir didinant
saugum. Socialinyy paslaug kokybés koncepcijaigyvendinama tarpusavyje derinant stiuks,
proceso ir rezultato lygmenis, vadovaujantis kijiés — standartais, kurie turiab jvertinti
kokybiskai ir iSmatuoti kokybiSkai, orientuoti rezultag, pasizymintys bendro tinkamumo
principais, iSmatuojamumu, patikimumu, galimybeskieir tobulinti. Siekiant veiksmingai valdyti
socialinyy paslaug teikima, paslaug kokybe efektyvu nuolat vertinti sistemos, paslaugikéjy ir
paslaug gawjy lygmenimis.

2. Demografinio visuomeis serjimo kontekste keiasi daugumos EuroposjBngos Sali
politika, susijusi su socialigi paslaug teikimu. Socialies globos paslaug pagyvenusiems
asmenims kokys uztikrinimas Europos afingoje vyksta internacionaliniu, sistemos,
organizaciniu, teify ir gawjy lygmenimis. Europos gfunga ir jos institucijos propaguoja
sistemin poziirj pradedant nuo kokys kirimo individualiam vartotojui mikro lygmeniu ir
baigiant visos gungos kokylss sistemos kuravimu. Europogjdiga nustato valstyims naéms
pagrindinius principus ir nuostatagl doaslaug kokybés gerinimo, t&lau Sali nacionaligse
sistemose yra esminiskirtumy, kurie veikia paslaug kokybe: skiriasi socialing paslaug
formavimosi istorigs aplinkykes, samprata ir apimtis, finansavimo pdis, pasirinkimo laisés
uztikrinimo ypatumai, formalios ir neformalios glody vie§ ir privaciy paslaug teikéjy santykis.
Stipriosios Lietuvos socialigipaslaug kokybés puss — dide¢ neformalios globos tedky dalis,
paslaug gawjui teists aktais numatyta paslaygasirinkimo lais¢ ir jos uztikrinimas, pragtas
socialires globosijstaig; licencijavimas. Atsakingos institucijos kuria saloiés geroés model,
besivadovaudamos Europogjihigos Sali patirtimi ir lygiuojasij Siuolaikinius standartus, kurie
iISreiSkia socialinj paslaug prieinamumo, aukstos kokgbir stabilumo principus.

3. Egzistuoja socialimj paslaug kokyhbés uztikrinimo institucigs socialigs globosistaigose
senyvo amziaus Zzméms problema, siejama su apibios paslaugteikime dalyvaujaéiy subjekiy
kokybés sampratos ir vieningos kokdd matavimo standartsistemos nebuvimu. Esamuose
socialiny paslaug kokybés standartuose wksta subjektyvios kokyds vertinimo kriterij,
apimartiy individualiai darbuotojo ir kliento suvokiagrpaslaug kokylbe, reikSming socialiniam
darbui pétoti. Socialinio darbuotojo vaidmuo praktikoje pasni neapibéztumu, kintamumu,

neaiskiomis ribomis, yra itin platugldsocialinio darbgsitraukimoj daugel su kliento gyvenimo
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kokybe susijusj sri¢iy. Didéjant socialiny paslaug kokyhés reikalavimams ir socialinio darbo
sferos darbuotqj poreikiui, tampa svarbus zmogigl iStekliy plétros klausimas, darbuotpj
gerows uztikrinimas. Socialinis darbuotojas gali veiksgai prisicti prie zmogiSkjy iStekliy
puosetjimo tiek formaliame, tiek neformaliame sektoriu@iekiant gerinti socialimi paslaug
kokybe, batina akcentuoti socialinio darbo profesijos prestiZztikrinti tinkamas darbuotgjdarbo
salygas, sudaryti galimybes nuolat mokytis ir taiul Svarbu uztikrinti sveikatos pria#ios ir
socialinio darbo specialistteikiamy paslaug integraciy ir papildomuna, lygiavekiai pabgziant
skirtingy specialisg funkcijy svarky bei komandinio darbo reik&nsocialiny paslaug kokybei.

4. Tyrimo rezultatai atsklei] kad socialiniy paslaugy kokyke (jstaigos perspektyvoje)
tyrimo dalyviy yra suprantama ne tik kaip atitinkanti reikalavsriukliento bike<ius, bet ir kaip
subjektyviai suvokiamas, pasitenkirgnkeliantis, KirybiSkas, pagstas kvalifikacija ir profesine
patirtimi, socialinis darbas. Asme®isprofesigs socialinio darbuotojo vizijos dirbant pagyvenusi
asmemy socialirts globos jstaigoje bruozai informantams atrodo ngappiami, kintami,
subjektywis. Formalusis paslaygokyhbés vertinimas, kuomeistaigos veikla vertinama iS 1%,
suprantamas daugiau kaimtinybé, kontrok, o neformalusis, apimantis vidinstaigos veiklos
vertinimg ir saws jsivertinimg, priimamas kaip labiau naudingas. Socialipiaslaug kokyhes
vertinimas laikomas probleminiu veiklos aspektus rjam atlikti tiksta laiko, formalizuat
vertinimojrankiy, pasitaiko nevienodas vertinimo prasnsuvokimas tarp socialindarbuotoy.

Tiriant ocialiniy darbuotoy veiklos suvokim profesiniu lygmeniu, iSrysSkéjo tokie
atliekamo vaidmens vertinimai: vaidmens &itgumas, neapibZtumas, pléios atsakomyés
sritys, vaidmens nuvertinimas arjwnertinimas gveikoje su kit sriciy specialistais (pvz. medikais).
Neigiamai socialiniai darbuotojai apihina savo patirtis dirbant kompetencijos neatititkdarky
dél patiriamo beviltiSkumo, frustracijos, dau tokg situacip tyrimo dalyviai sieja su humaniska
pagalba ir neiSvengiama prievole. Pagrindiniais ukglmo barjerais yra: laiko fikumas
kvalifikacijos kelimui, mokymy brangumas ar abejotina jkokybé, Zemas profesijos statusas
Ziniasklaidoje, zema &y socialiny darbuotoy motyvacija, téiau pabéziama, kad tenka susidurti
su dicjarciais profesiniais reikalavimais. Socialiniai darbejai mano, kad siekiant gerinti
profesijos prest, jiems reikia pasitelkti daugiau asmetsnniciatyvos ir veiksmingai atstovauti
veiklag. Svarbus ir tinkamas atlyginimas, kuris leidZiasipesti oriai, kompetentingai. Siekti
profesirgje veikloje autonomijos ir didesiigaliojimy svarbu ne tik é geresnio profesijos statuso,
bet ir ¢l paties darbuotojo pasitenkinimo. Siekiant prgéesprestizo, kompetencija vertinama kaip
asmeniny pastang rezultatas, glaudZiai susijusi su asmeniniaisadiood darbuotojo bruozais —
drgsa, atsakingumu, uztikrintumu, ¢gkmu bei didZiavimusi savo veikla.

Atskleidziant socialiniy darbuotoy ir jy klienty sgveikos bruozus, reikSmingus kliento
gyvenimo kokybeiisrySkejo tiesioginio, nuolatinio, ilgalaikio ir profesiahaus kontakto svarba,
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gyvenimiskos ir darbis socialinio darbuotojo patirties stipgybArtimos aplinkos sukrimas,
darbuotoy pastovumas, kokybiski santykiai su personalu, rmBngy nuomone, gerina Kliengt
gyvenimo kokyls. Socialiniy darbuotoy veikla pasizymi kaita, lankstumisigilinimu, iSsiskiria iS
Kity specialisi ir apima visas kliento gyvenimo sritis. Socialini@rbuotojai, siekdami paslaig
kokybés bei fikestiy suderinimo su Klientais, naudojasi savo vidineprgbe, profesine
kompetencija, gyvenimisSka patirtimi, klientigeikia tam tikg nuomor. Klientas, anot informant
geriau pasitiki paslaugkokybe kai susiduria su autoritetingu, humanig&uoreikius nusgarciu,

sukuriargiu situacijos aiSkumy socialiniu darbuotoju.
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REKOMENDACIJOS

Vadovaujantis tyrimo rezultatais, pateikiamos rekonacijos politikos, socialigipaslaug
jstaigos ir socialinj darbuotoy lygmeniu, kuriose numatomos priengsn galirtios pagerinti
socialinyy paslaug kokykyg ir jos vertinimy socialires globogstaigose pagyvenusiems znions.

