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SAVOKU ZODYNAS

Socialinés globos jstaiga — §i0 jstatymoO nustatyta tvarka turinti teis¢ teikti socialing globa
socialiniy paslaugy jstaiga (Lietuvos Respublikos Socialiniy paslaugy jstatymas, 2006).
Socialiné globa yra visuma paslaugy, kuriomis asmeniui teikiama kompleksing, nuolatinés
specialisty priezitros reikalaujanti pagalba (Lietuvos Respublikos Socialiniy paslaugy
katalogas, 2006).

Socialinés globos norma — Vyriausybés ar jos jgaliotos institucijos patvirtinti socialinés
globos teikimo likusiems be tévy globos vaikams, vaikams su negalia, socialinés rizikos
vaikams, suaugusiems asmenims su negalia, senyvo amziaus asmenims, sOcialinés rizikos
suaugusiems asmenims principai ir charakteristikos (Lietuvos Respublikos Socialiniy
paslaugy jstatymas, 2006).

Senyvo amziaus asmuo — sukakes senatveés pensijos amziy asmuo, kuris dél amziaus i$
dalies ar visiSkai yra netekes gebéjimy savarankiskai riipintis asmeniniu ($eimo0s) gyvenimu
ir dalyvauti visuomenés gyvenime (Lietuvos Respublikos Socialiniy paslaugy jstatymas,
2006).

EQUASS - Europos socialiniy paslaugy kokybés sistema (The European Quality in Social
Services (liet. Europos socialiniy paslaugy kokybé) (EQUASS, 2012).

Transformacija — reiskinio formos, pavidalo pakeitimas, kaita (Naktiniené ir kt., 2013,
p.48).

Deinstitucionalizacija — Tai sisteminis, paremtas politine valia pokytis, kurio galutinis
rezultatas yra sumazgjusi priklausomybé nuo institucinés globos ir padidéjes priéjimas prie

paslaugy (UNICEF, 2012, p.52).



IVADAS

Temos aktualumg pagrindzia socialinés globos paslaugy gavéjo portreto poky¢iai.
Gyventojy sen¢jimas yra vienas pagrindiniy pokyc¢iy, kurj patiria visos Europos Sajungos
Salys. Demografinis senéjimas, vykstantis dél ilgesnés gyvenimo trukmés ir mazéjancio
gimstamumo, sukelia gilius gyventojy struktiiros pokyc¢ius. Senyvo amziaus asmeny daugéja ir jie
tampa vis svarbesni ekonomikai, zmoniy bendruomenéms, auga jy poreikiai ir jy likesCiai
(Gudzinskiené ir Maciuikiené, 2011). Lietuvos statistikos departamento duomenimis  —
pagyvenusiy (65 mety ir vyresnio amziaus) asmeny skaicius Lietuvos Respublikoje nuo 2014 mety
tendencingai didéja: 2014 mety pradzioje — 136 848; 2015 mety — 144 036; 2016 mety — 146 482;
2017 mety — 151 223, 2018 mety pradzioje, iSankstiniais duomenimis — 155192 (Lietuvos

statistikos departamentas, 2018).

Temos aktualumas susijes ir su SOcialinés globos paslauguy teikimu stacionarios globos
pertvarkos (Peréjimo nuo institucinés globos prie bendruomenéje teikiamy paslauguy) metu.
Socialinés globos namai kasmet vertina teikiamy paslaugy atitiktj socialinés globos normoms,
taciau darbo autorés nuomone, to nepakanka. Araujo ir Ceolim (2007) tyrimo rezultatai patvirtina,
kad institucionalizuoty vyresnio amziaus asmeny nepriklausomybés lygis mazéja. Roszmann ir kt.
(2014) tyrimu nustatyta, kad globos institucijy gyventOjai patenkina dauguma jy fiziniy ir
medicininiy poreikiy, taciau psichologiniai ir socialiniai poreikiai daznai liecka nepatenkinti.

Temos iStirtumas. Socialiniy paslaugy sistema jvairiapusikai tyré Zalimiené, pristadiusi
pacias socialines paslaugas (2003), analizavo socialinés globos pagyvenusiems asmenims kokybe ir
jos vertinimg (2005), apzvelgé socialiniy paslaugy vadyba (2006), vertino socialinés globos
paslaugy pagyvenusiems zmonéms standartus (2007), apzvelgé socialinés globos paslaugy
ypatumus bei jy organizavimo ir finansavimo pokyc¢ius (2009). Socialiai globojamy vyresnio
amziaus asmeny gyvenimO Kokybés veiksnius tyré Orlova (2014), apzvelgé institucinés ilgalaikés
globos samprata, ilgalaikés socialinés globos institucijoje gyvenanciy vyresni0 amziaus asmeny
portreta. SenyvO amziaus asmeny, gyvenanciy socialinés globos namuose, socialiniy darbuotojy
teikiamg pagalbg ir jos vertinimg analizavo (Gudzinskiené ir Maciuikiené, 2011). Socialiniy
paslaugy sistemg Lietuvoje vieSojo valdymo modernizavimo kontekste nagrinéjo Andrijauskaité
(2015), minéta autoré taip pat apra$é SoOcialiniy paslaugy ypatumus, vie$ojo valdymo sistemos
sgveika su sOcialiniy paslaugy sistema, sOcialiniy paslaugy sistemos modernizavimo aspektus. Tuo
tarpu Urvikis (2016), analizavo vieSyjy paslaugy teikimo organizavimo ir vertinimo aspektus.
Paslaugy kokybés ir efektyvumo vertinimo kriterijus vieSajame sektoriuje analizavo Bitinas ir kt.
(2010). Socialiniy paslaugy kokybe lemiancius veiksnius tyré Zalimiené (2001), analizuodama
socialiniy paslaugy kokybés vertinimg paslaugy gavéjo poziiiriu, sOcialiniy paslaugy kokybés
vertinimo lygmenis bei socialiniy paslaugy kokybés vertinimo buidus. Socialiniy paslaugy kokybés
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sistemos teorines prielaidas bei socialiniy paslaugy kokybés sampratg analizavo (Adomaityté —
Subacien¢, 2015). Socialinés globos (slaugos) profesijas kontinentingje Europoje apzvelgé Boddy ir
Statham (2009), ilgalaikés priezitiros politikg Europos Salyse analizavo (Dandi ir kt., 2012).

Apibendrinant socialiniy paslaugy sistema bei paslaugy kokybe ir efektyvumg tyrusiy
aukScCiau iSvardinty mokslininky darbus, darbo autoré isskiria $iuos pagrindinius aspektus: yra
parengta teisiné bazé socialiniy paslaugy organizavimui, teikimui bei socialinés globos paslaugy
kokybés vertinimui, yra prielaidos vertinti socialinés globos kokybe (Socialinés globos normos,
socialinés globos pagyvenusiems asmenims kokybés vertinimo Kriterijai).

Mokslinéje literatiroje menkiau atskleisti socialinés globos jstaigy, dirbanéiy su senyvo
amziaus asmenimis, teikiamy paslaugy pertvarkos metu kokybés ir jos vertinimo aspektai.
Pagrindinis standartas, apibréziantis socialiniy paslaugy kokybés kriterijus ir apibréziantis
socialiniy paslaugy teikimg yra Socialinés globos normos. Kokybés vertinimo modeliai, padedantys
Europos vie$ojo sektoriaus organizacijoms naudoti kokybés vadybos metodus veiklos tobulinimui,
jau taikomi ir Lietuvoje: Europos kokybés vadybos fondo (EKVF) modelis; Bendrasis vertinimo
modelis (BVM); Paslaugy kokybés (SERVQUAL) modelis ir Europos socialiniy paslaugy kokybés
sistema (EQUASS).

Darbo naujumas. Darbas naujas $iais aspektais:

- Socialinés globos paslaugy kokybé analizuojama vieSyjy paslaugy organizavimo ir
vertinimo kontekste, atsizvelgiant j institucinés globos pertvarkos aspektus;

- Socialinés globos jstaigy, dirbanciy su senyv0 amziaus asmenimis, teikiamy paslaugy
kokybé vertinama naudojant EQUASS metodika.

Moksliné problema: Plétojant socialiniy paslaugy sistemg atsirado poreikis jvertinti paslaugy
kokybe, juy atitikt] klienty poreikiams. Socialiniy paslaugy kokybés vertinimo sistema per daug
akcentuoja objektyviosios (technologinés) vertinimo skalés rodiklius ir nepakankamai vertina
subjektyviosios skalés taikyma. Socialiniy paslaugy kokybé daznai vertinama jy racionalumo,
efektyvumo, pigumo aspektais, bet to nepakanka (Zalimiené, 2001). Darbo autoré teigia, kad svarbu
yra socialiniy paslaugy kokybe vertinti naudojant kokybés vertinimo sistemg.

Praktiné problema: Vyresnio amziaus Zzmonéms turi biti prieinamos geros kokybés
socialinés paslaugos. Kokybisky socialinés globos paslaugy samprata apima ne tik technologinius,
techninius dalykus, bet ir gyvenimo kokybés dimensijas. ,,Paslaugy kokybé akivaizdziai néra
pakankama tiek kalbant apie seneliy globos namy personalo skai¢iy ar kvalifikacijg, administravimo
kokybe, buitines sglygas, tiek vertinant teikiamas paslaugas zmogaus teisiy uZztikrinimo, orumo
i§saugojimo ar savarankiskumo skatinimo aspektais“ (Zalimiené, 2007). Darbo autoré teigia, kad

problema nusako ir nepakankamas démesys sOcialinés globos jstaigy teikiamy paslaugy kokybés



vertinimui bei paslaugy kokybés vertinimo rodikliams, kurie yra svarbiis paslaugy kokybés
principus vertinant skirtingy pareigybiy darbuotojams.

Mokslinés problemos klausimas: Ar kokybiskos socialinés globos jstaigy, dirban¢iy su
senyvo amziaus asmenimis, teikiamos paslaugos? Tyrimas remiasi EQUASS Assurance kokybés
uztikrinimo Kkriterijais, kuriy pagrindiniai: organizacijos vizijos, misijos ir vertybiy apibrézimas ir
jgyvendinimas, ilgalaikiy kokybés tiksly numatymas, paslaugy gavéjy grjztamasis rysys, personalo
jtraukimas ir kompetencijos tobulinimas, paslaugos gavéjy pagrindiniy teisiy ir laisviy gynimas,
paslaugy gaveéjo apsisprendimo teisés uztikrinimas, etikos laikymasis, paslaugy teikimo partnerystés
palaikymas, paslaugy gavéjy jgalinimas, veiklos rezultaty jvertinimas.

Hipotezés:

1. Pagal EQUASS kokybés vertinimo modelj, atskirus socialiniy paslaugy kokybés principy
rodiklius skirtingy pareigybiy darbuotojai vertina panasiai.

2. Kuo panaSiau skirtingy pareigybiy darbuotojai vertina kokybés principy rodiklius, tuo
geriau vertinama bendra jstaigos socialiniy paslaugy kokybé.

Objektas: socialinés globos jstaigy, dirbanCiy su senyvO amziaus asmenimis, paslaugy
kokybé.

Tikslas: teoriskai ir empiriskai pagrjsti socialinés globos jstaigy, dirban¢iy su senyvo amziaus
asmenimis, teikiamy paslaugy kokybe.

UZzdaviniai:

1. Apibrézti socialinés globos senyvo amziaus asmenims pokycius.

2. Aptarti socialinés globos jstaigy, dirbaniy su senyv0 amziaus asmenimis, teikiamas

paslaugas.

3. Istirti socialinés globos jstaigy, dirbaniy su senyv0 amziaus asmenimis, teikiamy

paslaugy kokybe, pritaikius EQUASS metodika.

Metodai: Teoriniai - analizés — mokslinés literatiros analizé, norminiy akty, veiklos
dokumenty analizé; lyginimo — lyginama informacija, gauta jvairiais vystymosi laikotarpiais, i$
jvairiy socialiniy sistemy, grupiy, skirtingy autoriy; abstrakcijos — esmés atskleidimas;
apibendrinimo — tikrovés reiskiniy esminiy pozymiy ir savybiy atspindéjimas.

Empiriniai - empiriniams duomenims surinkti bus atliktas kiekybinis tyrimas, tyrimo
metodas - anketiné apklausa. Empiriniy duomeny rinkimo instrumentai: klausimynas, parengtas
pagal EQUASS metodikg. Tyrimo duomeny analizei taikoma SPSS duomeny apdorojimo
programa. Skaic¢iuojami konkretiis socialinés globos jstaigy kokybés efektyvumo rodikliai, pagal 10
EQUASS sistemos kokybés principy: lyderysté, personalas, teisés, etika, partnerysté, dalyvavimas,

orientacija j asmenj, kompleksiskumas, orientacija j rezultatus ir nuolatinis gerinimas.



1. SOCIALINES GLOBOS SENYVO AMZIAUS ASMENIMS POKYCIAI
(TRANSFORMACIJA)
Analizuojant socialinés globos jstaigy, dirbanéiy su senyvOo amziaus asmenimis teikiamy
paslaugy kokybe yra svarbu apibréZti senyvo amziaus asmeny, senéjimo bei Socialinés globos
sampratg. Taip pat Siame skyriuje darbo autoré atskleidzia socialinés globos pokycius

(transformacijg) ilgalaikés socialinés globos jtaigoje.
1.1. Senyvo amzZiaus asmeny apibreéZtis

Analizuojant socialinés globos senyvo amziaus asmenims pokycius, pirmiausia autoré
apzvelgia kas yra senatvé, analizuoja senyvo amziaus asmeny apibréztj bei senéjimo sampratg.

Jvairiais istoriniais laikotarpiais ir jvairiose kultirose senatvé, buvimas senu yra
interpretuojami, pristatomi, patiriami skirtingai (Llewellyn ir Agu, 2011). Poziiirj j senus zmones ir
senatve suformavo didelé kultiiriné, religiné, ideologiné ir istoriné jtaka (Johnson, 2005). Senatvés
socialinis konstruktas yra socialiniy procesy ir sgveiky produktas, kuris yra konstruojamas zmoniy,
ju tarpusavio santykiy ir tradicijy tam tikrame istoriniame laikotarpyje ir tam tikroje kultiirinéje
erdvéje (Ruskus ir Mazeikiené, 2005).

Iki XX a. senatvé daznai buvo vaizduojama i§ neigiamOs pusés: senstantis kiinas, senyvo
amziaus tarpsniu istinkancios ligos, menkesni kognityviniai gebéjimai, didéjanti priklausomybé nuo
artimyjy, socialiné izoliacija. Aprasant senatve pabréziamas senyvO asmens vieniSumas, skurdas,
kuriamas seno zmogaus, kaip maziau gebancio, nerangaus, demencisko vaizdas, Daatland (2005)
akcentuoja, kad senatvés buvo bijoma, ji traktuojama kaip vienas sunkiausiy zmogaus gyvenimo
etapy. Senéjimas daznai siejamas su iSaugusia ligy rizika (Powell, 2005). Biologiniai zmogaus
organizme vykstantys poky¢iai priskiriami senatvés laikotarpiui, taciau i§ tikryjy zmogus pradeda
senéti jau nuo pat savo gimimo (Llewellyn ir Agu, 2011). Visuomengje yra paplites klaidingas
jsivaizdavimas apie sené&jimo procesg kaip universaly, daznai atmetamas senéjimo individualumas,
seni zmonés laikomi panaSiais vieni ] kitus. TaCiau senatvé turéty biiti traktuojama kaip
heterogeniné patirtis ir procesas, apimantis biologinius, psichologinius ir socialinius pokycius.
Senyvo amziaus zmoOniy grupé yra jvairiapusiSka, kaip ir bet kurio Kito amziaus tarpsnio populiacija
(Jankiinaité ir Naujaniené, 2012). Galimi keli sgvokos ,,senéjimas® apibrézimai, jie tarpusavyje
skiriasi pagal akcentuojama senéjimo aspekta. Mockus ir Zukaité (2012), teigia, kad vieno tipo
apibrézimai remiasi fiziologiniu amziumi ir akcentuoja biologinj senéjimo process, kur senéjimas
apibréziamas kaip negrjZztamas proOcesas, keiCiasi visO kuino struktiira, funkcinés galimybés ir
savybés. Surkiené¢ ir kt. (2012) pazymi, kad antrojo tipo apibrézimai sené¢jima apibidina kaip
demografinj procesg, kurio metu didéja vyresnio amziaus zmoniy dalis bendroje populiacijoje
Treciojo tipo apibréZimas senéjimg apibrézia psichologine prasme — subjektyvus, psichologinis
asmens isgyvenimas (Mockus ir Zukaité 2012). Ir ketvirtojo tipo apibrézimas apibiidina socialinj
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senéjimo procesa, kuomet keiciasi socialiniai vaidmenys, socialiniai rySiai tick visuomenéje, tiek
Seimoje, keifiasi pozilris | save, | gyvenimg, rySiy palaikymas su artimais zmonémis, taip pat
vyksta psichologiniai poky¢iai (Mockus ir Zukaité 2012). Nuo XX a., mokslininkams émus dométis
sékming0o senéjimo fenomenu, pradé¢jo formuotis pozityvesnis pozitris j senatve (Jankiinaité ir
Naujaniené, 2012). Siuo laikme&iu Senéjimas apibiidinamas kaip nuolat vykstantis procesas, kuris
ankséiau ar véliau atveda | senatve. Senatvés suvokimas siejasi ne tik su fizinio pajégumo
maz¢jimu, bet ir su turéty vaidmeny praradimu ar jy kaita (Pivoriené, 2008). Remiantis Bengstonu
(1972), senatvé kasdieniame gyvenime yra aiskiai apibrézta, su ja yra susietos vertybés ir elgesio
normos. Senatvé i§ kity gyvenimo tarpsniy iSsiskiria santykinai nedideliu kiekiu socialiniy normy:
1§ sen0 zmogaus tikimasi, kad jis ripinsis aniikais, praktikuos religines praktikas, palaikys ry$j su
vaikais ir stengsis tiek ilgai buti finansiskai nepriklausomas, kiek tai jmanoma. Tuo tarpu Phillips ir
kt. (2006) teigia, kad senatvés apibrézimas yra lankstus, be t0, tai visuomenés konstruktas. Vien buti
tokio paties amziaus dar nereiSkia turéti tokiOs paciOs senéjimo patirties. Sékming0 senéjimo
pozymiu vis dazniau tampa gyvenim0 budo pasirinkimas, 0 ne fiksuotas stereotipas apie senatve.
Lietuvos Respublikos socialiniy paslaugy jstatyme, (2006) apibréziama, kad senyvo amZiaus
asmuo — sukakes senatvés pensijos amziy asmuo, kuris dél amziaus i§ dalies ar visiSkai yra netekes
gebéjimy savarankiskai ripintis asmeniniu (Seimos) gyvenimu ir dalyvauti visuomenés gyvenime.
Kiti autoriai atskleidzia, kad senatvés riba nustato teisés institucijos ir valdininkai, daZniausiai
politiniy institucijy nustatytas pensinis amzius ir yra ta riba, nuo kurios asmuo jau yra laikomas
senu, neatsizvelgiant | tai, kad jo biologiné, socialiné ir psichologiné buklé dar gera. Teisés
institucijos ir biurokratizmas nubrézia senatvés ribg nustatydami pensinio amziaus ribg, nuolaidas ir
lengvatas, taikomas senyvo amziaus asmenims (pvz., transporto ir Kkitos lengvatos), arba
apribojimus (pvz., kai kuriose Salyse reikalaujama dar kartg laikyti vairavimo testa) (Phillips ir kt.,
2006). Llewellyn ir Agu (2011) apibrézia, kad visuomené konstruoja senatve ir socialines
strukttiras, kurios trukdo senyvo amziaus asmenims gyventi prasmingg ir visavertj gyvenima.
Senyvas zmogus neretai susiduria su rizika atsidurti ties skurdo riba, be to, buina diskriminuojamas,
kai nori gauti paslaugas. Sendamas zmogus susiduria su rizika prarasti verte, galig ir jtakg. Amziy
galima jvardyti kaip pagrindinj veiksnj, kuris nustato asmens padétj visuomenéje.

Apibendrinant senyvo amziaus asmeny apibréztj darbo autoré pazymi, kad senatvé, kuri i$
pazitiros atrodo, kaip natiiralus reiSkinys, i$ tikryjy yra sukuriama socialiniy sgveiky ir Zmogaus
veiksmy tam tikrame istoriniame kontekste. Istorijos apzvalga leidZia atskleisti senatvés ir senéjimo
konstravimg ir §i0 Konstrukto kitimg skirtingais laikotarpiais — nuo pagarbaus ir senatvés, kaip
iSminties traktavimo, iki nuvertinimo ir senatvés kaip problemos supratimo bei jos kaip nastos
visuomenei matymo. Sis skirtingy poZidriy egzistavimas apsprendziamas visumos socialiniy,

ekonominiy, intelektualiniy, politiniy, kultiriniy poky¢iy. Asmens senéjimas, tai procesas savyje



talpinantis daugybe¢ fiziniy, psichologiniy ir socialiniy pokycCiy. Fiziniai senéjimo pokyciai yra
akivaizdZiausiai iSreik$ti Zmogaus i$0réje, nors jie savaime neturi jtakos asmens sveikatos biklei,
taCiau kitiems leidzia identifikuoti ir jvardinti zmogy kaip senstantj, dél ko keiciasi poziiiris, elgesys

ir vertinimas susij¢s su senu Zmogumi.

1.2. Socialinés globos paslaugy poky¢iai (transformacija)

Kylantis senyvo amZiaus asmeny skai¢ius didina poreikj socialinés globos paslaugoms. Siame
poskyryje atskleidziama socialinés globos samprata, nagrinéjami Socialinés globos paslaugy
poreikiai, statistiniai socialinés globos jstaigy, teikianciy socialines paslaugas, duomenys,
analizuojami socialinés globos klienty bei paslaugas teikianciy jstaigy poky¢iai (transformacija).
Europos sgjungoje (toliau tekste - ES) pastebimas visuomenés senéjimas. Gyventojy senéjimas yra
ilgalaiké tendencija, kuri prasidéjo pries kelis desimtmedius visame pasaulyje. Si tendencija yra
matoma i§ amziaus strukt@iros gyventojy transformacijy. Senyvo amziaus zmongés (65 mety amziaus
ar vyresni) 2016 m. ES sudaré 19,2% (tai 0,3% daugiau, palyginti su pra¢jusiais metais ir 2,4%
daugiau, palyginti su 10 mety) (Eurostat, 2016). Senyvo amziaus asmeny pazeidZziamumas,
socialiné senyvo amziaus asmeny globa ir siekis uztikrinti jy gyvenimo kokybe yra ypatingai
svarbiis dalykai, nes atsizvelgiant j Lietuvos gyventojy amziaus struktGros pokycius ir
prognozuojamas tendencijas ateityje — vyriausiy gyventOjy gausé¢jima, vidurinés ir jauniausios
dalies mazéjimg — Lietuva kartu su kitomis Baltijos Salimis galima priskirti prie labiausiai
sen¢janciy Saliy pasaulyje (Orlova, 2014). Visuomenei senstant, globos poreikis didéja, socialiné
globa tampa vis didesne Siuolaikiniy valstybiy socialinés politikos dalimi. ES politikos kiréjai dar
praéjusio Simtmec¢io pabaigoje rlpinOsi, kaip geriau pasirengti spresti problemas, susijusias su
spar¢iu visuomenés demografiniu sen¢jimu (Dromantieng, 2008).

Socialinés globos samprata, jy apibrézimai jvairiose Salyse (ar net Salies viduje) Zenkliai
skiriasi ir atspindi tam tikrg socialiniy paslaugy vystymosi etapg. Remiantis Bikmaniene (2005),
globos terminas placigja prasme sietinas su kolektyviniy gérybiy sveikatos priezifir0s, Svietimo ir
pajamy palaikym0 samprata ir sparciai kito paskutiniais XX a. deSimtmeciais. Stacionarios globos
paslaugos yra sudétiné senyvOo amziaus zmoniy sOcialinés apsaugos sektoriaus dalis, atskiras
socialiniy paslaugy tipas. Jy vieta soOcialinés apsaugos, Visuomenés gerovés politikoje, turinys,
strukttira, teikim0O mastai, rysiai su kitais Ukio sektoriais labai jvairuoja ne tik tarp Saliy, bet ir
atskiroje 3alyje ar net atskirame regione. Zalimiené (2005) socialine globa apibrézia kaip paslaugy
visumg, teikiamg jstaigose, kuriose zmogus nuolatos, ilgg laikg gyvena, kadangi jam dél jo
nepakankamo savarankiskumo reikia intensyvios pagalbos ir priezitros. Dunajevas, (2011) pazymi,
kad tai, kas jvardinama kaip socialiné globa ar pagalba, egzistavo visose visuomenése ir yra susije

su zmogaus kaip socialinés biitybés prigimtimi.
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Lietuvos statistikos departamento duomenimis (1 lentel¢), stacionarios globos paslaugos
senyvo amziaus asmenims 2016 metais teiktos 107 seneliy globos jstaigose. 2010 — 2016 m.
laikotarpiu Seneliy globos jstaigy skaiCius kit0 nezymiai. Taiau gyventojy skaiCius globos
jstaigose seniems zmonéms nu0 2011 m. tik didéja. Ir 2016 m. senyvo amziaus asmeny globos
jstaigose seniems zmonéms gyveno 5166 (Lietuvos statistikos departamentas, 2017). Nagrinéjant
duomenis iSrySkéja, kad viety skaiCius yra didesnis nei gyventojy skaiCius, taip yra todél kad
skaiCiuojant mety vidurkj tuo metu kai gyventojai mirsta ar iSvyksta | kitg jstaiga ar namus laikinai
vieta blina neuzimta.

1 lentelé. Globos jstaigy bei viety ir gyventojy skai¢iaus jose seniems zmonéms dinamika

2010-2016 m.
Seneliy globos jstaigos
Viety skaiéius globos jstaigose Gyventojy skai¢ius globos Globos jstaigy seniems
seniems Zmonéms mety jstaig0se seniems zmoOnéms zmonéms mety
pabaigoje/vnt. mety pabaigoje/vnt. pabaigoje/vnt.
2016 | LR | 5350 5166 107
2015 | LR | 5285 5012 110
2014 | LR | 5158 4 829 108
2013 | LR | 4947 4 665 102
2012 | LR | 4899 4 528 104
2011 | LR | 4699 4 420 101
2010 | LR | 4 847 4476 105

Saltinis: Lietuvos statistikos departamentas, 2017

Europos socialinéje chartijoje pataisytoje (2001) pazymima, kad turi biiti sudaromos sglygos
pagyvenusiems zmonéms laisvai pasirinkti gyvenimO buda ir gyventi nepriklausomiems jiems
iprastoje aplinkoje tiek, kiek jie norés ir galés, Siais budais:

a) apripinant juos gyvenamuoju plotu, atitinkanciu jy poreikius ir sveikatos bikle, arba
teikiant pakankama parama jy bustui tinkamai pertvarkyti,

b) teikiant medicinos prieziiirg ir paslaugas atsizvelgiant j jy sveikatos bukle;

C) garantuojama jstaig0se gyvenantiems pagyvenusiems zmonéms atitinkama globa, kartu
gerbiant jy asmeninj gyvenimg, ir dalyvavimas priimant sprendimus d¢l jy gyvenimo salygy Siose
Jstaigose.

Nagrinéjant socialinés globos paslaugy pokycius, atsiskleidzia istoriniai aspektai. Rackeliené
(2006) atskleidzia, kad pirmoji prieglauda arba Spitolé, kuri buvo skirta seniems nebepajégiantiems
dirbti visuomenés nariams, Lietuvoje buvo jsteigta 1518 metais, 0 1792 metais jos teritorijoje veiké
jau 194 prieglaudos, kuriose buvo 5279 remiami asmenys. Pirmyjy prieglaudy atsiradimg ir
filantropine veiklg Lietuvoje skatino krikigionybés jsigaléjimas. Kiti autoriai - Zalimiené ir Lazutka
(2009) pabrézia, kad socialinés globos paslaugy sistema Lietuvoje plétoti buvo pradéta po
nepriklausomybés atkiirimo — kaip atskira socialinés apsaugos sistemos ir socialinés politikos sritis.
Sovietiniu laikotarpiu ji beveik nebuvo plétojama: socialinio darbuotojo profesijos nebuvo,

socialiniy paslaugy sistemg sudaré tik stacionarios globos jstaigos. Vis délto batent su $iomis
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jstaigomis (seneliy, vaiky globos namais, nejgaliyjy pensionatais ir kt.) sietinas Lietuvos socialinés
globos paslaugy sistemos formavimasis po 1990 m. Remiantis Bikmaniene (2005) pradiniu
Siuolaikinés stacionarios globos paslaugy plétros etapu reikéty laikyti XX a. 3-ig deSimtmetj,
kuomet Vakary Europoje ir JAV buvo placiai vystomos privalomos nacionalinés svietimo,
sveikatos prieziaros, draudimo ir socialinés paramos sistemos. Staigus Siy paslaugy poreikio
augimas po Antrojo pasaulinio karo suformavo savarankiska socialiniy paslaugy tipa, kurj politiskai
valdeé ir praktiskai administravo ar jy teikima koordinavo valstybinés institucijos. Sios sistemos
tikslas — teikti ilgalaikés globos ir trumpalaikés socialinés paramos paslaugas socialiai pazeistiems
asmenims bei jy grupéms kai jie patys negali savimi pasirapinti. Iki 8 deSimtmecio ES S$alyse ir
JAV vyravo medicininis pozidris j kliento poreikius. Si nuostata skatino kiekybing stacionariy
globos paslaugy plétra. Poreikiy, kuriuos reikéty tenkinti, lygio nustatymas (metodiky kirimas)
tapo vienu svarbiausiy 9-0 deSimtme¢io problemy ir trukdziy stacionarios globos paslaugy plétroje.
Senatvéje dazniausiai susiduriama su jvairiausios rizikos veiksniy komplektu - chroniskos ir tmios
ligos, ilgalaikis sveikatos blogéjimas, ilgaamziSkumas, maz0s pajamos, nepritaikyta senatvei
asmeninio busto fiziné aplinka, neatitinkanti senatvés poreikius paslaugy infrastruktiira
bendruomeng¢je. Siuo metu stacionarios globos teikimo praktikoje didzioje dalyje Europos 3aliy
vyrauja kompleksinio savarankiSkumo vertinimo metodas, kuriame dominuojanti rizika — Zmogaus
mobilumo gebéjimai, kasdieninio apsitarnavimo lygis (Bikmaniené, 2005).

Nagrinéjant socialinés globos paslaugy poky¢ius Zalimiené ir Lazutka (2009) teigia, kad
reik§mingi socialinés globos paslaugy sistemos poky¢iai vyksta ir Lietuvoje. Aiskiai matyti polinkis
] decentralizacija: tebeveikiant centralizuotai valdomoms socialinés globos jstaigoms, steigiamos
nedidelés, vietos gyventojams skirtos savivaldybiy jstaigos. ISsiplété ir socialinés globos paslaugas
teikian¢iy nevyriausybiniy Organizacijy tinklas. Lietuvos socialinés globos paslaugy sistema
reglamentuojantys jstatymai, pirmiausia SoOcialiniy paslaugy jstatymas (2006), pakankamai
palankiis rinkos elementams plisti. Jie jtvirtina ir nauja sOcialinés globos paslaugy finansavimo
principg: vietoj paslaugas teikian¢iy jstaigy finansavimo numatytas jy veiklos reglamentavimas ir
paslaugy pirkimo procediiros. Savivaldybés jpareigotos tirti socialinés globos paslaugy poreik]j,
planuoti apriipinimg paslaugomis. | iSlaidy Socialinés globos paslaugoms dengimg vis labiau
jtraukiami ir Siy paslaugy vartotojai. Vis délto Lietuvoje kol kas tebevyrauja valstybés ar
savivaldybiy jsteigtos biudzetinés ir vie$osios socialinés globos paslaugy jstaigos. Socialinés globos
paslaugas teikia ir nevyriausybinés organizacijos. Savivaldybés, atsakingOs uz socialing globa, vis
dar labiau linksta steigti socialinés globos jstaigas ir jas finansuoti, 0 ne pirkti paslaugas rinkoje.
Todél misri globos ekonomika Lietuvoje kol kas greiciau laikytina teoriniu modeliu, kuriam taikyti
sukurtos teisinés prielaidos (Zalimien¢ ir Lazutka, 2009). Visuomené, spresdama socialinés

atskirties ir socialinés globos klausimus, sukuria pagalbos pazeidziamiems asmenims tinkla,
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skatinantj kuo didesnj asmens savarankiSkumg ir artimyjy pagalbg. Viena §io pagalbos tinklo daliy
yra ilgalaikés socialinés globos paslaugas vyresnio amziaus asmenims teikiancios jstaigos (dar
zinomoOs kaip seneliy namai, pensionai, globos namai). Stacionarios globos jstaigos, tikétina,
uztikrina jose gyvenantiems socialiai globojamiems asmenims kokybiska gyvenimg paskutiniame
gyvenimo etape, kai savarankiSkumo, artimyjy pagalbos istekliai iSnaudoti. Taciau net ir §iuo atveju
stacionarios globos jstaigos vertinamos nevienareikSmiskai: daznai jos suvokiamos kaip uzdaros,
asmenine laisve ribojancios ir su socialine izoliacija siejamos sistemos. Vis délto $iy jstaigy
gyventojams yra kompensuojamas jy negaléjimas be pagalbos vykdyti kasdienio gyvenimo veikly —
maitintis, rengtis, judéti aplinkoje ir pan. (Orlova ir Gruzevskis, 2014).

Socialinés globos paslaugy pagyvenusiems zmonéms standartizavima tyrusi Zalimiené (2007)
nurodo, kad remiantis atlikty pagyvenusiy zmoniy stacionarios globos jstaigy veiklos tyrimy
rezultatais bei Sias paslaugas reglamentuojancios teisinés normatyvinés bazés analize galima isskirti
keleta socialinés globos pagyvenusiems zmonéms jstaigy veiklos aspekty, kurie atspindi
nepakankamg démes;j teikiamy paslaugy kokybei:

- Mazas informuotumas apie paslaugas bei jy gavimo Sglygas. Ne visada ir ne visos
socialines paslaugas pagyvenusiems zmonéms teikianciOs jstaigos skiria pakankamai démesio
informacijos apie savo teikiamas paslaugas vieSinimui.