Politikos lygmuo
e Teists akty tobulinimas:

- jtvirtinti socialinio darbo kokyks apibgzima, paslaug kokybés vertinimo tikslus ir principus;

- formalizuoti socialinj paslaug kokybés vertinimy, sukurti metodiniugrankius ir numatyti kaip
socialiny paslaug teikéjai jais naudosis;

- mazinti socialinj darbuotoj darbo kifivi sumazinanty etat; normatyvus ir padidinant
kvalifikuoty socialinyy darbuotoj pactjéjy skatiy. Socialiniai darbuotojai téty biiti daugiau
orientuojamij socialires globos vadyly prevenciy, rizikos valdym, kokybés prieziirg, maziau
—] tiesiogin darky su klientu.

o Kuvalifikacijos kélimo sistemos tobulinimas:

- parengti ir patvirtinti socialimi darbuotoy kvalifikacijos kelimo programas, kuriose socialiniai
darbuotojai ity mokomi apibézti savo profesigvizija, veiklos tikslus, uzdavinius;

- socialiny paslaug jstaigy vadow ir personalo valdymo specialistkvalifikacijos kelimo
programose jtraukti temas apie socialini darbuotoj autonomijos ir savarankiSkumo
puosetjima, pasitenkinimo darbutkima.

e Vykdant socialids globosjstaigy licencijavimg, jtraukti subjektyvius, kokybinius socialini
paslaug kokyhbés vertinimo kriterijus, apimatius individualiai teiljo ir gawjo suvokiam
paslaug kokybe.

Istaigos lygmuo
e Detalizuoti socialini darbuotoy pareigybines instrukcijas, darbo tvarkiksliai ir konkreiai

apibeziant: socialinj darbuotoy veiklos turirj, teises ir pareigas, tarpusavio santykius su
jvairiais subjektais vidigje darbo ir iSorigje aplinkoje, darbo problemaggaliojimy lygj,
atsakomybs sritis ir ribas, darbo organizavinr reglamentavirg.

Socialiniy darbuotojy lygmuo
¢ RySiy su akademine bendruomene stiprinimas:

- atliekant tyrimus, pakgziantius iSorinio formalaus ir vidinio neformalaus sditia; paslaug
kokybés vertinimo stiprybes ir silpnybes bei nguyshslaug kokybei.

- rengiant projektusd bendros Salies socialinpaslaug kokybés vertinimo sistemostkimo;

e VieSinti savo veild, pristatyti jos vertinimo rezultatus, laikytis fesiniy pareig, principy,

nepaisyti iSorinio spaudimo ir manipuliagididZiuotis profesija.
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SANTRAUKA

Darbe nagrigjama socialinio darbo kokgbir jos vertinimas instituciés socialis globos
jstaigose senyvo amziaus asmenims. Darbo tikslasadowaujantis socialigi darbuotoy
vertinimais, iSryskinti socialimi paslaug kokybés charakteristikas institucia socialigs globos
jstaigose senyvo amziaus zmors. Siekiant atskleisti socialinidarbuotoy paslaug kokybés
sampratos charakteristikas ir uztikrinimo prakté&kdjuozus, atliktas kokybinis tyrimas. Duomenys
surinkti interviu metodu. Jame dalyvavo 5 institwsi socialigs globosjstaigose senyvo amziaus
dirbantys socialiniai darbuotojai.

Tyrimu atskleista, kadocialiniy paslaug kokylz (jstaigos perspektyvaya suprantama kaip
subjektyvus, pasitenkinign keliantis, KirybiSkas, pagstas kvalifikacija ir profesine patirtimi,
socialinis darbas. Formalusis iSorinis paslalgkybés vertinimas suprantamas kaip privalomas,
neformalusis — kaip naudingas!dgalimybés vertinti kity darky ir jsivertinti save. Kokyks
vertinimas laikomas probleminiu veiklos aspektus redlikti triksta laiko, vertinimojrankiy,
vienodo vertinimo prasés suvokimo.Socialiniy darbuotoy veiklos suvokime profesiniu lygmeniu
iSryskéjo atliekamo vaidmens sétingumas, neapibZtumas, pléios atsakomyds sritys, vaidmens
nuvertinimas ar neertinimas gveikoje su Kkity sriciy specialistais, neigiamos patirtys dirbant
kompetencijos neatitinkaintdarky. Atskleidziant socialiniy darbuotoj ir jy Klienty sgveikos
bruozus, reikSmingus kliento gyvenimo kokyl&iySkjo ilgalaikio ir profesionalaus kontakto
svarba, socialinio darbuotojo patirties stiprylKlientas labiau pasitiki paslaggkokybe, kai
susiduria su autoritetingu, humanisku, jo poreikiussgjanciu, situacijos aiSkum sukuriariu
socialiniu darbuotoju.

Raktiniai zodziai: socialinio darbo kokyy socialinio darbo kokys vertinimas, ilgalaik

socialire globa, pagyvenusio amziaus zmsn
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SUMMARY

The paper examines the quality of social work as@s$sessment in the residential care homes
for the elderly. The goal of the paper is to stbgsmain aspects of quality social services in the
residential care homes for the elderly from sowalkers point of view. Qualitative study was
conducted in order to reveal the social worker isenguality concept, its characteristics and
features of the assurance. Data collected usingnteeview method. Five individual interviews
were carried out with social workers, working aidential care homes for the elderly.

The results of the study revealed that the qualitgocial services is understood as a social
work: subjective, gratifying, creative, based oralgications and professional experience. Social
workers understand that formal external assessafiaptality of social services is mandatory. Non-
formal they perceive as useful. The key challenfy¢he quality assurance is the lack of time,
guality assessment tools and equal understandsuagial workers are aware of their professional
role as a complex, uncertain, covering broad anéassponsibility, impaired or lost, when there are
interactions with other specialists. Social workiered frustrated when working on an inappropriate
job. From social workers point of view, the clisnguality of life associated with long-term and
professional contact with an experienced socialketorCustomer confidence in the quality of
services when faced with a social worker, who thaiitative, humane, attentive to his needs.

Keywords: quality of social work, quality assessment of sbwark, long-term care, the
elderly.
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Teisés aktai

1. Lietuvos Respublikos socialia apsaugos ir darbo ministro 2006 m. balandzZio 5 d.
jsakymas Nr. A1-94 Bl asmens (Seimos) socialinipaslaug poreikio nustatymo ir skyrimo
tvarkos apraSas ir senyvo amziaus asmens bei ssiaugemens su negalia sociasnglobos
poreikio nustatymo metodikos patvirtinimo* (Zin.Q@6, Nr. 43-1571; 2007, Nr. 32-1162, Nr. 81-
3351, Nr. 140-5765; 2008, Nr. 142-5666; 2009, N7B6; 2010, Nr. 79-4099; 2012, Nr. 89-4664,
Nr. 130-6593)

2. Lietuvos Respublikos socialisa apsaugos ir darbo ministro 2006 m. lapkri30 d.
jsakymas Nr. A1-317 “EBl socialire glolg teikiartiy darbuotoy darbo laiko snaud; normatyw
patvirtinimo” (Zin. 2006, Nr. 132-5011; 2007 Nr.-3202; 2011, Nr. 43-2057; 2013 Nr. 60-3013)

3. Lietuvos Respublikos socialis apsaugos ir darbo ministro 2006 m. balandzZio 5 d.
jsakymas Nr. A1-93 ,Bl socialiniy paslaug katalogo patvirtinimo” (Zin. 2006, Nr. 43-1570;8)
Nr.2-72; 2009, Nr.83-3450; 2010, Nr.83-4393; 204B74-3719)

4. Lietuvos Respublikos socialis apsaugos ir darbo ministro 2006 m. balandzio 5 d.
jsakymas Nr. A-92 Bl Socialiniy darbuotoy ir socialinyp darbuotoj pacjéjy kvalifikaciniy
reikalavimy, Socialiny darbuotoj ir socialiny darbuotoj padtjéjy profesires kvalifikacijos
kélimo tvarkos bei Socialini darbuotoj atestacijos tvarkos aprgpatvirtinimo* (Zin., 2006, Nr.
43-1569, Nr.79-3123, Nr.86-3375, Nr.91-3586; 209753-2065; 2008, Nr.55-2104, Nr.134-5219;
2009, Nr.12-472, Nr.75-3082, Nr.149-6684; 2011 2Nt9, Nr.94-4449; 2012, Nr.135-6910)
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5. Lietuvos Respublikos socialia apsaugos ir darbo ministro 2007 m. vasario 20 d.
jsakymas Nr. A1-46 ,Bl socialires globos norm apraso patvirtinimo* (Zin., 2007, Nr. 24-931;
2012, Nr. 148-7602)

6. Lietuvos Respublikos socialinpaslaug jstatymas, 2006 m. sausio 19 d., Nr. X-493 (Zin.
2006, Nr. 17-589; 2008, Nr. 71-2702; 2010, Nr. B3& 2012, Nr. 83-4345; Nr. 132-6669)

7. Lietuvos Respublikos Vyriausygp 2012 m. gegés 16 d. nutarimas Nr. 528 4D
socialires globogstaig; licencijavimo taisykly patvirtinimo” (Zin., 2012, Nr.: 57 - 2864).
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PRIEDAI

Kokyb és apibrézimy skirstymas pagal esra

1 priedas

Kokyb és apibrézimas

Esminis teiginys

Atitiktis poreikiams (Crosby, 1979); Tinkamumas depmui (Juran,
1988); Vartotojo pasitenkinimas gaminio parametraisypatylemis
(Barczyk Casimir, 1999); Poreiki ir ltke<iy patenkinimas (I1SC
9000:2000, SERVQUAL); Visuma gaminio sawybvisiSkai tenkina&iy
vartotojo poreikius duotame visuonisn vystymosi etape (Stosky
Dikanavtius, 2003); Savylj visuma, leidzZianti tenkinti iSreikStus
numanomus kliemt norus (Zalimies, 2003); Atitikimas vartotojd
reikalavimams, poreikiams, trosSkimams (Harvey, 20@&agisty kliento
reikalavimy tenkinimas (Laurina¥ius, 2010).

S,
ir

Poreikiy

tenkinimas

Turimy charakteristily visumos atitikties reikalavimams laipsnis (IS
9000:2000); Tikslus ir objektyviai iSmatuojamas y@Vilkelis, 2000);
Numatomas pastovumo ir patikimumo laipsnis, esantigms kaStams
tinkantis rinkai (Deming, 2003); Turigy charakteristiy visumos
atitikties reikalavimams laipsnis (Lietuvos starigdarcijos departamenta
2007); Pasiekimas arba siekimas &isssio standarto (Kriauz&it2010);
Atitikimas visuotinai priimtiems standartams (CHEZ)11).

50

[

Atitikimas

standartams
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2 priedas

Paslaugy savybiy komplikuotumas

Paslaugos Probleminiai aspektai
savyhe Vartotojui Teik éjui

Neagiuo- Sunku priimti sprendim nes| e Sudttinga apibézti paslaugos rezultatys

piamumas ngmanoma iStirti prie3 kol vartotojas jos neiSbaad(Kindurys,
vartojant, ne visada aiSku kas 1998).
siafloma (Kindurys, 1998). e Sudttinga kokylkks kontrot, maZai
Perkant paslaug jawiama kiekybiniy vertinimo paramety (Bebko,
rizika &l informacijos apie g 2000)
trakumo (Bebko, 2000). e Kyla klausimas kokiomis priemémis

pristatyti savo veild (Levitt, 1981).

e Paslaug negalima apsaugoti patentuojant
(Zeithaml et al., 1985).

e Sucktinga nustatyti paslaugos kain
(Lovelock, 1981).

o Teikéjas pirmiausia turi  jgauti
patikimumy, tik tada vartotojai patirs
mazesn rizika renkantis paslaugas
(Bebko, 2000).

Neatskiria- Teikéjo ir vartotojo| e Efektyvumui ir vertei pasiekti reikalingas
mumas dalyvavimas paslauggs pozityvus vartotojojsitraukimas (Wolak

teikimo procese yra lemian
rezultato veiksniai (Zeitham
et al., 1985).

et al,, 1998).

Teikéjui sudttinga uztikrinti  paslaug
nuoseklum, pastovum, nes rezultata
ypa priklauso nuo vartotojo (Zeithaml

al., 1985).

5
et

Heterogenis- Suckttinga iS anksto Zinofie Sudkttinga informuoti apie paslaugos

kumas kokie bus paslaugos rezultatai teikimo rezultatus, nes tai priklauso nuo
(Wolak et al., 1998). daugelio veiksnj (Wolak et al., 1998).
Teikéjy paslaugos skiriagie Sudttinga standartizuoti kokyis
(Malley, Fernandez, 2010). vertinimg ir kontrok (Berry, 1980).

e Siekiant didziausio vartotojp
pasitenkinimo, paslaugos turiatb kuo
maziau standartizuotos, daugiau
pritaikytos  individualiam vartotoju’ia
(Vargo, Lusch, 2004)

Nekaupia- Ne visada jmanoma gautie Sudkttinga suteikti paslaug vartotojui
mumas paslaug patogiausiu metu  patogiausiu metu (Wolak et al., 1998).

(Wolak et al., 1998).
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Paslaugy kokybés lygmen palyginimas

3 priedas

Kokyb és lygmenys

Apibadinimas
Strukt @ros Proceso Rezultato
Sasajos [takoja proceso ir rezultatp]Jtakoja rezultato kokyp | Natakoja jokio
tarpusavyje kokyb. lygmens.
Poveikis Netiesioginis Tiesioginis Tiesioginis
visuminei
kokybei
Matavimo PraktiSkas, paprastas, Atspindi paslaug, kurig | Pats tyrimas gali
pranasumai racionalus, efektyvus, klientas iS tikgjy gauna; | pagerinti rezultatus
tikslus, nebrangustiolas. | jmanomos intervencijos | (Hawthorno efektas);
proceso metu. itin tinka
palyginimams.
Matavimo Tinka tik fiziniy, Ivertinti galima tik Pasitaiko daug
trakumai objektyviy pozymiy proceso metuyertinimas | iSimtiniy, individualiy
matavimui; riboti neretai priklauso nuo atveyp.
kintamieji. gawjo nusiteikimo.

Saltinis: sudaryta pagal Birkmeyer et al. (2008)nKel, Rosenqvist, Westerling (2007),
Malley, Fernandez (2010).
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4 priedas

Socialiniy paslaugy vertinimo lygmeny palyginimas

Vertinimo Vertinimo sritys Vertintini kokyb és Veiksmai vertinimo atlikimui
lygmenys principai
Sistemos Paslaydeikimo Sistemaiveiksmingumo, | Kokybés rodikliy nustatymas;
kontekstas; socialinio dialogo, Procediry standartizavimas;
Numatyta bendradarbiavimo. Kokybés prieziira, kontrog,
strategija, teiss Darbuotojams: vertinimas ir iSvados.
aktai; kompetentingumao.
Sistemos Gawjui: visapusiskumo,
stiprybiy/silpnybiy | socialinio teisingumo,
analiz; tinkamumo,
Finansuojadios prieinamumo, saugumo.
organizacijos
veiksmai.
Paslaug Paslaug teikéjy Efektyvumo, Procediry standartizavimas;
teikéjy charakteristika; komunikabilumo, Paslaug teikimo ir vertinimo
Teikiant paslaugas| orientacijos vartotop, tvarkos nustatymas;
naudojami ladai ir | patikimumo, reagavimo, | Klienty poreikiy tyrimai;
metodai. vartotojo pazinimo, Klienty skundj tyrimy procediry
holizmo, paslaugumo, | nustatymas;
partnerysts, Reagavimag vertinimy iSvadas;
bendradarbiavimo, Veiklos ataskaif ruoSimas.
atsakingumo
(atskaitomybks).
Paslaug Luke<iy Apciuopiamumo, Paslaug kokyhkés atitikimo
gawjy patenkinimas. poreikiy patenkinimo, poreikiams ir standartams
subjektyvaus vertinimas;
pasitenkinimo, Padtky, nusiskundim, skundy
dalyvavimo. pateikimas paslaug
organizatoriams;
Dalyvavimas priemoése, kuriose
prasoma isreiksSti savo nuonon
apie paslaugas.