- Nepakankamas démesys kliento poreikiy vertinimui ir adekvaciy poreikiams paslaugy
planavimui. Naujai atvykusiy apsigyventi j seneliy namus klienty poreikiai paslaugoms vertinami
nepakankamai i$samiai, sistemiskai, todél individualios globos plany sudarymas daznai tampa tik
formaliu, negarantuojanciu realiy poreikiy.

- Personalo skaiciaus ir kvalifikacijos problemos. Personalas yra vienas pagrindiniy
veiksniy, lemianciy paslaugy kokybés uztikrinimg, pazangiy ir efektyviy darbo metody taikyma.
Reikéty pabrézti tiek nepakankamg darbuotojy skaiciy, uztikrinant visas reikalingas ir laiku
teikiamas paslaugas klientams, tiek nepakankama démesj personalo kvalifikacijai seneliy globos
namuose.

- Kliento teisés ir orumas. Zmogaus, gyvenancio seneliy namuose, teisiy uztikrinimo, orumo
18saugojimo klausimai dazniausiai lieka pamirsti.

- Klienty jtraukimas j paslaugy kokybeés, jstaigos aplinkos tobulinimg. Seneliy namy
gyventojy dalyvavimas planuojant paslaugas, tobulinant kokybe neretai formalus, o seneliy
namuose esan¢ios gyventojy tarybos neturi realios jtakos sprendimy priémimui.

- Paslaugy organizavimo tobulinimas. Stacionarios globos pagyvenusiems asmenims
kokybés problemos leidzia kalbéti apie standarty, kaip paslaugy kokybés uztikrinimo priemongs,
poreikj ir tinkamumg. Standartai jgalina paslaugy vartotojus i$ anksto zinoti, kokias paslaugas jie

turi teis¢ gauti ir ko gali tikétis bei reikalauti i§ paslaugy teikéjy. Tuo tarpu paslaugy teikéjams yra

13



akivaizdu, kokias paslaugas ir kaip jie turi teikti, o tai savo ruoztu leidzia kryptingai planuoti ir
organizuoti jstaigos Veiklg, ieSkoti paslaugy kokybés gerinimo bady, siekiant jgyvendinti
standartus.

Pastaruoju deSimtmeciu Europoje ypa¢ palaikoma ir skatinama miSrios Socialiniy paslaugy
rinkos idéja, siekiant kuo efektyviau integruoti valstybinius ir nevyriausybiniy Organizacijy ir
privacius paslaugy teikéjus ; bendrg paslaugy sistemg. leSkoma galimybiy sukurti socialiniy
paslaugy rinka, kuri leisty klientui rinktis ir gauti geriausios Kokybés paslaugas su maziausiais
kaStais jam paciam ir valstybei. Socialiniy paslaugy standarty bei jstaigy licencijavimo jvedimas
socialiniy paslaugy teikéjams padéty sukurti palankesnes salygas paslaugy rinkos plétrai, nes
uztikrinty vienodas galimybes ir salygas sitilyti savo paslaugas (Zalimien¢, 2007).

Socialinio darbo ir socialinés gerontologijos poziiiriu vienas svarbiausiy sprendziamy
klausimy yra socialiniy paslaugy organizavimas ir teikimas siekiant atliepti vyresnio amziaus
asmeny poreikius bei sudaryti salygas aktyviam ir sveikam sené¢jimui. VisuOmenés senéjimo
kontekste socialinés integracijos aspektu socialiniy paslaugy teikéjams yra formuluojami du
pagrindiniai tikslai: 1) organizuoti ir teikti tokias socialines paslaugas vyresnio amziaus asmenims,
kurios palaikyty asmens savarankiskuma, socialinj ir fizinj aktyvuma; 2) atliepti socialinés globos ir
slaugos poreikius (Lukamskiené ir Budéjiené, 2013).

Apibendrinant socialinés globos paslaugy poky¢ius pastebima, kad socialinés globos samprata
atspindi tam tikrg sOcialiniy paslaugy vystymosi etapg ir yra apibréziama kaip paslaugy visuma,
teikiama jstaigose, kuriose zmogus nuolatos, ilga laika gyvena. Siuolaikinéje visuomengéje
gyventojy senéjimas yra ilgalaiké tendencija, kuri yra matoma i§ amziaus struktirosS gyventojy
transformacijy. Senéjant gyventojams, gyventojy skaicius globos jstaigose seniems zmoOnéms taip
pat didéja. Todél vienas svarbiausiy sprendziamy klausimy yra socialiniy paslaugy organizavimas ir
teikimas siekiant atliepti vyresnio amziaus asmeny poreikius bei sudaryti sglygas aktyviam ir
sveikam sen¢jimui.

Apibendrinant skyriy Socialinés globos paslaugy poky¢iai (transformacija) galima teigti, kad
Senyvo amziaus asmenys yra pazeidziama soOcialiné grupe, kuri reikalauja vis daugiau finansiniy ir
zmogiskyjy iStekliy. Gyventojy senéjimas yra vienas pagrindiniy pokyciy, kurj patiria visoS
Europos Sajungos Salys. Demografinis senéjimas, vykstantis dél ilgesnés gyvenimo trukmés ir
mazéjanc¢io gimstamumo, sukelia gilius gyventojy strukttiros poky¢ius. Senyvo amziaus asmeny
daugéja ir jie tampa vis svarbesni ekonomikai, zmoOniy bendruomenéms, auga jy poreikiai ir
lukesciai. Visuomenei senstant, globos poreikis didéja, socialiné globa tampa vis didesne
Siuolaikiniy valstybiy socialinés politikos dalimi. Ilgéjant gyvenimo trukmei ir didéjant senyvo
amziaus asmeny skaiCiui yra svarbu nustatyti senyv0 amziaus asmeny poreikj globai, gyvenimo

realybe ir pokycius ilgalaikés socialinés globos jstaigoje.
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2. SOCIALINES GLOBOS ISTAIGU, DIRBANCIU SU SENYVO AMZIAUS
ASMENIMIS, TEIKIAMU PASLAUGU ANALIZE
Siame skyriuje darbo autoré analizuoja socialinés globos jstaigy, dirbanéiy su senyvo amziaus
asmenimis teikiamas paslaugas bei teisinj reglamentavimg, apzvelgia veiklos modernizavimo
aspektus bei issukius, susijusius su globalizacija ir socialinés globos pertvarka. Taip pat Siame
skyriuje analizuojami vieSojo sektoriaus paslaugy kokybés vertinimo modeliai, iSskiriami socialiniy

paslaugy kokybés vertinimo modeliai.

2.1. Socialinés globos jstaigy, dirbanc¢iy su senyvo amziaus asmenimis, teisinis
reglamentavimas

Socialinés globos jstaigos savo veikla organizuoja vadovaujantis Lietuvos Respublikos
socialines paslaugas reglamentuojanciais teisés aktais, Socialinés globos normomis, Lietuvos
Respublikos jstatymais ir pojstatyminiais aktais bei kitais norminiais aktais.

Zalimiené (2003) pazymi, kad Lietuvoje socialiniy paslaugy jstaigy veikla reglamentuojama
trimis lygmenimis:

- Nacionaliniu lygmeniu — jstatymai, Vyriausybés nutarimai, ministry jsakymai,

- Regioniniu lygmeniu — savivaldybiy taryby patvirtinti dokumentai, t. y. veiklos nuostatai,
normatyvai, vidaus tvarkos taisyklés;

- Instituciniu lygmeniu — jstaigy darbuotojy pareiginés instrukcijos, normos, etikos kodeksas
ir etikos taisykleés.

Socialinés apsaugos politikg formuoja, koordinuoja ir kontroliuoja jos jgyvendinimg valstybés
jstaiga — Socialinés apsaugos ir darbo ministerija (toliau — SADM). Socialinés paslaugos ir jy
teikimas reglamentuojami Lietuvos Respublikos (toliau — LR) jstatymais, LR Vyriausybés
nutarimais bei Socialinés apsaugos ir darbo ministro jsakymais. Socialiniy paslaugy teikimg ir
socialinés globos jstaigy veikla reguliuoja Sie teisés aktai:

LR Socialiniy paslaugy jstatymas (2006) reglamentuoja socialinés globos paslaugy teikima.
Sis jstatymas apibréZia teikiamy socialiniy paslaugy samprata, tikslus ir rasis, reglamentuoja
socialiniy paslaugy valdyma, skyrimag ir teikimg, sOcialinés globos ijstaigy licencijavima,
finansavimg, mokéjima uz socialines paslaugas bei gincy, kurie yra susij¢ su socialinémis
paslaugomis, nagrinéjima.

LR Socialiniy paslaugy katalogas (toliau — Katalogas) (2006) apibrézia socialines paslaugas,
Ju turinj pagal atskiras socialiniy paslaugy rasis bei soOcialiniy paslaugy jstaigy tipus. Kataloge
i§skiriamos socialiniy paslaugy rusys, jos apibiidinamo0s pagal charakteristikas (apibrézimas, tikslas,
gavéjai, teikimo vieta, paslaugos teikimo trukmé/daznumas, paslaugos sudétis, paslaugas teikiantys

specialistai, pateikiami kai kuriy paslaugy ypatumai). Paslaugoms suteikiamas kodas, kuris
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naudojamas Socialinés paramos informacinéje sistemoje, pateikiami socialiniy paslaugy jstaigy
tipai

LR Socialinés globos normy aprasas (toliau — Aprasas) (2007) reglamentuoja socialinés
globos teikimo likusiems be tévy globos vaikams, vaikams su negalia, socialinés rizikos vaikams,
suaugusiems asmenims su negalia, senyvo amziaus asmenims, sOcialinés rizikos asmenims,
priklausomiems nuo psichoaktyviyjy medziagy vartojimo, principus ir charakteristikas bei nustato
privalomus socialinés globos jstaigy teikiamos ilgalaikés, trumpalaikés, dienos socialinés globos
kokybés reikalavimus. Sis Aprasas yra pagrindinis dokumentas, kuriuo remiantis socialinés globos
jstaigos, dirban¢ios su senyvo amziaus asmenimis atliecka Socialinés globos atitikties socialinés
globos normoms jsivertinima.

Asmens ($eimos) socialiniy paslaugy poreikio nustatymo ir skyrimo tvarkos aprasas ir senyvo
amziaus asmens bei suaugusio asmens su negalia socialinés globos poreikio nustatymo metodika,
(2006): nustato asmens (SeimoOs) socialiniy paslaugy poreikj nustatanéius subjektus, asmens
(8eimos) socialiniy paslaugy poreikio nustatymo Kriterijus ir procediirag, asmens soOcialinés globos
poreikio vertinimo, socialiniy paslaugy skyrimo, sustabdymo ir nutraukimo bei asmens siuntimo j
socialinés globos namus tvarka, asmens (Seimos) teises ir pareigas, informacijos teikimg ir
saugojima, skundy nagrin€jimo tvarka.

Socialiniy paslaugy srities darbuotojy profesinés kompetencijos tobulinimo tvarkos aprasas
bei socialiniy darbuotojy atestacijos tvarkos aprasas (toliau — Tvarkos apraSas) (2015) nustato
socialiniy darbuotojy, socialinés globos jstaigy vadovy ir kity socialiniy paslaugy srities darbuotojy,
kuriy pareigybés yra iSvardytos Socialiniy paslaugy srities darbuotojy pareigybiy sarase,
patvirtintame Lietuvos Respublikos socialinés apsaugos ir darbo ministro 2014 m. spalio 13 d.
jsakymu Nr. A1-487 ,,Dél Socialiniy paslaugy srities darbuotojy pareigybiy sgraso patvirtinimo*,
profesinés kompetencijos tobulinimo uzdavinius, praktinés veiklos vertinimo (jsivertinimo) ir
profesinés kompetencijos tobulinimo principus, profesinés kompetencijos tobulinimo reikalavimus,
profesinés kompetencijos tobulinimo poreikiy vertinimo ir jsivertinimo tvarkg ir kt.

Socialiniy paslaugy finansavimo ir 1é8y apskai¢iavimo metodika (toliau — Metodika) (2006)
reglamentuoja socialiniy paslaugy pagal atskiras soOcialiniy paslaugy rasis finansavimg ir 1éSy
socialinems paslaugoms apskai¢iavima. Si Metodika taikoma finansuoti toms socialinéms
paslaugoms, kurias planuoja, skiria, poreikj asmeniui (Seimai) nustato savivaldybé ir kuriy teikimas
yra finansuojamas i§ savivaldybés biudZeto ar savivaldybés biudzetui skiriamy Lietuvos
Respublikos valstybés biudzeto specialiyjy tiksliniy dotacijy socialinéms paslaugoms organizuoti.

Mokéjimo uz socialines paslaugas tvarkos aprasas (2006), kuriuo vadovaujantis, Kkiekviena
savivaldybé patvirtina savivaldybés gyventojy mokéjimo uz tam tikry riiSiy socialines paslaugas

tvarka, iSsamiai nustatan¢ig mokéjimo dydzius, atleidimo nuo mokéjimo uz socialines paslaugas
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sglygas ir atvejus, pagalbos pinigy mokéjimo savivaldybés gyventojams atvejus, finansiniy
galimybiy vertinimg ir kitas sglygas. Savivaldybés gyventOjy mokéjimo uz socialines paslaugas
tvarka turi biiti vieSai skelbiama. Moké&jima uz ilgalaike socialine globa reglamentuoja §io apraso 7
skyrius.

Socialing globg teikian¢iy darbuotojy darbo laiko sgnaudy normatyvy (toliau —Normatyvai)
(2017) tikslas — nustatyti ilgalaike, trumpalaike ar dienos Socialing globg teikian¢iy darbuotojy
minimalias darbo laiko sgnaudas pagal atskiras socialinés globos gavéjy (toliau — gavéjai) grupes.
Sie Normatyvai taikomi nustatant socialing globa asmens namuose ar socialinés globos jstaigoje
(toliau — jstaiga) teikian¢io personalo (socialiniy darbuotojy, individualios priezitiros personalo,
pedagogy, psichology, sveikatos priezitiros specialisty) sudétj ir minimaly skaiéiy pagal atskiras
gaveéjy grupes. Atsizvelgiant | gavéjy poreikius, gali buti nustatytas didesnis nei Normatyvuose
numatytas pareigybiy skaiCius. Jei pareigybés, vadovaujantis Normatyvy nuostatomis, nesteigiamos
pacioje jstaigoje, specialisty paslaugos turi biiti Organizuojamos, atsizvelgiant  atskiry gavéjy
(grupiy) poreikius.

Socialinémis globos jstaigy licencijavimo taisyklés (toliau — Taisyklés) (2014) nustato
licencijy teikti socialing globg (toliau — licencija) iSdavimo Lietuvos Respublikoje ar kitoje ES
valstybéje naréje arba kitoje Europos ekonominés erdvés valstybéje jsisteigusiam juridiniam
asmeniui ar kitai organizacijai, jy padaliniui (toliau — jstaiga, jmoné, Seimyna), pageidaujantiems
teikti socialing globg socialinés globos jstaigoje arba asmens namuose, licencijy iSdavimo,
atsisakymo isduoti licencijas, licencijy galiojimo sustabdymo, galiojimo sustabdymo panaikinimo ir
galiojimo panaikinimo ar patikslinimo tvarka, licencijuojamos veiklos salygy laikymosi priezitiros
tvarkg ir terminus, licencijy registravimo ir informacijos apie licencijas skelbimo tvarka.

LR valstybés ir savivaldybiy jstaigy darbuotojy darbo apmokeéjimo jstatymas (2017). Sis
jstatymas nustato valstybés ir savivaldybiy biudZetiniy jstaigy, finansuojamy i§ valstybés biudzeto,
savivaldybiy biudzety, Valstybinio socialinio draudimo fondo biudzeto ir kity valstybés jsteigty
pinigy fondy 1é8y, darbuotojy, dirbanc¢iy pagal darbo sutartis, darbo apmokeéjimo salygas ir dydzius,
materialines pasalpas, darbuotojy pareigybiy lygius ir grupes, taip pat kasmetinj veiklos vertinima.

Socialiniy paslaugy srities darbuotojy veiklos vertinimo tvarkos apraSas (toliau — Aprasas)
(2017) nustato valstybés ir savivaldybiy biudzetiniy jstaigy, finansuojamy i§ valstybés biudzeto ar
savivaldybiy biudZety, Valstybinio socialinio draudimo fondo biudzeto ar kity valstybés jsteigty
pinigy fondy 1é8y, socialiniy paslaugy srities darbuotojy, dirbanciy pagal darbo sutartis, kasmetinio
veiklos vertinimo (toliau — vertinimas) tvarkg. Vertinimo tikslas — jvertinti darbuotojy, kuriy
pareigybiy sarasas yra patvirtintas Lietuvos Respublikos socialinés apsaugos ir darbo ministro 2014
m. spalio 13 d. jsakymu Nr. A1-487 ,,.Dél Socialiniy paslaugy srities darbuotojy pareigybiy saraso

patvirtinimo®, praéjusiy kalendoriniy mety veiklg pagal Socialiniy paslaugy srities darbuotojy
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kasmetinio veiklos vertinimo iSvadoje nustatytas metines uzduotis, siektinus rezultatus bei jy
jvertinimo rodiklius.

Socialiniy paslaugy valdymo institucijos yra: Socialinés apsaugos ir darbo ministerija
(SADM) ir Socialiniy paslaugy priezitiros departamentas prie SADM ir savivaldybés.

Socialinés globos jstaigy veikla koordinuoja, ripinasi sOcialiniy paslaugy infrastrukttiros
plétra SADM, kuri yra Lietuvos Respublikos vykdomosios valdzios institucija. SADM
kompetencijos:

- vykdo jstatymy ir kity teisés akty jai pavesty sOcialinés apsaugos ir darbo sri¢iy valstybés
valdymo funkcijas ir jgyvendina §iose srityse valstybés politika;

- teikia Vyriausybei sitilymus dél valstybés socialiniy paslaugy sistemos ir socialinio darbo
vystymo krypciy;

- rengia teisés akty projektus dél asmens (Seimos) socialiniy paslaugy poreikio nustatymo,
socialiniy paslaugy skyrimo, teikimo, finansavimo, mokéjimo uz socialines paslaugas, socialinés
globos normy, socialinés globos jstaigy licencijavimo, socialiniy darbuotojy, socialiniy darbuotojy
padéjéjy profesinés kvalifikacijos kélimo ir veiklos reglamentavimo ir kt.;

- analizuoja ir vertina socialiniy paslaugy bukle Salyje;

- analizuoja socialiniy darbuotojy, socialiniy darbuotojy padéjéjy poreikius kelti profesine
kvalifikacija, organizuoja socialiniy darbuotojy atestacijg;

- rengia ir jgyvendina valstybés sOcialiniy paslaugy programas ir projektus;

- steigia, reorganizuoja ar likviduoja socialinés globos jstaigas, kurios teikia gyventojams
ilgalaike ar trumpalaike socialing globg, reikalingg ne kiekvienoje savivaldybés teritorijoje;

- teikia sitlymus savivaldybéms dél socialiniy paslaugy planavimo, organizavimo (LR
Socialiniy paslaugy jstatymas, 2006).

Remiantis LR socialiniy paslaugy jstatymu, pagrindiniai socialiniy paslaugy teikimo
Organizatoriai yra miesty ir rajony savivaldybés. Jos atsako uz socialiniy paslaugy teikimg savo
teritorijoje gyvenancioms jvairioms socialinéms grupéms. Savivaldybiy kompetencijai yra priskirta
formuoti socialiniy paslaugy teikimo strategijg, rengti ir jgyvendinti sOcialiniy paslaugy teikimo
planus bei programas, taip pat teikti socialines paslaugas savo teritorijos gyventojams (Bitinas ir kt.,
2010). Savivaldybé atsako uz socialiniy paslaugy teikimo savo teritorijos gyventojams uztikrinima
planuodama ir organizuodama socialines paslaugas, kontroliuodama bendryjy socialiniy paslaugy ir
socialinés priezitros kokybe. Savivaldybé planuoja socialines paslaugas:

- vertina ir analizuoja gyventojy socialiniy paslaugy poreikius;

- pagal gyventojy poreikius prognozuoja ir nustato socialiniy paslaugy teikimo mastg ir rtsis

vertina ir nustato socialiniy paslaugy finansavimo poreikj (LR Socialiniy paslaugy jstatymas, 2006).
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Socialiniy paslaugy teikimo mastui ir raSims pagal gyventojy poreikius nustatyti savivaldybé
kasmet sudaro ir tvirtina socialiniy paslaugy plang. Socialiniy paslaugy planas sudaromas
vadovaujantis Vyriausybés ar jos jgaliotos institucijos patvirtinta socialiniy paslaugy planavimo
metodika. Savivaldybé steigia savo naujas socialiniy paslaugy jstaigas tik tais atvejais, kai kitos
socialiniy paslaugy jstaigos neteikia ar teikia nepakankamai, ar negali teikti gyventojams
ekonomiskai ir geros kokybés ty socialiniy paslaugy, kurioms yra nustatytas savivaldybés teritorijos
gyventojy poreikis. Savivaldybés kompetencijos:

- savivaldybé kontroliuoja jos teritorijoje teikiamy bendryjy socialiniy paslaugy ir Socialinés
priezitiros kokybe;

- savivaldybé informuoja SADM ir gyventojus apie jos teritorijoje teikiamas socialines
paslaugas;

- kiekvienos savivaldybés administracijoje turi veikti padalinys, planuojantis socialines
paslaugas, administruojantis socialiniy paslaugy organizavimg ir bendryjy socialiniy paslaugy bei
socialinés priezitros kokybés kontrole (LR Socialiniy paslaugy jstatymas, 2006).

Socialiniy paslaugy priezitiros departamentas vertina, prizitri ir kontroliuoja socialiniy paslaugy
kokybe:

- teikia metoding pagalba dél socialinés globos normy taikymo;

- teikia metodine pagalba dél bendryjy Socialiniy paslaugy ir socialinés priezitros kokybés
kontrolés;

- formuoja bendrg socialinés globos normy ir bendrosioms socialinéms paslaugoms bei
socialinei priezitirai keliamy reikalavimy taikymo praktika;

- vadovaudamasis socialinés globos normomis, vertina socialinés globos kokybe;

- i8duoda licencijas teikti socialing globa, sustabdo ir naikina jy galiojima;

- prizitri ir kontroliuoja, kaip laikomasi licencijuojamos veiklos salygy;

- kontroliuoja asmens (Seimo0s) Socialiniy paslaugy, finansuojamy i§ valstybés biudzeto
specialiy tiksliniy dotacijy savivaldybiy biudZetams, poreikio nustatyma, jy skyrima, teikimg bei
asmens (SeimoOs) finansiniy galimybiy mokéti uz Sias paslaugas vertinima;

- atlieka jstatymy ir kity teisés akty nustatytas funkcijas (LR Socialiniy paslaugy priezitiros
departamento nuostatai, 2006).

Socialinés globos jstaigoms, dirban¢ioms su senyvo amziaus asmenimis i§duodamos §iy riisiy
licencijos:

- instituciné socialiné globa (dienos) senyvo amziaus asmenims;

- instituciné socialiné globa (ilgalaiké, trumpalaiké) senyvo amziaus asmenims (LR Socialinés

globos jstaigy licencijavimo taisyklés, 2014).
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Apibendrinant galima teigti, kad Siuolaikinéje valstybéje socialiniy paslaugy organizavimas ir
teikimas yra reglamentuojamas jvairaus tipo dokumentais, Lietuvos Respublikos jstatymais bei
kitais norminiais aktais, reglamentuojanciais socialiniy paslaugy turinj, jy valdyma, skyrimg ir
teikimg. Socialiniy paslaugy valdymo institucijos reglamentuoja socialiniy paslaugy jstaigy veikla,
laikantis valstybés numatyty principy ir reikalavimy, uztikrina, vertina, prizidri ir kontroliuoja

socialiniy paslaugy kokybe.

2.2. Nauji iSSukiai socialinés globos jstaigoms, siekiant uzZtikrinti teikiamy paslaugy kokybe
globos sistemos transformacijos procese

Siame poskyryje apzvelgiami teoriniai globos jstaigy, kaip vies0jo sektoriaus dalyviy, veiklos
modernizavimo aspektai, rinkos principai socialinio darbo lauke, issukiai socialinés globos

jstaigoms, susij¢ su globalizacija, visuomenés kaita bei socialinés globos sistemos pertvarka.
2.2.1. VieSojo sektoriaus modernizavimas reformuy struktiiroje

Pastaruoju metu ES valstybiy politikos darbotvarkése viesyjy paslaugy teikimo klausimai vél
tapo diskusijy ir analizés objektu, grjZztama prie vieSyjy paslaugy teikimo efektyvumo klausimy, jy
sprendimas siejamas su vie$0jo valdymo modernizavimo reformomis. ,,Decentralizacijos socialiniy
paslaugy sistemoje (kaip vieSyjy paslaugy srities) priezastys analogiskos visO vie$ojo sektoriaus
problematikai, t.y. egzistuojancios socialiniy paslaugy rinkos tariamas negeb¢jimas veikti efektyviai
dél Siai sriciai budingo polinkio j paslaugy standartizavimg, sistemOs nelankstumg, paslaugy
prieinamumo ribojimus, bendradarbiavimo tarp organizacijy stokg ir pan.© (Andrijauskaité, 2015, p.
86).

Siandieninés visuomenés gyvenimo pokycius suponuoja globalizacijos paskatinti pokyéiai,
struktdiriniai regiony, valstybiy, religiniai, politiniai, ekonominiai, socialiniai konfliktai. Globalioje
planavimo, sprendimy priémimo, jy igyvendinimo koordinavimo, visy rasiy iStekliy valdymo
srityse, teigia Raipa (2009). Visuomené reikalauja i§ vie$0jo sektoriaus institucijy efektyvumo,
naujy veiklos formy, nuolat geréjanciy kokybiniy veiklos rodikliy. Todél vis svarbesni tampa
vieSyjy paslaugy teikéjy ir vartotojy santykiai, vie$ojo sektoriaus struktiiry organizaciniai pokyciai,
vieSyjy programy ir projekty bei visy veiklos raSiy — informaciniy, technologiniy, finansiniy ir
zmogiskyjy iStekliy valdymo — inovacijos, teigia Puskorius ir Raipa (2002). ,,Valstybés gyvenime
vie$0jo sektoriaus valdymas tampa vis svarbesnis ir akivaizdesnis tiek grandyje ,,valstybé — pilietis*
(tenkinant visuomenés poreikius), tiek ir grandyje ,,valstybé — valstybé“ (bendradarbiaujant su
tarptautinémis Organizacijomis, kity valstybiy institucijomis)®, teigia Tuncikiené ir Skackauskieng,
(2012, p. 98).
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Modernaus viesojo sektoriaus, taip pat ir socialinés globos institucijy, raidg lemia pasaulyje
vykstantys pokyciai, egzistuojantys paradoksai ir konfliktai. Svarbiausiais i§ jy laikomi spartis
socialiniai poky¢iai, susij¢ ne tik su didéjanciu gyventojy skai¢iumi, bet ir su sOcialiniy pokyciy
ekonominiais bei valdymo ypatumais bei didéjan¢iomis ziniy ir informacijos galimybémis. Vie$0jo
sektoriaus veiklos efektyvumo didéjimo galimybés suprantamOs visy pirma kaip kokybiskesniy
vieSyjy paslaugy teikimas naudojant tuos pacius iSteklius. Pociaté (2002) teigia, kad Siuolaikinés
kokybés vadybos koncepcijos ir sistemos sékmingai taikomos privaciame ir vieSajame sektoriuose.
Jos jrodo savo naudinguma, nes organizacijos geriau tenkina vartotojus ir partnerius, gerina
darbuotojy bendradarbiavimg ir stiprina partneryste su kitomis suinteresuotomis salimis.

Thorsten ir Research (2008) publikuoti tyrimo apie vieSyjy paslaugy liberalizavima ir
privatizavima rezultatai parodé, kad rinkos struktiiros konkurencingumas pasiektas tik i§ dalies.
Privatizavimas tam tikra prasme reiSkia darbo viety vieSajame sektOriuje mazinima, O tai vie$0joje
politikoje yra populiari ir sveikintina veiklos strategija. Taéiau perduodama savo funkcijas
nevyriausybiniam ar privaciam sektoriui, vie$Oji valdzia tampa priklausoma nuo Siy sektoriy
turimos informacijos, o tai riboja viesosios valdzios kontrolés funkcijg ir kelia grésmg jgyvendinti
atskaitomybe.

Rinkos principy jsigaléjima socialinio darbo srityje atspindi tokie procesai:

- paslaugy pirkéjy ir teikéjy atskyrimas;

- vieSyjy pirkimy sistemos diegimas;

- konkurencijos salygy jvairiems paslaugy teikéjams sudarymas;

- paslaugy kainos apskai¢iavimo schemy diegimas;

- paslaugy gavéjo dalyvavimas paslaugy islaidy dengime (Zalimiené ir Lazutka, 2009).

Pasak Raipos (2009), siuolaikinéje viesojo valdymo reformy plétros aplinkoje bitina Ziniy,
patirties, politikos supratimo ir sprendimy rengimo sgveika, kurioje dalyvauja vie$0jo ir privataus
sektoriaus jmonés, kartu jtraukdamos j valdymo tobulinimg ir visuomenines — nevyriausybines
organizacijas. Racionalus vieSyjy ir privaciyjy institucijy ir struktiry veiklos derinimas teikiant
kokybiSkesnes paslaugas ir vieSuosius produktus padeda geriau panaudoti inovatyvias formas, siekti
visuomeninio gyvenimo standarty gerinimo, stiprinti partneryste paremtus horizontalius ir
vertikalius strukttiry rySius. Remiantis Bitinu ir kt. (2010), dabartinés vie$0ojo administravimo
tendencijos rodo, kad gerai valdomos socialinés paslaugos tada, kai placiau dalyvauja pilieciai, kai
vyrauja subsidiarumo, skaidrumo, atsiskaitomumo, nesaliSkumo, prieinamumo, bendradarbiavimo
bei efektyvumo principai. Anot Andrijauskaités (2015), valstybés vaidmens santykio su rinka kaita
pertvarko socialinés politikos darbotvarke bei kartu sukelia tam tikrus pokycius Socialiniy paslaugy
sistemoje. ,,Siandien gerovés valstybé yra veikiama globalizacijos proceso bei visuotinio

efektyvumo siekio, o valstybinio reguliavimo apim¢iy mazéjimas bei rinkos sglygy jsigaléjimas,
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viena vertus, skatina paslaugy teikéjy konkurencija, suponuoja paslaugy teikimo ekonomiskumo bei
efektyvumo siekius, kita vertus, kelia naujus reikalavimus paslaugy sistemos administravimui,
socialiniy paslaugy teikimo vertinimui bei akivaizdziai lemia geroves valstybiy nykimo tendencija
ir socialinés apsaugos sferos apim¢iy mazéjima* (Andrijauskaité, 2015, p. 76). Reformy procese
ypa¢ svarbus turéty buti vie$ojo sektoriaus darbuotojy, politiky teorinis — metodologinis
pasirengimas, nes jie privalo ne tik zinoti organizacines, vadybines, valdymo lygiy ir biurokratijos
hierarchijos principus ir teorines nuostatas, bet ir sugebéti jomis disponuoti praktinéje veikloje
reformuojant viesajj sektoriy, teigia Raipa (2009).

Taigi, Siandieninéje visuomenéje Vykstantys pokyciai, susije su mazéjanciu gyventojy
skai¢iumi, visuomenés sené&jimu bei su socialiniy poky¢iy ekonominiais ir valdymo ypatumais,
reikalauja 1§ vie$ojo sektoriaus ir socialinés globos institucijy priimti naujus i$stkius planavimo,

sprendimy priémimo, jy jgyvendinimo Koordinavimo, visy rusiy iStekliy valdymo srityse.
2.2.2. Reikalavimai globos jstaigy teikiamoms paslaugoms pertvarkos kontekste

Pokyciy laikotarpiu vieSajame sektoriuje bitina teikti daugiau geresnés kokybés paslaugy
mazinant jy kastus. Todél paslaugy teikimas vieSajame sektoriuje suprantamas naujai: ,,paslaugos
nebéra suprantamos kaip ,,vienpusiai® procesai, nes vis didesnj vaidmen;j kuriant ir jgyvendinant
sprendimus vaidina vartotojai ir Kiti visuomenés nariai®, teigia Raipa ir Petukiené (2009, p.54).

Remiantis McDonald, Harris ir Wintersteen (2003) galima teigti, kad kokybiskos paslaugos
reikalauja auks$tos socialiniy darbuotojy kvalifikacijos, dideliy iSlaidy, tad rinkoje iSsilaiko
organizacijos, teikianCiOs paslaugas mazesniais resursais, neretai paslaugy kokybés saskaita.
Atsiranda ir naujos socialiniy darbuotojy funkcijos, keiciasi socialiniy darbuotojy profesijos kultira.
Socialiniai darbuotojai transformuojasi j atvejo vadybininkus, atsakingus ne tik ir ne tiek uz darba
su klientu, kiek uz krepselio, skirto kliento paslaugoms valdyma, tiksly pasiekimg bei darbo
procesa. Kotova (2013) teigia, kad nevyriausybinés organizacijos vis labiau perima rinkos veikimo
mechanizmus. Pasikeitusi socialinio darbo paslaugy sistema apima jvairias paslaugy organizacijas,
kurios veikia savivaldos lygmenyje spresdamos vietines problemas. Socialinio darbo paslaugoms
skirtos 1ésos valdomos savivaldybiy, kurios atsakingos uz vietiniy bendruomeniy gerovés
uztikrinima, reikiamy paslaugy organizavimg ir bendradarbiavimg su jvairiomis socialinio darbo
paslaugy organizacijomis.

Teikiant paslaugas socialinés globos jstaigoje reikSmingas yra Socialiniy paslaugy turinys,
kaip teigia Andrijauskaité (2015), tai vienas svarbiausiy sOcialiniy paslaugy sistemoOs aspekty.
Minéta autoré akcentuoja, kad socialiniy paslaugy charakteristikos paprastai nustatomos socialiniy
paslaugy sistemos kiirimo etape socialing politikag formuojanciy institucijy. Socialiniy paslaugy

paketas gali apimti platyjj socialiniy paslaugy spektra, t.y. tiek Svietimo, tiek sveikatos ir pan.

22



paslaugas, arba gali bati traktuojamas siaurgja prasme, t.y. tik socialinés apsaugos sektoriaus
teikiamos paslaugos. Vykdant viesojo valdymo reformas pastebima socialiniy, §vietimo ir sveikatos
paslaugy integravimo tendencija, kuria yra sickiama vieSyjy paslaugy sektoriaus efektyvumo bei
tarpsektorinés integracijos.

Europa, tame tarpe ir Lietuva nenumaldomai sensta. Senstancios visuomenés bruozai yra
susij¢ su sveikatos biuklés struktiros kaita, jos prieZidira ir svarbiausiais gyvenamos aplinkos
veiksniais, teigia Juozulynas ir kt. (2010). Senstant visuomenei, kintant sveikatos, socialinéms,
ekonominéms salygoms, keiCiasi gyvenim0O Kokybés prioritetai. Atsizvelgiant j §iu0s pokycius
atitinkamai turi keistis ir socialinés politikos tikslai. ,,Ilgalaikés globos ir slaugos politika tampa vis
aktualesne ir svarbesne valstybiy socialinéje politikoje. Nuolat kintanti sveikatos apsauga susijusi ir
su ilgalaikés priezitir0S Organizavimu bei plétra, akcentuojama, Kaip pokyc¢iai paveiks kokybe,
prieinamuma ir finansus. Ilgalaiké priezitira — tai slaugos ir socialiniy paslaugy visuma, teikiant Sias
paslaugas asmeniui, tenkinami slaugos ir socialiniy paslaugy poreikiai, teikiama nuolatiné
kompleksiné specialisty pagalba ir priezitra®, teigia Spirgiené, Macijauskiené ir Spirgys (2010,
p.199). ligalaikés globos ir slaugos politika tampa vis aktualesné ir labai svarbi valstybiy socialinéje
politikoje. Ilgalaiké globa reikalinga jvairaus amziaus zmonéms (Veckiené, 2004).

Socialinés globos jstaigos daznai pasiZymi ,,institucinés kultliros* poZymiais: nuasmeninimu,
tvarkos grieztumu, priskyrimu grupéms bei akivaizdziu socialiniu atstumu tarp gyventojy ir
darbuotojy. Kompleksiniai socialinés globos namy gyventojy poreikiai atliepiami, 0 spragos jy
buities, higienos ar socialiniuose jgiidziuose uzpildomos ne tinkamomis paslaugomis, nukreiptomis
] igudziy vystyma, savarankiSkumo didinimg, teisiy uztikrinimg, 0 draudimais, ribojimais,
pareigomis ir sankcijomis uz jy nesilaikyma (Psichikos sveikatos perspektyvos, 2014).

Spirgienés, Macijauskienés ir Spirgio (2010) atliktas tyrimas parodé, kad globos institucijose
néra viening0s Socialinés bei kasdienés veiklos vertinimo sistemos. ,,Esant institucijose vieningam
vertinimui, o ypac elektroninei dokumentacijai, bty galimybé jvertinti gyventojy sveikatos biikle,
socialing veikla, palyginti situacijg visoje Lietuvoje, detaliau paanalizuoti susijusius veiksnius bei
moksliskai pagrjstus rezultatus panaudoti gyventojy gyvenimo Kokybés gerinimui stacionariose
ilgalaikés globos institucijose* (Spirgiené, Macijauskiené ir Spirgys, 2010, p. 202).

Socialinés globos jstaigos kasmet vertina teikiamy paslaugy atitikt] socialinés globos
normoms, taciau darbo autorés nuomone, to nepakanka. Araujo ir Ceolim (2007) tyrimo rezultatai
patvirtino, kad institucionalizuoty vyresnio amziaus asmeny nepriklausomybés lygis gyvenant
institucijoje mazéja. Roszmann ir kt. (2014) tyrimu nustatyta, kad globos institucijy gyventojai
patenkina dauguma jy fiziniy ir medicininiy poreikiy, ta¢iau psichologiniai ir socialiniai poreikiai
daznai lieka nepatenkinti. Remiantis Zalimiene (2007), vienas i§ patikimy biidy paslaugy kokybei
uztikrinti yra paslaugy standartizavimas, t. y. jstatymiskai jtvirtinty reikalavimy paslaugy kokybei
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taikymas. Poreikj parengti ir taikyti socialiniy paslaugy standartus lemia tiek paslaugy sistemos
orientacija ] geresnj kliento poreikiy tenkinima, tiek su tuo susij¢s siekimas racionalizuoti paslaugy
organizavimo struktiira, 0 kartu ir paslaugy teikimo kastus, galimybé diferencijuoti paslaugos kaina,
pagaliau — platesnis nevyriausybiniy Organizacijy jtraukimas j paslaugy teikimo procesa.
Apibendrinant galima teigti, kad vyresnio amziaus asmenims gyvenant institucijoje
nepriklausomybés lygis mazéja, todél pertvarkos kontekste keliami aukStesnés kokybés
reikalavimai globos jstaigy teikiamoms paslaugoms. Globos institucijose reikalinga vieninga

vertinimo sistema ir paslaugy standartizavimas.

2.2.3. Issukiai globos jstaigoms pertvarkos kontekste

Siuolaikiniame pasaulyje socialinés globos raiska i$sipledia beveik j visas gyvenimo sritis ir
gali biiti suprantama kaip Zmoniy tarpusaviO rysiai, kai vienai 1§ dalyvaujanciy pusiy reikia kitos
pusés démesio, paramos, supratimo. Socialinei globai priskirti tokie dalykai, kaip slaugymas, fiziné,
socialing, dvasiné, psichologiné pagalba, karitatyviné veikla, socialiniai tinklai, anoniminés
bendrijos ir kiti panasts dalykai, kur zmogus gali gauti sau reikalingg pagalbg i$ Salies (Juozulynas
ir kt., 2013). Darbo autoré pastebi, kad socialinés globos situacijai pastaruoju metu vis didesnés
itakos turi stipréjantys globalizacijos procesai, kurie kelia naujus psichologinio ir sociologinio
pobtdzio uzdavinius, formuojasi naujos globos formos. Gilsonas ir kt. (2017) pabrézia, kad
naujausiais valdymo ir teisingumo sveikatos sistemose tyrimais nustatyta, kad net informacinés
technologijos gali atlikti savotiskos globos funkcijas, nes besipleCiantys socialiniai ir internetiniai
tinklai kei¢ia zmoniy bendravimo formas. Socialiniai tinklai kuria naujo pobtdzio saveika, jtakoja
psichikos sveikata, gerina ar blogina draugystés rysius, keicia soOcialing atskirtj. Kiti autoriai
pabrézia, kad ,Virtualioje erdvéje mezgasi naujo pobiidzio tarpusavio priklausomybé, virtuali
globa*“ (Juozulynas ir kt., 2013, p. 37). Todél galima teigti, kad soOcialiné globa néra atskiras
reiskinys, bet egzistuoja kaip socialinio kapitalo sudétiné dalis. Socialinis kapitalas yra visuomeniné
gérybé, apjungianti jvairius vieSO socialinio gyvenimo aspektus: bendravimo normas, savitarpio
pagalbg, dalyvavimg, sOcialumg, altruizmg, sOcialinj palaikymg. Juozulyno ir kt. (2013) tyrimo
,,subjektyviai vertinamos Socialinés globos raiskos buklés, santykis su amziumi ir lytimi* rezultatai
parodé, kad socialiné globa turi socialinés rizikos pozymiy ir neigiamos jtakos socialiniam kapitalui
(Juozulynas ir kt., 2013, p. 36). Vyresnio amziaus asmeny poreikius socialinés globos teikimui
analizavo Orlova (2013), kuri teigia, kad socialiai globojamy vyresnio amziaus asmeny skaicius
Lietuvoje didéja, tai reiskia, jog §i socialiné grupé ,reikalauja®“ vis didéjanciy finansiniy ir
zmogiskyjy resursy. ,,Socialinés globos teikimas savotisSkai nugalina vyresnio amziaus asmenj, ypac
jei asmuo apsigyvena socialinés globos jstaigoje. Nuo tokio asmens yra nuimama visa buities

ripesCiy naSta (skalbimas, maisto gaminimas, tvarkos palaikymas). Ateidami gyventi j globos
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jstaigg ar gaudami socialines paslaugas namuose vyresnio amziaus asmenys turi i§ esmés keisti
gyvenimo biidg ar bent jau kai kuriuos svarbius jo aspektus. Privatumo sumazéjimas, asmeninés
erdvés susitraukimas (ypa¢ ty asmeny, kurie gyveno sodybose, vienkiemiuose atveju) yra
probleminés situacijos. Jei asmuo persikelia gyventi j sOcialinés globos jstaiga, jam ne tik tenka
taikytis su nauja gyvenama aplinka, bet ir su ,,paveldétais* kambario kaimynais, baldais, paveldéta
situacija“ (Orlova, 2013, p. 100). Remiantis Lukamskiene ir Budéjiene (2013), socialinio darbo ir
socialinés gerontologijos pozitiriu vienas svarbiausiy sprendziamy klausimy yra socialiniy paslaugy
organizavimas ir teikimas siekiant atliepti vyresnio amziaus asmeny poreikius bei sudaryti saglygas
aktyviam ir sveikam senéjimui. ,,Vadinasi, visuomenés senéjimo kontekste socialinés integracijos
aspektu socialiniy paslaugy teikéjams yra formuluojami du pagrindiniai tikslai:

- organizuoti ir teikti tokias socialines paslaugas vyresnio amziaus asmenims, kurios
palaikyty asmens savarankiskuma, socialinj ir fizinj aktyvuma;

— atliepti socialinés globos ir slaugos poreikius“ (Lukamskiené ir Budéjiené, 2013, p. 229).

Kiti autoriai nurodo, kad ilgalaikés socialinés globos kokybe galima spresti skirtingais
lygmenimis:

- tarptautiniu lygmeniu, kuris taiko $ias intervencines priemones: rekomendacijos, gairés,
geriausios praktikos pavyzdziai, 18y klausimai;

- sistemos lygmeniu (reguliavimas), kurio intervencinés priemonés: teisés aktai, akreditacija,
sertifikavimas;

- organizaciniu lygmeniu (kokybés vadyba), taikomos $i0s priemonés: kokybés vadybos
sistemos, savireguliavimas ir auditas, stebésena, veiklos jvertinimas ir lyginamoji analizé,
integruotas priezitros budas;

— profesiniu lygmeniu (kokybés gerinimas iSugdZzius naujus jgudzius) - nauji darbo profiliai
(pvz., biudzeto jvykdymo patvirtinimo vadybininkai), nauji vaidmenys (pvz., priezitros vadovai),
tobulinimo strukttiros (privalomas mokymas, paskatos ir (arba) kliditys), formalizuoti laipsniai ar
diplomai, profesionaly akreditavimas, nauji bendravimo ir informacijos mainy jrankiai (pvz.,
internetiniai, sistemos);

- vartotojo lygmeniu (jgalinimas) — informacijos pateikimas ir bendras sprendimy
priémimas, pasirinkimas, kliento pasitenkinimas, informacija apie paslaugy kokybe ir paslaugy
teikéjus, neformalios globos kokybé (Dandi ir kt., 2012).

Siuolaikiniai mokslininkai ir politikos formuotojai daug démesio skiria priemonéms, kuriomis
senéjimo konvertavimas j dinamiska koncepcijg, sukuriant palankig aplinkg jvairiems visuomenés
pogrupiams, jskaitant silpnus ir priklausomus visuomenés narius. Gebéjimas prisitaikyti, palaikyti

emociniu pozitriu glaudZzius ry$ius ir pasalinti su amziumi ar priklausomybe susijusius strukttirinius
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barjerus gali toliau skatinti aktyvy gyvenima jvairiais gyvenimo etapais, teigia Boudiny (2013).
Bendruomeniniy socialiniy paslaugy, paslaugy j namus plétojimas taip pat skatina ir palaiko
vyresnio amziaus zmoniy aktyvuma bei padeda iSlaikyti tarpusavio ry$ius, mazina sOcialing atskirtj.
Organizuojant ir teikiant socialinés globos paslaugas vyresnio amziaus asmenims, reikia jvertinti
tai, kad pastaruoju metu démesys vis labiau krypsta j augancius socialinés globos paslaugy gavéjy
poreikius ir didéjancias iSlaidas §ioms paslaugoms, tuo tarpu valstybés galimybés tenkinti paslaugy
vartotojy poreikius yra gana ribotos ir tikétina, jog ateityje tik mazés (Lukamskiené ir Budéjiené,
2013). Darbo autoré mano, kad keiCiantis Seimos Kaip socialinés globos institucijai ir vykstant
visuomenés senéjimui, tikétina, jog ateityje vyresnio amziaus asmens globa bus realizuojama ne
Seimos erdvéje, bet organizuojant socialing pagalbg nestacionariose bei stacionariose socialiniy
paslaugy organizacijose.

kt. (2013) teigimu, iSryskéja keturi esminiai bendradarbiavimo barjerai:

- skirtingy sri¢iy profesionalai nevienodai supranta pagalba, jos prioritetus, ir jy veiklos
modeliai bei konkretiis veiksmai gali buti visiskai skirtingi;

- valstybiniy ir nevyriausybiniy Organizacijy atstovai pagalbos teikimg organizuoja
skirtingai: pirmuoju atveju dominuoja institucionalizavimo kultiira, teikiant pagalba laikomasi tam
tikry nusistovéjusiy taisykliy, procediiry, antruoju — pagalbai budingas neformalumas, remiamasi
iniciatyva, metody paieska, daug démesio skiriama procesui;

- komandos veiklos koordinatorius dazniausiai suprantamas, kaip lyderis, kuriam priklauso
atsakomybé ir ,,valdzia®;

- kai pagalbg teikia tarpdisciplininé komanda arba institucijy tinklas, praktikoje beveik
visada iSkyla klausimas — kam priklauso pagalbos proceso rezultatas? Kieno pastangos buvo
svarbiausios ar lemiancios?

Apzvelgus Veckienés ir kt. (2013) tyrimy rezultatus, iSryskéjo, kad pagrindinis
tarpdisciplininio bendradarbiavimo barjeras — skirtingi pozitriai, neleidziantys sveikatos priezitiros
specialistams ir socialiniams darbuotojams atrasti tas bendrgsias vertybines pozicijas, kurios vienyty
ju veiklg. ,,Skirtingos profesinés Zinios bei metodai, salygojami skirtingos patirties, sukuria
prielaidas socialinio kapitalo plétotei, taCiau reikalauja specialaus pasirengimo bendradarbiauti
tarpdisciplininéje komandoje. Bendradarbiavimo trukdzius salygoja nepakankamas parama
teikian¢io  bendradarbiavimo svarbos suvokimas, darbuotojy, vadovy, pacienty/klienty
komunikacinés kompetencijos stoka, skirtingos profesinés veiklos paskirtys (Veckiené ir kt.,
2013, p. 181). Kad nepakankamas bendradarbiavimas kei¢iantis informacija apie senyvo amziaus

asmenis, kuriems reikalinga pagalba, pazymima ir Valstybinio audito ataskaitoje (2015).
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Andrijauskaités (2015) atlikto tyrimo rezultatai rodo, kad svarbiausiomis poky¢iy kryptimis,
siekiant socialiniy paslaugy teikimo proceso modernizavimo, yra socialines paslaugas
administruojanciy ir teikianciy darbuotojy darbo uzmokescio ir karjeros sistemos plétra, socialines
paslaugas teikian¢iy darbuotojy kompetencijos vystymas, socialiniy paslaugy turinio ir spektro
perziuréjimas (jvairovés didinimo prasme) ir socialiniy paslaugy teikéjy aplinkos (infrastruktiiros)
vystymas.

Pasak Genienés ir Sumskienés (2016), dél savo jsipareigojimy Europos Sajungai ir daugiau
nei deSimtmet] trunkancios nevyriausybinio sektoriaus kritikos, 2014 metais Lietuva émési
strateginiy tiksly, kad biity pereita nuo stacionarios prie bendruomeninés globos. Kiti autoriai
pabrézia, kad institucijose vykstantys saves jgalinimO procesai, institucinis inertiSkumas,
kompleksiné socialiné tarpusavio priklausomybé lemia, jog esama instituciné saranga atrodo
patrauklesné negu hipotetinés alternatyvos, teigia minétos autorés. Stacionarios globos jstaigy
pozicija stipriai palaiko sovietinio palikimo pastatai, kuriy dauguma jau yra renovuoti ES fondy
léSomis ir, remiantis sutartiniais jsipareigojimais, turi ,atitarnauti dar ilgus metus (Pdras,
Sumskiené ir Adomaityté-Subagdiené, 2013).

Deinstitucionalizacija yra procesas, kuris apima aukstos kokybés, individualizuotas paslaugas
bendruomengje, jskaitant paslaugas, siekiant uzkirsti kelig institucionalizacijai, planuojama globos
jstaigy uzdaryma bei galimybes naudotis pagrindinémis paslaugomis, tokiomis, kaip, mokymo ir
$vietimo, uzimtumo, apriipinimo bistu ir kitomis, teigiama European Expert Group (2012). Tam,
kad buty pereita nuo specializuotos stacionarios globos prie bendruomeniniy paslaugy, turi jvykti
reikSmingy pokyciy, pradedant teisinés bazés keitimu ir baigiant visiSku stacionariy globos jstaigy
uzdarymu. ,,Alternatyviy paslaugy karimas turi buti siejamas su laipsniS$ku esamy globos jstaigy
uzdarymu. Jei tai nevyksta, kyla pavojus, kad naujos bendruomeninés paslaugos bus teikiamos
lygiagrediai su senomis globos jstaigy paslaugomis“ (Geniené ir Sumskiené, 2016, p. 78).
vykdoma globos sistemos pertvarka:

- pokyciai turi vykti pagal principg ,,i$ apacios j virsy*, t. y. pradedant nuo klienty poreikiy ir
Siy asmeny jtraukimo j visus planavimo etapus;

- institucinés sistemos reguliavimas yra biitinas mazinant naujy gyventojy patekimag j
specializuotas jstaigas. Neatsiejama to dalis yra bendruomeniniy paslaugy infrastrukttiros kiirimas;

- peréjimas nuo globos jstaigose prie globos bendruomenéje yra neatsiejamas, turi vykti
lygiagreciai su institucijy uzdarymu, todél investavimas j esamas globos jstaigas turi biti ribojamas;

- pertvarkos procesams stebéti yra biitina kokybés kontrolé;

- sékminga sistemos pertvarka yra neatsiejama nuo visuminio pozitrio. Klausimai, susije su
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peréjimu nuo stacionarios globos prie bendruomeninés globos, turi buti sprendziami visais
atitinkamais politikos lygmenimis.

Naujausia ES ataskaita dél socialinés apsaugos ir socialinés jtraukties (European Commission,
2009) pabrézia biitinybe dar kartg patvirtinti jsipareig0jimg uZztikrinti visuoting prieiga prie aukstos
kokybés ir prieinamos ilgalaikés globos. Nors dauguma zmoniy, kuriems reikalinga pagalba, nori
gauti paslaugas namuose ar bendruomenéje, 0 ne institucijoje, daugelyje Saliy institucinés globos
jstaigy iSlaikymas vis dar sudaro daugiau nei pus¢ visuomenés sveikatos priezitir0s iSlaidy. Nors Sis
modelis labiausiai i§rySkéja Vidurio ir Ryty Europos Salyse, §is klausimas néra joms i$skirtinis. Kai
kuriose ES valstybése narése pernelyg grieztos teisinés ir administracinés taisyklés (pvz., dél
finansavimo, saugumo ar higienos) apsunkina teikti paslaugas kitose vietose nei didelése jstaigose.

Globos institucijose esancios materialiosios gyvenimo salygos yra blogesnés, negu daugumos
placiosios visuomenés. Be to, depersonalizacijos, jprastos tvarkos grieztumo, socialinio atstumo
charakteristikos daznai yra ypac ryskios, kai materialinés salygos blogos: jei globos istaigos
valdymu stengiamasi uztikrinti maitinima, Sildyma ir kitus fizinius pagrindus, tai palickama mazai
galimybiy terapijai ar prasmingai veiklai. Tac¢iau probleminés institucinés globos savybés néra
susijusios tik su prastomis materialinémis salygomis — abejotina, kad jas galima iSspresti tik
tobulinant. Akivaizdu, kad geresni darbuotojy ir klienty santykiai bei didesnis démesys prasmingai
veiklai gali pagerinti globos kokybe. Nepaisant to, problemos, susijusios su depersonalizavimu,
griezta praktika ir socialiniu atstumu, vis dar egzistuoja ir tose globos institucijose, kuriose bendros
materialinés salygos yra pakankamai geros (European Commission, 2009). European Commission
(2009) padaryta isvada, kad vidutiniskai bendruomeninés paslaugos teikia geresniy rezultaty
asmeny gyvenimo kokybés pozitiriu, negu paslaugos institucijoje, taciau taip pat pripazjstama, kad
institucijy keitimas bendruomeninémis alternatyvomis savaime neuztikrina geresniy rezultaty.

Remiantis Pasaulinés sveikatos organizacijos eksperty tyrimu (WHO, 2014), buvo nustatyti
penki deinstitucionalizacijos principai: turi biiti sukurtos bendruomeninés paslaugos, Socialinés
globos sistemos darbuotojai turi buti pasiryzg¢ keistis, svarbiausia politiné parama auks¢iausiu ir
placiausiu lygmenimis, laikas yra svarbiausias ir reikia papildomy finansiniy istekliy. Kiti autoriai
pabréZia, kad vienas i$§ pagrindiniy pertvarkos principy yra aukstos kokybés, individualiai pritaikyty
bendruomeniniy paslaugy, kiirimas, istekliy perkélimas i$ ilgalaikés stacionarios globos institucijy
naujoms paslaugoms, siekiant uztikrinti ilgalaikj jy tvarumg. ,,Veiksmy plane nepakankamai
apibréziamas paciy globos jstaigy vaidmuo, jy likimas: neai$ku, ar jos bus likviduojamos kuriant
bendruomenines alternatyvas, ar, atvirks¢iai, globos jstaigos dél savo jtakos kurs naujas paslaugas,
taip prisitaikydamos prie pokyc¢iy ir iSlaikydamos savo institucing galig“, teigia Geniené ir
Sumskiené (2016, p.80).
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2009 metais grupé nepriklausomy eksperty, tirdama deinstitucionalizacijos procesus, i$skyré

~ Pernelyg didelés investicijos j esama sistema. Zema globos kokybé buvo primityviai
suvokiama kaip prastos materialinés sglygos, todél didziulés 1¢50s buvo investuotos j pastatus. Nors
fizinés aplinkos pagerinimas ir prisideda prie geresnés globojamy asmeny gyvenimoO Kkokybés,
taCiau labai apsunkina svarbius sisteminius pOkycius, nes valdzios institucijos néra linkusios
uzdaryti jstaigy, i kurias investuotos didelés sumos pinigy.

- Dviejy skirtingy sistemy egzistavimas vienu metu. Alternatyviy paslaugy kiirimas siejamas
su laipsniSku esamy globos jstaigy uzdarymu. Jei tai nevyksta, kyla pavojus, kad naujos
bendruomeninés paslaugos bus teikiamos lygiagreciai su senomis globos jstaigy paslaugomis.

- Pernelyg ,,institucinio* pobudzio alternatyvos. Daznai j alternatyvy kiirimg yra jtraukiamos
pacios globos jstaigos, mazai démesio skiriant ekspertams ir patiems globos jstaigy gyventojams,
todél nepakankamai atsizvelgiama j individualius poreikius ir polinkius (Geniené ir Sumskiené,
2016).

Galima teigti, kad globos jstaigoms pertvarkos kontekste pagrindiniai isstkiai yra:
stipréjantys globalizacijos procesai, augantys socialinés globos paslaugy gavéjy poreikiai ir
didé¢jancios  islaidos  socialinés  globos  paslaugoms, nepakankamas tarpinstitucinis
bendradarbiavimas, peréjimas nuo globos jstaigose prie globos bendruomenéje.
teikiamy paslaugy kokybe, darbo autoré isskiria $iuos svarbiausius aspektus: visuomené reikalauja
i§ vie$ojo sektoriaus institucijy efektyvumo, naujy veiklos formy, nuolat geréjanciy kokybiniy
veiklos rodikliy; kokybiSkos paslaugos reikalauja auks$tos socialiniy darbuotojy kvalifikacijos,
dideliy i8laidy; pastebima socialiniy, Svietimo ir sveikatos paslaugy integravimo tendencija;
socialinés globos situacijai vis didesnés jtakos turi stipréjantys globalizacijos procesai, kurie kelia
naujus psichologinio ir sociologinio pobtdzio uzdavinius, formuojasi naujos globos formos;
socialiai globojamy vyresnio amziaus asmeny skai¢ius Lietuvoje didéja, tad §i socialiné grupé
reikalauja vis didéjanciy finansiniy ir zmogisSkyjy resursy; pastaruoju metu démesys vis labiau
krypsta 1 auganCius soOcialinés globos paslaugy gaveéjy poreikius ir didéjancias iSlaidas Siuos
poreikius tenkinancioms paslaugoms; pagrindinis tarpdisciplininio bendradarbiavimo barjeras —
skirtingi pozitriai. Pagrindiniai i$§tkiai, kurie trukdo stacionarios globos reformai: pernelyg didelés
investicijos ] esamg sistemg, dviejy skirtingy sistemy egzistavimas vienu metu, pernelyg

»institucinio* pobiidzio alternatyvos.

2.3. Viesojo sektoriaus organizacijy paslaugy kokybés vertinimo modeliai
Siame poskyryje analizuojami ES ir Lietuvoje taikomi pagrindiniai viesojo sektoriaus
paslaugy kokybés vertinimo modeliai. I$skiriami socialiniy paslaugy kokybés vertinimo modeliai.
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VieSasis sektorius visuomenéje atlicka labai svarby bei sudétingg vaidmenj — tenkina pilie¢iy
interesus ir jgyvendina politiky sprendimus. Didéjantys vie$0jo sektoriaus organizacijy klienty ir
gyventojy lukesciai bei reikalavimai Sias Organizacijas skatina keistis, prisitaikyti prie naujy i$$ukiy
ir siekti vis aukstesnio veiklos kokybés lygio. Pasaulio ekonomikos globalizacija lemia didéjantj
organizacijy konkurencinj klimatg, taigi kokybé tampa lemiamu Organizacijy konkurencingumo
elementu. 1980 metais susiformavusi visuotinés kokybés vadybos doktrina 1émé sparty vienody
modeliy, principy ir kriterijy taikymg jvairiose Salyse formuojant kokybés politika, kuriant
tarptautines akreditavimo ir kokybés sertifikavimo sistemas (Dowling, 2008). Tuo tarpu Ruzevicius
(2006) standartizacijg apibuidina kaip veikla, kurios tikslas jvesti optimalig tvarka tam tikroje srityje,
pateikiant bendrasias nuostatas ar reikalavimus. Standartizacijos tikslas ne tik apsaugoti Zzmoniy
sveikatg ar sudarytas sglygas laisvai prekybai ir paslaugoms, bet ir efektyvinti iStekliy naudojima,
taip pat gerinti paslaugy kokybe (Ruzevicius, 2006). Lietuvoje pagrindinis standartas, apibréziantis
socialiniy paslaugy kokybés kriterijus ir standartizuojantis socialiniy paslaugy teikimg yra
Socialinés globos normos (2007). Darbo autorés nuomone socialinés globos jstaigy veiklos
organizavimo pagrindinis tikslas yra uztikrinti kokybiska globos paslaugy teikimg. Gerinant globos
istaigy veikla, vykdant pertvarkymus, Siy procesy eiga priklauso nuo kiekvienos jstaigos tiksly,
turimy iStekliy, administracijos ir personalo kiirybiskumo bei skiriamo finansavimo. Weinbach
(1990) atskleidzia, kad socialiniy institucijy vadyba Siandieninémis sglygomis jgauna vis didesne
reik§me ne tik dél orientacijos geriau tenkinti kliento poreikius ir garantuoti jo teises, bet ir dél
socialiniy paslaugy ekonomizavimo tendencijy, jy rinkos plétros bei stipréjancios konkurencijos
tarp jvairiy paslaugy teikéjy. Socialines paslaugas teikiancioms jstaigoms vis aktualesni ekonominio
efektyvumo vertinimo dalykai, tuo tarpu komercinés paslaugy jmonés stengiasi atsizvelgti j
zmogaus faktoriy, kaip galintj garantuoti didesn¢ ekonoming sékmg. Atitinkamai ima Kkeistis
socialiniy paslaugy jstaigy veiklos organizavimas, daugiau démesio skiriama vadybai, padedanciai
mazesnémis sanaudomis siekti geresniy rezultaty (Weinbach, 1990). Kaip teigia Zalimien¢ (2006)
socialiniy jstaigy vadybai daugeliu atvejy keliami tie patys pagrindiniai tikslai kaip bet kuriai kitali
organizacijai. Tai siekimas uztikrinti reikalingus resursus paslaugy teikimui, formuoti teigiamag
iSoring ir viding aplinkg spresti aplinkos spaudimo problemas, kurti naujas idéjas, stiprinti inovacing
veikla skirti démes;j rinkodarai, ieskoti ir taikyti efektyvius darbuotojy motyvavimo biuidus ir pan.
Bitinas ir kt. (2010) teigia, kad dabartinés vie$ojo administravimo tendencijos rodo, kad gerai
valdomos socialinés paslaugos tada, kai placiau dalyvauja pilieciai, kai vyrauja subsidiarumas,
skaidrumas, atsiskaitomumas, nesaliSkumas, prieinamumas, bendradarbiavimas bei efektyvumas.
ZakareviCius (2012) teigia, kad ypatingg reikSme sékmingam organizacijos funkcionavimui ir

vystymuisi turi jos vadovy ir visy jos nariy nuolatiné naujy galimybiy gerinti veiklos rezultatus
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paieska, nusiteikimas aktyviai veikti, kirybiskumas, novatoriSkumas, pamatuotas rizikavimas,
proaktyvumas (aktyvi pozicija aplinkos atzvilgiu), savotiskas azartas, iniciatyvumas.

Zalimienés (2003) nuomone, technologijos kokybé nusako, koks personalas teikia socialines
paslaugas, kokiomis salygomis, kokia naudojama technika, kokie taikomi metodai. Taciau
subjektyvioji kokybé isreiskia, kaip tg paslauga vertina pats klientas. Bendrai suvoktos paslaugy
kokybés modeliu atskleidziama, kad vartotojas vertina ne tik galutinj paslaugos rezultata, t. y. pacia
paslauga, bet ir visa jos teikimo procesa, t. y. kaip ji buvo teikiama. Visa tai sudaro kokybinj
elementa. Taigi Siame modelyje svarbi kokybé, kai nejgyvendinti ltkesciai rodo nepatenkinama
kokybe, igyvendinti — patenkinama arba viduting kokybe, virsyti ltkesciai — idealig kokybe (1 pav.)
(Zalimieng, 2003).

1 pav. Bendrai suvoktos paslaugy kokybés modelis.

Saltinis: Zalimiené, 2003

Adomaityté — Subaciené (2015) teigia, kad kokybé yra pamatiné tema teikiant socialines
paslaugas dél keleto aspekty. Visy pirma, sOcialiniy paslaugy vartotojai dazniausiai yra
pazeidziamoOs grupés nariai, kuriy galimybé pasiriipinti savimi ir priimti sprendimus daznai yra
ribota. Atsizvelgiant | ES pamatines vertybes ir Lietuvoje ratifikuotas jvairias tarptautines
konvencijas, biitina stebéti paslaugy teikimg, siekiant uztikrinti pazeidziamy grupiy teises, ir ji
nuolat tobulinti. Antra, socialinés paslaugos yra finansuojamos valstybés arba savivaldybés
biudzeto 1ésomis, todél, didéjant poreikiui ir mazéjant valstybés galimybéms finansuoti socialines
paslaugas, tampa ypa¢ svarbu, kad 1éSos buty naudojamos efektyviai, taip pat svarbus vidinis
organizacijy valdymas, personalo politikos formavimas. Trecia, norint pritraukti j socialinio darbo
lauka kiirybingy, versliy, gebanciy kritiSkai mastyti ir ieSkoti sprendimy darbuotojy, biitina didinti
socialiniy paslaugy sektoriaus patraukluma. Efektyvus kokybés valdymas gali prisidéti prie Siy
tiksly.

Sukurti kokybés vertinimo modeliai, padedantys Europos vieSojo sektoriaus organizacijoms
naudoti kokybés vadybos metodus veiklos tobulinimui, jau taikomi ir Lietuvoje, tai: Europos
kokybés vadybos fondo (EKVF); Bendrasis vertinimo modelis (BVM); Paslaugy kokybés (angl.
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Service quality) SERVQUAL modelis ir Europos socialiniy paslaugy kokybés (angl. European
Quality in Social Services) EQUASS kokybés sistema.

1992 m. buvo sukurtas ir pristatytas Europos kokybés vadybos fondo (EKVF) tobulumo
modelis (angl. EFQM — European Fundation for Quality Management), ji kuriant buvo gerai
iSnagrinétas Amerikos Nacionalinio kokybés apdovanojimo modelis ir perimta vertinga patirtis.
Wongrassamee, Gardiner, ir Simmons (2003) nurodo, kad EKVF modelis sukurtas, kaip Europos
kokybés apdovanojimo metodika, todél jis apima visas organizacijos sritis. EKVF sukurtas modelis
remiasi holistiniu pozitiriu j Organizacija, yra Orientuotas j vartotojus ir nuolatinj visy organizacijos
procesy tobulinima bei veiklos gerinima jtraukiant visus darbuotojus. Siuo modeliu pripaZjstama,
kad zmogiskieji iStekliai yra tos galimybés, kurios leidZia siekti rezultaty, 0 procesai yra naudojami
kaip priemonés, kurios leidzia islaisvinti ir panaudoti organizacijos potenciala (Zékiené, 2014).
Nors EKVF Tobulumo modelis pripazjstamas svarbiu kokybés kultiiros formavimo institucijoje
jrankiu. Taciau vienas i§ $i0 modelio autoriy Conti (2007), teigia, kad modelio teikiama nauda
pilnai realizuojama tik tuo atveju, kai atlickama vidiné savianalizé, iSorinis patikrinimas ir
tobulinimo veiksmai.