Saltinis: sudaryta pagal Parasuraman, ZeithamlryB@i985), Kriauzait (2006); Socialini

paslaug jstatymas (2006), Klagglos miesto socialgs paramos centras (2008); European

Commission (2010).
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5 priedas

Pusiau struktiiruoto interviu klausimynas

Jstaigos (organizacijos)

perspektyva

Profesiré perspektyva

Kliento perspektyva

Vertinimo sritys:poziaris j

jstaigos viziy, politikg, strategig;
asmenig vizija; veiklos standaut
suvokimas ir taikymas; socialipi
paslaug kokybés suvokimas;
savo darbgvertinimas;

atsakomyb darbe.

Vertinimo sritys:atliekamo

vaidmens vertinimas;
motyvacija; pasitenkinimas;
tobukjimo galimykes;
profesijos prestizo klausimai.

Vertinimo sritys:kliento

gyvenimo kokyls
suvokimas; dalyvavimas
gyvenimo kokyls
uztikrinime ; santykis su

klientu.

Galimi klausimai:

o Kaip suprantama socialinio
darbo kokyl Jisy jstaigoje?
Kokiais bruozais pasizymi
kokybiSkas socialinis darbas
Jusy jstaigoje?

Kaip taikote socialinio darbo
veiklos standartus?

Kaip suprantate savo
atsakomyb uz jstaigos
socialinio darbo koky?

Kaip matote savo asmeRgin
profesires veiklos vizip
jstaigoje, kurioje dirbate?
Kaip atliekate savo darbo
jvertinimag/vertinimg? Kokiy
problemy kyla? Kokios

veiklos vertinimo tradicijos?

Galimi klausimai:
0 Kaip matote savo vaidmer
tarp vig; kity jstaigos
darbuotoy?

Kokiais atvejais dirbote
darhy, kuris neatitiko {jisy
kompetencijos? T.y.
virsijo, arba reikalavo
visiSkai zemos
kompetencijos? Kaip
tuomet jauktés?

Kaip vertinate savo
profesinio tobujimo
galimybes?

Kokie veiksniai didina
(didinty) jasy motyvacip
darbui?

Kokiomis priemogmis
galima hity gerinti
socialinio darbuotojo

vaidmens presti?

Galimi klausimai:
10 Kaip gaktuméte
apibadinti jasy ir klienty
santykius? Kaipgs tai
vertinate?

Kaip, jisy nuomone,
prisidedate prie kliento
gyvenimo kokyls?
Koks jasy vaidmuo
kliento gyvenimo
kokybés uztikrinimo
procese?
Kas vyksta, kai
nesutampaidy ir kliento
poziaris | Jusy suteiky
paslaug, jos kokylg?
Kokiais bruozais tuity
pasizyngti jasy darbas,
kad klientas bty

patenkintas?
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6 priedas

Kategorijy lentelées

Kategorija Subkategorijos Patvirtinantys teiginiai

Socialiniy Atitikimas Kokyle <...> tai reikalavimai, kuriuos reikigvykdyt, kad i$ visoity galima
paslaug formaliems teikti paslaug.

kokyb¢ kaip reikalavimams <...> kad hity laikomasi taisykli, kad hity laikomasi pareiginj nuosta,
subjektyviai jstatymy visokiy, reikalavimy <...>.

suvokiamas, <...> Ziarim, kad viskas #ty laiku, tvarkingai, pagal taisykles padaryta, kad
pasitenkinina saugumas uztikrintaszby, kad viskas paZyita ir uZzraSyta bty.

keliantis, Kokytr tai yra <...> pagal taisykles, nuostatus, dokunsptsakymus,
kurybiskas, darbines funkcijasdturim atlikti.

pagistas <...> pagal visus reikalavimus, tas, kas tiktmogui ir kas Bty pritaikyta,
kvalifikacija ir kad tiky; kiekvienam, kokybigka.

E;(:ifr?isrme Kokyhp turi biti teisiSkai labai aiSkiai reglamentuota, paskitstypunktais

socialinis darbag

pacéliota, nehity nukrypimy kazkoky tai ten, dviprasmybiir panasiai.
ParaSyta, kad jei paslaugos, tai kokios ir kaip fogty biti jgyvendinamos,
kas jas turi teikt, kokiu daznumu, kiek katmaleiskim, kokie specialistai
turi batinai dalyvauti ir panaSiai.

<...> tai turi susickti pirmiausiai iS laikymosi teés aky, tam tikiy
valstyl¥je visuotinai nustatyttaisykliy ir visko, kas nustatgtkokyle, kas
yra visuotinai priimtina.

<...> na, dar laikongs ty bendyjy principy, etikos kodekso reikalavim

Orientacijai
klienty poreikius

<...> kaip Maslow piramidj — pradedant nuo elementarfiziologiniy
kliento poreiki; patenkinimo ir pereinama laipsniskai prie vis kitavarbiy
dalyky — saugumo, mei$, saviraisSkost paskuting laipteliy, kuriuos
jgyvendinus jau galima sakyt, kad pasiektas &akiSias tavo darbo
kokykes lygis.

<...> labai daug su individu dirbt reikia, kad jatenkintas bty, visaip jo
poreikius ir norus atspind.

<...>Vvis0s paslaugos tdty biti orientuotos Zmogui <...>

<...> svarbu, kad Zmogus dziaugt, vertini tai, ky gauna. Jo
pasitenkinimas, jo Sypsena, manau, rodo, ar jiepkintas kokybe.

Tas kokybiSkas darbas pasizymi Zzmogaughkmdypsena, dziaugsmu, gera
nuotaika, padkos Zodziais, uZraSytais rankas, rastu ar ant akdrarba
artimyjy skambutis.

<...> tai turi bati paslauga, kuri yra, vig pirma, reikalinga. Klientui, jo
aplinkai, valstybei, visuomenei <...>.

<...> paslauga turi lati maksimaliai pritaikyta prie kliento ir jo aplirds.

Kokybiska ir kai klientas patenkintas. AiSku tasalyti sunkiausia, bet mes
daugiau maZiau zinom kada klientai patenkinti.

<...> stengianes uztikrint, kad paslauga tikrai kokybiSkati, kad atitiki
dabartire situacij, poreil dabartiry <...>.

Socialinio
darbuotojo
pasitenkinimas

<...> kad darbuotojas jaugtmalonurng darbui, teigiamus tokius jausmus,
savo darbu pasitenkinigm

<..> jeigu socialinis darbuotojas nepatenkintas Harkokybe, tai ir klientui
batinai tai pasireikS. Taiva, tadl aS stengiuosi asmeniskai visada patigsa
paklaust ar tikrai gerai padariau.

Asmeninis <...> kokyle prasideda nuo elementariaysialyky ir baigiasi belekokia

socialinio mizsy iSmone! (juokiasi).

darbuotojo <...> kaip ilgametis praktikas ir jau su gyvenimaSgatirtimi, tikrai galiu

suvokimas pasakyti — bgant metams vis labiau jaiw kada kokyb ir kada ne, reikia
keist.

Socialinio Kokybiskas socialinis darbdstaigoje...mmm.. Tai jgirma kvalifikuotas

darbuotojo pats socialinis darbuotojas, kuris savo veiklojel@@aujasi Ziniomis,

kvalifikacija vertykemis ir jgidziais.

<...> kai pas mus kolektyvas pasilkéeiatjo universitetus baigsocialiniai
darbuotojai, visai geriau darbas vyksta. <...> jeu supranta kaip visa
jstaiga turi veikti, ne tik savo skyriaugitdi <...> jo, cia kai tasjstatymas
keitesi dél iSsilavinimo.
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Kategorija

Subkategorijos

Patvirtinantys teiginiai

Formalus,
neformalus ar
neaiSkus
socialinio darbo
standanj
suvokimo
pobadis

Formatis
reikalavimai

<...> standartai yra nu tam tikri nuostatai, tanktos taisykés, tam tikros
normos, kurios yra (mmm) na, kazkur nusakytos> Kai (mmm..) tai

pavyzdziui nusakytos — tai tgstatymai, tvarkos kazkokios, kazkas, kas jgu
yra rasytinai, oficialiai, kaip sakyt, uzfiksuotes.>

<...> tai dokumentacija patvirtinta.

Standartai apskritai apraSo, nurodo, kas ir kaipdiy atlikti veikly. Taigi,
norint dirbti socialiniu darbuotoju, turi tuiti reikiamy iSsilavinimy,
pasizynéti tam tikromis asmenimis savybmis ir biti jgijes tam tiky
jgudziy. Siais kriterijais vadovaujags priimdami naujus darbuotojys
darbg. O kaip veikti nurodo socialés globos normos, o konkiai
kiekvienam darbuotojui - jo pareiginiai nuostatai.