Kitas modelis - Bendrasis vertinimo modelis (toliau BVM) yra ES ministry, atsakingy uz
vie$ajj administravima, bendradarbiavimo rezultatas. Sios srities generaliniy direktoriy prasymu
Naujoviy teikiant vieSgsias paslaugas grupé (angl. IPSG — Innovative Public Service Group)
parengé BVM versija. BVM yra paprastas, lengvai taikomas ir tinkamas vie$0jo sektoriaus
organizacijy jsivertinimo metodas. BVM atlieka keturias pagrindines funkcijas:

1) nustato unikalias vie$ojo sektoriaus organizacijy savybes;

2) tarnauja kaip priemoné vadovams, norintiems patobulinti organizacijy veikla;

3) jungia jvairius kokybés vadybos modelius;

4) leidzia sugretinti vie$ojo sektoriaus organizacijas.

BVM sukurtas taikyti visame vieSajame sektoriuje, vie$ojo sektoriaus organizacijose
regioniniu, nacionaliniu ir vietiniu lygiais. Jis gali bati taikomas jvairiomis aplinkybémis,
pavyzdziui, kaip reformos sisteminés programos dalis arba kaip pagrindas valstybés tarnybos
organizacijy tobulinimo kryptims nustatyti. BVM struktira pavaizduota 2 paveiksle (Lietuvos

vie$0jo administravimo institutas, 2005).
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2 pav. BVM struktira

Saltinis: Lietuvos vieojo administravimo institutas, 2005

2 paveiksle pateikty devyniy bloky struktiira apima svarbiausius aspektus, kurie turéty biiti
analizuojami bet kurioje organizacijoje. Kiekviename i§ bloky yra nurodyti Kriterijai, kuriuos biitina
apsvarstyti vertinant organizacija. BVM taikymas suteikia Organizacijai galimybe pagal pateikta
model;j inicijuoti nuolatinio tobulinimo procesg (Lietuvos vieSojo administravimo institutas, 2005).
Pagrindiniai BVM privalumai yra pagristas vertinimas, metodas parodo sasaja tarp tiksly, strategijy
ir procesy; leidzia nustatyti pazang0s lygj ir pasiekimus. Taciau reikia pazyméti, kad BVM yra
jsivertinimo priemoné, kurig formaliai pritaikius dar neuztikrinami geresni veiklos rezultatai.

SERVQUAL metodika buvo sukurta verslo jmonéms siekiant jvertinti klientams teikiamy
paslaugy kokybe. Pastaroji paslaugy kokybés vertinimo metodika remiasi prielaida, kad klientas
paslaugos kokybe vertina lygindamas laukiamg konkreCios paslaugos kokybe su patirtgja, t.y.,
pradzioje klientas praSomas jvertinti, kiek konkretus paslaugos kokybés kriterijus yra jam svarbus, 0
véliau - kaip gerai tas pats Kriterijus yra iSpildomas gaunant paslaugg. SERVQUAL metodika yra
naudojama jvertinti, kaip klientai suvokia paslaugy kokybe. SERVQUAL modelis atspindi skirtumag
tarp to, ko klientas tikisi i§ visy tos paslaugos tiekéjy, ir to, kg jis gauna i$ individualaus tiekéjo
(Sladkeviciené ir Vanagas 2001). SERVQUAL metodika parengé Zeithaml, Parasuraman, Berry
(1990), siekdami jvertinti kokybe gamyboje. Minéti autoriai SERVQUAL metodologija
struktiirizuoja j penkis dydzius, kurie vartotojy traktuojami kaip svarbiausi paslaugos kokybei
(Zeithaml, Parasuraman, Berry 1990), 2 lentelé:
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2 lentelé SERVQUAL struktiira

Paslaugy kokybés dydis Kriterijai
1. Apciuopiamumas Irangos, patalpy, dokumenty, darbuotojy ir kity iStekliy
panaudojimo lankstumas
2. Patikimumas Sugebéjimas teikti paslaugas nepriklausomai nuo jvairiausiy

trukdziy ir neigiamai $j procesa veikianc¢iy veiksniy:
gebéjimas paslaugg teikti taip, kaip buvo zadéta.

3. Atsakingumas Geranoriskas ir operatyvus vartotojo aptarnavimas

4. Uztikrinimas (tikrumas) Darbuotojy Zinios, kvalifikacija ir paslaugumas, sugebéjimas
1SreikSti ir parodyti pasitikéjima

5. Jautrumas (empatija) Riipestingumas, individualus démesys vartotojui.

Saltinis: Zeithaml, Parasuraman, Berry, 1990

Remiantis Rudzioniene (2007), Fogarty, Catts ir Forlin (2000), JIsauesuu (2000), Buttle
(1996), Zeithaml, Parasuraman, Berry (1990), isskiriami tokie SERVQUAL metodo privalumai ir
triikumai, vertinant organizacijos teikiamy paslaugy kokybe 3 lentelé:

3 lentelé SERVQUAL metodo privalumai ir tritkumai.

Privalumai Trukumai

- SERVQUAL metodas lengvai - Sudarant SERVQUAL metodikos

pritaikomas ir atliekamas, nereikalauja insterumentarijy, labai svarbus jo adaptavimas

dideliy investicijy; pagal tiriamy paslaugy specifika. Nuo to priklauso

- SERVQUAL metodas leidzia jvertinti tyrimo rezultatai;

esamg Organizacijos teikiamy paslaugy - SERVQUAL metodo duomeny patikimumas

kokybe; tiesiogiai priklauso nuo respondenty atsakymy

- SERVQUAL metodas suteikia iSsamius | objektyvumo. Jei tarp respondenty dominuoja

duomenis apie organizacijos klienty iSankstinis nusistatymas ar abejingumas, anketos

lukescius, susijusius su paslaugy kokybe; | gali biti pildomos atmestinai, nejsigilinant j

- SERVQUAL metodas leidzia gauti klausimy specifika.

klienty pageidavimus, susijusius su - Pagal SERVQUAL metoda kokybé yra vertinama

teikiamy paslaugy tobulinimu. klienty pasitenkinimu, nors pasitenkinimas yra tik
vienas 1§ poziiirio ] kokybe niuansy.

Saltinis: Rudzioniene, 2007, Fogarty,Catts and Forlin, 2000, JIsanesud, 2000, Buttle, 1996, Zeithaml, Parasuraman,
Berry, 1990

SERVQUAL metodo taikymas praktikoje reikalauja tyrimo metodikos adaptavimo pagal
paslaugy organizacijos veiklos ir jos klienty specifika.

Tam, kad paslaugy kokybe¢ biity galima jvertinti, reikalingi tikslas kriterijai, pagal kuriuos
kokybe bty galima iSmatuoti, (1 priedas, 1 lentel¢) tokie kriterijai taikomi Europos socialiniy
paslaugy kokybés uztikrinimo sistemoje (EQUASS), kuri yra Europos reabilitacijos platformos
iniciatyva. Siuo metu EQUASS kokybeés sistema ES 3alyse yra pripaZinta kaip labiausiai tinkama
Socialiniame sektoriuje, nes $i0S sistemos kokybés principai geriausiai atliepia reabilitacijos,
profesinio mokymo bei socialiniy paslaugy gavéjy likes¢ius (1 priedas, 1 lentelé). Pagal EQUASS

programas teikiamos visapusi§kos paslaugos kokybés gerinimo, skatinimo, pripazinimo ir
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sertifikavimo srityse, kuriose laikomasi socialinéms paslaugoms Europoje keliamy kokybés
reikalavimy. EQUASS iniciatyva siekiama socialiniy paslaugy sektoriaus plétros skatinant paslaugy
teikéjus gerinti kokybeg, nuolat tobuléti, mokytis ir vystytis, kad paslaugy vartotojams visoje
Europoje bty garantuotos kokybiskos paslaugos (EQUASS, 2017). Pagrindiniai EQUASS kokybés
principai (3 pav.) yra orientacija j asmenj, Orientacija j rezultatus ir nuolatinis kokybés gerinimas
dalyvaujant visiems jstaigos darbuotojams ir $iy jstaigy klientams. EQUASS sistema yra pritaikyta
socialiniam sektoriui ir sitlo visapusiSska pozilrj, grindziamg specifiniais kokybés kriterijais,
veiklos efektyvumo rodikliais, aiskiu iSorés vertinimu, audito procediromis (EQUASS, 2017). 2018
m. EQUASS Zenklas bus teikiamas tiems soOcialiniy paslaugy teikéjams, kurie gali jrodyti, jog
sékmingai laikosi visy 2018 m. EQUASS kriterijy. Siekiant lengvesnio vertinimo laikomasi dviejy
perspektyvy:

1) ,,Pazitry jgyvendinimas‘: kiek socialiniy paslaugy teikéjai jgyvendino aiskias ir
racionalias kriterijy pazitiras, sistemas, metodus ir ar teikéjai daré pazangs.

2) ,,Rezultatai“: kaip sékmingai socialiniy paslaugy teikéjai nustaté reikalingus kriterijy
1gyvendinimoO rezultatus ir ar teikéjai gali sékmingai daryti pazangg lygindami savo ir kity §io
sektoriaus paslaugy teikéjy rezultatus.

Kiekviena perspektyva turi 5 veiklos efektyvumo lygmenis, kurie atitinka organizacinés
plétros ir mokymosi etapus. Jie susij¢ su jvairiais pripazinimo tipais: ,,EQUASS Assurance
jsipareigojimas” (Committed to EQUASS Assurance) (1 etapas), ,,EQUASS Assurance sertifikatas*
(EQUASS Assurance certification) (2 etapas), ,,EQUASS exelent jsipareigojimas® (Committed to
EQUASS Excellence) (3 etapas) ir ,,EQUASS exelent sertifikatas”® (EQUASS Excellence
certification) (4 ir 5 etapai) (EQUASS, 2017).

EQUASS sistema apima 10 kokybés principy (1priedas, 1 lentel¢), (3 pav), Kurie
suformuluoti konsultuojantis su socialinio sektoriaus suinteresuotosiomis $alimis ir grindziami
Europos socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo sistema (EQUASS, 2012). 10 EQUASS kokybés
principy — tai pladiausiai pripazjstamas Europos kokybés principy komplektas, kuris yra pagrjstas
visuotinémis vertybémis: lyderysté, personalas, teisés, etika, partnerysté, dalyvavimas, Orientacija j
asmenj, kompleksiskumas, oOrientacija j rezultatus, nuolatinis gerinimas. Kiekvienas kokybés
principas skaidomas j smulkesnius kokybés kriterijus. Specifiniai veiklos efektyvumo rodikliai rodo
pasiekiamg veiklos efektyvumg laikantis kokybés kriterijaus (1 priedas, 1 lentel¢), (EQUASS,
2017). EQUASS Assurance Zenklas garantuoja paslaugy teikimo kokybe, patvirtindamas atitiktj 50
kokybés principais pagrjstiems kriterijams. Sie kriterijai apima esminius Kokybés vadybos sistemos
elementus, taikomus socialiniame sektoriuje. 1lenteléje ,,EQUASS Assurance principal, kriterijai ir
rodikliai“, (1 priedas) pateikiami principai, kriterijai ir rodikliai, j Kuriuos reikia atsizvelgti

igyvendinant EQUASS kriterijus ir siekiant pagristy, aktualiy rezultaty, kad biity suteiktas Europos
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socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo sistemos EQUASS Assurance Zenklas (EQUASS, 2017).
Kriterijai grindziami pagrindinémis socialinio sektoriaus vertybémis: kokybés principais ir
pagrindiniais kokybés vadybos sistemos (KVS) reikalavimais. Sistema ir kokybés kriterijai
grindziami pagrindinémis ir tarptautiniy eksperty patvirtintomis sektoriaus vertybémis (1 priedas, 1
lentelé) (EQUASS, 2010). EQUASS sertifikavimas uztikrina, kad veikla pakankamai efektyvi
atsizvelgiant | EQUASS kokybés principus ir kad §i veikla atitinka Europos socialiniy paslaugy
kokybés uztikrinimo sistemg. Taip pat sertifikavimas uztikrina veiklos efektyvuma remiantis
pagrindiniais veikian¢ios Kokybés valdymo sistemos elementais: 1) klienty poreikiy ir lukesciy
nustatymas; 2) valdymo procesai; 3) atsakomybés valdymas; 4) istekliy valdymas; 5) matavimas ir
duomeny analizé; 6) kliento poreikiy tenkinimas; 7) sisteminga kokybés gerinimo Sistema
(EQUASS, 2017). EQUASS kokybés sistemOs pranaSumg lemia tai, jog EQUASS kokybés
principai visiskai sutampa su visuotinés svarbos socialiniy paslaugy principais ir Kkriterijais
(1priedas, 1 lentel¢), i$ esmés atitinka savanori§kos Europos socialiniy paslaugy sistemos, Bendrojo
visuotinés svarbos socialiniy paslaugy kokybés modelio bei Europos kokybés uztikrinimo sistemos
profesinio mokymo sistemoje principus ir Kriterijus, yra orientuotas j paslaugos gavéjy, kity
suinteresuoty Saliy bei pla¢ios visuomenés poreikiy bei liikesCiy patenkinima, taigi EQUASS
kokybés sistemg galima taikyti sOcialiniy paslaugy, kuriy neatsicjama dalimi yra ir profesinés
reabilitacijos paslaugos, kokybei uztikrinti, jvertinti, matuoti bei tobulinti (Disability High Level
Group, 2007). EQUASS Assurance yra pritaikytas socialiniam sektoriui ir sitilo kokybés kriterijais
bei pagrindiniais veiklos rodikliais pagrista poziiirj, naudojant saves vertinimo klausimyna, skirtg
vidinio ir iSorinio audito procediiroms. ISsiuntus paraiskos forma ir pagrindinius dokumentus
(vidinio audito klausimyng), vykdomas vizitas organizacijoje. Vizito metu nepriklausomas
auditorius tikrina pareiSkéjo jrodymus, perziarédamas dokumentus ir atlikdamas interviu su
personalu, paslaugy gavéjais bei kitomis svarbiomis suinteresuotomis $alimis ir taip patikrina, kaip
pareiskéjas laikosi kriterijy ir kokiy rezultaty pasiecké (EQUASS, 2012). Vertinimo ir audito
rezultatai iSsamiai iSdéstomi rasStiskoje audito ataskaitoje. EQUASS sertifikavimo kriterijus
atitinkanti organizacija sertifikuojama trejiems metams. EQUASS sertifikuotos organizacijos yra
Ipareigotos kiekvienais metais pranesti apie veiklos efektyvuma, pazangg ir plétrg. EQUASS
sistemg ir jos veikimg priziiri EQUASS apdovanojimy Komitetas, tarptautinis jvairiy Europ0s
socialinio sektoriaus suinteresuotyjy $aliy konsorciumas (EQUASS, 2017). Siuo metu Europoje
EQUASS kokybés sistemg yra jsidiegusios daugiau nei 400 organizacijy. Lietuvoje EQUASS
kokybés sistemg yra jdiegusioS Kketurios organizacijos, teikiancios SoOcialinés, profesinés
reabilitacijos ir profesinio mokymo paslaugas nejgaliesiems ar kitiems soOcialing atskirt]

patiriantiems asmenims (Adomaityté - Subaciené, 2015). Planuojama, kad 2018 m. Lietuvoje bus
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atrinkta 120 organizacijy, kurios jsidiegs EQUASS kokybés sistemg ir taikys EQUASS kokybés
principus, kurie vaizduojami 3 paveiksle (EQUASS, 2017).

EQUASS kokybés principai

- Q Q

Assurance Excellence

! Nuolatinis tobulinimas
Teises
r—
! Etika e
h
g Partnerysté
ST —_ _ Orientacija j rezultatus
Dalyvavimas
'y “
n Orientacija | asmenj

: Kompleksiskumas '

3 pav. I%QUASS kokybés principai.
Saltinis: EQUASS, 2017

3 paveiksle pateikiami visi 10 EQUASS kokybés principai, kuriuos socialiniy paslaugy
teikéjai jgyvending EQUASS Assurance sistemo0s etape ir jvkde visy 10 kokybés principy
pasiekimus ir nuolatinj gerinima, turi galimybg pereiti j antrajj, EQUASS Excellence etapa.
apdovanojimy komitetas, kuris Europos lygmeniu atstovauja svarbiausias sektoriaus
suinteresuotasias Salis. Be to, Sie procesai ir procediros nuolat stebimi ir tobulinami remiantis
griztamaja informacija i8 pareiskéjy ir auditoriy (EQUASS, 2017).

Isanalizavus paslaugy kokybés vertinimo modelius iSryskéja, kad vertinant vieSosios jstaig0s
paslaugy kokybe, EQUASS metodas yra vienas tinkamiausiy. EQUASS Assurance yra pritaikytas
socialiniam sektoriui ir siilo kokybés kriterijais bei pagrindiniais veiklos rodikliais pagrjsta poziirj,
naudojant saves vertinimo klausimyng. Europos socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo sistema
EQUASS yra Europos ir specifiniy sektoriy kokybés sistema, skirta organizacijoms, kurios teikia
socialines paslaugas ir kurios yra jsipareigojusios socialiniame sektoriuje laikytis svarbiausiy
vertybiy bei kokybés principy. EQUASS siekia stiprinti socialiniy paslaugy sektoriy jpareigodama
paslaugy teikéjus siekti kokybés ir nuolatinio jos gerinimo bei uztikrindama paslaugy gavéjams

paslaugy kokybe visoje Europoje.
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Apibendrinant 2 skyriy, darbo autoré isskiria tai, kad soOcialiniy institucijy vadyba
Siandieninémis sglygomis jgauna vis didesne reikSme ne tik dél orientacijos geriau tenkinti kliento
poreikius ir garantuoti jo teises, bet ir dél socialiniy paslaugy ekonomizavimo tendencijy, jy rinkos
plétros bei stipréjancios konkurencijos tarp jvairiy paslaugy teikéjy. ISnagrinéjus kokybés vertinimo
modelius, paaiskéjo, kad EQUASS kokybés sistema ES Salyse yra pripazinta kaip labiausiai

tinkama socialiniame sektoriuje.

Teorinés dalies iSvados. Mokslinés literatiiros Saltiniy, ES bei LR teisés akty ir Kity
dokumenty analizé leido atskleisti, kad vienas svarbiausiy sprendziamy klausimy teikiant socialinés
globos paslaugas yra socialiniy paslaugy organizavimas ir teikimas siekiant atliepti vyresnio
amziaus asmeny poreikius bei sudaryti salygas aktyviam ir sveikam senéjimui. Visuomenei
senstant, globos poreikis did¢ja, socialiné globa tampa vis didesne $iuolaikiniy valstybiy socialinés
politikos dalimi. Socialiniy paslaugy valdymo institucijos reglamentuoja socialiniy paslaugy jstaigy
kontroliuoja socialiniy paslaugy kokybe. Siandieninéje visuomenéje vykstantys poky<iai, susije su
mazgjanciu gyventojy skai¢iumi, visuomenés senéjimu bei su sOcialiniy poky¢iy ekonominiais ir
valdymo ypatumais, reikalauja i§ vieSojo sektoriaus ir socialinés globos institucijy priimti naujus
i88tkius planavimo, sprendimy priémimo, jy jgyvendinimo, koordinavimo, visy rasiy iStekliy
valdymo srityse. Vyresnio amziaus asmenims gyvenant institucijoje nepriklausomybés lygis
mazgja, todel pertvarkos kontekste keliami aukstesnés kokybés reikalavimai globos jstaigy
teikiamoms paslaugoms. Nustatyta, kad globos institucijose reikalinga vieninga vertinimo sistema ir
paslaugy standartizavimas. ISnagrinéjus kokybés vertinimo modelius, paaiskéjo, kad EQUASS
kokybés sistema ES Salyse yra pripazinta kaip labiausiai tinkama socialiniame sektoriuje. EQUASS
kokybés sistema leidzia paslaugy kokybe jvertinti, $i sistema turi tikslius kriterijus, pagal kuriuos

kokybe bty galima iSmatuoti.
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3. SOCIALINES GLOBOS ISTAIGU, DIRBANCIU SU SENYVO AMZIAUS
ASMENIMIS, TEIKIAMU PASLAUGU KOKYBES VERTINIMO TYRIMAS
NAUDOJANT EQUASS METODIKA
Siame skyriuje aprasoma kiekybinio tyrimo metodologija, tyrimo, atlikto naudojant EQUASS
metodikg eiga bei organizavimas, atskleidziamos tiriamyjy charakteristikos. Jgyvendinant tyrimo
tikslg empiriSkai pagrindziami ir analizuojami socialinés globos jstaigy, dirbanciy su senyvo

amziaus asmenimis teikiamy paslaugy kokybés vertinimo rezultatai.
3.1.Tyrimo metodologija

Siekiant iStirti socialinés globos jstaigy, dirbanciy su senyv0 amziaus asmenimis teikiamy
paslaugy kokybe, buvo pasirinktas kiekybinis tyrimas, naudojant EQUASS metodika.

Tyrimo tikslas - empiriSkai pagrjsti socialinés globos jstaigy, dirban¢iy Su senyvo amziaus
asmenimis, teikiamy paslaugy kokybe.

Empiriniams duomenims surinkti autoré atlieka kiekybinj tyrima. Kiekybinio tyrimo moksling
verte nusako gauti jo rezultate kiekybiniai rodikliai. Remiantis Kardeliu (2007), kiekybinis tyrimas
yra labiau struktdirizuotas ir suplanuotas, nes tyrimo metodai bei duomeny matavimo priemonés
dazniausiai biina sukonstruotos dar prie$ tyrimg. Tyrimo metodas - anketiné apklausa. Anketiné
apklausa buvo pasirinkta, todél, kad tai patogus ir greitas budas apklausti daug socialinés globos
jstaigose, teikian¢iose paslaugas senyvo amziaus asmenims, darbuotojy. Mokslinéje praktikoje
anketiné apklausa dominuoja kaip patogus buidas surinkti reikiamg informacija. Luobikiené (2010)
teigia, kad anketinés apklausos metodas yra vienas populiariausiy soOciologinés informacijos
rinkimo metody, kuris numato duomeny rinkimg naudojant anketos blanka, kuriame suformuluoti ir
tam tikra tvarka iSdéstyti klausimai, kuriais paprastai siekiama i$siaiskinti apklausiamojo nuomone
apie elgesio motyvus, vertybines orientacijas, kasdieninés veiklos veiksnius, pozitrj j aplinka.
Kardelis (2007) teigia, kad anketa skatina respondentus teisingiau atsakinéti, yra aiski, patikima,
nedviprasmiska.

Tyrimo imtis — Lietuvoje esanéiy socialinés globos jstaigy, teikianciy ilgalaikés/trumpalaikés
socialinés globos paslaugas senyvo amziaus asmenims, darbuotojai pagal Socialiniy paslaugy srities

darbuotojy pareigybiy sarasg (2014): socialinés globos namy vadovai, socialiniai darbuotojai,

Tyrime dalyvauja Lietuvos Respublikos valstybinés, biudzetinés ir priva¢ios socialinés globos
jstaigos, teikiancios Socialinés globos paslaugas senyvo amziaus asmenims. Jstaigos nejvardijamos

laikantis konfidencialumo principo.
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Imties biidas — tikimybiné imtis. Imties tipas — dviejy pakopy imtis, pirmoji pakopa — 4
pareigybiy darbuotojai, antroji pakopa — tyrime dalyvave darbuotojai i$ kiekvienos pareigybes.

Imties dydis — visos Lietuvoje veikiané¢ios 180 socialinés globos jstaigos, turincios
galiojancias licencijas teikti ilgalaikes/trumpalaikes Socialinés globos paslaugas senyvo amziaus
asmenims.

Generaliné aibé — visy Lietuvoje esanéiy socialinés globos jstaigy, teikianciy
ilgalaikés/trumpalaikés socialinés globos paslaugas senyvo amziaus asmenims, darbuotojai.

Empiriniy duomeny rinkimo instrumentas: klausimynas, parengtas pagal EQUASS
metodika, klausimyng sudaro 82 Kklausimai (2 priedas). Tam, kad paslaugy kokybe biity galima
jvertinti, reikalingi tikslas kriterijai, pagal kuriuos kokybe bty galima iSmatuoti. Paslaugy kokybé
vertinama ir klausimynas sudaromas remiantis EQUASS metodika. Si metodika leidzia atskleisti
paslaugy stiprigsias ir silpngsias savybes. EQUASS sistema ir parengtas klausimynas apima 10
kokybés principy: 1. Lyderysté; 2. Personalas; 3. Teisés; 4. Etika; 5. Partnerysté; 6. Dalyvavimas; 7.
Orientacija j asmenj; 8. Kompleksiskumas; 9. Orientacija j rezultatus; 10. Nuolatinis gerinimas. Visi
iSvardinti principai grindziami Europos socialiniy paslaugy kokybés wuztikrinimo sistema.
Kiekvienas kokybés principas skaidomas j smulkesnius kokybés kriterijus (1 priedas, 1 lentelé).
Parengtas klausimynas (2 priedas) yra skirtas issiaiskinti kieck EQUASS 2018 principai, kriterijai ir
rodikliai yra jgyvendinami socialinés globos jstaigose (EQUASS 2017).

Tyrimo laikas — 2017 m. lapkri¢io ir gruodzio mén., 2018 m. sausio mén. 2017 m. lapkri¢io 8
— 14 dienomis atlikta pilotiné apklausa. Anketiné apklausa elektroniniu pastu bei internetinéje
svetainéje ,,Apklausa.lt“ buvo pradéta 2017 m. lapkric¢io 17 dieng. Pakartotinis praSymas dalyvauti
tyrime ir uzpildyti klausimyng buvo pateiktas gruodzio 14 dieng. Paskutinieji uzpildyti klausimynai
buvo gauti 2018 m. sausio 9 d.

Tyrimo organizavimas — pirmiausiai apsibrézta kaip vyks tyrimas, véliau renkami duomenys
i§ respondenty ir galiausiai tyrimo duomenys apdorojami, pateikiami, analizuojami ir
apibendrinami.

Pries pradedant tyrimg buvo gautas leidimas naudotis EQUASS dokumentacija bei EQUASS
jsivertinimo klausimynu. Leidimg suteiké Valakupiy reabilitacijos centras, kuris yra EQUASS
vietiniy licencijy centras Lietuvoje (Priedas Nr. 4).

Siekiant uztikrinti parengto klausimyno validumag, prie§ atliekant tyrima, buvo atliekama
pilotiné apklausa, Kklausimynas buvo pateiktas AnyksCiy socialinés globos namy vadovams,
socialiniams darbuotojams, uzimtumo specialistams ir socialinio darbuotojo padéjéjams.
Darbuotojy paprasyta uzpildyti klausimyng ir pateikti savo pastebéjimus apie anketos tiksluma.
Pastebéjimy pateikta labai nedaug, taciau atsizvelgiant | juos buvo atlikti Sie veiksmai:

pakoreguotas 1 klausimas, kuris skambéjo sekanciai — ,,Esu susipazings/usi su musy vizija, misija ir
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vertybémis®“ gavus darbuotojy pasteb&jimus vietoje zodzio ,,misy‘ jterptas zodis ,,0rganizacijos*;
12 klausime jterptas zodis ,,darbe“, nes su sveikatos ir saugos klausimais asmuo gali bati
susipazings, taCiau ¢ia siekiama suzinOti ar darbuotojas susipazings su sveikatOs ir Saugos
Klausimais $ioje darbovietéje; 31, 32 ir 41 klausimuose vietoje zodzio ,,musy‘, siekiant patikslinti
klausimus panaudoti zodziai ,,darbuotojy‘ ir ,,0rganizacijos*.

Pries atliekant anketing apklausg, telefonu susisiekta su visy Lietuvos rajony savivaldybiy
socialinés paramos skyriy vedéjais, dél patikslinimo kiek rajone yra socialinés globos jstaigy,
veikian€iy ir teikian¢iy paslaugas senyvO amziaus asmenims. Paaisk¢jo, kad i§ 60 rajony
savivaldybiy tik dviejose — Birstono ir Druskininky rajony savivaldybiy teritorijose néra veikianciy
socialinés globos jstaigy, kurios teikty paslaugas senyvo amziaus asmenims. Visose kitose Lietuvos
rajony savivaldybése yra veikian¢ios Socialinés globos jstaigos, teikian¢ios paslaugas senyvo
amziaus asmenims. Remiantis Socialiniy paslaugy ir priezitiros departamento duomenimis (2017),
Lietuvoje yra 214 jstaigy, registruoty teikti ilgalaike/trumpalaike globa senyvo amziaus asmenimis,
taciau veiklg vykdannéiy ir Siuo metu galiojancias licencijas teikti ilgalaike/ trumpalaike institucing
socialing globg senyvo amziaus asmenims turi 180 jstaigy, nes 34 jstaigoms licencijos yra
sustabdytos.

Tyrimas buvo atliekamas anketinés apklausos btidu. Suderinus su jstaigy vadovais bei gavus
juy sutikimg, kad tyrime dalyvauty jy vadovaujamos jstaigos darbuotojai. Klausimynas buvo
siunc¢iamas elektroniniais pastais, kuriuos pateiké jstaigy vadovai, bei pateikiant tiesioging nuoroda
] anketa, sukurtg internetinéje svetainéje ,,Apklausa.lt. Klausimynai ir tiesioginés nuorodos buvo
18siystos visoms 180 jstaigoms. Sugrjzo 368 anketos, i$ jy tinkamai uzpildyty ankety grjzo 341.

Nors ne visi Lietuvoje esanéiy jstaigy vadovai, socialiniai darbuotojai, uzimtumo specialistai
tyrime dalyvavusiy respondenty pateikti duomenys atspindi bendra situacija.

Tyrimo etika — socialinés globos jstaigy, dirban¢iy su senyvo amziaus asmenimis darbuotojy
apklausoje vadovaujamasi $iais etikos principais:

- Institucijy, kuriose planuojamas vykdyti tyrimas leidimo gavimas. Buvo gauti zodiniai
Istaigy vadovy bei jy darbuotojy sutikimai dalyvauti tyrime.

- Tiriamyjy sutikimas dalyvauti tyrime. Tyrimo dalyviai buvo informuoti, kad jy
dalyvavimas tyrime yra savanoriskas.

- Garantuojamas anonimiSkumas ir gauty duomeny konfidencialumas, i§ gauty atsakymy
néra galimybés identifikuoti kurioje konkrecioje jstaigoje dirba respondentas ir koks asmuo tai yra,
skelbiami tik apibendrinti rezultatai.

- Respondentai supazindinti su tyrimo tikslu ir kur bus panaudoti tyrimo duomenys.

- Respondentai informuoti, kad pasibaigus tyrimui ir apibendrinus gautus duomenis, jiems
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Pageidaujant, bus supazindinti su gautais atlikto tyrimo rezultatais (Kardelis, 2007; Gaizauskaité ir
Mikéné, 2014).

Tyrimo ribotumas yra tas, kad tyrimo duomenys atspindi tik tyrime dalyvavusiy dirban¢iyjy
SU senyvo amziaus asmenimis sOcialinés globos jstaigose, teikian¢iose socialinés globos paslaugas
nuomones, 0 ne visy teikian¢iy socialinés globos paslaugas asmeny nuomong. Klausimynas buvo
pateiktas visoms LR socialinés globos paslaugas senyvo amziaus asmenims teikian¢ioms jstaigoms,
turinCioms galiojancias licencijas. Buvo kalbéta su visais minéty jstaigy vadovais ir susitarta dél

dalyvavimo tyrime, taciau visi 100 proc. nedalyvavo.
3.2.Tyrimo rezultatai ir ju analizé

Tyrimo duomenys apskai¢iuoti naudojantis SPSS (Statistical Package for Social Sciences)
duomeny apdorojimo programa, Kuri yra patogi apdorojant surinkta informacijg, pritaikyta darbui
su duomenimis, jy analizei, rySiy nustatymui (Leonavi¢iené, 2007). Apklausos metu gauti
duomenys apdoroti SPSS 17 versijos paketu ir Microsoft Office Excel 2007 programa.

Duomeny analizés pateikimas: analizé atlikta rastiSkai. Naudotas surinkty duomeny
vaizdavimo budas — diagramos, lentelés. Intervaline skale iSreikStiems duomenis apskaiciuoti
vidurkiai ir standartiniai nuokrypiai, rangine ir nominaline skale iSreik§tiems duomenis apskai¢iuoti
dazniai (vnt. ir proc.). Siekiant nustatyti skirtumy pagal pareigybe reikSminguma, buvo taikyti Sie
Kriterijai:

1) ANOVA — keliy nepriklausomy im¢iy vidurkiams palyginti taikyta vienfaktoriné dispersiné
analizé. Siam skirtumui jvertinti apskai¢iuotas F kriterijus (dispersinis santykis). Dispersin¢ analizé
arba F kriterijus taikomas tik prireikus palyginti daugiau kaip dviejy populiacijy vidurkius, Kkai
duomenys pateikti intervaline skale, pasiskirsto pagal normalyjj skirstinj ir yra trys ir daugiau
nepriklausomy iméiy (Cekanavicius ir Murauskas, 2002).

2) Chi kvadrato kriterijus, kai duomenys isreiksti rangine ar nominaline skale. Remiantis
Pakalniskiene (2012), Chi kvadratas — tai nulinés hipotezés, kuri rodo, kad modelis idealiai tinka
turimiems duomenims, tikrinimas. Labai daznai tikrinamas ne vienas modelis, o keli. Tikrinant kelis
modelius svarbu juos tarpusavyje palyginti ir pasakyti ar tie modeliai statistiskai skiriasi ar ne.

Remiantis Kardeliu (2007) Statistinio reikSmingumo reik§mé daznai zymima p ir vadinama
p reikSmé. Kuo mazesné p reikSmeé, tuo mazesné tikimybé¢, kad stebétas skirtumas arba rySys
atsirado atsitiktinai. Todél darbe aptariami statistiskai reikSmingi (p<0,05) skirtumai tarp pozymiy.

Klausimyno vidinio suderinamumo patikrinimui buvo apskai¢iuoti Cronbach Alfa kriterijai, o
klausimynas laikomas sudarytu gerai, jeigu koeficientas didesnis nei 0,8. Pakalniskiené (2012)
teigia, kad vidinis suderinamumas pristatomas kaip Cronbacho alfa koeficientas. Cronbacho alfa

iSreiskiama skai¢iumi. Vidinis suderinamumas turéty biti nuo 0 iki 1.
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Respondenty charakteristikos. Tyrimo metu buvo apklausti 341 respondentai, dirbantys su
senyvo amziaus asmenimis socialinés globos jstaigose, teikian¢iose socialinés globos paslaugas.
Pagal pareigybes, didesné dalis respondenty buvo socialiniai darbuotojai (35,8 proc.) ir jstaigy
respondenty — uzimtumo specialistai (10,6 proc.) (4 lentel¢). Remiantis Socialing globg teikian¢iy
darbuotojy darbo laiko sgnaudy normatyvais (2017): padaliniy vadovy normatyvas — iki 50
paslaugy gavéjy 0,5—1 pareigybé, daugiau nei 50 gavéjy 1-2 pareigybés; Socialiniy darbuotojy — 1
senyvo amziaus asmeniui — 0,04-0,1 pareigybés, (50 asmeny — nuo 2 iki 5 pareigybiy); uzimtumo
specialisty — 25-50 paslaugy gavéjy — 1 pareigybe; individualios priezitiros personalo, t.y.
socialiniy darbuotojy padéjéjy 1 asmeniui — 0,08-0,3 pareigybés. Galima teigti, kad respondenty
dalis atitinka normatyvuose numatyty pareigybiy dalj, iSskyrus socialiniy darbuotojy padéjéjy, kuriy
normatyvas yra didziausias, taciau respondenty §i0s pareigybés yra 22,9 proc. Bendraujant su

raStingumo jgiudzius, nesinaudoja internetu, neskyré laiko klausimyno uzpildymui ir nedalyvavo

tyrime.
4 lentelé. Tiriamyjy pasiskirstymas pagal pareigybe

N, vnt. Proc.
Istaigy vadovai 105 30,8
Socialiniai darbuotojai 122 35,8
Uzimtumo specialistai 36 10,6
Socialinio darbuotojo padéjéjai 78 22,9

Toliau atskleidziamos tyrime dalyvavusiy respondenty soOcialinés — demografinés

charakteristikos (5 lentelé). Amziaus rodiklis rodo, kad tarp jstaigy vadovy daugiausiai buvo 41-50
m. (38,1 proc.), tarp socialiniy darbuotojy taip pat — 41-50 m. darbuotojy (32,8 proc.), tarp
uzimtumo specialisty — 31-40 m. (50 proc.) darbuotojy, o tarp socialinio darbuotojy padéjéjy — 41-
50 m. asmeny (53,8 proc.). Tyrimo duomenys atskleidzia, kad socialinés globos jstaigose paslaugas
teikia jauni ir vidutinio amziaus, 31 — 50 m. darbuotojai. Pasiskirstymas pagal lytj parodé, kad
Visose pareigybiy grupése dauguma darbuotojy yra moterys. Issilavinimo rodiklis atskleidé, kad visi
jstaigy vadovai turi aukstajj universitetinj i$silavinimag (95,2 proc.), socialiniy darbuotojy dauguma
(70,5 proc.) taip pat turi aukstajj universitetinj i$silavinimg, 0 (29,5 proc.) aukstajj neuniversitetinj
i8silavinimg. Tarp uzimtumoO specialisty su aukStuoju universitetiniu ir su aukStuoju
neuniversitetiniu iSsilavinimu buvo po 50 proc., 0 tarp socialiniy darbuotojy padéjéjy turinCiy
aukstajj neuniversitetinj iSsilavinimg buvo (76,9 proc.), vidurinj su profesine kvalifikacija (15,4
proc.) ir aukstajj universitetinj, nors jstatymas to nereikalauja — (7,7 proc.). Remiantis LR Socialiniy
paslaugy jstatymu (2006), jstaigy vadovai privalo turéti aukstajj iSsilavinimag, socialiniu darbuotoju

gali dirbti asmuo jgijes socialinio darbo kvalifikacinj (profesinio bakalauro, magistro) laipsnj. Tie
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patys reikalavimai iSdéstyti ir LR valstybés ir savivaldybiy jstaigy darbuotojy darbo apmokéjimo
jstatyme (2017), kur pagal pareigybiy lygius ir grupes jstaigos vadovas turi turéti aukstajj
universitetinj is$silavinima, socialinis darbuotojas ir uzimtumo specialistas aukstaji universitetinj
arba auks$tgjj neuniversitetinj iSsilavinimg, 0 socialiniy darbuotojy padéjéjams reikalingas ne
zemesnis kaip vidurinis iSsilavinimas ir (ar) jgyta profesiné kvalifikacija. Palyginus tyrimo
rezultatus ir jstatymy reikalavimus, matome, kad globos jstaigose dirbanciy darbuotojy
i$silavinimas atitinka ir vir§ija jstatymo reikalaujamg iSsilavinimg. Prakapas (2007) teigia, kad
i$silavinimas ir profesinis pasirengimas yra svarbus sékmingos veiklos rodiklis. Klientai pageidauja
bendradarbiauti su profesionaliais socialiniais darbuotojais.

Igtdziy ir Ziniy kvalifikacijos kélimo rodikliai parodé, kad nuolat savo jguidzius ir Zinias
tobulina dauguma visy pareigybiy darbuotojy (vir§ 93 proc., 5 lentel¢). LR Socialiniy paslaugy
jstatyme (2006) nurodyta, kad socialinis darbuotojas nuolat, ne maziau kaip 16 akademiniy valandy
per kalendorinius metus, turi tobulinti profesing kompetencija. Remiantis tyrimo rezultatais galima
teigti, kad darbuotojai nuolat tobulina savo jgiudzius bei kelia kvalifikacija.

Darbo laiko organizacijoje rodikliai parodé, kad daugiau nei pusé jstaigy vadovy (57,1 proc.)
jstaigoje dirba 2-5 metus, dauguma socialiniy darbuotojy (42,6 proc.) — 11 m. ir daugiau, tuo tarpu
daugiau nei pusé uzimtumoO specialisty ir socialiniy darbuotojy padéjéjy dirba 2-5 metus
(atitinkamai 50 proc. ir 69,2 proc.). Galima teigti, kad socialines paslaugas teikia darbo patirtj
turintys darbuotojai.

5 lentelé. Respondenty socialinés — demografinés charakteristikos

Istaigy vadovai Soc. darbuotojai Uiln_ltu.mo_ SOC'. darb
specialistai padéjéjai
N | Proc. N | Proc. N [ Proc. N Proc.
AmZius

21-30 m. 0 0,0 18 14,8 7 19,4 6 7,7
31-40 m. 35 33,3 37 30,3 18 50,0 12 15,4
41-50 m. 40 38,1 40 32,8 6 16,7 42 53,8
51-60m. 20 19,0 23 18,9 5 13,9 18 23,1

60 m. ir daugiau 10 9,5 4 3,3 0 0,0 0 0,0

Lytis

Vyrai 15 14,3 6 4,9 0 0,0 0 0,0

Moterys 90 85,7 116 95,1 36 100,0 78 100,0
I§silavinimas

AuksStasis universitetinis 100 95,2 86 70,5 18 50,0 6 7,7

Aukstasis nveuniver.sitetinis, 5 4.8 36 29,5 18 50,0 60 76.9
aukstesnysis
Kitas (jrasykite) 0 0,0 0 0,0 0 0,0 12 15,4
Savo igiidziy ir Ziniy kvalifikacijos kélimo kursuose ir seminaruose tobulinimas

Taip, nuolat 99 94,3 114 93,4 36 100,0 78 100,0

Kartais 6 5,7 6 4,9 0,0 0,0

Niekada 0 0,0 2 1,6 0,0 0,0

Lentelés tesinys kitame puslapyje
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Darbo organizacijoje laikas
ki 1 m. 0 0,0 10 8,2 6 16,7 12 15,4
2-5m. 60 57,1 40 32,8 18 50,0 54 69,2
6-10 m. 10 9,5 20 16,4 0 0,0 8 10,3
11 m. ir daugiau 35 33,3 52 42,6 12 33,3 4 51

Tyrime dalyvavusiy darbuotojy buvo prasoma atsakyti ; 82 klausimy klausimyng, parengta
pagal EQUASS metodika. Klausimyng sudaro 73 teiginiai, kuriy kiekvieng buvo prasoma atsakyti
pasirenkant vieng i§ atsakymo varianty: sutinku, i$ dalies sutinku, nesutinku, neturiu nuomonés.

73 teiginius suskirsé¢ius j 10 poskaliy (remiantis EQUASS metodikos 10 principy) ir
apskaiCiavus kiekvienos grupés teiginiy jvertinimy vidurkj, gaunamas kiekvienos poskalés balas.
Kiekviena i§ 10 poskaliy rodo konkrety socialinés globos jstaigy kokybés efektyvumo rodiklj
(lyderyste, personala, teises, etika, partnerystg, dalyvavima, Orientacija i asmenj, kompleksiskuma,
oOrientacijg j rezultatus ir nuolatinj gerinimg). Kiekvienos skalés baly intervalas gali svyruoti nuo 0
iki 100 — $iuo atveju 100 baly rodyty, kad konkrecios poskalés atveju visi respondentai sutiko su
visais $i0s skalés teiginiais, 0 mazesnis balas rodo, kad respondentai su poskalés teiginiais sutiko
maziau (pastebétina, kad atsakymai, kuomet respondentai neturéjo nuomonés, j bendrus poskaliy
baly apskai¢iavimus nebuvo jtraukti).

Siekiant nustatyti klausimyno vidinj suderinamumg, buvo apskaic¢iuoti Cronbach Alfa
koeficientai (zr. 6 lentele). Matyti, kad visy poskaliy atvejais Cronbach Alfa buvo didesni nei 0,8,
kas rodo, kad klausimynas yra tinkamas.

6 lentelé. Poskaliy Cronbach alfa koeficientai

Poskale Cronbach Alfa
Lyderysté 0,939
Personalas 0,936
Teisés 0,918
Etika 0,957
Partnerysté 0,928
Dalyvavimas 0,957
Orientacija j asmenj] 0,888
Kompleksiskumas 0,946
Orientacija j rezultatus 0,917
Nuolatinis gerinimas 0,924

Analizuojant tyrimo rezultatus, pirmiausia darbo autoré atskleidzia atsakymy pasiskirstyma j
atskirus poskaliy teiginius. Teikiamy soOcialiniy paslaugy kokybei reik§mingi yra jstaigos vadovo
isipareig0jimai, jstaigos tiksly jgyvendinimas, gero valdymo, darbo salygy uztikrinimas, lyderysté ir
socialiné atsakomybeé, visa tai apima lyderystés principas. Zemiau esan¢ioje 7 lenteléje pateikiamas
poskalés ,,Lyderysté* teiginiy atsakymy pasiskirstymas, kuris rodo, kad bendrai respondentai
labiausiai sutiko su teiginiu ,,Esu susipazings/usi su miisy Organizacijos vizija, misija ir vertybémis*

(98,2 proc.), maziausiai Sutiko su teiginiu ,,Esu susipazings/usi su personalo samdymo ir
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i$saugojimo procediaromis® (61,6 proc.). Galima teigti, kad jstaigos vadovai, su lyderystés principo
kriterijais susipazing ir jgyvendina juOs labiausiai, nes visy teiginiy atsakymy rodikliai (70,5 — 100
proc.) Socialiniai darbuotojai ir uzimtumo specialistai maziau yra susipazing su personalo samdymo
ir iSsaugojimo procediromis, atitinkamai (47,5 proc. ir 33,3 proc.) Tuo tarpu socialinio darbuotojo
Lyginant skirtingy pareigybiy respondenty atsakymy pasiskirstymg matome, kad beveik visy
teiginiy atvejais atsakymai reikSmingai skyrési (nes p<0,05), kas rodo, kad atskirus teiginius
skirtingy pareigybiy respondentai jvertin0 reikSmingai skirtingai. Socialiniy paslaugy jstatyme
(2006) reglamentuojama, kad socialiniy paslaugy valdymas apima soOcialiniy paslaugy planavima,
organizavimg, kompetencijos pasiskirstyma ir socialiniy paslaugy kokybés vertinima, prieZitirg bei
kontrole valstybés ir vietos savivaldos lygmenimis. Remiantis respondenty atsakymais galima
teigti, kad socialiniy paslaugy teikéjas jgyvendina Organizacijos misija, vizijg ir vertybes, savo
veikla uztikrina gerg valdyma, lyderyste, kokybés politika, metinio planavimo procesa, laikosi

saugos ir sveikatos reikalavimy bei atitinka socialiniy paslaugy jstatymo reikalavimus.

Teikiamy paslaugy kokybe lemia dirbanciy darbuotojy kvalifikacija, pareigingumas,
iniciatyvumas ir motyvacija. Poskalés ,,Personalas“ teiginiy atsakymy pasiskirstymas (8 lentelé),
atskleidzia, kad bendrai respondentai labiausiai sutiko su teiginiu ,,Esu susipazings/usi su savo
pareigomis ir funkcijomis®“ (98,2 proc.), maZiausiai — su teiginiu ,,Mano0 vadovai aktyviai skatina
personalo pasitenkinimg ir motyvacija” (66 proc.). Istaigy vadovai ir socialiniai darbuotojai
maziausiai sutiko su teiginiu ,, Esu patenkintas/a darbu, darbas mane motyvuoja®, atitinkamai (73,3
teiginiu ,,Man0 vadovai aktyviai skatina personalo pasitenkinimg ir motyvacijg™, atitinkamai (50
proc.) ir (76,9 proc.) Lyginant skirtingy pareigybiy respondenty atsakymy pasiskirstymg matome,
kad visy teiginiy atvejais atsakymai reikSmingai skyrési (nes p<0,05), kas rodo, kad atskirus
teiginius skirtingy pareigybiy respondentai jvertinO reikSmingai skirtingai. Remiantis respondenty
atsakymais, galima teigti, kad socialinés globos jstaiga taiko personalo kvalifikacijos tobulinimo
priemones, darbuotojai gerai zino savo pareigas ir funkcijas. Socialiniy paslaugy srities darbuotojy
kompetencijy tobulinimo tvarkos aprase (2006), nurodoma skatinti darbuotojus siekti didesnés
profesinés kompetencijos ir tobulinti kompetencijas, padésiancias pasiekti geriausiy rezultaty
dirbant su asmeniu. Respondenty pateikti duomenys atskleidzia, kad truiksta motyvacijos ir
skatinimo priemoniy darbuotojams. Sinkinien¢ ir Katkoniené¢ (2010) teigia, kad didZiausia
darbuotojy nepasitenkinimg kelia neadekvatus darbo uzmokestis, socialinio saugumo stoka,
jtemptas darbas. Minétos autorés teigia, kad motyvacinés aplinkos kiirimas socialiniy paslaugy
jstaigose — vienas i§ svarbiausiy efektyvios socialinio darbuotojo veiklos veiksniy, nuo jy
kvalifikacijos  ir  motyvacijos  tiesiogiai  priklauso  teikiamy  paslaugy  kokybé.
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7 lentelé. Poskalés ,,Lyderysté* teiginiy atsakymy pasiskirstymas, proc.

Bendras Istaigy vadovai Soc. darbuotojai Uzimtumo specialistai Soc. darb. padéjéjai r* df p
Z = = = Z = s = Z = = = Z = s = Z = s =
z é o = z 5 o = =z § o = z é o = z 5 o =
z =@ z = @ z = e z = @ z = @
Esu susipazings/usi su miisy 100
organizacijos vizija, misija ir , , , , , . , ) , ) , : , , ) ' ; ) | ) ' )
izacijos vizij isijai 0,6 0,0 1,2 98,2 0,0 0,0 0,0 100,0 1,6 0,0 3,3 95,1 0,0 0,0 0,0 0 0,0 0,0 0,0 100,0 | 10,963 | 6 0,090
vertybémis.
Kasdieniniame darbe prisidedu prie 100
miisy vizijos, misijos ir vertybiy | , ) ) ) | . . , ) ' ) | , ) ' ) | , ' , )
izij isijos i ybi 0,0 0,6 4,7 94,7 0,0 0,0 0,0 100,0 0,0 16 8,2 90,2 0,0 0,0 0,0 0 0,0 0,0 7,7 92,3 15,626 | 6 0,016
igyvendinimo.
Esu susipaZines/usi su kokybés 06 | 00 | 59 | 935 | 00 | 00 | 00 | 12000 | 1,6 | 00 | 98 | 885 | 00 | 00 | 139 | 81 | 00 | 00 | 38 | 962 | 18588 | 6 | 0,005

reikalavimais kasdieniniam darbui.

Organizacijoje dirbame jprastu
budu, kad uztikrintume paslaugy
kokybés reikalavimy
igyvendinimag.

0,9 0,0 70 | 921 | 00 0,0 0,0 100,0 1,6 00 | 164 | 820 | 0,0 00 | 111 | 889 | 13 0,0 0,0 98,7 33,567 | 6 0,000

Aiskiai suprantu metinio plano 06 | 15 | 82 | 897 | 00 | 29 | 19 | 952 | 00 | 1,6 | 11,5 |89 | 00 | 00 | 333 | 66,7 | 26 | 00 | 00 | 974 | 53684 | 9 | 0,000
tikslus ir jame numatytg veikla.

Kasdieniniame darbe prisidedu

prie organizacijos metinio plano 0,0 15 79 90,6 | 0,0 4.8 0,0 95,2 0,0 0,0 131 | 869 | 0,0 00 | 306 | 694 | 0,0 0,0 0,0 100,0 | 56,163 | 6 0,000
tiksly jgyvendinimo.

Vadovai rodo jsipareigojima

integruoti paslaugy gavéjus j 0,0 38 | 229 | 7133 | 00 29 | 257 71,4 0,0 33 295 | 672 | 0,0 0,0 83 | 91,7 | 00 7,7 15,4 76,9 15216 | 6 0,019
visuomeneg.

Asmeniskai esu jsipareigojgs/usi

integruoti paslaugy gavéjus j 0,3 50 | 308 | 639 | 0,0 48 | 248 70,5 0,0 49 295 | 656 | 238 00 | 250 | 722 | 0,0 7,7 | 436 48,7 21,237 | 9 0,012
visuomene.

Vadovai savo elgesiu aiskiai rodo, 100

kad jsipareigoja vykdyti jstaigos 1,2 1,8 9,7 874 0,0 0,0 6,7 93,3 3,3 0,0 213 | 754 0,0 0,0 0,0 0 ! 0,0 7,7 0,0 92,3 59,789 9 0,000
socialing atsakomybe.

AsmeniSkai jsipareigoju vykdyti | o4 | g5 | 123 | 877 | 00 | 00 | 38 | 962 | 00 | 00 | 230 | 770 | 00 | 00 | 00 [ 19 | 00 | 00 | 128 | 872 | 2486 | 3 | 0000
jstaigos socialing atsakomybe. ' ' ' ' ' ' ' ' ' ' ' ' ' ' ' 0 ' ' ' ' ' '
Esu susipazings/usi su personalo

samdymo ir i$saugojimo 32 41 | 311 | 616 | 48 00 | 114 83,8 4,9 115 | 361 | 475 | 0,0 00 | 66,7 | 333 | 0,0 0,0 | 333 66,7 76,795 | 9 0,000

procediiromis.

Esu susipazings/usi sveikatos ir

A 0,9 0,0 53 | 938 | 29 0,0 0,0 97,1 0,0 0,0 98 | 902 | 0,0 00 | 16,7 | 833 | 0,0 0,0 0,0 100,0 | 31,085 | 6 0,000
saugos darbe klausimais.

Esu susipazings/usi su 00
organizacijoje taikomais darbo 1,8 0,6 41 93,5 0,0 0,0 0,0 100,0 0,0 16 11,5 | 86,9 0,0 %
salygy (tvarkos) reikalavimais.

100,

0,0 0

7,7 0,0 0,0 92,3 50,171 | 9 0,000

0,0

Mano darbo salygos yra tinkamos. 15 0,6 176 | 804 | 48 0,0 10,5 84,8 0,0 16 213 | 77,0 0,0 0,0 139 | 861 | 00 %

23,1 76,9 21,106 | 9 0,012

Statistiniskai reikSmingi (kai p<0,05) skirtumai parySkinti * ,, Chi kvadrato “ kriterijus, df — kriterijaus laisvés laipsniy skaicius, p — kriterijaus statistinis reikSmingumas
47



8 lentelé. Poskalés ,,Personalas” teiginiy atsakymy pasiskirstymas, proc.

Bendras Istaigy vadovai Soc. darbuotojai UZzimtumo specialistai Soc. darb. padéjéjai
= —— X = i X = o— X = c— < = 1 X
z| =| 9| | z| | 5| | z| | 5| | z| | 5| | z| =| = =
b 5 o = b4 § o = zZ § o = P § o = zZ § o =

z = @ z = @ z = @ z = @ z = @
Esu susipazings/usi supersonalo | 6| 35 | 150 | 812 | 00 | 29 | 29 | 943 | 16 | 66 | 344 | 574 | 00 | 00 | 167 | 833 | 00 | 00 | 00 | 1000 | 78597 | 9 | %%
kvalifikacijos kélimo plano 0
turiniu.
Personalo kvalifikacijos kélimo 0.00
planas atspindi mano mokymosi ir| 2,3 | 18 | 21,7 | 742 | 00 | 19 | 152 | 829 | 66 | 33 | 361 [ 541 | 00 | 00 [ 250 | 750 | 00 | 00 | 64 | 936 | 51846 | 9 |,
tobulinimosi poreikius.
Reguliariai perzitrime personalo | »q | 53 | 19 | 724 | 00 | 19 | 105 | 876 | 82 | 82 | 27,9 | 557 | 00 | 00 | 278 | 722 | 00 | 7.7 | 141 | 782 | 44618 | 9 | O%
kvalifikacijos kélimo plana. 0
Esu susipazings/usi su savo 00 | 00 | 18 | 982 | 00 | 00 | 00 |19 | 00 | 00 | 49 | 951 | 00 | 00 | 00 | | 00 | 00 | 00 | 1000 | 10963 | 3 | %01
pareigomis ir funkcijomis. 0 0 2
Aktyviai dalyvaujutobulinimo |55 | 15 | 193 | g50 | 57 | 00 | 7.6 | 867 | 1,6 | 16 | 213 | 754 | 00 | 00 | 28 | 972 | 38 | 38 | 00 | 923 | 36997 | 9 | %90
iniciatyvose. 0
Aktyviai dalyvauju kuriant 18 | 32 | 141|809 | 00 | 00 | 38 |92 | 00 | 49 | 311|639 | 00 | 00 | 00 | 2% | 77 | 64 | 77 | 782 | 77825 | 9 | O
paslaugas. 0 0
Mano vadovai aktyviai skatina 0.00
personalo pasitenkinima ir 06 | 41 | 203|660 | 00 | 00 | 210 | 790 | 16 | 66 | 393 | 525 | 00 | 167 | 333 | 500 | 00 | 00 | 231 | 769 | 43553 | 9 | 7y
motyvacija
Esu patenkintas/a darbu, darbas | & | 41 | 290 | 663 | 00 | 00 | 267 | 733 | 1.6 | 82 | 426 | 475 | 00 | 00 | 306 | 694 | 00 | 51 | 103 | 846 | 43279 | 9 | %00
mane motyvuoja. 0

StatistiniSkai reikSmingi (kai p<0,05) skirtumai parySkinti

* ,Chi kvadrato “ kriterijus, df — kriterijaus laisvés laipsniy skaicius, p — kriterijaus statistinis reiksmingumas.
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Socialiniy paslaugy teikéjams svarbu yra uztikrinti paslaugy gavéjy teises ir su jomis
supazindinti paslaugy gavéjus. Apie tai, kad senyvo amziaus asmenims globos namuose turi biiti
uztikrinamos ir ginamos asmens teisés, neatsizvelgiant | asmens veiksnumg ar sveikatos buklg
nurodoma socialinés globos normy aprase, kuriuo vadovaujasi socialinés globos jstaigos (Socialinés
globos normy aprasas, 2007). 9 lenteléje pateikiamas poskalés , Teisés* teiginiy atsakymy
pasiskirstymas. Pazymétina, kad bendrai respondentai labiausiai sutiko su teiginiu ,,Gerbiu
pagrindines paslaugy gavéjy teises kasdieniniame darbe (95,6 proc.), maziausiai — Su teiginiu
,Paslaugy gavéjai, su kuriais dirbu, yra informuoti apie jiems priklausancias teisiy chartijoje
labiausiai yra susipazing su pagrindinémis paslaugy gavéjy teisémis, atitinkamai (100 proc. ir 98,7
proc.). Socialiniai darbuotojai ir uzimtumo specialistai labiausiai sutinka su teiginiu ,,Gerbiu
pagrindines paslaugy gavéjy teises kasdieniniame darbe®, atitinkamai (93,4 proc. ir 100 proc.).
Maziausiai sutinkan¢iy su teiginiu ,Paslaugy gavéjai, su kuriais dirbu, yra informuoti apie jiems
priklausancias teisiy chartijoje nurodytas pagrindines teises* nuomonés sutapo jstaigy vadowy,
socialiniy darbuotojy ir uzimtumo specialisty, atitinkamai (61,9 proc. 65,6 proc. ir 50 proc.) tuo
siekti savo asmeniniy tiksly“ (76,9 proc.). Lyginant skirtingy pareigybiy respondenty atsakymy
pasiskirstyma matome, kad beveik visy teiginiy atvejais atsakymai reikSmingai skyrési (nes
p<0,05), kas rodo, kad atskirus teiginius skirtingy pareigybiy respondentai jvertino reikSmingai
skirtingai. Remiantis respondenty pateiktais atsakymais paslaugy teikéjas gerbia ir Zino pagrindines
paslaugy gavéjy teises, yra jdieges skundy valdymo sistemg. Tyrimo rezultatai atskleidzia, kad
socialinés globos jstaigose reikia skirti démesj informacijos teikimui bei teisiy chartijos, kuri
grindziama tarptautinés zmogaus teisiy konvencijomis paslaugy gavéjams taikyma. ES pagrindiniy
teisiy chartijoje (2016), deramai atsizvelgiant | Sgjungos kompetencijg ir uzdavinius bei |
subsidiarumo principg, dar kartg jtvirtinamos pagrindinés teisés, kylanéios i§ visoms valstybéms
naréms bendry konstituciniy tradicijy ir tarptautiniy jsipareigjimy, EuropOs Zmogaus teisiy ir
pagrindiniy laisviy apsaugos konvencijos, Sajungos ir Europos Tarybos priimty socialiniy chartijy

ir Europos Sajungos Teisingumo Teismo ir Europos zmogaus teisiy teismoO teisminés praktikos.
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9 lentelé. Poskalés ,, Teisés* teiginiy atsakymy pasiskirstymas, proc.

Bendras Istaigy vadovai Soc. darbuotojai UZimtumo specialistai Soc. darb. padéjéjai
¢ @ (o] © © Xz * df p
< 8| g = g £ < 8 g < g £ = 8| £
z £ S S z = = S z = S < z = = S z = = =
z § o = z g’:; o = z § o = z § o = z § o =
z| 2| @ z| = @ z| 2| @ z = @ 2| 2| @
Esu susipazings/usi su
pagrindinémis paslaugy 0,6 0,0 73 1921 | 00 0,0 0,0 | 1000 | 1,6 0,0 98 | 885 | 00 0,0 33,3 | 66,7 | 0,0 0,0 1,3 | 98,7 | 53,206 6 0,000
gavéjy teisémis.
Gerbiu pagrindines paslaugy 100
gavéjy teises kasdieniniame | 0,3 0,0 41 | 956 | 00 0,0 4.8 95,2 0,0 0,0 6,6 | 934 | 00 0,0 0,0 0 113 0,0 1,3 | 974 8,422 6 0,209
darbe.

Paslaugy gavéjai, su kuriais
dirbu, yra informuoti apie
jiems priklausancias teisiy 06 | 21 |302|672| 00 | 48 | 333 | 619 1,6 16 | 31,1 | 656 | 00 0,0 50,0 | 500 | 00 | 0,0 | 154 | 84,6 | 26,099 9 0,002
chartijoje nurodytas
pagrindines teises.

Informacija apie paslaugy
gavéjy teises pateikiama 0,6 15 | 223 | 757 | 0,0 48 | 181 | 771 1,6 00 | 279 | 705 | 0,0 0,0 333 | 66,7 | 0,0 00 | 141 | 859 | 23,603 9 0,005
suprantamai.

Paslaugy gavéjai gali laisvai

A o 0,6 00 | 232|762 | 00 00 | 21,0 | 790 1,6 00 | 279 | 705 | 0,0 0,0 139 | 86,1 | 0,0 00 | 231 | 76,9 7,417 6 0,284
siekti savo asmeniniy tiksly.

Esu susipazings/usi su
skundy valdymo 18 | 47 | 144 | 792 | 0,0 5,7 57 88,6 0,0 33 | 213 | 754 | 00 0,0 472 | 528 | 7,7 7,7 0,0 | 84,6 | 76,832 9 0,000
organizacijoje procediiromis.

Paslaugy gavéjai, su kuriais
dirbu, yra informuoti apie 4,1 18 | 185 | 75,7 | 57 38 | 105 | 80,0 1,6 16 | 295 | 67,2 | 00 0,0 444 | 556 | 7,7 0,0 00 | 923 | 56,334 9 0,000
skundy valdymo procediiras.

Statistiniskai reik§mingi (kai p<0,05) skirtumai parySkinti
* ,Chi kvadrato“ kriterijus, df — kriterijaus laisvés laipsniy skaicius, p — kriterijaus statistinis reiksmingumas.

50




Siekiant teikti kokybiSkas socialinés globos paslaugas, Socialiniy paslaugy teikéjai dirba
remdamiesi etikos gairémis, pasitikéjimu, konfidencialumu ir sgziningumu. Tidikis (2002) teigia,
kad socialinio darbo etika yra profesinés etikos sritis, nagrin¢janti sOcialinés dorOvés turinj,
aiSkinanti Zmogiskosios moralés principy jgyvendinimo specifikg socialinio gyventojy aptarnavimo
sferoje, taip pat pagrindzianti socialiniy darbuotojy veiklos ir jy santykiy su klientais orientyrus,
principus, priedermes ir funkcijas. Poskalés ,,Etika“ teiginiy atsakymy pasiskirstymas (10 lentelé),
atskleidzia, kad bendrai respondentai labiausiai sutiko su teiginiu ,,Esu susipazings/usi su
procedaromis konfidencialumui, informacijos tikslumui, paslaugy gavéjo privatumui ir fizinei
nelieCiamybei uZztikrinti* (95 proc.), maziausiai — SU teiginiu ,,Paslaugy gavéjai, su kuriais dirbu, yra
informuoti apie musy darbuotojy pozitirj gerinti paslaugy pricinamumg ir palaikyti paslaugy
gavéjus® (70,7 proc.). Pagal pateiktus atsakymy variantus matome, kad su etikos principais ir
Kriterijais labiausiai susipazing yra uzimtumo specialistai, nes visy teiginiy atsakymy rodikliai yra
(72,2 proc. iki 100 proc.). Tuo tarpu teiginiai, su kuriais maziausiai sutinka skirtingy pareigybiy
respondentai pasiskirsté sekanciai: jstaigy vadovai maziausiai sutinka su teiginiu ,,Paslaugy gavéjai,
su kuriais dirbu, yra informuoti apie organizacijos sveikatos ir saugos uztikrinimo plang“ (64,8
proc.), socialiniai darbuotojai maziausiai sutinka su teiginiu ,,Paslaugy gavéjai, su kuriais dirbu, yra
informuoti apie musy darbuotojy pozitirj gerinti paslaugy prieinamumag ir palaikyti paslaugy
gavéjai, su kuriais dirbu, yra informuoti apie fizinio ir psichologinio smurto pries§ paslaugy gavéjus
ir finansinio piktnaudziavimo jy atzvilgiu prevencijos procediiras® (76,9 proc.). Lyginant skirtingy
pareigybiy respondenty atsakymy pasiskirstyma matome, kad visy teiginiy atvejais atsakymai
reikSmingai skyrési (nes p<0,05), kas rodo, kad atskirus teiginius skirtingy pareigybiy respondentai
jvertino reikSmingai skirtingai. Atlikto tyrimo rezultatai patvirtina minéto autoriaus mintis, nes
respondenty atsakymai rodo, kad socialiniy paslaugy teikéjas jgyvendina etikos ir gerovés politika.
Taip pat tyrimo rezultatai atskleidzia, kad globos jstaigos jgyvendina procediiras neskelbtinos
informacijos konfidencialumui, paslaugy gavéjy privatumui, Orumui ir fizinei nelie¢iamybei
uztikrinti. Darbuotojai yra susipazing su sOcialiniy paslaugy teikéjo taikomomis procediromis,
kurios uzkerta kelig fiziniam ir psichologiniam smurtui prie§ paslaugy gavéjus ir finansiniam
piktnaudziavimui jy atzvilgiu, tafiau apie minétas prOcediiras paslaugy gavéjams truksta
informacijos. Remiantis tyrimo duomenimis paslaugy gavéjams reikty suteikti daugiau informacijos
apie sveikatos ir saugos uztikrinimg organizacijoje, nes pasak J. Baublio ir P. Jankausko, darby
sauga yra teisiniy, sOcialiniy — ekonominiy, techniniy, higieniniy Ir Organizaciniy priemoOniy
sistema. Sios sistemos tikslas — uztikrinti saugy darba, apsaugoti zmoniy sveikatg ir ilgam i§saugoti
darbingumg gamybos procese (Baublys ir Jankauskas, 2011).
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10 lentelé. Poskalés ,,Etika“ teiginiy atsakymy pasiskirstymas, proc.
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Statistiniskai reikSmingi (kai p<0,05) skirtumai parySkinti * ,, Chi kvadrato* kriterijus, df — kriterijaus laisveés laipsniy skaicius, p — kriterijaus statistinis reikSmingumas
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Tam kad uztikrinti integracijg j visuomene sOcialiniy paslaugy teikéjas turi veikti partnerystéje su kitomis, socialines paslaugas teikianciomis
jstaigomis. Partnerystés — bendradarbiavimo principg apibrézia socialiniy paslaugy jstatymas (2006), kuriame teigiama, kad socialiniy paslaugy valdymas,
skyrimas ir teikimas remiasi asmens, Seim0s, bendruomenés, Organizacijy, ginan¢iy zmoniy sOcialiniy grupiy interesus ir teises, sOcialiniy paslaugy
istaigy, savivaldybés ir valstybés institucijy bendradarbiavimu bei tarpusavio pagalba. 11 lenteléje atskleidziamas poskalés ,,Partnerysté” teiginiy
atsakymy pasiskirstymas. Bendrai respondentai labiausiai sutiko su teiginiu ,,Skyrius, kuriame dirbu dirba partnerystéje su i$0rés Organizacijomis (64,2
proc.), maziausiai — su teiginiu ,,Esu susipazings/usi, kaip man0O organizacija vysto partneryst¢ su pelno siekianc¢iomis ir (arba) nesiekian¢iomis
organizacijomis ir (arba) vie$0jo sektoriaus organizacijomis® (56,3 proc.). Remiantis respondenty atsakymais galima daryti priclaida, kad partnerysté
socialinés globos jstaigose arba néra rezultatyviai vystoma arba apie ja darbuotOjai yra per mazai informuojami. Lyginant skirtingy pareigybiy
respondenty atsakymy pasiskirstyma matome, kad abiejy teiginiy atvejais atsakymai reikSmingai skyrési (nes p<0,05), kas rodo, kad atskirus teiginius
skirtingy pareigybiy respondentai jvertino reikSmingai skirtingai. Darbo autoré, remiantis praktine patirtimi teigia, kad partnerysté ir bendradarbiavimas
atveria galimybe gerosios patirties pasidalijimui, veiklos rezultaty gerinimui ir zinoma paslaugy kokybés didinimui. Darbo autorés mintis patvirtina
Raisiené, kuri teigia, kad bendradarbiavimas tampa esmine strategija, siekiant Siuolaikinés visuomenés plétros. Vie$ojo sektoriaus inicijuojamos ir
palaikomos partnerystés programos vis dazniau pasitelkiamos Socialiniams, kulttiriniams pokyciams diegti. [Smanyti partnerystés jgyvendinimoO procesus,
bendradarbiavimo organizavimo principus ypa¢ aktualu (RaiSieng, 2015).