Na, tai vadovaujiesi teés aktais, kuristaigos vidinius, laikaisi.

Tas, kas yra iSreikSta objektyviai, iSmatuojamaii Misiems aiSku, pvz. koki
nors socialir paslauga, tos paslaugos teikimo tvarka, apéioias ir
panasiai.

D

Subjektyviai
suvokiami sistemos
dalyviy

reikalavimai

<...> turbat ir nenusakyti standartai galidbi. O (mmm..) tas, kas yra
neuZzfiksuota oficialiai, tai tada, tudt, priklauso nuo kiekvieno Zmogaus
susilGgrimo, pavyzdziui darbuotojo ar to gyventojo, kl@niliento susikurti
jvaizdZiai, vaizdai — kaip turi atrodyt, pavyzdZigyvenimas sengli
namuose (mm..) tada vertinam ir iS darbuotojo,Sagyventojo pus. Tai
¢ia, nu kaip, kaip ir ne standartai, nes kiekviemas labai saviy
jsivaizdaving, betcia, nu, kaip tokios nerasytos taisgk| taip, kaip kazkas
individualiai jsivaizduoja, subjektyviai, kaifia pasakyt, subjektyig gal
tokie standartai ar kaip norus juos galimpaardint, panaSiai.

<...> daugiau nuo paties suvokimo, negu nuo stataléikslaus priklauso
nuo asmeninio suvokimo daugiau.

<...> gali karybiskai interpretuot iS savo pess kitas iS savo, teisyb nerasi
niekada.

o

Taip, tai iSvis tada kas tas yra — standartas. dienstandartas uztenka, kaj
socialinis darbuotojas pag pzeiy viery kartg j savaig, kitam reikia
kasdien po kelis kartus. Tada prasideda aiSkinimadias ir kiek.

Nuolat turi mokytis, nes standartai kinta, &esi ir tavo poziris su
ilgamete patirtim, iS&iais. Turi ir galvoj savo standartus — kaip tu ielgj
susidires su konkré&omis darbirgmis situacijomis. Ir tada nors atrodo, kad
teises aktai vienodai tuity nusviesti elgsen bet yra pas kiekviegnabai
skirtingy elgsem, mystymy, metod.

Kiekvienasg vertina pagal savo patiftpagal savggizdZius, gebjimus nu
ir pagal konkreig situacii, nes, tarkim, sy klientai yra labaijvairis, ir
vienam tas mano métas konfidencialumaséra taip labai svarbu, kaip
kitam.

Duok 50 socialinj darbuotoj; parasSyt apie tai, kaip jie supranta socialinig
paslaug jstatymo ten kgkai skyri, tai tiek gausi atsakym visi jie bus i$
esmes panass, bet ir skirtingi. O jei duosi jiem dar ir padiskiot kizvoj,
tai tikrai jdomybi; bus — bus suprantéiy labai panaSiai, labai pléai,
labai siaurai, visko bus.

Sucttingai
apibidinamas
reiskinys

<...> tie standartai, tie dokumentai yra kartaigrikiai suprantami.

Labai neapibézta, labai neaiSku, labai, abstraktu. Gali interpret ar visai
nesuprast, gali taikyt, gali netaikyt, jeigu tu saipti.

<...>jokiy tu standarg socialiniam darbe niekad iki galo nesuprasi, nes
apie kiekvien gali priraSyt tiek beletristikos, kad, \é@jpats nepatiksi.

ISgirdus tok klausimg, kyla kitas klausimas - kas yra tie standartai?
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Kategorija Subkategorijos | Patvirtinantys teiginiai
Asmenires Neagtiuopiama | Negaliu punktais i&liot vizijos ar vienu sakiniu pasakyt. Pats sociadidarbas
profesires sunkiai suvokiamas, tai kokia vizija belieka — tiderai. Labai keistai
socialinio atrodyty, jei prackciau sakyti, kad vizija yra dirbti gerai ir vis gex ir kad
darbuotojo klientui patikt;. Ne (juokiasi).
vizijos <...> patys darbuotojai jos nesugeba pasakyt. Je§savo koleg
neagiuopia- paklaugiau, tai gal vienas koks pasalgyb kiti kalkéty apie vislg ir apie nielg
mumas, kartu.
kintamumas, Kintanti <...> vizija labai kinta, kartais pati nesuprantwk link kreipti savo darb ir
subjektyvus organizuoti kiy. Atéjus vienaip atrod, dabar kitaip atrodo. Kuo daugia
suvokimas patirties, naug gekgjimy, tai galiu pasakyt kad ir ta pati vizija apsivé.
Subjektyviali Tuos dalykus, kaip vizija, misijgstaigos politika...jie iSplaukia mano ndig,
suvokiama veiksny, bet to konkré&ai negaliu pasakyt — dirbdama jéiu.
<...> as jos neanalizuoju gal, tiesiog dirisikalus; galwg, kad reikia dirbt
gerai, kad reikia viskuo doétis, kad stengtis kasdien vis labiau ir savo
sugelgjimus iSnaudot.
<...> jstaigos viziy a$ jawiu. Jei nejaudiau ar tai nesutapt su magja, nu,
tada ir turéciau iSeiti iS darbo.
Kategorija Subkategorijos | Patvirtinantys teiginiai
Socialiniy ISorinisjstaigos | <...> labai pasitempti vafia vertinimas i$ kitur — komisijos, auditai, konli#s.
darbuotoy veiklos Betcdia yra labiau formalum jvertinimas — ar veikla tinkamai atsispindi
formaliy ir vertinimas popieriuose. AiSku, tai svarbu.
neformaliy Vidinis veiklos | RaSom vidines ataskaitas, rezultapzvalgas — tada ir pagalvoji ar tikrai dau
patirciy, su vertinimas padarem per laikotarp, ar yra lg parasSyti?
kuriomis istaigoje <...> kasmet patys vertinam veiklos atitikiglobos normoms <...>.
susiduriama Skyrius vertina skyriaus dagb- vis daZniau pas mus taip. Labai naudinga
vertinant kazkas paizii j tavo darly iS Salies, bet ne komisija ir ne tu pats savikoletr
socialiniy uZsiimi.
paslaug Kiekviery dien aptariam planuojag) jvykdyt; veikly per pasitarimus <...>.
kokyhe, <...> grupiniai apsitarimai, refleksijos vadinamobina specialisf komandos
suvokimas susirinkimai su kolektyvu, su direktorium <...>.
Asmeninis Dar reikia nepamirsti, kad kiekvienas vertina saupratimu. Kaip tu pafjes
isivertinimas namo pvzjvertini savo dienos dath tai ¢ia jau vienas iS metad
Kas 5 metai vertinu savo vejkhtestacijos metu.
Dalijimasis Apsilankymas kitose panaSaus pahiojstaigose ar bendravimas su
genja patirtimi | pagyvenusiais Zmeémis dirbariais kolegomis.
Aisku, idealiausia yra profesionalios supervizijdanau, kad tai efektyviausig
bidas vertinti savo daip
Kategorija Subkategorijos | Patvirtinantys teiginiai
Socialiniy Laiko stoka Na, vertinimas tai kartais yra uZleista%$a silpnoka grandis, nes, na, ne visad
paslaug lieka laiko tamyvertinimui, mes pirmiausiai skubam darpadaryti ir gal
kokybés kartais ngsigilinam, kad vertinimas ir yra tam, kad dar garidarly darytum.
vertinimas kaip Na, vertinimas tai kartais yra uZleista%a silpnoka grandis, nes, na, ne visad
probleminis lieka laiko tamyvertinimui, mes pirmiausiai skubam darpadaryti ir gal
socialinio kartais ngsigilinam, kad vertinimas ir yra tam, kad dar garidarly darytum.
darbuotojo Neformalizuoti | Gird¢jau, kad licencijavimas globgstaigy kai bus, tada reiks susiimt, anket

veiklos aspektas

ia

vertinimo pasitvirtint, jvertinimo proceg aiSkiai formalizuot, 0 ne Siaip sau kok
procesai pasiSnekjimo forma tik. Pagal tai tuisim periodiSkai vertintgt reikalg, ko iki
Siol nebuvo.
<...> néra labai nustatyta Sablappagal lg vertint <...> mum geriau, kad
nuleist; kazkokius bendrus vertinimo Sablonus, kad genigurastume, kam
teikiama pirmenyd j kg labiau atsizvelgt.
Nevienodas <..> kai kurie darbuotojai nesupranta vertinimo mass, ypa vyresni
vertinimo darbuotojai. Jei savo supratimu apie darladovaujasi ir nelankss yra. Su
prasngs jais sunkiai eina diskusijos, jei tvertinimo kriterily iSskyrimo ar aptarimag
suvokimas naudos nelabai gal mato, kad kam reikia atskirdbkhapie t, kg jau padarei.
Néra su kuo <...> esu viena socialiadarbuotoja, tai realiai nei vienos refleksijos,iar,

vertinti veikla

nei supervizijos, nieko¢ra su kuo daryt ir kam daryt.
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Kategorija