11 lentelé. Poskalés ,,Partnerysté* teiginiy atsakymy pasiskirstymas, proc.

Bendras Istaigy vadovai Soc. darbuotojai UZimtumo specialistai Soc. darb. padéjéjai
E| 8| ¢ £ 8| = 2| 8| ¢ £ 8| ¢ 21 8| g| £~ | d
Z| 5| = s| 2| | 5| | 2| 5| = s| 2| =| 5| | 2| 5| = S
zZ = o = z = o = zZ = ) = zZ = o = zZ § o =
(<5 > D >N (<5 > [<5) > >
2 2 (%) 2 ] %) 2 ] (%) 2 2] 7 2 2] %)
Esu susipazings/usi, kaip mano
organizacija vysto partneryste su
pelno sickianciomis ir (arba) | 10 | 65 | 273 | 563 | 95 | 95 | 38 | 771 | 49 | 98 | 393 | 459 | 00 | 00 | 472 | 528 | 231 | 00 | 308 | 462 | 76495 | 9 | 0,000
nesiekian¢iomis organizacijomis 1r
(arba) vieSojo sektoriaus
organizacijomis.
Skyrius, kuriame dirbu dirba
partnerystéje su iSorés 9,1 62 | 205 | 642 | 95 | 143 | 162 | 600 | 1,6 49 | 295 | 639 | 28 0,0 | 306 | 66,7 | 231 | 0,0 7,7 | 692 | 58832 | 9 0,000
organizacijomis

Statistiniskai reikSmingi (kai p<0,05) skirtumai paryskinti * ,, Chi kvadrato* kriterijus, df — kriterijaus laisvés laipsniy skaicius, p — kriterijaus statistinis reikSmingumas.
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Socialinés globos jstaigos, teikianc¢ios paslaugas senyvo amziaus asmenims privalo uztikrinti
paslaugy gaveéjy dalyvavimg sprendimy priémime, paslaugy planavime ir teikime. Poskalés
,Dalyvavimas® teiginiy atsakymy pasiskirstymas (12 lentel¢) rodo, kad bendrai respondentai
labiausiai sutiko su teiginiu ,,Esu susipazings/usi su organizacijos poziiriu, kad paslaugy gavéjai
turi reiksti savo nuomone* (89,7 proc.), maziausiai — su teiginiu ,,Paslaugy gavéjai, su kuriais dirbu,
yra informuoti apie jgalinimo sistemg™ (58,1 proc.). Maziausiai su teiginiu sutinkanc¢iy skirtingy
pareigybiy respondenty atsakymai pasiskirsté sekanciai: jstaigy vadovai maziausiai susipazing Su
paslaugy gavéjy jtraukimo j paslaugy planavima, teikimg ir vertinimg procediromis (49,5 proc.),
jgalinimo sistema, atitinkamai (57,4 proc. ir 61,5 proc.), uzimtumo specialistai maZiau sutinka su
teiginiais ,,Paslaugy gavéjai, su kuriais dirbu, yra informuoti apie tai, kaip jie bus jtraukti j paslaugy
planavima, teikimg ir vertinima“ ir ,,Esu susipazings/usi su paslaugy gavéjy itraukimo j paslaugy
planavimag, teikimg ir vertinimg procediiromis“ (po 50 proc.). Lyginant skirtingy pareigybiy
respondenty atsakymy pasiskirstymg matome, jog beveik visy teiginiy atvejais atsakymai
reikSmingai skyrési (nes p<0,05), kas rodo, kad atskirus teiginius skirtingy pareigybiy respondentai
jvertino reikSmingai skirtingai. Remiantis pateiktais atsakymais galima teigti, kad paslaugy teikéjas
reaguoja ir remia paslaugy gaveéjy indélj, nuomong, poziiirius, paslaugy gavejai reiSkia savo
nuomong, darbuotOjai yra susipazing¢ su metodais paslaugy gaveéjy jgalinimui, taCiau paslaugy
gavejams triksta informacijos apie jgalinimo sistemg. Taip pat paslaugy gavéjus reikia aktyviau
itraukti j paslaugy planavimo, teikimo ir vertinimo procediras. Kaip teigia Motieciené (2012)
socialinj darbg dirbantys profesionalai praktikoje turi remtis jgalinimo paradigma, tuomet yra
pasickiamas vienas i§ esminiy soOcialiniy paslaugy organizavimo ir teikimo principy — socialinis
teisingumas. Socialiniy paslaugy jgyvendinimo tikslas yra suvokiamas kaip socialiniy paslaugy
teikéjo pagalba gavéjui, siekiant iSspresti patiriamas socialines problemas pagal socialiniy paslaugy
teikimo ir jgyvendinimo principus. Dalyvavimo principa apibrézia soOcialiniy paslaugy jstatymas
(2006), kuriame teigiama, kad socialiniy paslaugy valdymo, skyrimo ir teikimo Kklausimai
sprendziami kartu su socialiniy paslaugy gavéjais ir (ar) jy atstovais, Organizacijomis, ginan¢iomis

Zmoniy socialiniy grupiy interesus ir teises.
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12 lentelé. Poskalés ,,Dalyvavimas® teiginiy atsakymy pasiskirstymas, proc.

Bendras Istaigy vadovai Soc. darbuotojai Uzimtumo specialistai Soc. darb. padéjéjai

(o] (] (] (3] [

= 8 g = 8 g = 3 g = 8 g = 8 g Vil df p

< = i E < Z i = < = = = < Z I = < Z i =
z § o = z § o = =z 5 o = z § o = =z § o =

z| 2| @ z| ®| @ z| 2| @ z| B @ z| B @
Esu susipazings/usi su
organizacijos poZidriu, kad 00 | 00 (103|897 | 00 | 00 | 86 |914| 00 | 00 | 131 (89| 00 | 00 | 11,1 |89 | 00 | 00 | 77 | 923 | 1,91 | 3 | 0574
paslaugy gavéjai turi reiksti savo
nuomone.
Paslaugy gavéjai, su kuriais 00 | 00 | 158 | 842 | 00 | 00 | 114 (886 | 00 | 00 | 148 | 852 | 00 | 00 |[333|667 | 00 | 00 | 154 | 846 | 9919 | 3 | 0,019
dirbu, reigkia savo nuomong.
Paslaugy gavéjai, su kuriais
dirbu, yra informuoti apie tal, | oo | 94 | 220 | 686 | 00 | 143 | 333 | 524 | 00 | 00 | 230 | 77,0 | 00 | 167 | 333 | 500 | 00 | 141 | 00 | 859 | 53981 | 6 | 0,000
kaip jie bus jtraukti j paslaugy
planavima, teikima ir vertinima.
Esu susipazings/usi su paslaugy
gavéjy jtraukimo { paslaugy 18 | 65 | 279 | 639 | 00 | 95 | 410|495 | 00 | 00 | 230|770 | 00 | 00 | 500 | 500 | 77 | 154 | 7,7 | 692 | 74974 | 9 | 0,000
planavima, teikimg ir vertinima
procediiromis.
Esu susipazings/usi supaslaugy | 41 | 35 | 258 | 66,9 | 00 | 48 | 324 | 629 | 1,6 | 49 | 197 | 738 | 00 | 00 | 333 | 667 | 154 | 00 | 231 | 615 | 43301 | 9 | 0,000
gavéjy jgalinimo sistema.
Paslaugy gavéjai, su kuriais
dirbu, yra informuoti apie 2,3 94 | 30,2 | 58,1 0,0 95 | 381 | 524 1,6 8,2 328 | 574 | 0,0 | 16,7 | 30,6 | 52,8 7,7 7,7 15,4 | 69,2 26,078 9 0,002
jgalinimo sistema.
Esu susipazings/usi su
salygomis, reikalingomis 23 | 53 232 (692| 00 | 00 | 238|762 | 1,6 | 49 | 295|639 | 00 | 167 | 167 | 66,7 | 7,7 | 7.7 | 154 | 69,2 | 34444 | 9 | 0,000
paslaugy gavéjus jgalinanciai
aplinkai kurti.
Esu susipazings/usi su metodais,
kuriais mano organizacijakuria | 4 g | 35 | 285 | 666 | 0,0 | 0,0 | 429 | 57,1 | 49 | 49 | 295 | 607 | 00 | 00 | 250 | 750 | 00 | 7.7 | 7.7 | 846 | 46383 | 9 | 0,000
aplinkg paslaugy gavéjy
igalinimui palengvinti.
Paslaugy gavéjai, su kuriais
dirbu, yra informuoti apie masy
darbo metodus, Kuriais 2,9 35 | 249 | 686 | 0,0 00 | 333|667 | 49 49 | 26,2 | 639 | 111 | 00 | 16,7 | 722 | 0,0 7,7 | 154 | 76,9 | 32,913 9 0,000
skatinamas jy jgalinimas.

StatistiniSkai reikSmingi (kai p<0,05) skirtumai parysSkinti

* ., Chi kvadrato “ kriterijus, df — kriterijaus laisvés laipsniy skaicius, p — kriterijaus statistinis reiksmingumas.
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Teikiant socialinés globos paslaugas butina orientuojantis j paslaugy gavéjy poreikius bei
lukescCius, atsizvelgiant | paslaugy gavéjy fizing ir Socialing aplinkg galima didinti teikiamy
paslaugy kokybe. Socialiniy paslaugy teikimas turi biiti suplanuotas ir vykdomas integruotai, reikia
atliepti kliento poreikiy jvairove, galimybes ir pageidavimus, gerinti kliento ir jo artimiausios
aplinkos gyvenimo kokybe, teigia (Adomaityté — Subaciené, 2015). ISnagrinéjus poskalés
,Orientacija | asmenj“ teiginiy atsakymy pasiskirstymg (13 lentelé¢), matyti, kad bendrai
respondentai labiausiai sutiko su teiginiu ,,Teikdamas/a paslaugas atsizvelgiu  fizinius ir socialinius
paslaugy gavéjy, su kuriais dirbu, poreikius® (97,9 proc.), maziausiai — su teiginiu ,,Esu

susipazings/usi su gyvenimo kokybés koncepcija“ (72,1 proc.). Orientacijos j asmenj Kriterijus

praleidzia daugiausiai laiko. Tuo tarpu jstaigy vadovai, socialiniai darbuotojai ir uzimtumo
specialistai maziausiai sutinka su teiginiu ,,Esu susipazinegs/usi su gyvenimo kokybés koncepcija“,
atitinkamai (63,8 proc., 75,4 proc. ir 55,6 proc.). Lyginant skirtingy pareigybiy respondenty
atsakymy pasiskirstymg matome, kad beveik visy teiginiy atvejais atsakymai reikSmingai skyrési
(nes p<0,05), kas rodo, kad atskirus teiginius skirtingy pareigybiy respondentai jvertino reikSmingai
skirtingai. Remiantis respondenty pateiktais atsakymais galima teigti, kad soOcialiniy paslaugy
teikéjas teikia paslaugas, kurios atitinka individualy paslaugy gavéjy pasirinkima, poreikius,
gebéjimus, paslaugy gavéjai jtraukiami j individualaus plano rengima ir perzitirg. Tyrimo rezultatai

atskleidzia, kad darbuotojams reikty suteikti daugiau ziniy apie gyvenimo kokybés koncepcija.
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13 lentelé. Poskalés ,,Orientacija ] asmen;j* teiginiy atsakymy pasiskirstymas, proc.
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38,938

0,000

Individualts planai
paslaugy gavéjams, su
kuriais dirbu, perzitirimi
reguliariai.

3,2

0,3

10,0

86,5

48

1,0

4.8

89,5

0,0

0,0

9,8

90,2

16,7

0,0

13,9

69,4

00 | 0,0 | 154 | 84,6

36,878

0,000

Teikdamas/a paslaugas
atsizvelgiu i fizinius ir
socialinius paslaugy
gavéjy, su kuriais dirbu,
poreikius.

0,0

0,0

2,1

97,9

0,0

0,0

0,0

100,0

0,0

0,0

1,6

98,4

0,0

0,0

13,9

86,1

00|00 | 00 | 1000

29,022

0,000

Paslaugy gavéjus, su
kuriais dirbu, jtraukiu j
individualaus plano
rengimg ir perzilirg.

18

15

17,6

79,2

0,0

48

19,0

76,2

0,0

0,0

16,4

83,6

16,7

0,0

278

55,6

00| 00 | 128 | 872

69,018

0,000

StatistiniSkai reikSmingi (kai p<0,05) skirtumai parySkinti

* , Chi kvadrato “ kriterijus, df — kriterijaus laisvés laipsniy skaicius, p — kriterijaus statistinis reikSmingumas.
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Tam, kad bty uztikrintos kokybiskos paslaugos, paslaugy teikéjas privalo kontroliuoti
paslaugy teikimo procesa. Paslaugy gavéjams turi bati prieinamas holistiniu ir bendruomeniniu
poziiiriu pagristy paslaugy testinumas. KompleksiSkumo principa apibrézia socialiniy paslaugy
istatymas (2006), kuriame teigiama, kad socialiniy paslaugy teikimas asmeniui yra derinamas su
socialiniy paslaugy teikimu jo Seimai. Poskalés ,, KompleksiSkumas® teiginiy atsakymy
pasiskirstymas pateikiamas 14 lenteléje. Analizuojant tyrimo rezultatus matyti, kad bendrai
respondentai labiausiai sutiko su teiginiu ,,Svarbiausios mano skyriaus teikiamos paslaugos
prisideda (jomis siekiama prisidéti) prie jstaigos misijos ir vizijos jgyvendinimo* (92,7 proc.),
maziausiai — su teiginiu ,,Mano skyrius teikia paslaugas bendruomeninéje aplinkoje* (59,5 proc.).
teiginiu ,,Svarbiausios mano skyriaus teikiamos paslaugos prisideda (jomis siekiama prisidéti) prie
jstaig0s misijos ir vizijos jgyvendinimo®, atitinkamai (97,1 proc., 10 proc. ir 92,3 proc.) socialiniai
darbuotojai labiausiai sutinka su teiginiu ,,Skyrius, kuriame dirbu, reguliariai perzitiri svarbiausiy
paslaugy teikimag“ (88,5 proc.). Tuo tarpu maziausiai sutinkanciy su teiginiu atsakymai pasiskirsté
skyrius teikia paslaugas bendruomeninéje aplinkoje, atitinkamai (61,9 proc. ir 61,5 proc.),
socialiniai darbuotojai ir uzimtumo specialistai maziausiai sutinka su teiginiu ,,Esu susipaZings/usi
su daugiadisciplininiu pozitriu j paslaugy teikimg®, atitinkamai (65,6 proc. ir 69,4 proc.). Lyginant
skirtingy pareigybiy respondenty atsakymy pasiskirstyma matome teiginius, kuriy skirtumas buvo
reikSmingas (kai p<0,05), tuos teiginius skirtingy pareigybiy respondentai vertino reikSmingai
skirtingai. Respondenty pateikti atsakymai leidzia manyti, jog socialiniy paslaugy teikéjas nustato
ir perzitri paslaugy teikimo procesg, uztikrina paslaugy testinumga, jrodo, kad paslaugos teikiamos
remiantis vizija ir misija. Pagal gautus tyrimo rezultatus darbuotojams reikty suteikti daugiau
informacijos apie daugiadisciplininj poziirj j paslaugy teikimg, reikty placiau plétoti paslaugas
bendruomeninéje aplinkoje. Gautus tyrimo rezultatus patvirtina ir kiti autoriai, kurie sako, jog vis
dazniau pabréziama, kad biitina aktyvinti prevencinj darba, ugdyti bendruomeniskumg (Sadauskas
ir Lelitigiené, 2010).
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14 lentelé. Poskalés ,,Kompleksiskumas® teiginiy atsakymy pasiskirstymas, proc.

Bendras Istaigy vadovai Soc. darbuotojai Uzimtumo specialistai Soc. darb. padéjéjai
g % < g % s g 2 < g 2 S g % <
z| E| 5| €| z| E| 5| £| z| €| 5| £| z| €| 2| £| z| €| 2| £| £* | p
z § o = z § o = z 5 o = z 5 o = z § o =
z| 2| @ z| ®| @ z| 2| @ z| B2 @ z| B @
Organizacija, kurioje dirbu,
naudojasi budais paslaugy 18 | 1,8 | 129|836 | 00 | 38 | 133|829 | 00 | 16 | 164 | 820 | 00 | 00 |111 |889 | 77 | 00 | 7,7 | 846 | 27,828 | 9 | 0,001
testinumui paslaugy gavéjams
uztikrinti.
Esu susipazings/usi su
organizacijos naudojamais 32 | 35 | 214|718 | 57 | 38 | 229 | 676 | 33 | 16 | 213|738 | 28 | 00 | 278 | 694 | 00 | 77 | 16,7 | 756 | 13047 | 9 | 0161
budais paslaugy testinumui
paslaugy gavéjams uztikrinti.
Skyrius, kuriame dirbu,
reguliariai perziiiri svarbiausiy 0,0 0,0 | 10,0 | 90,0 | 0,0 0,0 38 | 9,22 | 00 00 | 115 | 885 | 0,0 00 | 11,1 | 889 | 0,0 0,0 | 154 | 84,6 7,347 3 0,062
paslaugy teikima.
Esu susipazings/usi su tuo,
kaip mano skyrius perzitiri 0,0 0,0 17,3 | 82,7 | 0,0 00 | 124 | 876 | 0,0 0,0 | 148 | 852 | 0,0 00 | 278 | 722 | 0,0 0,0 | 23,1 | 76,9 6,910 3 0,075
svarbiausiy paslaugy teikimg.
Svarbiausios mano skyriaus
teikiamos paslaugos prisideda 100
(jomis siekiama prisidéti) prie 15 0,0 59 | 927 | 29 0,0 0,0 | 97,1 1,6 00 | 115 8,9 | 00 0,0 0,0 0' 0,0 0,0 7,7 | 923 19,220 6 0,004
jstaigos misijos ir vizijos
igyvendinimo.
Mano skyrius teikia paslaugas | 7 o | g | 238 | 595 | 0,0 | 143 | 238 | 61,9 | 49 | 98 | 361 | 492 | 83 | 83 | 00 | 833|231 | 00 | 154 | 615 | 67372 | 9 | 0,000
bendruomeningje aplinkoje.
Savo skyriuje koordinuojame
svarbiausiy paslaugy teikimo 1,8 06 | 12,0 | 856 | 00 0,0 95 | 905 | 00 16 | 148 | 836 | 0,0 00 | 250 | 75,0 | 7,7 0,0 51 | 87,2 | 34,093 9 0,000
procesa.
Esu susipazings/usi su tuo,
ta'psf"’o?'ky”ule o 00 | 00 | 164 | 836 | 00 | 00 | 143|857 | 00 | 00 |230|770| 00 | 00 | 83 | 91,7 | 00 | 00 | 128 | 872 | 6591 | 3 | 0,086
oordinuojame svarbiausiy
paslaugy teikimo procesa.
Esu susipazings/usi su
daugiadiscipliniu pozitiriu j 5,0 32 | 264 | 654 | 48 0,0 | 28,6 | 66,7 | 4,9 16 | 279 | 656 | 0,0 83 | 222 | 694 | 77 7,7 | 231 | 615 | 16,173 9 0,063
paslaugy teikimag
Dirbu jvairias profesijas
turinéiy kolegy komandoje, 00 | 26 | 106|868 | 00 | 48 | 48 | 95| 00 | 33 | 197|770 | 00 | 00 | 28 | 972 | 00 | 00 | 7,7 | 923 | 22825 | 6 | 0,001
kad uztikrintume paslaugy
gaveéjy poreikius.

Statistiniskai reikSmingi (kai p<0,05) skirtumai parySkinti

* ., Chi kvadrato “ kriterijus, df — kriterijaus laisvés laipsniy skaicius, p — kriterijaus statistinis reikSmingumas
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Siekiant rezultatyvaus jstaigos darbo bei uztikrinant teikiamy paslaugy kokybe, paslaugy
teikéjas turi fiksuoti suteikty paslaugy rezultatus, stebéti nuolatinio gerinimo procesa ir naudg
paslaugy gavéjui bei teikti informacija darbuotojams ir paslaugy gavéjams apie teikiamy paslaugy
efektyvumo rezultatus. Naujaniené ir kt. (2016) teigia, kad oOrientacija j efektyvuma gali buti
sicjama su iStekliy kontrole, socialiniy paslaugy atveju daznai tampa prastéjanti paslaugy kokybé
arba siekis apsiriboti slaugos paslaugy teikimu. Analizuojant poskalés ,,Orientacija j rezultatus®
teiginiy atsakymy pasiskirstymg (15 lentel¢), galima teigti, jog bendrai respondentai labiausiai
sutiko su teiginiu ,,Esu susipazings/usi su tuo, kaip vykdome veikla, kad pagerintume darbo
rezultatus (84,2 proc.), maziausiai — Su teiginiu ,,Paslaugy gavéjai, su kuriais dirbu, yra informuoti
apie skyriaus ir organizacijos teikiamy paslaugy efektyvumo rezultatus.“ (63,3 proc.). O
efektyvumas yra butinas, nes remiantis Kondrasuk — kiekviena organizacija siekia issilaikyti
konkurencingoje rinkoje, todél privalo dirbti efektyviai. (Kondrasuk, 2011). Principe ,,Orientacija ]

rezultatus® nuomonés sutampa jstaigos vadovy su socialiniy darbuotojy, 0 uzimtumo specialisty su

skyriaus darbo rezultatus, atitinkamai (91,7 proc. ir 84,6 proc.) Lyginant skirtingy pareigybiy
respondenty atsakymy pasiskirstymg matome, jog beveik visy teiginiy atvejais atsakymai
reikSmingai skyrési (nes p<0,05), kas rodo, kad atskirus teiginius skirtingy pareigybiy respondentai
jvertino reikSmingai skirtingai. Apzvelgiant respondenty atsakymus, matome, jog socialiniy
paslaugy teikéjas imasi veiksmy, kad pagerinty veiklos ir darbo rezultatus, vadovai darbuotojus
informuoja apie teikiamy paslaugy efektyvumo rezultatus, taciau $ios informacijos truksta paslaugy

gaveéjams.
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15 lentelé. Poskalés ,,Orientacija j rezultatus® teiginiy atsakymy pasiskirstymas, proc.

Bendras Istaigy vadovai Soc. darbuotojai Uzimtumo specialistai Soc. darb. padéjéjai
I < < o © XZ* df p
= 8 g < 8 g = 8 g < 8| g < 8| g
=z = = £ P = s £ Z = s £ =z = I c z = s =
P 5 o = zZ § o = zZ 5 o = b § o = zZ § o =

z = @ z = @ z = @ z = @ z = @
Imameés specifinés
veiklos, kad pagerintume | o | 59 | 196 | 774 | 00 | 00 | 190 | 81,0 | 00 | 33 | 31,1 | 656 | 00 | 00 | 83 | 917 | 00 | 7.7 | 7.7 | 846 | 30307 | 6 | 0,000
misy skyriaus darbo
rezultatus.
Esu susipazings/usi su
tuo, kaip vykdome 06 | 00 | 152 |[842| 00 |00 | 67 | 933 | 16 | 00 | 180 | 803 | 00 | 00 | 139 | 861 | 00 | 00 | 231 | 769 | 14224 | 6 | 0,027
veikla, kad pagerintume
darbo rezultatus.
Mano vadovas
informuoja mane apie
skyriaus ir organizacijos 3,8 2,3 18,5 75,4 4,8 0,0 | 14,3 81,0 6,6 6,6 | 246 | 62,3 | 0,0 0,0 | 16,7 | 833 | 0,0 0,0 | 154 | 84,6 29,689 9 0,000
teikiamy paslaugy
efektyvumo rezultatus.
Paslaugy gavéjai, su
kuriais dirbu, yra
informuoti apie skyriaus |, 4 | g5 | 284 | 633 | 00 | 48 | 324 | 629 | 49 | 82 | 328 | 541 | 28 | 00 | 306 | 667 | 00 | 7.7 | 154 | 769 | 22496 | 9 | 0,007
ir organizacijos teikiamy
paslaugy efektyvumo
rezultatus.

StatistiniSkai reikSmingi (kai p<0,05) skirtumai parySkinti
* ., Chi kvadrato “ kriterijus, df — kriterijaus laisvés laipsniy skaicius, p — kriterijaus statistinis reikSmingumas.
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Efektyviam jstaigos darbui, sickiant auks$tos teikiamy paslaugy kokybés yra svarbus nuoOlatinis teikiamy paslaugy bei darbo organizavimo
gerinimas. Nagrinéjant poskalés ,,Nuolatinis gerinimas® teiginiy atsakymy pasiskirstymg (16 lentelé), atsiskleidzia, kad bendrai respondentai labiausiai
sutiko su teiginiu ,,Organizacija, kurioje dirbu, nurodo suinteresuotyjy $aliy lukescius, susijusius su miisy teikiamy paslaugy kirimu ir gerinimu® (76
proc.), maziausiai — su teiginiu ,,Esu susipazings/usi su biidu, kaip nustatyti suinteresuotyjy Saliy lukescius, susijusius su misy teikiamy paslaugy kiirimu
ir gerinimu® (68,3 proc.). Siame klausime nuomonés issiskiria, nors procentaliai skiriasi neZenkliai, tadiau galima pastebéti, kad maZiausia sutinka su
teiginiu ,,Esu susipazings/usi su biidu, kaip nustatyti suinteresuotyjy Saliy likescius, susijusius su miisy teikiamy paslaugy kiirimu ir gerinimu* jstaigy
vadovai, socialiniai darbuotojai ir socialiniy darbuotojy padéjéjai, atitinkamai (71,4 proc., 62,3 proc. ir 69,2 proc.), taciau uzimtumo specialistai su $iu0
teiginiu sutinka labiausiai (77,8 proc.). Lyginant skirtingy pareigybiy respondenty atsakymy pasiskirstyma matome, jog beveik visy teiginiy atvejais
atsakymai reikSmingai skyrési (nes p<0,05), kas rodo, kad atskirus teiginius skirtingy pareigybiy respondentai jvertino reikSmingai skirtingai. Darbo
autoré teigia, kad teikiamy paslaugy kokybe bitina gerinti nuolat, kad bty patenkinti globos namy gyventojy bei jy artimyjy poreikiai. Kiti autoriai
teigia, kad viena i§ priemoniy tobulinant socialiniy paslaugy Organizavimg yra SOcialiniy paslaugy vertinimas. Vertinant, kokie yra socialiniy paslaugy
teikimo procesai ir rezultatai, uztikrinama socialinéms paslaugoms skiriamy 1éSy panaudojimo kontrolé, nustatomi atskaitos taskai tobulinant paslaugy
kokybe (Vareikyté ir kt., 2006).

16 lentelé. Poskalés ,,Nuolatinis gerinimas* teiginiy atsakymy pasiskirstymas, proc.

Bendras Istaigy vadovai Soc. darbuotojai UzZimtumo specialistai Soc. darb. padéjéjai
_Scﬁ @ [l g @ < g 1] [l g @ © § @B ©
z| 5| 5| 5| z| 5| 5| 2| 2| | 5| €| 2| 5| 5| | z| 8| s5| |7 |«
z § kS 5 z § s =] z § S 5 z 5 S 5 z § o 5
z = @ z = @ z = @ z = @ z = @
Esu susipaZings/usi subldais, kaip | ¢ | 19 | 238 | 739 | 00 | 00 | 143 | 857 | 1,6 | 00 | 344 | 639 | 00 | 167 | 333 | 500 | 00 | 00 | 154 | 846 | 75544 | 9 | 0,000
gerinti skyriaus darbg.
Organizacija, kurioje dirbu, nurodo
suinteresuotyjy Saliy likestius, 23 | 12 | 205|760 | 00 | 00 | 114 | 886 | 16 | 33 | 279 | 672 | 167 | 00 | 16,7 | 667 | 00 | 00 | 231 | 769 | 5499 | 9 | 0,000
susijusius su miisy teikiamy
paslaugy kiirimu ir gerinimu.
Esu susipazings/usi su biidu, kaip
nustatyti suinteresuotyjy Saliy
lakescius, susijusius su miisy 18 12 28,7 | 68,3 0,0 0,0 286 | 714 3,3 3,3 311 | 62,3 5,6 0,0 16,7 | 77,8 0,0 0,0 30,8 | 69,2 | 18411 9 0,031
teikiamy paslaugy korimu ir
gerinimu.

Statistiniskai reikSmingi (kai p<0,05) skirtumai paryskinti * ,, Chi kvadrato* kriterijus, df — kriterijaus laisvés laipsniy skaicius, p — kriterijaus statistinis reikSmingumas.
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Bendros socialiniy globos jstaigy kokybés lygmens teorinés ribos yra nuo 0 iki 100, ta¢iau
pagal tyrimo gautus rezultatus $i skalé telpa j intervalg nuo 9,55 iki 100,00. Nustatyta, kad bendras
paslaugy kokybés lygmuo yra gana aukstas, kadangi vidurkis lygus 86,01, standartinis nuokrypis
20,94 (4 pav.). Sie tyrimo rezultatai veda prie antrosios hipotezés pasitvirtinimo — kuo panasiau

skirtingy pareigybiy darbuotojai vertina kokybés principy rodiklius, tuo geriau vertinama bendra

]staigos socialiniy paslaugy kokybeé.
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4 pav. Bendras paslaugy kokybés lygmuo.

Socialiniy paslaugy teikimo kokybé ir efektyvumas priklauso nuo socialinés politikos —
valstybés vykdomoO pajamy perskirstymO ir ZzmOniy bei visuOmenés grupiy turtiniy santykiy
reguliavimo siekiant socialinio teisingumo ir lygybés, teigia Dromantiené (2016).

Zemiau esandiame 5 paveiksle pateikiami bendri (visy respondenty) paslaugy kokybés
poskaliy vidurkiai, 0 17 lenteléje — ir kiti poskaliy rodikliai. Sie tyrimo rezultatai patvirtina antraja
hipotez¢ - kuo mazesni netolygumai skirtingy pareigybiy darbuotojy kokybés principy rodikliy

vertinimuose, tuo aukséiau vertinama bendra socialiniy paslaugy kokybé jstaigoje.

Lyderysté 91,78

85,30

Kompleksiskumas
88,01

Partnerysté

e 72,21
Dalyvavimas

Orientacija j asmen;j
92,00

5 pav. Paslaugy kokybés poskaliy vidurkiai.
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Vertinant poskaliy vidurkius nustatyta, kad labiausiai socialinés globos namy paslaugy
kokybé siejama su Orientacija ] asmenj (balas 92,00 +15,76), lyderyste (balas 91,78 +15,25),
teisémis (balas 88,79 £19,16) ir etika (balas 88,12 +20,91), kiek maziau — su kompleksiskumu
(balas 88,01 £20,62), personalu (balas 88,82 +21,66), oOrientacija j rezultatus (85,30 +£24,17),
nuolatiniu gerinimu (balas 84,90 +24,17) ir dalyvavimu (balas 82,21 +25,19), maziausiai — SuU
partneryste (balas 72,21 +35,56).

17 lentelé. Paslaugy kokybés poskaliy rodikliai

Vid. SN xﬁﬁm Mediana gﬁzii:m
Lyderysté 91,78 15,25 10,71 100,00 100,00
Personalas 86,82 21,66 6,25 100,00 100,00
Teisés 88,79 19,16 7,14 100,00 100,00
Etika 88,12 20,91 5,56 100,00 100,00
Partnerysté 72,21 35,56 0,00 100,00 100,00
Dalyvavimas 82,21 25,19 11,11 100,00 100,00
Orientacija j asmenj 92,00 15,76 28,57 100,00 100,00
KompleksisSkumas 88,01 20,62 15,00 100,00 100,00
Orientacija j rezultatus 85,30 24,17 0,00 100,00 100,00
Nuolatinis gerinimas 84,90 24,17 0,00 100,00 100,00

Palyginus bendra paslaugy kokybés vertinimg pagal pareigybes nustatyta, kad geriausiai
paslaugy kokybe vertina jstaigy vadovai (vidurkis 88,08, standartinis nuokrypis 18,98) ir socialiniy
(vidurkis 83,03, standartinis nuokrypis 23,43). Taiau apskaic¢iavus ANOVA testa, reikSmingy
skirtumy nebuvo nustatyta (nes F=1,405, p=0,241>0,05), kas rodo, kad skirtingy pareigybiy globos
namy darbuotojai bendrg teikiamy socisliniy paslaugy kokybe vertina panaSiai (6 pav.) Taigi,
pritaikius EQUASS kokybés vertinimo model;j skirtingy pareigybiy darbuotojai, skirtingus kokybés

principy rodiklius vertina panasiai.
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Istaigu vadovai Soc. darbuotojai UZimtumo Soc. darb. pade¢jejai
specialistai
Pareigybé

6 pav. Bendras paslaugy kokybés lygmenys pagal pareigybes
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Paslaugy kokybés poskaliy vidurkiai pagal pareigybes, rodo, kad teikiamy paslaugy kokybe
visy 4 pareigybiy darbuotojai vertina vir§ 72 proc. (7 pav.).

Lyderysté

100
Bendras kokybés =
gis /

A

/4 0

ly
Nuolatinis /
gerinimas [~4¢ -4/ 0
[ A '
'. .
A/

L

Orientacijay¥
asmenj

Teisés

== |staigy vadovai

== Soc. darbuotojai

Orientacija j == UZimtumo specialistai

rezultatus == Soc. darb. padéjéjai

Kompleksiskuma .
Partnerysté

Dalyvavimas

7 pav. Paslaugy kokybés poskaliy vidurkiai pagal pareigybes

Vertinant poskaliy vidurkius pagal pareigybes (18 lentelé), taip pat papildomai be ANOVA
testo buvo pritaikytas ir Post Hoc modelis (modelio rodikliai pateikiami) priede Nr.3. Vertinant
statistiSkai reikSmingus skirtumus (kai p<0,05) nustatyta, kad:

1) lyderystg jstaigy vadovai vertina reikSmingai labiau, nei socialiniai darbuotojai;
2) personalg socialiniai darbuotojai vertina reikSmingai maziau, nei Kity trijy pareigybiy

darbuotojai;

vertina reik§mingai labiau nei socialiniai darbuotojai;
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6) jstaigy vadovai nuolatinj gerinimg vertina reikSmingai labiau nei socialiniai darbuotojai ir
labiau, nei uzimtumo specialistai. Nors skirtumai tarp atskiry pareigybiy darbuotojy pasitaikeé,
bendru atveju jie néra reikSmingi, tad ir $is metodas hipotez¢ patvirtino. Tyrimo rezultatai
atskleidzia, kad pirmoji hipotezé pasitvirtino - pagal EQUASS kokybés vertinimo modelj, atskirus
kokybés principy rodiklius skirtingy pareigybiy darbuotojai vertina panasiai.

18 lentelé. Paslaugy kokybés poskaliy rodikliai pagal pareigybes

Pareigybé
Istaigy vadovai | Soc. darbuotojai ;[j)ilcni;tﬁ?tl:i izgéq:j;t;- F* p
Vid. SN Vid. SN Vid. SN Vid. SN
Lyderysté 95,00 | 11,53 | 88,47 19,39 | 91,96 | 10,57 | 92,54 | 13,18 | 3,629 | 0,013
Personalas 92,98 | 15,03 | 77,56 27,04 | 89,41 | 14,70 | 91,83 | 17,43 | 13,073 | 0,000
Teisés 89,80 | 18,61 | 86,89 21,07 | 84,13 | 17,84 | 92,58 | 16,74 | 2,251 | 0,082
Etika 87,83 | 20,17 | 83,79 24,16 | 93,83 | 12,93 | 92,66 | 17,92 | 3,977 | 0,008
Partnerysté 73,57 | 39,50 | 72,13 31,52 | 79,17 | 24,28 | 67,31 | 39,95 | 1,005 | 0,391
Dalyvavimas 81,06 | 22,92 | 83,52 2435 | 79,32 | 26,25 | 83,05 | 28,97 | 0,367 | 0,777
Orientacija j asmenj 91,70 | 14,39 | 92,27 16,18 | 83,33 | 23,47 | 9597 | 10,21 | 5512 | 0,001
Kompleksiskumas 89,33 | 19,30 | 86,72 21,51 | 90,42 | 17,09 | 87,12 | 22,50 | 0,513 | 0,674
Orientacija j rezultatus | 88,57 | 19,77 | 78,89 28,44 | 90,63 | 17,00 | 88,46 | 23,39 | 4,671 | 0,003
Nuolatinis gerinimas 90,95 | 16,67 | 80,05 27,74 | 7593 | 32,96 | 88,46 | 19,05 | 6,333 | 0,000

StatistiSkai reik§mingi (kai p<0,05) skirtumai parySkinti

* ANOVA testo reiksSmé, p — testo statistinis reikSmingumas

Papildomai respondenty buvo prasoma atsakyti, ar jy nuomone, jstaigoje pakanka socialiniy
paslaugy, nes senstant visuomenei ir didéjant socialiniy paslaugy poreikiui yra tikslinga nustatyti ar
nereikia plésti socialiniy paslaugy spektro. Gauti tyrimo rezultatai atskleidzia, jog net 80,6 proc.

respondenty sutiko, kad paslaugy pakanka.

100%—

80%—

60%—

Respondenty skaicius

40%—

20%—

I
Kai kuriy paslaugy Neturi nuomones
truksta
Nuomoné, ar Sioje jstaigoje teikiamuy socialiniy paslauguy pakanka paslauguy
gavéjams gyventi pilnavertj gyvenima

Taip, pakankama

8 pav. Pasiskirstymas pagal nuomone, ar $ioje jstaigoje teikiamy socialiniy paslaugy pakanka
paslaugy gavéjams gyventi pilnavertj gyvenimag
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Palyginus respondenty pasiskirstyma pagal pareigybes ir nuomone — ar jstaigoje teikiamy
socialiniy paslaugy pakanka paslaugy gavéjams gyventi pilnavertj gyvenima (x?=10,479, df=3,
p=0,015) (19 lentel¢). Apskaiciavus ,,chi kvadrato“ testa, buvo nustatytas reikSmingas skirtumas
(nes p<0,05), kuris parodé¢, kad jstaigy vadovai, socialiniai darbuotojai ir uzimtumo specialistai
Respondentai turéjo galimybe jraSyti, kokiy paslaugy triiksta, gauti atsakymai, jog labiausiai
socialinés globos jstaigose truksta psichologo, kineziterapeuto arba ergoterapeuto paslaugy,
reikalingos didesnés uzimtumo paslaugos.

19 lentelé. Pasiskirstymas pagal nuomone dél teikiamy paslaugy, proc.

Nuomoné, ar §ioje jstaigoje teikiamy socialiniy paslaugy pakanka
paslaugy gavéjams gyventi pilnavertj gyvenimg
Taip, pakankama L kun_q ST Neturi nuomonés
triiksta
Istaigy vadovai 87,6 12,4 0,0
Soc. darbuotojai 80,3 19,7 0,0
Uzimtumo specialistai 86,1 13,9 0,0
Soc. darb. padéjéjai 69,2 30,8 0,0

ISsiaiskinus, ar pakankamas teikaimy paslaugy spektras, svarbu buvo suzinoti kaip
darbuotojai vertina teikiamas socialines paslaugas. Tyrimu nustatyta, kad geriausiai vertinamos
asmens higienos (labai gerai vertina 78,3 proc.), apgyvendinimo ir buities (labai gerai vertina 77,1 ir
74,2 proc.), informavimo ir konsultavimo (labai gerai vertina 66 proc.), maitinimo (labai gerai
vertina 70,7 proc.), slaugos (labai gerai vertina 68,6 proc.) ir socialinio darbo (labai gerai vertina
68,6 proc.) paslaugos, kiek prasciau — sveikatos priezitros ir laisvalaikio uzimtumo (labai gerai
vertina po 56,6 proc.) paslaugos. Atskiry socialiniy paslaugy, teikiamy jstaigoje, vertinimai
pateikiami 9 pav.

Laisvalaikio uzimtumo ,7% 1 0,6%
Sveikatos priezidros

Informavimo bei konsultavimo

Socialinio darbo M Labai gera
Slaugos 5% B Gera
. Patenkinama
Maitinimo 5,6% 1,8%
M Bloga

Buitines
Apgyvendinimo

Asmens higienos

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

9 pav. Pasiskirstymas pagal socialiniy paslaugu, teikiamy jstaigoje, vertinima
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Palyginus socialiniy paslaugy, teikiamy jstaigoje, vertinimus pagal pareigybes (20 lentel¢), apskaiciavus ,,chi kvadrato® testg, buvo nustatyti

reikSmingi skirtumai (kai p<0,05), kurie parodé, kad jstaigy vadovai reikSmingai geriau nei kiti darbuotojai vertina apgyvendinimo, maitinimo,

informavimo ir konsultavimo paslaugas, tuo tarpu asmens higienos, buities, sveikatos priezitiros, slaugos, socialinio darbo ir laisvalaikio uzimtumo

paslaugas reik§mingai geriau vertina uzimtumo specialistai, nei kity pareigybiy darbuotojai. Tyrimo duomenys atskleidzia, jog iSvardintas bendrasias ir

specialigsias paslaugas didzioji dalis respondenty vertina labai gerai ir gerai.

20 lentelé. Pasiskirstymas pagal socialiniy paslaugy, teikiamy jstaigoje, vertinima pagal pareigybes, proc.

Pareigybé
Istaigy vadovai Soc. darbuotojai Uzimtumo specialistai Soc. darb. padéjéjai
3+ [3+] (34 [5+]
© IS S IS © IS © IS P df p
) © g s ) © g S, 5 © g s 5 © g <,
! @ = S 'S @ = S ‘3 @ = S ‘T @ = K=}
S o 5 m S O 5 m S O 5 m S o [ m
- © - © — © .| ©
o (a1 o [a
Apgyvendinimo 90,5 9,5 0,0 0,0 68,9 31,1 0,0 0,0 66,7 33,3 0,0 0,0 76,9 15,4 7,7 0,0 | 40,507 6 0,000
Maitinimo 79,0 16,2 4.8 0,0 70,5 27,9 1,6 0,0 66,7 33,3 0,0 0,0 61,5 15,4 15,4 7,7 48,447 9 0,000
Asmens higienos 71,4 28,6 0,0 0,0 73,8 23,0 3,3 0,0 100,0 0,0 0,0 0,0 84,6 15,4 0,0 0,0 | 22,749 6 0,001
Buitines 73,3 26,7 0,0 0,0 65,6 32,8 1,6 0,0 100,0 0,0 0,0 0,0 76,9 15,4 7,7 0,0 | 33,210 6 0,000
Sveikatos priezitiros 67,6 32,4 0,0 0,0 55,7 36,1 8,2 0,0 83,3 16,7 0,0 0,0 30,8 38,5 15,4 15,4 | 79,696 9 0,000
Slaugos 62,9 37,1 0,0 0,0 68,9 27,9 3,3 0,0 100,0 0,0 0,0 0,0 61,5 15,4 23,1 0,0 | 69,195 6 0,000
Socialinio darbo 74,3 25,7 0,0 0,0 59,0 41,0 0,0 0,0 100,0 0,0 0,0 0,0 61,5 23,1 15,4 0,0 | 66,714 6 0,000
Laisvalaikio uzimtumo | 69,5 22,9 7,6 0,0 44,3 42,6 11,5 1,6 100,0 0,0 0,0 0,0 38,5 38,5 23,1 0,0 60,856 9 0,000
Informavimo bei 771 | 181 | 48 | 00 | 590 | 410 | 00 | 00 | 667 | 333 | 00 | 00 | 615 | 308 | 77 | 00 |[23492| 6 |0,001
konsultavimo

StatistiniSkai reikSmingi (kai p<0,05) skirtumai paryskinti

* ., Chi kvadrato “ kriterijus, df — kriterijaus laisvés laipsniy skaicius, p — kriterijaus statistinis reiksmingumas.
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Analizuojant respondenty pasiskirstyma pagal nuomong ar jstaigoje teikiamy paslaugy
kokybe galima pagerinti (10 pav.) atskleisti duomenys rodo, jog dauguma respondenty (85,6 proc.)
sutiko, kad dabartinéje jstaigoje teikiamy paslaugy kokybe galima pagerinti.

100%

80%

60%—]

Respondenty skaicius

40%

20%

10,0% i 4%
|

Taip Ne Neturi nuomonés

0%~

Nuomoné, ar jmanoma pagerinti $ioje jstaigoje teikiamy paslauguy kokybe
10 pav. Pasiskirstymas pagal nuomoneg, ar jstaigoje teikiamy socialiniy paslaugy kokybe
galima pagerinti.
Palyginus respondenty pasiskirstyma pagal pareigybes ir nuomong — ar §ioje jstaigoje
teikiamy socialiniy paslaugy kokybe galima pagerinti (x2=20,014, df=6, p=0,003) (21 lentel¢)

21 lentelé. Pasiskirstymas pagal nuomong dél teikiamy paslaugy kokybés pagerinimo, proc.

Nuomoné, ar jmanoma pagerinti §ioje jstaigoje teikiamy paslaugy
kokybe
Taip Ne Neturi nuomonés
Jstaigy vadovai 92,4 7,6 0,0
Soc. darbuotojai 78,7 16,4 4,9
Uzimtumo specialistai 88,9 0,0 11,1
Soc. darb. padéjéjai 85,9 1,7 6.4

Apskaiciavus ,,chi kvadrato® testa, buvo nustatytas reikSmingas skirtumas (nes p<0,05), kuris
parodé, jog jstaigy vadovai reikSmingai dazniau nei kity pareigybiy darbuotojai laikosi nuomonés,
kad paslaugy kokybe galima pagerinti. Respondentai turéjo galimybg jrasyti, kokiu biidu jmanoma
pagerinti socialinés globos jstaigoje teikiamy paslaugy kokybe, gauti atsakymai, kad teikiamy
paslaugy kokybe galima gerinti nuolat tobulinant individualios priezitiros personalo zinias,
jvairinant paslaugas, jtraukiant terapijas, jsigyjant Siuolaikinius prietaisus ir priemones reikalingas

paslaugy teikimui.
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3.3.Tyrimo rezultaty apibendrinimas

Apibendrinant empirinius rezultatus, galima teigti, kad darbo autorés pasirinkta EQUASS
kokybés vertinimo sistema leido atskleisti kiek kokybiskai ir kurioje srityje teikiamos paslaugos,
kurie principai socialinés globos jstaigose, teikianc¢iose paslaugas senyvo amziaus asmenims yra
igyvendinami, kuriuos zino ir vykdo skirtingy pareigybiy darbuotojai. Darbo autorés iskelta
moksliné problema, kad svarbu yra socialiniy paslaugy kokybe vertinti naudojant kokybés
vertinimo sistema, pasitvirtino. Tyrimo klausimyne naudojamy 10 EQUASS kokybés principy
lyderysté, personalas, teisés, etika, partnerysté, dalyvavimas, Orientacija ] asmenj,
kompleksiskumas, Orientacija j rezultatus, nuolatinis gerinimas skaidant j smulkesnius kokybés
Kriterijus (2 priedas) leido atskleisti specifinius veiklos efektyvumo rodiklius, kurie rodo pasiekiamag

veiklos efektyvuma laikantis kokybés kriterijaus.

Tyrimu nustatyta, kad bendras paslaugy kokybés lygmuo yra gana aukstas, kadangi vidurkis
lygus 86,01, standartinis nuokrypis 20,94. (4 pav.). Galima teigti, kad j darbo autorés iskeltg
mokslinés problemos klausima: ar kokybiskos socialinés globos jstaigy, dirbanciy su senyvo
amziaus asmenimis, teikiamos paslaugos? — atsakymas yra taip. ISnagrinéjus respondenty
atsakymus pagal visus 10 kokybés principy paaiskéjo, kad socialinés globos namuose teikiamy
paslaugy kokybé (remiantis respondenty atsakymy balais nuo auksciausio iki Zemiausio) Siejama
su: - orientacija ] asmenj (92 balai) — paslaugy teikéjas teikia paslaugas, kurios atitinka individualy
paslaugy gavéjy pasirinkima, poreikius, gebéjimus;

- lyderyste (91,78 balai) — socialinés globos jstaig0s jgyvendina Organizacijos misija, vizija ir
vertybes, uztikrina gerg valdyma, lyderyste, kokybés politikg, laikosi saugos ir sveikatos
reikalavimy, atitinka socialiniy paslaugy jstatymo reikalavimus;

- teisémis (88,79 balai) - paslaugy teikéjas gerbia ir zin0 pagrindines paslaugy gavéjy teises,
yra jdieges skundy valdymo sistema;

- etika (88,12 baly) - socialiniy paslaugy teikéjas jgyvendina etikos ir gerovés politika,
igyvendina procediiras neskelbtinos informacijos konfidencialumui, paslaugy gavéjy privatumui,
orumui ir fizinei nelieCiamybei uZtikrinti;

- kompleksiskumu (88,01 balo) - socialiniy paslaugy teikéjas nustato ir perzitri paslaugy
teikimo procesa, uztikrina paslaugy testinuma, jrodo, kad paslaugos teikiamos remiantis vizija ir
misija;

- personalu (86,82 balai) - socialinés globos jstaiga taiko personalo kvalifikacijos tobulinimo
priemones, darbuotojai gerai zino savo pareigas ir funkcijas;

- orientacija j rezultatus (85,30 balo) - socialiniy paslaugy teikéjas imasi veiksmy, kad
pagerinty veiklos ir darbo rezultatus, vadovai darbuotojus informuoja apie teikiamy paslaugy

efektyvumo rezultatus;
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- nuolatiniu gerinimu (84,9 balo) — teikiamy paslaugy kokybe bitina gerinti nuolat, kad bty
patenkinti globos namy gyventojy bei jy artimyjy poreikiai;

- dalyvavimu (82,21 balo) — paslaugy teikéjas reaguoja ir remia paslaugy gavéjy indélj,
nuomone, pozitrius, paslaugy gavéjai reiskia savo nuomone, darbuotojai yra susipazing su metodais
paslaugy gavejy jgalinimui,

- partneryste (72,21 balo) — partnerysté Socialinés globos jstaigose arba néra rezultatyviai
vystoma arba apie jg darbuotojai yra per mazai informuojami;

Tyrimo rezultaty analiz¢ atskleid¢, kad teikiamy socialiniy paslaugy kokybe galima pagerinti,
taip mano 85,6 proc. respondenty;

Rekomendacijas, kaip kelti bendrg kokybés lygmenj, remiantis tyrimo rezultatais, darbo autoré
pateikia skyriuje ,,Rekomendacijos®.

Tyrimas i$ryskino, kad abi hipotezés pasitvirtino:

- Pirmaja hipoteze siekiama atskleisti ar pagal EQUASS kokybés vertinimo modelj, atskirus
socialiniy paslaugy kokybés principy rodiklius skirtingy pareigybiy darbuotojai vertina panasiai.
Siekiant nustatyti skirtumy pagal pareigybe reikSminguma, buvo taikyti skirtingi apskai¢iavimo
metodai: apskai¢iavus ANOVA testg, kuris nustato ar bendrai tarp grupiy yra skirtumai, reik§mingy
skirtumy nebuvo nustatyta (nes F=1,405, p=0,241>0,05), kas rodo, kad skirtingy pareigybiy globos
namy darbuotojai bendrg kokybe vertina panasiai (6 pav.); pritaikius Post Hoc modelj (18 lentelé)
iSsiaiSkinta kokie konkreéiai skirtumai pasitaiké, vertinant statistiSkai reikSmingus skirtumus (kai
p<0,05), nors skirtumai tarp atskiry pareigybiy darbuotojy pasitaiké, bendru atveju jie néra
reikSmingi, tad taikant abu skai¢iavimo metodus pirmoji hipotezé pasitvirtino.

- Antrgja hipoteze siekiama nustatyti ar kuo panasiau skirtingy pareigybiy darbuotojai vertina
kokybés principy rodiklius, tuo geriau vertinama bendra jstaigos SoOcialiniy paslaugy kokybé.
Vertinant poskaliy vidurkius nustatyta, kad tarp skirtingy pareigybiy darbuotojy vertinamy skirtingy
teikiamy paslaugy kokybés principy netolygumai yra nedideli, svyruoja nuo 72,21 iki 92 baly 5 pav.
(17 lentelé). Apskai¢iavus standartinj nuokrypj iSryskéjo, kad nustatytas bendras paslaugy kokybés
lygmuo yra gana aukStas, kadangi vidurkis lygus 86,01, standartinis nuokrypis 20,94 (4 pav.).

Remiantis i$vardintais tyrimo rezultatais antroji hipotezé pasitvirtino.
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ISVADOS

1. Mokslinés literataros Saltiniy, Europos Sajungos bei Lietuvos Respublikos teisés akty ir
kity dokumenty analizé leido atskleisti, kad vienas svarbiausiy sprendziamy klausimy teikiant
socialinés globos paslaugas yra socialiniy paslaugy organizavimas ir teikimas siekiant atliepti
vyresnio amziaus asmeny poreikius bei sudaryti sglygas aktyviam ir sveikam senéjimui.
[Sanalizavus Socialinés globos senyvo amziaus asmenims pokycCius nustatyta, kad senyvo amziaus
asmenys yra pazeidziama socialiné grupé, kuri reikalauja vis daugiau finansiniy ir zmogiskyjy
1Stekliy. Gyventojy senéjimas yra vienas pagrindiniy pokyc¢iy, kurj patiria visos Europos Sajungos
Salys. Senyvo amziaus asmeny daugé¢ja ir jie tampa vis svarbesni ekOnomikai, ZmoOniy
bendruomenéms, auga jy poreikiai ir lukesciai. Visuomenei senstant, globos poreikis didéja,
socialiné globa tampa vis didesne $iuolaikiniy valstybiy socialinés politikos dalimi.

2. Aptarus socialinés globos jstaigy, dirbanCiy su senyvO amziaus asmenimis teikiamas
paslaugas teigtina, kad socialiniy jstaigy vadyba Siandieninémis sglygomis jgauna vis didesn¢
reik8me¢ ne tik dél orientacijos geriau tenkinti kliento poreikius ir garantuoti jo teises, bet ir dél
socialiniy paslaugy ekonomizavimo tendencijy, jy rinkos plétros bei stipréjancios konkurencijos
tarp jvairiy paslaugy teikéjy. Vyresnio amziaus asmenims gyvenant institucijoje nepriklausomybés
lygis mazéja, todél pertvarkos kontekste keliami auksStesnés kokybés reikalavimai globos jstaigy
teikiamoms paslaugoms. Isryskéjo, kad globos institucijose reikalinga vieninga vertinimo sistema ir
paslaugy standartizavimas. ISnagrinéjus kokybés vertinimo modelius, paaiskéjo, kad EQUASS
kokybés sistema ES Salyse yra pripazinta kaip labiausiai tinkama socialiniame sektoriuje.

3. Istyrus socialinés globos jstaigy, dirban¢iy su senyvO amziaus asmenimis, teikiamy
paslaugy kokybe, pritaikius EQUASS modelj paaiskéjo, kad EQUASS sistema yra pritaikyta
socialiniam sektoriui ir sitlo visapusiska pozidri, grindziama specifiniais kokybés principais,
kriterijais, veiklos efektyvumo rodikliais, aiskiu i§0rés vertinimu.

Tyrimu nustatyta, kad:

- dauguma respondenty, dirban¢iy socialinés globos jstaigose su senyvo amziaus asmenimis,
bendra paslaugy kokybe subjektyviai vertino aukstai;

- labiausiai socialinés globos namy paslaugy kokybé siejama su Orientacija i asmeni,
lyderyste, teisémis ir etika. Kiek maziau — su kompleksiSkumu, personalu, orientacija j rezultatus,
nuolatiniu gerinimu ir dalyvavimu, 0 maziausiai — su partneryste;

- skirtingy pareigybiy globos namy darbuotojai bendra kokybe vertina panasiai, atsakymy
rodikliai skiriasi nezenkliai;

- didzioji dauguma respondenty teigia, kad socialiniy paslaugy, kurios teikiamos jy globos
jstaigose pakanka;

- bendrgsias ir specialigsias paslaugas didzioji dalis respondenty vertina labai gerai ir gerai;
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- jstaigoje teikiamy paslaugy kokybe galima pagerinti, taip mano didzioji dauguma tiriamyjy,

jstaigy vadovai reikSmingai dazniau nei kity pareigybiy darbuotojai laikosi §i0S nuomonés.

Tyrimo rezultatai patvirtino pirmajg hipoteze, kad pagal EQUASS kokybés vertinimo modelj,
atskirus socialiniy paslaugy kokybés principy rodiklius skirtingy pareigybiy darbuotojai vertina
panaSiai.

Tyrimas patvirtino antraja hipoteze — kuo panasiau skirtingy pareigybiy darbuotojai vertina

kokybés principy rodiklius, tuo geriau vertinama bendra jstaigos socialiniy paslaugy kokybé.

73



REKOMENDACIJOS

Socialinés globos jstaigy vadovams:

1. Taikyti skatinimo ir motyvavimo darbuotojams priemones — materialias (priedai,
priemokos) ir nematerialias (padékos, mokymai, neformalus ugdymas), remiantis LR valstybés ir
savivaldybiy jstaigy darbuotojy darbo apmokéjimo jstatymu (2017) ar jstaigose numatyti ir
patvirtinti skatinimo bei motyvavimo priemones.

2. Supazindinti darbuotojus su globos jstaigos vystoma partneryste, bei jos teikiamus naudos
rezultatus, susirinkimy metu ar talpinant informacijg jstaigos internetinéje svetainéje.

3. Suteikti darbuotojams informacija apie apie gyvenimo kokybés koncepcija,
daugiadisciplininj poziirj j paslaugy teikima, bei teikiamas paslaugas bendruomeninéje aplinkoje,

siun¢iant darbuotojus j mokymus, seminarus, kvalifikacijos kélimo kursus.

Socialiniams darbuotojams:

1. Paslaugy gavéjus jtraukti j paslaugy planavimo, teikimo ir vertinimo procediras kartu su
jais sudarant individualios socialinés globos planus (ISGP). Tyrimo duomenys atskleidzia, kad
minétas procediras atlicka darbuotojai, butina parengti tvarkg jstaigoje, pagal kurig minétose
procediirose dalyvauty patys paslaugy gavéjai.

2. Informuoti paslaugy gavéjus apie teisiy chartijos, kuri grindZiama tarptautinés Zmogaus
teisiy konvencijomis paslaugy gavéjams taikymg, sveikatos ir saugos uztikrinimg organizacijoje,
teikiamy paslaugy efektyvumo rezultatus, jgalinimo sistemg, vystomg partneryste bei jos teikiamus

naudos rezultatus sukuriant lengvai suprantamg vizualig medZziaga.

Valakupiy reabilitacijos centrui, leidusiam naudoti EQUASS dokumentacija bei
EQUASS jsivertinimo klausimyna:

1. Pakoreguoti saves jsivertinimo klausimyng vietoje abstraktaus z0dzio ,,miisy naudoti
70d] jstaigos, organizacijos, nes darbuotojai atsakymus sieja su konkre€ia socialines paslaugas
teikiancia jstaiga.

Magistrantams, doktorantams:

1. Plétoti socialinés globos jstaigose teikiamy paslaugy kokybés mokslinius tyrimus.
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SANTRAUKA

SOCIALINES GLOBOS ISTAIGU, DIRBANCIU SU SENYVO AMZIAUS ASMENIMIS,
TEIKIAMU PASLAUGU KOKYBE

Objektas: socialinés globos jstaigy, dirbanciy su senyvO amziaus asmenimis, paslaugy
kokybé.

Tikslas: teoriskai ir empiriskai pagristi socialinés globos jstaigy, dirbanciy su senyv0 amziaus
asmenimis, teikiamy paslaugy kokybe.

Hipotezés:

1. Pagal EQUASS kokybés vertinimo modelj, atskirus socialiniy paslaugy kokybés principy
rodiklius skirtingy pareigybiy darbuotojai vertina panasiai.

2. Kuo panasiau skirtingy pareigybiy darbuotojai vertina kokybés principy rodiklius, tuo
geriau vertinama bendra jstaigos socialiniy paslaugy kokybeé.

Metodai:

Teoriniai: analizés — mokslinés literatliros analizé, norminiy akty, veiklos dokumenty
analizé; lyginimo — lyginama informacija, gauta jvairiais vystymosi laikotarpiais, i§ jvairiy
socialiniy sistemy, grupiy, skirtingy autoriy; abstrakcijos — esmés atskleidimas; apibendrinimo —
tikrovés reiskiniy esminiy pozymiy ir savybiy atspindéjimas.

Empiriniai: empiriniams duomenims surinkti atliktas kiekybinis tyrimas, tyrimo metodas —
anketiné apklausa. Tyrimo duomeny analizei taikoma SPSS duomeny apdorojimo programa.
Skaic¢iuojami konkrettis socialinés globos jstaigy kokybés efektyvumo rodikliai, pagal 10 EQUASS
sistemos kokybés principy: lyderysté, personalas, teisés, etika, partnerysté, dalyvavimas, orientacija
] asmenj, kompleksiSkumas, orientacija j rezultatus ir nuolatinis gerinimas.

Tiriamieji:  Lietuvoje veikla vykdanciy Socialinés globos jstaigy, teikianéiy
ilgalaikés/trumpalaikés socialinés globos paslaugas senyvo amziaus asmenims, darbuotojai pagal
Socialiniy paslaugy srities darbuotojy pareigybiy sarasg (2014). Tyrime dalyvavo socialinés globos
jstaigose, teikianciose paslaugas senyvo amziaus asmenims dirbantys 105 jstaigy vadovai, 122

Tyrimo rezultatai: Tyrimu nustatyta, kad subjektyviu tiriamyjy vertinimu bendras paslaugy
kokybés lygmuo socialinés globos jstaigose, dirban¢iose Su senyvo amziaus asmenimis visumoje
yra gana aukstas. Labiausiai socialinés globos namy paslaugy kokybé siejama su Orientacija j
asmenj, lyderyste, teisémis ir etika, kKiek maziau — su kompleksiSkumu, personalu, orientacija j
rezultatus, nuolatiniu gerinimu ir dalyvavimu, 0 maziausiai — su partneryste. Skirtingy pareigybiy
globos namy darbuotojai bendrg kokybe vertina panasiai, atsakymy rodikliai skiriasi neZenkliai.
Didzioji dauguma respondenty teigia, kad socialiniy paslaugy, kurios teikiamos jy globos jstaigose

pakanka. Bendrgsias ir specialigsias paslaugas didzioji dalis respondenty vertina labai geral ir gerai.
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Tyrimo rezultaty analizé atskleidé, kad jstaigoje teikiamy socialiniy paslaugy kokybe galima
pagerinti, taip mano didzioji dauguma (85,6 proc.) tiriamyjy, jstaigy vadovai reikSmingai dazniau
nei kity pareigybiy darbuotojai laikosi §i0S nuomonés.

Tyrimo rezultatai i§ dalies patvirtino pirmaja hipotezg, kad pagal EQUASS kokybés vertinimo
modelj, atskirus socialiniy paslaugy kokybés principy rodiklius skirtingy pareigybiy darbuotojai
vertina panasiai.

Tyrimas patvirtino antraja hipotez¢ — Kuo panasiau skirtingy pareigybiy darbuotojai vertina

kokybés principy rodiklius, tuo geriau vertinama bendra jstaigos socialiniy paslaugy kokybe.

Raktiniai zodZiai: Socialiné globa, senyvas amzius, paslaugos, kokybé.
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SUMMARY

QUALITY OF SERVICES PROVIDED BY SOCIAL CARE INSTITUTIONS FOR
ELDERLY PEOPLE

Object: The quality of services provided by the social care institutions working with elderly
people.

Aim: To substantiate theoretically and empirically the quality of the services provided by the
social care institutions working with elderly people.

Hypotheses:

1. According to the EQUASS quality assessment model, different indicators of the quality of
social services are similarly evaluated by the employees of different positions.

2. The more similarly employees of different positions evaluate the indicators of the quality
principles, the better the general quality of the social services of the institution is assessed.

Methods:

Theoretical: analyses — analysis of scientific literature, analysis of normative acts,
operational documents; comparison — information obtained from different developmental periods
from different social systems, groups, different authors is compared, abstractions — disclosure of the
essence, generalization — reflection of the essential features and properties of the phenomena of
reality.

Empirical: In order to collect empirical data in 2017 quantitative study was carried out. The
SPSS data processing program is used to analyze the research data. The specific efficiency of
quality indicators of social care institutions are calculated in accordance with the 10 qualitative
principles of the EQUASS system: leadership, personnel, rights, ethics, partnership, participation,
orientation to person, complexity, performance orientation and continuous improvement.

Research Subjects: Employees of social welfare institutions providing long-term / short-term
social care services for the elderly in Lithuania according to the list of occupations of employees in
the field of social services (2014). The research involved 105 heads of institutions, 122 social
workers, 36 employment specialists and 78 social work assistants working in social care institutions
providing services for the elderly people.

Results of the research: The results of the research showed that according to the subjective
assessment of the research participants, in general the overall level of service quality in social care
institutions working with elderly people is quite high.

The quality of social care home care services is mostly related to orientation to person, leadership,
rights and ethics, and, to a lesser extent, to complexity, personnel, performance orientation,

continuous improvement and participation, and the least to the partnership.
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Care homes employees of different positions similarly evaluate the overall quality, the response
rates vary slightly. The vast majority of respondents indicate that social services provided in their
care institutions are sufficient. A majority of respondents evaluate the general and special services
very well and well. The analysis of the results of the research revealed that according the vast
majority (85.6%) of the research subjects, the quality of the social services provided by the
institution can be improved; the heads of the institutions are of this opinion considerably more often
than the employees of other posts.

The results of the research partly confirmed the first hypothesis that, according to the
EQUASS quality assessment model, different indicators of the quality of social services are
similarly evaluated by employees of different positions.

The research confirmed the second hypothesis: the more similarly employees of different
positions evaluate the quality principles, the better the quality of the overall social services of the
institution is assessed.

Key words: Social care, elderly, services, quality
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PRIEDAI

1. PRIEDAS
1. lentelée. EQUASS Assurance principai, kriterijai ir rodikliai
PRINCIPAI KRITERIJAI RODIKLIAI
1.Socialiniy paslaugy teikéjas 1. Socialiniy paslaugy teikéjas jgyvendino
1. LYDERYSTE apibrézia ir jgyvendina savo vizija, | organizacijos misija, vizijg ir vertybes.

Socialiniy paslaugy teikéjai
savo veikla uztikrina gera
valdyma, lyderyste ir
socialing atsakomybe.
Skatina socialinj teisinguma
didindami integracija i
visuomeng. Organizacijai ir
paslaugy teikimui kelia
ambicingus tikslus ir skatina
geriausig praktika. Socialiniy
paslaugy teikéjai jsipareigoja
nuolat mokytis ir taikyti
inovacijas.

misijg, organizacijos vertybes
teikdamas paslaugas bei savo
organizacijai ir paslaugy teikimui
keldamas ambicingus tikslus.

2. Darbuotojai prisideda prie organizacijos
misijos, vizijos ir vertybiy jgyvendinimo.

2. Socialiniy paslaugy teikéjas
apibrézia ir jgyvendina vadybos
sistemg, kuri skatina kokybés
kultiira.

3. Paslaugy teikéjas jdiegé darbo metodus, kurie
prisideda prie bendros socialiniy paslaugy teikéjo
kokybés kulttiros.

3. Socialiniy paslaugy teikéjas jrodo
isipareigojima siekti ilgalaikiy
kokybés tiksly, nuolat mokytis,
taikyti inovacijas ir naujas
technologijas.