Subkategorijos

Patvirtinantys teiginiai

Socialiniy
darbuotoy
jsivaizduo-
jamas vaidmuo
tarp kity jstaigos
darbuotoy

Svarbus dl

<...> save matau kaip stipregmes turiu daug gyvenimiskos patirties.

gyvenimiskos
patirties

<...> gerai jawiuosi, galiu savo patijtperduot kitiem, nes manau, kad
Zmores, kurie to nedaro, daro nusikaltym

Sunkiai

<...>vaidmuo yra labai suétingas, sunkiai nusakomas.

apibeziamas

<...>vaidmuo neaiSkus. Kiti specialistai nezinéas tu, kodl tu ir kg tu
turi daryti. Tada viskas susimaiSo ir tu pats neba?- kas tau prioritetai ir
kaip tai pavadinti, kaip tai iSaiSkinti, nes visigensocialire sritis ant tiek
dar nauja <...>

Apimantis per daug
atsakomyBs sritiy

Mes net patys kartais dvejojantia misy darbas, g darom, ar ne riasy?
Zinokit net kartais savo pareigirpasinagrirgjam, nu gi zirim, kad rera
panaSaus darbo ar ten funkgijo mes darom darom darom — vjsk

Nezinau, man atrodo, kad myssaigoj tokie jautriausi, net seneliai ir
artimieji kartais taip sako. Jei kas ko, pirmiausrasy klausia, nisy iesko,
nors akivaizdu, kadia ne misy sritis. Mum ir savaitgaliais jie paskambing
ir vakarais hina.. o kiti specialistai moka aiSkiai pasakyt, kaiko neturi,
kad jiem nepriklauso kaZkas daryt ir pan. O murskas priklauso. Arba je
nepriklauso, tada turii batinai surast &, kam priklauso ir priverst daryt.

<...> j mane kreipiasi tiekd psichologini, tiek &l medicininy, tiek cl
visy ir socialiniy, kultzriniy, dvasini;, net mechaniko problemikiSky.
Kodeél nesikreipia kur reikia? Bty mums daug lengviau. Ir tai kur tai
baigiasi tas socialinis darbas — niekas negali gada

Neteisingai
vertinamas kij
specialisty

AS kai agjau dirbt, vyr. gydytojas uzdavokj klausing: ,Tai j is hisit
socialinis darbuotojas?* Sakau ,Taip“, sako , Tai kios jisy ¢ia funkcijos
bus, kg cia, antis neSiosit, arde".

IS vienos puss, gerai socialiniam darbe, i$ kitos pgsmatau prieSiSkai
nusiteikusy jegy misy jstaigoj, kurios niekaip negali suvokt kuo skiriasi
socialires globos namai nuo slaugos nam

Kiti darbe galvoja, kad mes nieko neveikiam, tigalbanas, vaikstigjam,
§ bei 7 suorganizuojam, tokius vienkartinius darbus a#iek. Dar bina
net taip, kad visi mus moko kaip reikia dirbti. Bagbs ne atrodo, kad sy
darbas yra toks paprastas, kad visi galdaryti.

Kategorija

Subkategorija

Patvirtinantys teiginiai

Neigiamos
socialiny
darbuotoy
patirtys dirbant
kompetencijos
neatitinkant
darly

Darbas kit

<...> dirbi kai kas atostogauja ir nieks nepavadaj...>

specialist atostog,
laikino
nedarbingumo metd

<...> kai nehina darbe tam tiky specialist, juos paskiria pavaduot soc.
darbuotojui. Atseit d to, aS manau, kadetito, kad galvoja, kad pats soc.
darbuotojas maZiausiai darbo turi, tai gali dirbisus kitus.

Yra tele pavaduoti kelias dienas sekretgos ligos metu. Jatiausi tikrai
prastai, nes tuomet galvojau apie savo tiesipdarby, kurio negaéjau tuo
metu atlikti.

Niekam nepriskin
funkcijy atlikimas

Tai tokie atvejai dazniausiai atsitinka, kai kitismarbuotojams neima
paskirstyti darbai atitinkamai <...>.

Bana ir kad vadovyb sugalvoja tokius darbus, kyrnezino kam pavesti, ta
paveda mums, nes atrodo, kad mes turim daugialassaio laiko ir misy
darbas rra toks neatidliotinas, kaip Kit;.

D¢l darbuotoy
funkcijy
neatskyrimo
atsirandantis darba

Zinoma, kaj tave kreipiasi kaip slaugytog, padjéjg, pradydami pagirdyti,
pakelti, pasodinti, pastatyti ir ir.. jeigu kazkiedaliai ir fiziSkai suvoki, kad
gali packti, tai taip ir padarysi, neiZirési ir neaiskinsi visiem, ka¢la ne
tavo darbas, jeijjgali padaryt iS es@s bet koks Zmogus.

<...> iki neseno laiko mes vy ritualines paslaugas, t.y. laidojom
Zmones. Man p#am teko neSiot karstus <...>.

<...> dokumentacija — kur tuty rengt teisininkai ir visokie kiti specialistai
Tas irgi, galima traktuot; mano pareigas rieina, bet darau, éra kam, o
padaryt reikia.

<...>triksta zemess grandies, Zemesnio personalo, 0 mes dagom j
darbg. Nemanau, kad pvz. socialinis darbuotojas, tusiatiksgj;
iSsilavinimy, turi maitinti Zmog. Zinoma, nesakau, kad tai blogai, mums
nesunku, bet gy iSsilavinimas ir atlyginimas yra tam, kad darytukigis
darbus, kurie ypatingos kompetencijos reikalauja.
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Kategorija | Subkategorija Patvirtinantys teiginiai
Ivairiapusis | Nuolat dictjantys <...> kasdien pas mus darbe reikalavimai ¢jal tai niekur tu nesiéki
socialiny reikalavimai netobuédamas. Turi Zinot, maékviskg, kas naujausia arba viso gero, nu
darbuotoy (juokiasi).
profesinio Dabar gi tos ir atestacijosdiinos. Tai aiSku, gerai, nes esi priverstas
tobukjimo nepamirst lg moki.
situacijos <...> tobuléjam aktyviai. Seniau reikalavo virininkas, dabtyviau gal
vertinimas net klientas nisy.
<...> daug ko reikia, tokia sritis, daug naujayituo paiu ir teisiniai aktai
vis nauiji ir nauji, kediasi ir jstatymai ir pgstatyminiai aktai ir su tuo norint
susipazinti, gilintis, reikia daug papildomo nuorba laiko paskirt <...>
<...> klientai misy tiek daznai vefia mus pagalvot ar tikrai gerai savo
darbg atliekam, tiek visolipastelgjimy pasako, kad net susistai — ar
tikrai gerai dirbi, ar tikrai gerai pasielgei? Wky klienty artimieji tokie
gana pastafs, kartais mums ir papriekaiStaujzlchaudojany metod,, ir
padiskutuojam.
Per brangus Aisku, pati galiu eiti savarankisSkai, bet daug kaija. Jie tuéty bt
kvalifikacijos kelimas | neapmokami, tie kursai, nes kai mokajstiaiga neranda pinig
<...> socialiniy darbuotoj; atlyginimai yra ant tiek Zemi, kad mibk
kazkokius pinigus kursam, kurie po kelgimy kainuoja, ity prazitis.
Kasmet vargstu, ieSkau kur uz dylueit <...>
Reikia papildomo <...> reikia daug papildomo laiko skirt, nes kutieo dazniausiai neturi — vos
kvalifikacijos kelimui speji prabegom, pavirSutiniSkai padaryt neagiibtinus darbus.
<...>i8 po kurg eini du vakarus papildomaidarhy, nes niekas tavo dagb
nepadarys.
Abejotina <...> kaip eitj kokig jstaigy, kur dar labai abejotina ar tu gausi ggr
kvalifikacijos kélimo reikalingg informaciy.
kokybe Nebeiny mokymus, kur organizuojataigos, kad éstymo valang gauty,
pagal tas patvirtintas programas. Jéasi, kad iS reikalo padaro, labai
pastaruosius kelgtkarty nuvyk <...>.
Nepakankamas O tobukjimas, sakau, yra apsunkintas to, kad yrag/eetintas socialinis
ziniasklaidos dmesys | darbas. Per televizjtu klausai, kalba auk$ausio rango msy politikai,
socialinio darbo visi kalba apie pedagogus, gydytojus, teisininkizgs mini socialinius
profesijai ar darbuotojus? Net per socialipdarbuotoj diery sveikinimo per televizayi
netinkamas jos neuzgirsi. Taip vertinami darbuotojai, tag korét i jy. Arba dar
vaizdavimas daugiausiai blogai apsakomi - sako nepatJaremas, apleido.
Zema socialinj Bet kur tie Zmo#s, kurie gauna iSsilavinig? Kam j; tiek ruost? Misy
darbuotoj motyvacija | grupéj buvo — pakelkit rankas tie, kas dirbsit socialifarbg? Dvi trys
rankos gal pakilo i§ visos grdp. ZodZiu, blogai vertinu tobjimg, kai
tokie specialistai ruoSiami. <...> Tenka stéb- jauni, nieko jie nenori, jie
dirba ne Zmogui, ne profesijai, o darbo valandokagl athuti laikg. Sunku
tarp tokiy vienam darbe, pasakyk? Sunku.
Kategorija | Subkategorija Patvirtinantys teiginiai
Socialiny Socialinio darbo Darbaisjrodau savo profesijos gerunar naudy, kaip ¢ia pasakius. Kuo
darbuotoy vieSinimas paties daugiau garsinuosi, tuo geriau apie mane galvojgaprasta ir reikalinga.
Iniciatyvy socialinio darbuotojo  "Raza Visur dalyvauju, reiskiu nuongoplanuoju ateity metodinpriemory
raiskair | iniciatyva rengti, nes apie dagbsu senyvais zmemis mazai reikaling metodilg,
pa_sulymal atrodo, kad niekas su jais nedirba.
Va'dm?”s Didesnis socialinj Aisku, atlyginimas tuity atitinkami hiti, kad a8, pvz., dirbdama su
prestizo N darbuotoy atlyginimas | aukStuoju ir alga tokia, jadiuosi blogai, su aukStuoju iSsilavinimu |ir
gennimu: minimalia alga beveik. Atitinkamai, iSvaizda Zzmog@o to, statusas kitoks
viesinimo, visuomegje. Kai tu algy normali gauni, tada jautiesi stiprus ir kaip
atlygio, specialistas, o dabar jautiesi dauguma afvegrgsas pries savo kliant
kgmpeten- <...> didesni atlyginimai, taip iSreiSkiant prof¢ss svarly.
cijos, — . T
R Profesijos ir jos atstay | Dar vienas dalykas — pavaldumai. Kai a$ poliklijikavau pavaldus
1gallpj!m11 savarankiSkumo skyriaus vedjui, gydytojui, tai atsipraSau,¢kas galiu, as gi darbo neteksiu
suteikimo : ) o oo DY Y ' 2T . '
aspektai didinimas, gakj O jo poziiris — medicininis, taip sakant. Paskui patgag, nebegaljau
suteikimas dirbti taip <...> koks ten gerumadirbt kai tave kuruoja tas, kas nesupran
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<...> socialiniam darbuotojui Siais laikais yra dager mazajgaliojimy. Cia
turi bati asmenyb. Jungtirese Valstijose socialiniai darbuotojai sprendzig
ar atimti vailg i tevy. Jy Zodis yraistatymas, jie turi teisinbaz. Masy
socialiniai darbuotojai yra tokiej, juos nekreipia émesio. Tu gali teisme
kalbeét kg nori, kasj tave kreips émegs.

Socialinio darbuotojo
kompetencijos
didinimas

<...> socialinio darbuotojo vaidmens prestizas [ilkso nuo péio to
darbuotojo, ar ne, jo kompetencijos? Na, kaip tuespateiki, kaip tu
sprendi problemas, kaip tu elgiesi iSaij@ aplinkoje.

AS pati kompetengjjstiprinu,¢ia mano uzduotis svarbiausia, niekas kitas
nedes - tobulintis, Sviestis, mokytis toliau ir pan.

Vaidmens prestiZzgalima hity pagerinti profesionaliai atliekant savo darb
drgsiai, atsakingai ir uZtikrintai. Kai darbuotojasktisavo vykdoma veikla,
tuomet ir kiti asmenyg yertina. O, kad itum uztikrintas savimi, reikiazi
geru specialistu.

Kategorija | Subkategorijos Patvirtinantys teiginiai

Socialinio Santykiy kokybés <...> ¢ia yra el gyvenimiSka patirtis. Reikia labai matyt kaiplsio
darbuotojo ir| priklausomyl nuo bendraut. Misy jaunugms darbuotojoms to dar toli grazu kaip stinga.
kliento socialinio darbuotojo | Vienas priima humay, kitas visai nepriima. Vienai i% jgalima pasakyt ,Ej,
saveika: patirties Elena“, kita sakys ,Kokia a8 Elena, as ponia Elena“

tiesioginis, Jau nebe naujakesu Sitoj srity, moku ry§iZzmegzt, palaikyt, moku draugaut
nuolatinis, su piktu klientu, su laimingu, su visokiu kliertklientas t jaucia. Kai
ilgalaikis, jaucia, kad as nebe naujektada elgiasi kitaip.

profesio- llgalaikiy kokybiSky AS manau, kad globos namuose, ten, kur gyventdjao-jie skirias nuo
nalus santykij puosetjimas | ligonines — jiecia bina visg laikg. Mes neturim teis daryt dideles klaidas,
kontaktas kuriosjgalinty nutraukt santykius, tai p@anoma. Ircia dar vienas

apibizdinimas, kuris tinka globagsstaigoj dirbant. Ligonigj 10 dieny ir
namo, ccia reikia su Zmogum bendraut iki mirties dazniausiae
kontaktai, sakiau, turi bit labai atidizs. Cia neturi hit subordinacijos
dideks, jie turi suprast, kad jeigu tu eini pas direkipar pas pavaduotgj
tu hatinai paklizsi, nescia yra tavo namaicia yra tie Zmoes, kurie tau gali
packt. Ir jei tu negali ateit pas juos, jie ateis pave.

Uy

<...>svarbu stengtis palaikyt gery§, tg prisijaukinimg, nesugadint jo, ne
vargiai atitaisysi <...>

<...>Z?mogaus ir visa gyvenimo kolkylvisa savijauta priklauso didele
dalim nuo personalo. Yg&ai tas Zmogus yra maZai savarankisSkas, kai
priklausomas nuo personalo pagalbos. Tada santylrabit labai geri.
Arba kai klientas neturi artigjy, tada jam gyvenime lieka jo draugai globps
namuose, kaimynas ir personalas.

Tiesiogiai dirbagio
personalo kaitos
problema puoséjant
santykius

Uzvis blogiausia kai klientas pripranta, o sociadindarbuotojai kediasi.
Pas mus pastaruoju metu labai didelarbuotoj; kaita, tai pastebiu, kad
sunkoka dirbti. Senesniam Zmogui tai daugiau pastavreikia.

Kito personalo santyki
klaidos

Ir va ¢ia yra didek problema su mwsy Zemesniuoju personalu, kurie,
noredami parodyt savo lojalugndiedukui, priSneka jam ng@sioni apie jo
sveikatos eig, apie kompensacjrtechnilg, nesuprasdami, kad kelia
nezinomyb, sumaist

<...> musy darbo dalis didel yra kai stengiars stiprint klien; santykius
su kitu personalu — su socialinio darbuotojo pggh, su valytoja. O tie Kkiti
darbuotojai nelabai turig jgidziy kaip palaikyti itin gerus santykius <...>.

Bizna, kad reikia pakeisti aptarnaujgrgersona, nes klientas isreiskia, kad
vieno ar kito darbuotojo ne¢gsta ar pats darbuotojas mato, kad santykis
nesimezga. Vat pvz. socialinio darbuotojo nei kaeeilejo pakeisti <...>.

Santykiy kokybé
prastja daugjant
netiesioginio socialinio
darbo

<...> paskutiniu metu netdjau daug galimyhj tiesioginiam darbui su
klientais dl pasikeitusio darbo paldZzio ir cél to Siek tiek suprasjo
santykiai su jais. Gyventojamsiksta bendravimo, susitikgrsu manimi.
Jiems nelengva suprasti, kad &asi mano veiklos pafdlis. Man ir paiali
trizksta bendravimo su jais. <...> dabar tas darbasipdpis darbas vis
daugiau.
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Kategorija

Subkategorija

Patvirtinantys teiginiai

Socialinio
darbuotojo
jsivaizduo-
jamas vaidmuo
kliento
gyvenimo
kokybes
uztikrinime:
individualus
poziaris ir plati
atsakomyb

Objektyvios ir
subjektyvios kliento
gyvenimo kokylds
karimas

Tai objektywvijg pus Ziariu - kad seneliam, tai kad kambarys patogus:p
Silta hity, kad kompensacirtechnika pritaikyta ir jos uztektinaizby, kad
maistas bty Siltas ir laiku, kad paédj¢jas uzei kada reikia, kad paslauga
nepertraukiama fity, kad sveikatos paslaugosth uztikrintos ir t.t. O su
subjektyvia kokybe t@ia jau sudtingiau. Tai pasitenkinimas. <...> svarbu
geras rySys su aptarnaujaiais darbuotojais, geri, patinkantys rySiai su
kaimynais, jeigu, aiSku, Zmogus gali juos palaikytjs viso — patinkantis
gyvenimo bdas <...>.

Atsakomyle uz
visas kliento
gyvenimo kokyks
sritis

Negakciau iSskirt sreiy, kuriose nedalyvauju. VigkSklausai, iSgirsti,
sudalyvauiji, visk tu Zinai. Keliauja visi ne pas specialistus, kugaliai
atsakingi, o visi pas tave keliauja.

<...> nesakyiau, kad dalyvaujam daugiau ar maZiau. Net neZipaisky
mes kiSams. Paklausk ko apie kligphezinau, visk Zinau.

Viskg aS darau — advokatauju, tarpininkauju, gaunu, kaesi, as ir
kurjeris. Ner to momento, kurdr mares. Viskas, kas Zmogui svarbu
adaptuojantis, pripratugia, c¢ia gyvenant — tai ir yra sy pagalba. Ar
koncertai, ar stendus ki&éam, ar lovas gaunam, ari@im, kad patalai jau
nesvaiis ir nenori kazkas tai laikusjpakeist — tai kur taas rera? Jeigu tave
atveZg globosjstaigy, tu nezinai — kas tu, kebtu. Tik ateina kazkokia
slaugug, kuri sako — as nieko nezinau, mano reikalas tatbg paduot ir
pamperg pakeist. Kiti specialistai tik uz savo dgrhtsakingi, o mes
jauciames uz vig atsakingi.

<...> pas psicholog ateina Zmogus, kuris turi problegno socialinis
darbuotojas pats ieSko problem...>.

<...> netgi nelaity per drastiSka teigti, esame atsakingi uz\kkento
gyvening.

Individualus
poziaris j klientg
kuriant gyvenimo
kokybe

<...> masy vaidmuo labajvairus, priklauso nuo asmens savarankiSkuma
lygio <...>. Turi labaijsigilines hit, kad Zinotum kaip, ko ir kam reikia.
<...>turi turét labai gewy akj ir pritaikyti savo vaidmenhprie kliento
individualiai, prie jo patiriamos situacijos ir sugsti, kokiy gyvenimo
kokyle tas klientagsivaizduoja, kiek jam reikia tam tikidalyky. Turi labai
geraijsigilint j Zmog ir gerai jj pazint, kad tinkamvaidmemn savo
parinktum ir kad abi puss likty patenkintos.

Kategorija

Subkategorija

Patvirtinantys teiginiai

Socialiny
darbuotoy
naudojamos
priemores
siekiant
suderinti jy ir
kliento poziirj i
paslaugos
kokybe

Gelgjimasitikinti
klientg

Jeigu tu, kaip socialinis darbuotojas esi i$ vidatiprus, pasikaugs
Ziniom, su savo gyvenimiska patirtim, tai tu nuddes bet kyrsened reikia
jtikint savo teisumu ir jis iSeis patenkintas.

Individualus
poziaris j klientg

Zmogy priimt reikia, desimtis kaut sakiau, tokiu, koks jis yra. Jo pakeist
negalime. Bet surast silprviely jame —ia yra menas, sugeéfimai. Ir kai
surandi § silprg viety, jis visas tavo. Tada tu juo gali bjSkanipuliuot
<..>,

Atvirumo ir
Zinojimo sukirimas

Oj, klientas turi visada zinot — keldsocialinis darbuotojas taip pasielg
kodél kas nors kitas taip pasietgMes iSdiskutuojamgkjis suprato, kg as
supratau ir kodl taip yra. Mes bandom iesSkot kazkokio tai kompeami

<...> laikomeés poziirio, kad klientas visada teisus, priimapigk, koks jis
yra ir stengiands situaciy tg susvelninti, kad baigsi kliento Zinojimu,
masy diskusija ir kazkokiu sutarimu, sprendimodonimu, kuris ity
kompromisas, kad taiidty atvira.

Autoritetingo
darbuotojo
jvaizdzio sukrimas

Kuo ilgiau dirbi su klientu, tuo labiau tai tamparigva, jis tavim jau pasitiki
ir poZigriai tie daZniau sutampa. Jis Zino, kad tu patikimiead neapvilsi,
kad padarysi visk ko reikia, kad bus teisingai, nes jau ne kdgi padarei,
kad jau j paZsti ir Zinai jo poreikius.

Darbuotojo
uztikrintumas savo
teisumu

<...> dabar gebuytikint save, kad radau gersprending ir kad klientui taip
bus geriausia. Tadg pat Zymiai lengviautikint dél geros paslaugos
kokylrs. Ankgiau buvo gaila, dl to labai kengjau, kol atsparumas
atsirado. Klientas tai labai jadia.
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Kategorija Subkategorija Patvirtinantys teiginiai

Kliento Humaniskas, Zmoniskumu, vienu zodziu pasakysiu. Reikimog Ziarét tai, kaip Ziiri
luke<gius bendradarbiau- save. Silyciau kiekvienam pastatyt sayg viely, suskadiuot iki 10 ir
atitinkantis jantis, puosejantis | pasakyt k jauti. Silyciau identifikuot & Zmog taip, kaip tu noétum, kad
socialinis lygiavertiSkum elgtysi su tavo mamag¢vtu ar dar kazkuo tai.

darbuotojas

<...> kad lygiavertis laty kontaktas i$ abigjpusy. Nes tada atrodo, kad n
tu vienas kazkdarai, o dviese lengviau. AisSku, labai sunkiaiedengali
pasakyt ko jis nori, ko jam reikia. Kartais tiesisglioji ir iki galo neZinai
ar atsggjai.

1%

Zinantis kliento
svajones

Zinot reikia dieduko svajones, norus, kaslgiko gyvent. Tai turi fti
ypatingasjsiskverbimag jo vidy ir aS, sakyiau, ilgai to c¢ia dirbdamas
mokiausi.

Kuriantis Zinojimo
aplinkg

<...> kas yra pagrindi@ blogyk® Zzmogui — nezinomybGeriau Zinot
atsakyrng kazkok, negu nieko nezZinot. Jis su tavo pagalba turigvigkoti.

Zinantis, kad
pasitenkinimas
pasiekiamas
sudttingai

<...> klientas retai kada bus visiSkai patenkintas,tuo jo pasitenkinimu taji
slidus reikalas <...>. Praktikos pradzioje labaéldo pergyvenau, o paskui
supranti, kad ne visad adekvatus tas pasitenkinifisaketiasi minuem.
Tik geras specialistag tsupranta.

<...>kad ir kg bedarytum, klientas labai retai lieka maksimaliai
patenkintas, kad ir kaip besistengtum.
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