4. Socialiniy paslaugy teikéjas jgyvendino
organizacijos kokybés politikag

5. Socialiniy paslaugy teikéjas apibrézé
ilgalaikius tikslus ir turi tvarkas, kad skatinancias
nuolatinj mokymasi, inovacijy ir naujy
technologijy diegima.

4. Socialiniy paslaugy teikéjas
apibrézia ir vykdo metinio
planavimo ir jvertinimo procesa,
kuris atspindi organizacijos tikslus
ir teikiamas paslaugas.

6. Socialiniy paslaugy teikéjas jgyvending metinio
planavimo procesa.

7. Socialiniy paslaugy teikéjas atliecka plane
aprasSyty tiksly ir suteikty paslaugy

jvertinima.

5. Socialiniy paslaugy teikéjas yra
isipareigojes biti socialiai teisingu
ir aktyviai integruoti paslaugy
gavéjus ] visuomene.

8. Socialiniy paslaugy teikéjas irodo konkrety
isipareigojima biti socialiai

teisingu ir aktyviai integruoti paslaugy gavéjus i
visuomeng.

6. Socialiniy paslaugy teikéjas jrodo
istaigos socialine atsakomybe per
Savo

isipareigojima vykdyti tvaria,
visuomenei naudingg veikla.

9. Socialiniy paslaugy teikéjas demonstruoja
isipareigojima ir vykdo

konkrecéias jstaigos socialinés atsakomybés
veiklas.

2. PERSONALAS
Socialiniy paslaugy teikéjai
vadovauja personalui, kad
pasiekty organizacijos
tikslus ir suteikty j asmenis
orientuotas paslaugas.
Paslaugy teikéjai
isipareigoja jdarbinti
kvalifikuotg personalg
atsizvelgdami j personalui
reikalingas Zinias, jgidZius
ir gebéjimus. Jie skatina
darbuotojy jvairove
darbovietéje. Socialiniy
paslaugy teikéjas skatina
darbuotojy
aktyvuma/jsitraukimg ir
darbuotojy gerbivj,
kvalifikacijos kélimg ir
nuolatinj mokymasi
paslaugy gavéjy labui.
Paslaugy teikéjai uztikrina
paslaugy gavéjams ir
personalui (jskaitant
savanorius) sveikatos,
saugos ir tinkamy darbo
salygy reikalavimy laikymasi.

7. Socialiniy paslaugy teikéjas
apibrézia ir jgyvendina personalo
samdymo ir iSsaugojimo politika,
kuri skatina kvalifikuoto personalo
atranka atsizvelgiant j reikalingas
Zinias, jgiidZius ir gebéjimus.

10. Socialiniy paslaugy teikéjas jgyvendino
personalo samdymo ir i§saugojimo politika bei
procediiras.

11. Organizacijos darbuotojai Zino apie jy
samdymo ir i§saugojimo politika.

8. Socialiniy paslaugy teikéjas
teikia paslaugas laikydamasis
privalomy saugg ir sveikata
reglamentuojanciy nacionaliniy
teisés akty ir uztikrina tinkamas
darbo salygas, tinkamg ir sutartg
darbuotojy skaiciy ir jy skaiciaus
santykj, priemones darbuotojams ir
savanoriams atlyginti.

12. Socialiniy paslaugy teikéjas laikosi saugg ir
sveikatg reglamentuojanc¢iy nacionaliniy teisés
akty, uztikrina tinkamas darbo salygas, tinkamg ir
reikalingg darbuotojy skaiCiy ir jo santykj.

13. Socialiniy paslaugy teikéjas taiko darbuotojy
ir savanoriy darbo pripazinimo priemones.
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3. TEISES
Socialiniy paslaugy teikéjai
isipareigoja ginti, skatinti
paslaugy gavéjy teises i
lygias galimybes, vienoda
pozitrj j kiekviena,
pasirinkimo laisve,
apsisprendima, lygiateisj
dalyvavima ir $iy teisiy
laikytis. Sj jsipareigojima
akivaizdziai rodo socialinio
paslaugy teikéjo
organizacijos vertybes, visi
paslaugy kiirimo ir teikimo
elementai. Socialiniy
paslaugy teikéjai uztikrina,
kad paslaugy gavéjai
suvokty visas sililomas
pagalbos priemones ir joms
pritarty.

9. Socialiniy paslaugy teikéjas taiko
personalo kvalifikacijos kélimo
priemones remdamasis asmeniniu
ugdymosi, nuolatinio mokymosi ir
tobuléjimo planu.

14. Socialiniy paslaugy teikéjas jgyvendino
darbuotojy kvalifikacijos kélimo plang remiantis
ju poreikiais.

15. Socialiniy paslaugy teikéjas reguliariai kartu
su darbuotojais perziiiri personalo kvalifikacijos
kélimo plana.

16. Socialiniy paslaugy teikéjas turi darbuotojy
asmeninio ugdymosi, nuolatinio mokymosi ir
tobuléjimo efektyvumo rezultatus.

10. Socialiniy paslaugy teikéjas
apibrézia gebéjimy reikalavimus
konkretiems personalo pareigoms ir
funkcijoms atlikti, laikosi §iy
reikalavimy ir kasmet juos vertina.

17. Socialiniy paslaugy teikéjas nustaté
kompetencijy reikalavimus, pareigas ir
atsakomybes kiekvienai organizacijos darbinei
funkcijai atlikti.

18. Socialiniy paslaugy teikéjas kasmet vertina
personalo kompetencijy reikalavimus, pareigas ir
atsakomybes.

11. Socialiniy paslaugy teikéjas
pripazjsta personalg kaip
griztamosios informacijos Saltinj ir
itraukia j planavima, paslaugy
karimg ir kokybés gerinima.

19. Socialiniy paslaugy teikéjas jrodo, kad taiko
personalo jtraukimo j planavima, paslaugy kiirima
ir kokybés gerinima budus.

12. Socialiniy paslaugy teikéjas
taiko specialias personalo
motyvacijos didinimo priemones.

20. Socialiniy paslaugy teikéjas jrodo, kad taiko
personalo motyvacijos didinimo ir jy poreikiy
tenkinimo priemones.

13. Socialiniy paslaugy teikéjas
garantuoja paslaugy gavéjo teises,
Sios teisés apibréziamos teisiy
chartijoje, kuri grindziama
tarptautinémis Zmogaus teisiy
konvencijomis.

21. Socialiniy paslaugy teikéjas paslaugy
gavéjams taiko teisiy chartija, kuri grindziama
tarptautinémis Zmogaus teisiy konvencijomis.
22. Darbuotojai zino paslaugy gavéjy teises ir
rodo pagarba paslaugy vartotojy teiséms.

14. Socialiniy paslaugy teikéjas
prieinamu biidu informuoja ir
padeda suprasti paslaugy gavéjams
]y teises.

23. Socialiniy paslaugy teikéjas uztikrina, kad
paslaugy gavéjai Zinoty savo teises.

15. Socialiniy paslaugy teikéjas
gerbia tai, kad paslaugy gavéjas
laisvai siekia asmeniniy tiksly,
atsizvelgiant j savo norus, poreikius
ir geb¢jimus.

24. Socialiniy paslaugy teikéjas palaiko paslaugy
gavéjus Siems siekiant asmeniniy tiksly.

16. Socialiniy paslaugy teikéjas
vertina savo veiklos efektyvuma
pagal tai, kaip skatina ir praktiskai
uztikrina paslaugy gavéjy teises
Visose organizacijos veiklos srityse.

25. Socialiniy paslaugy teikéjas turi paslaugy
gavejy teisiy skatinimo ir uztikrinimo rezultatus.

17. Socialiniy paslaugy teikéjas turi
prieinamg skundy valdymo sistema,
kuri registruoja ir sprendzia
paslaugy gavéjy, finansuotojy ir
kity svarbiy suinteresuotyjy Saliy
skundus.

26. Socialiniy paslaugy teikéjas jdiegé prieinama
skundy valdymo sistema.

27. Skundy valdymo sistema atsako j visus
skundus.

4. ETIKA
Socialiniy paslaugy teikéjai
dirba remdamiesi etikos
gairémis, pagal kurias reikia
gerbti personalo, paslaugy
gavéjy, ju Seimy ir globéjy
orumg bei gerove.
Socialiniy paslaugy teikéjai
teikia paslaugas remdamiesi
pasitikéjimu,
konfidencialumu ir

18. Socialiniy paslaugy teikéjas
skatina personalo, paslaugy gavéjy,
ju Seimy ir globéjy etisky elgesi bei
gerove.

28. Socialiniy paslaugy teikéjas jgyvendino
visiems galiojancig etikos ir geroves politika.
29. Darbuotojai, paslaugy gavéjai, jy Seimos ir
globéjai jrodo, kad laikosi visiems galiojancios
organizacijos etikos ir gerovés politikos.

19. Socialiniy paslaugy teikéjas
apibrézia ir jgyvendina etikos
gaires, uztikrinancias pagarba
paslaugy gavéjy orumui.

30. Socialiniy paslaugy teikéjas turi etikos
kodeksa, uztikrinantj paslaugy gavéjy orumg ir
nustatantj personalo elgesj teikiant paslaugas.
31. Socialiniy paslaugy teikéjas uztikrina, kad
personalas, paslaugy gavéjai ir jy Seimos Zinoty
etikos kodeksg ir vadovautysi juo.
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sgziningumu. Jie stengiasi
apsaugoti paslaugy gavéjus
nuo piktnaudziavimo ir
smurto jy atzvilgiu bei
netinkamo elgesio su jais.

20. Socialiniy paslaugy teikéjas
skaidriai ir nediskriminuodamas
sudaro geresnes galimybes naudotis
paslaugomis ir iStekliais.

32. Socialiniy paslaugy teikéjas uztikrina
galimybe naudotis teisiy gynéjy ir patikétiniy
paslaugomis.

33. Socialiniy paslaugy teikéjas jrodo, kad néra
diskriminavimo sudarant galimybe naudotis
paslaugomis.

21. Socialiniy paslaugy teikéjas
uztikrina saugia darbo aplinka
paslaugy teikimui, uztikrina fizinj
paslaugy gavéjy, jy Seimy ir globéjy
sauguma.

34. Socialiniy paslaugy teikéjas vykdo sveikatos
ir saugos uztikrinimo plang.

22. Socialiniy paslaugy teikéjas
taiko priemones, kurios uzkerta
kelig fiziniam, psichologiniam
smurtui prie§ paslaugy gavéjus ir
finansiniam piktnaudziavimui jy
atzvilgiu.

35. Socialiniy paslaugy teikéjas taiko procediras,
kurios uzkerta kelig fiziniam ir psichologiniam
smurtui prie§ paslaugy gavéjus ir finansiniam
piktnaudziavimui jy atzvilgiu.

23. Socialiniy paslaugy teikéjas
apibrézia, kontroliuoja ir vertina
principy, vertybiy ir procedtry
rinkinj, kuris galioja organizacijos
elgsenai paslaugy teikimo metu
atsizvelgiant j konfidencialumo,
tikslumo, privatumo ir sgZiningumo
aspektus.

36. Socialiniy paslaugy teikéjas jgyvendino
procediiras neskelbtinos informacijos
konfidencialumui, jrasy tikslumui, paslaugy
gavéjo privatumui, orumui ir fizinei
nelie¢iamybei uztikrinti.

37. Socialiniy paslaugy teikéjas reguliariai
perziiiri procediiras neskelbtinos informacijos
konfidencialumui, jrasy tikslumui, paslaugy
gavéjo privatumui, orumui ir fizinei
nelieCiamybei uztikrinti.

5. PARTNERYSTE
Socialiniy paslaugy teikéjai
veikia partnerystéje su
svarbiomis
suinteresuotosiomis $alimis,
jgyvendinant organizacijos
vizija ir misija. Partnerystés
uztikrina kompleksiniy
paslaugy ir j asmenj
orientuoty paslaugy
testinumg. Partnerystés
prisideda prie paslaugy
gavéjy integracijos |
visuomeneg.

24. Socialiniy paslaugy teikéjas
dirba partnerystéje su svarbiomis
suinteresuotosiomis Salimis, kad
uztikrinty kompleksiniy paslaugy
testinumg ir paslaugy gavéjy
integracija.

38. Socialiniy paslaugy teikéjas parodo, kad
naudojasi partnerystémis kompleksiniy paslaugy
testinumui ir paslaugy gavéjy integracijai
uztikrinti.

25. Socialiniy paslaugy teikéjas
jvertina partnerystés rezultatus ir
nauda paslaugy gavéjams ir
organizacijai.

39. Socialiniy paslaugy teikéjas gauna svarbius,
apéiuopiamus partnerystés rezultatus ir nauda
paslaugy gavéjams ir organizacijai.

6. DALYVAVIMAS
Socialiniy paslaugy teikéjai
uztikrina paslaugy gavéjy
dalyvavima, aktyvy
integravimga ir atstovavima
visuose organizacijos
lygmenyse ir
bendruomenéje. Paslaugy
teikéjai jtraukia paslaugy
gavéjus | aktyvy sprendimy
priémimg paslaugy teikimo
komandoje. Siekdami
paslaugy gavéjy lygiateisio
dalyvavimo ir integravimo,
paslaugy teikéjai jgalina
paslaugy gavéjus. Paslaugy
teikéjai uztikrina paslaugy
gavéjy teisiy atstovavima,

26. Socialiniy paslaugy teikéjas
reaguoja ir remia paslaugy gaveéjy
indéli, nuomong, pozitrius.

40. Socialiniy paslaugy teikéjas suteikia
galimybes paslaugy gavéjams reiksti savo
nuomones.

27. Socialiniy paslaugy teikéjas
itraukia paslaugy gavéjus kaip
aktyvius dalyvius j paslaugy
planavima, teikimg ir vertinima.

41. Socialiniy paslaugy teikéjas jgyvendino
politikg ir procediras, skirtas aktyviam dalyviy
jtraukimui j paslaugy planavima, teikima ir
vertinima.

42. Socialiniy paslaugy teikéjas turi paslaugy
gavéjy kaip aktyviy dalyviy jtraukimo j paslaugy
planavima, teikimg ir vertinima rezultatus.

28. Socialiniy paslaugy teikéjas
kasmet perziiiri ir jvertina paslaugy
gavéjy dalyvavima remdamasis jy
indéliu.

43. Socialiniy paslaugy teikéjas jrodo, kad
perziiréjo ir jvertino paslaugy gavéjy dalyvavima.
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kad sudaryty lygias 29. Socialiniy paslaugy teikéjas 44. Socialiniy paslaugy teikéjas apibrézé ir
galimybés paslaugy taiko specifines priemones, kad jgyvendino paslaugy gavéjy jgalinimo koncepcija.
gavéjams ir skatinty jy personalas ir paslaugy vartotojai 45. Socialiniy paslaugy teikéjas gali parodyti
dalyvavima. suprasty, didinty ir gerinty paslaugy | ap¢iuopiamus paslaugy gavéjy igalinimo

gavéjy jgalinima. rezultatus.

30. Socialiniy paslaugy teikéjas 46. Socialiniy paslaugy teikéjas sudaré salygas

taiko specifines priemones, kad jgalinanciai aplinkai kurti.

personalas ir paslaugy vartotojai 47. Darbuotojai ir paslaugy gavéjai supranta,

suprasty ir kurty jgalinancia kaip pagerinti jgalinancig aplinka.

aplinka.

31. Socialiniy paslaugy teikéjas 48. Socialiniy paslaugy teikéjas skatina paslaugy

7. ORIENTACIJA | teikia paslaugas, kurios atitinka gavéjus pasakyti savo poreikius, lukeséius ir
ASMENI] individualy paslaugy gavéjy pasirinkima.

Socialiniy paslaugy teikéjas
teikia paslaugas
atsizvelgiant j paslaugy
gavéjy poreikius, likeséius
ir geb¢jimus. Teikiant
paslaugas atsizvelgiama j
paslaugy gavéjy fizing ir
socialing aplinka.
Paslaugomis siekiama
gerinti paslaugy gavéjy
gyvenimo kokybe.
Socialiniy paslaugy teikéjai
gerbia asmeny indélj ir
itraukia paslaugy gavéjus i
saves vertinimo, planavimo,
paslaugy teikimo ir
griztamojo rysio suteikimo,
vertinimo procesus.

pasirinkima, poreikius, gebéjimus ir
derinasi su organizacijos misija,
vizija ir vertybémis.

49. Socialiniy paslaugy teikéjas teikia paslaugas
remdamasis paslaugy gavéjy poreikiais ir
likescCiais.

32. Socialiniy paslaugy teikéjas turi
aiskig paslaugy gavéjy gyvenimo
kokybés koncepcijg ir vykdo veikla,
grindziama paslaugy gavéjy
poreikiy vertinimu, sickiant
pagerinti jy gyvenimo kokybe.

50. Socialiniy paslaugy teikéjas apibrézé ir
igyvendina paslaugy gavéjy gyvenimo kokybés
koncepcija.

51. Socialiniy paslaugy teikéjas turi apciuopiamus
veiklos, kuri gerina paslaugy gavéjy gyvenimo
kokybe, rezultatus.

33. Socialiniy paslaugy teikéjas
dokumentuoja ir perziiiri paslaugy
planavimg ir teikima remiantis
Individualiu planu, kuriame
ivardijami paslaugy gavéjy
individualts poreikiai, lukesciai ir
besikei¢iancios aplinkybés.

52. Paslaugy teikéjas sudaré Individualy plang
kiekvienam paslaugy gavéjui, plane fiksuojami
kiekvieno paslaugy gavéjo poreikiai, likesciai,
jam teikiamos paslaugos ir pasiekti rezultatai.
53. Paslaugy gavéjui skirtas individualus planas
reguliariai perzilirimas ir atnaujinimas.

34. Socialiniy paslaugy teikéjas
atsizvelgia | fizing ir socialing
paslaugy gavéjo aplinka
tobulindamas, teikdamas ir
vertindamas paslaugy gavéjams
skirtas paslaugas.

54. Socialiniy paslaugy teikéjas teikia paslaugas,
kurios tenkina paslaugy gavéjy fizinius ir
socialinius poreikius.

35. Socialiniy paslaugy teikéjas
jtraukia paslaugy gavéjus j
Individualaus plano rengimg ir
perziiirg, kad uztikrinty paslaugy
gavéjo asmeninj indélj i jo/jos
Individualy plana.

55. Socialiniy paslaugy teikéjas jgyvendino
procediiras, pagal kurias paslaugy gavéjai
jtraukiami j Individualaus plano kiirimg ir
perziiira.

56. Socialiniy paslaugy teikéjas turi apciuopiamus
rezultatus, rodancius, kad paslaugy gavéjai
jtraukiami j Individualaus plano rengima,
vykdyma, vertinima.

8. KOMPLEKSISKUMAS
Socialiniy paslaugy teikéjas
uztikrina, kad paslaugy
gavéjams biity pricinamas
holistiniu ir bendruomeniniu
pozitiriu pagristy paslaugy
testinumas. Jie jsipareigoja
teikti paslaugas nuo
ankstyvosios intervencijos
iki paramos ir palaikymo
etapo po paslaugos
suteikimo. Paslaugas turéty
koordinuotai teikti
daugiadiscipliniu pagrindu

36. Socialiniy paslaugy teikéjas
uztikrina, kad paslaugy gavéjui bty
prieinamas paslaugy testinumas nuo
ankstyvosios intervencijos iki
paramos ir palaikymo po paslaugos
suteikimo priklausomai nuo bégant
laikui besikeicianciy reikalavimy.

57. Socialiniy paslaugy teikéjas uztikrina
paslaugy tgstinuma.

58. Socialiniy paslaugy teikéjas turi paslaugy
testinumo vertinimo rezultatus.

37. Socialiniy paslaugy teikéjas
teikia paslaugas remdamasis
holistiniu pozifiriu j paslaugy
gavéjy, juy Seimy ir globéjy
poreikius ir likescius.

59. Paslaugos grindziamos holistiniu paslaugy
gavéjy, juy Seimy ir globéjy poreikiy ir lukesCiy
vertinimu, kuriame atsizvelgiama j asmeny
gyvenimo situacijg ir aplinka.
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sudaryta komanda arba daug
organizacijy.

38. Socialiniy paslaugy teikéjas
nustato ir perzidri paslaugy teikimo
procesa, stebi ir kontroliuoja
paslaugy kokybe.

60. Socialiniy paslaugy teikéjas nustaté paslaugy
teikimo procesa.

61. Socialiniy paslaugy teikéjas vykdo reguliaria
paslaugy teikimo proceso efektyvumo stebésena.

39. Socialiniy paslaugy teikéjas
teikia paslaugas paslaugy gavéjams
bendruomeninéje aplinkoje
remdamasis savo vizija ir misija.

62. Socialiniy paslaugy teikéjas jrodo, kad teikia
paslaugas bendruomeninéje aplinkoje. 63.
Socialiniy paslaugy teikéjas jrodo, kad paslaugos
teikiamos remiantis vizija ir misija.

40. Socialiniy paslaugy teikéjas
koordinuotai teikia paslaugas
paslaugy gavéjams.

64. Socialiniy paslaugy teikéjas jrodo, kad
paslaugos teikiamos koordinuotai ir uztikrinamas
Ju testinumas.

41. Socialiniy paslaugy teikéjas
teikia paslaugas paslaugy gavéjams
daugiadisciplinéje arba
daugiaorganizacinéje aplinkoje.

65. Socialiniy paslaugy teikéjas jrodo, kad
paslaugos teikiamos daugiadiscipliniu badu.

9. ORIENTACIJA |
REZULTATUS

Socialiniy paslaugy teikéjai
siekia planuojamy rezultaty,
naudos ir kuo didesnés
pridétinés vertés paslaugy
gavéjams ir atitinkamoms
suinteresuotosioms Salims
(jskaitant finansuotojus).
Paslaugy teikéjai parodo
organizacijos ir paslaugy
gavéjy pasiektus rezultatus,
kurie atitinka organizacijos
misijg ir pagrinding veikla.
Paslaugy poveikis
matuojamas, stebimas ir yra
nuolatinio gerinimo,
skaidrumo ir atskaitomybés
procesy elementas.

42. Socialiniy paslaugy teikéjas
identifikuoja savo verslo ir suteikty
paslaugy rezultatus, vykdo oficialig
perioding, nepriklausomg rezultaty
perzitra.

66. Socialiniy paslaugy teikéjas identifikavo ir
uzfiksavo savo verslo ir suteikty paslaugy
rezultatus.

67. Finansiniai rezultatai periodikai patvirtinami
atliekant nepriklausoma perziiira, kad biity
uztikrintas finansinis tgstinumas ir tvarumas.

43. Socialiniy paslaugy teikéjas
fiksuoja suteikty paslaugy
rezultatus ir naudg paslaugy gavéjui
individualiu ir kolektyviniu
pozitiriu.

68. Socialiniy paslaugy teikéjas identifikavo
rezultatus ir naudg paslaugy gavéjui individualiu
ir kolektyviniu pozitiriu.

44. Socialiniy paslaugy teikéjas
vertina rezultatus ir naudg paslaugy
gavéjams atsizvelgdamas j savo
misija, kad nustatyty biidus
didZiausiai pridétinei vertei
paslaugy gavéjams, finansuotojams
ir kitoms atitinkamoms
Suinteresuotosioms $alims sukurti

69. Socialiniy paslaugy teikéjas émési veiksmy,
kad pagerinty paslaugas po rezultaty ir naudos
vertinimo.

45. Socialiniy paslaugy teikéjas
matuoja paslaugy gaveéjy ir visy
suinteresuotyjy Saliy pasitenkinimag
remdamasis vidaus ir (arba) iSorés
vertinimu.

70. Socialiniy paslaugy teikéjas atliko paslaugy
gavejy ir visy suinteresuotyjy Saliy pasitenkinimo
apzvalga.

46. Socialiniy paslaugy teikéjas
teikia prieinama, lengvai
suprantama informacija apie
uzfiksuotus rezultatus, jskaitant
apklausy rezultatus.

71. Socialiniy paslaugy teikéjas gali
pademonstruoti, kad paslaugy gavéjai, personalas
ir kitos svarbios suinteresuotosios $alys supranta
informacijg apie rezultatus.

47. Socialiniy paslaugy teikéjas
aktyviai platina informacijg apie
organizacijos verslo ir teikiamy
paslaugy efektyvumo rezultatus
personalui, paslaugy gavéjams ir
visoms svarbioms
suinteresuotosioms Salims.

72. Socialiniy paslaugy teikéjas demonstruoja
budus, kaip platinti informacija apie organizacijos
veiklos efektyvuma.
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10. NUOLATINIS
GERINIMAS
Socialiniy paslaugy teikéjai
yra pasiryze nuolat mokiytis,
nuolat gerinti paslaugas ir jy

teikimo rezultatus. Jie
aktyviai siekia patenkinti
biisimus paslaugy gavéjy,
personalo, finansuotojy ir
suinteresuotyjy Saliy
poreikius naudodamiesi
jrodymais grijsta informacija
ir kurdami, gerindami
teikiamas socialines
paslaugas. Paslaugy teikéjai
naudojasi paslaugy
efektyvumo ir nuolatinio
gerinimo sistemomis.

48. Socialiniy paslaugy teikéjas
apibrézia ir jgyvendina nuolatinio
paslaugy teikimo rezultaty gerinimo
sistema, darbo ir mokymosi buidus.

73. Socialiniy paslaugy teikéjas jgyvendino
nuolatinio paslaugy gerinimo ir mokymosi
sistema.

49. Socialiniy paslaugy teikéjas turi
informacijos teikimo mechanizmus,
kad suprasty busimus paslaugy
gavéjy, personalo, finansuotojy ir
suinteresuotyjy Saliy poreikius.

74. Socialiniy paslaugy teikéjas jrodo, kad
naudojasi informacija apie biisimus paslaugy
gavéjy, personalo, finansuotojy ir suinteresuotyjy
Saliy poreikius, kad kurty ir gerinty paslaugas.

50. Socialiniy paslaugy teikéjas
imasi gerinimo iniciatyvy
lygindamas pozitriy efektyvuma,
paslaugy teikimo rezultatus, veikla
ir paslaugy gavéjy gautus
rezultatus.

75. Socialiniy paslaugy teikéjas gali jrodyti, kad
palygino savo ir kity socialiniy paslaugy teikéjy
pozitrius, jgyvendinimo metodus ir rezultatus.

Saltinis: EQUASS, 2017
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Klausimynas

2 PRIEDAS

AS, Mykolo Romerio universiteto Socialinio darbo magistrantiros studijy studente, Jolita
Gecieneé, atlieku tyrimg ,,Socialinés globos jstaigy, dirbanciy su senyvo amziaus asmenimis, teikiamy
paslaugy kokybé“. Klausimynas parengtas pagal EQUASS metodika. Sio klausimyno tikslas —
iSsiaiskinti Jusy pozitrj i Jusy jstaigoje teikiamas socialines paslaugas bei jy kokybe. Tai yra anoniminé
anketa, kurios duomenys bus panaudoti statistinei analizei. Dalyvavimas tyrime yra savanoriskas.
Klausimynas naudojamas tik moksliniais tikslais, draudziama jj kopijuoti ir platinti. I$ anksto dékoju uz
dalyvavima tyrime.
Ties kiekvienu teiginiu, prie Jusy pasirinkto atsakymo varianto pazymekite X

LYDERYSTE
Eil. | Teiginys Suti | IS dalies | Nesut | Neturiu
Nr. nku | sutinku inku | nuomonés
1. Esu susipazings/usi su miisy organizacijos vizija, misija ir
vertybémis.
2. Kasdieniniame darbe prisidedu prie miisy vizijos, misijos ir
vertybiy jgyvendinimo.
3. Esu susipazings/usi su kokybés reikalavimais kasdieniniam darbui.
4. Organizacijoje dirbame jprastu biidu, kad uztikrintume paslaugy
kokybés reikalavimy jgyvendinima.
5. Aiskiai suprantu metinio plano tikslus ir jame numatyta veikla.
6. Kasdieniniame darbe prisidedu prie organizacijos metinio plano
tiksly jgyvendinimo.
7. Vadovai rodo jsipareigojimg integruoti paslaugy gavéjus |
visuomeng.
8. Asmeniskai esu jsipareigojes/usi integruoti paslaugy gavéjus j
visuomeng.
9. Vadovai savo elgesiu aiskiai rodo, kad jsipareigoja vykdyti jstaigos
socialing atsakomybe.
10. | Asmeniskai jsipareigoju vykdyti jstaigos socialing atsakomybe.
11. | Esu susipazings/usi su personalo samdymo ir i§saugojimo
procediiromis.
12. | Esu susipazings/usi sveikatos ir saugos darbe klausimais.
13. | Esu susipazings/usi su organizacijoje taikomais darbo salygy
(tvarkos) reikalavimais.
14. | Mano darbo salygos yra tinkamos.
PERSONALAS
Eil. | Teiginys Suti | IS dalies | Nesut | Neturiu
Nr. nku | sutinku inku | nuomongs
15. | Esu susipazings/usi su personalo kvalifikacijos kélimo plano
turiniu.
16. | Personalo kvalifikacijos kélimo planas atspindi mano mokymosi ir
tobulinimosi poreikius.
17. | Reguliariai perzitirime personalo kvalifikacijos kélimo plana.
18. | Esu susipazings/usi su savo pareigomis ir funkcijomis.
19. | Aktyviai dalyvauju tobulinimo iniciatyvose.
20. | Aktyviai dalyvauju kuriant paslaugas.
21. | Mano vadovai aktyviai skatina personalo pasitenkinima ir
motyvacija
22. | Esu patenkintas/a darbu, darbas mane motyvuoja.
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TEISES

Eil. | Teiginys Suti | I8 dalies | Nesut | Neturiu
Nr. nku | sutinku inku | nuomones
23. | Esu susipazings/usi su pagrindinémis paslaugy gavéjy teisémis.
24. | Gerbiu pagrindines paslaugy gavéjy teises kasdieniniame darbe.
25. | Paslaugy gavéjai, su kuriais dirbu, yra informuoti apie jiems
priklausancias teisiy chartijoje nurodytas pagrindines teises.
26. | Informacija apie paslaugy gavéjy teises pateikiama suprantamai.
27. | Paslaugy gavéjai gali laisvai siekti savo asmeniniy tiksly.
28. | Esu susipazines/usi su skundy valdymo organizacijoje
procediiromis.
29. | Paslaugy gavéjai, su kuriais dirbu, yra informuoti apie skundy
valdymo procediiras.
ETIKA
Eil. | Teiginys Suti | I8 dalies | Nesut | Neturiu
Nr. nku | sutinku inku | nuomonés
30. | Esu susipazings/usi su darbuotojy etikos ir visy gerovés uztikrinimo
politika.
31. | Paslaugy gavéjai, su kuriais dirbu, yra informuoti apie darbuotojy
etikos ir visy gerovés uztikrinimo politika.
32. | Esu susipazings/usi su darbuotojy pozitiriu gerinti paslaugy
prieinamumag ir palaikyti paslaugy gavéjus.
33. | Paslaugy gavéjai, su kuriais dirbu, yra informuoti apie miisy
darbuotojy poziiir] gerinti paslaugy prieinamumg ir palaikyti
paslaugy gavéjus.
34. | Paslaugy gavéjai, su kuriais dirbu, yra informuoti apie organizacijos
sveikatos ir saugos uztikrinimo plang.
35. | Esu susipazings/usi su fizinio ir psichologinio smurto pries paslaugy
gavéjus ir finansinio piktnaudziavimo jy atzvilgiu prevencijos
procediiromis.
36. | Paslaugy gavéjai, su kuriais dirbu, yra informuoti apie fizinio ir
psichologinio smurto prie§ paslaugy gavéjus ir finansinio
piktnaudZiavimo jy atzvilgiu prevencijos procediiras.
37. | Esu susipazings/usi su procediiromis konfidencialumui,
informacijos tikslumui, paslaugy gavéjo privatumui ir fizinei
nelie¢iamybei uztikrinti.
38. | Paslaugy gavéjai, su kuriais dirbu, yra informuoti apie procediiras jy
privatumui, orumui ir informacijos konfidencialumui uztikrinti.
PARTNERYSTE
Eil. | Teiginys Suti | IS dalies | Nesut | Neturiu
Nr. nku | sutinku inku | nuomonés
39. | Esu susipazings/usi, kaip mano organizacija vysto partneryst¢ su
pelno siekianCiomis ir (arba) nesiekianCiomis organizacijomis ir
(arba) viesojo sektoriaus organizacijomis.
40. | Skyrius, kuriame dirbu dirba partnerystéje su iSorés organizacijomis
DALYVAVIMAS
Eil. | Teiginys Suti | I8 dalies | Nesut | Neturiu
Nr. nku | sutinku inku | nuomonés
41. | Esu susipazings/usi su organizacijos pozitriu, kad paslaugy gavéjai
turi reiksti savo nuomone.
42. | Paslaugy gavéjai, su kuriais dirbu, reiskia savo nuomong.
43. | Paslaugy gavéjai, su kuriais dirbu, yra informuoti apie tai, kaip jie
bus jtraukti j paslaugy planavima, teikima ir vertinima.
44. | Esu susipazines/usi su paslaugy gavéjy jtraukimo i paslaugy
planavima, teikimg ir vertinimg procediromis.
45. | Esu susipazings/usi su paslaugy gavéjy igalinimo sistema.
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46. | Paslaugy gavéjai, su kuriais dirbu, yra informuoti apie jgalinimo
sistema.
47. | Esu susipazings/usi su saglygomis, reikalingomis paslaugy gavéjus
igalinanciai aplinkai kurti.
48. | Esu susipazings/usi su metodais, kuriais mano organizacija kuria
aplinkg paslaugy gavéjy jgalinimui palengvinti.
49. | Paslaugy gavéjai, su kuriais dirbu, yra informuoti apie miisy darbo
metodus, kuriais skatinamas jy jgalinimas.
ORIENTACIJA ] ASMEN]
Eil. | Teiginys Suti | I8 dalies | Nesut | Neturiu
Nr. nku | sutinku inku | nuomonés
50. | Skatinu paslaugy gavéjus, su kuriais dirbu, pasakyti apie savo
pasirinkimg ir poreikius.
51. | Esu susipazings/usi su tuo, kaip teikdami paslaugas reaguojame i
paslaugy gavéjy pasirinkima, poreikius ir gebéjimus.
52. | Mano teikiamos paslaugos priklauso nuo paslaugy gavéjy poreikiy
ir gebéjimy
53. | Esu susipazings/usi su gyvenimo kokybés koncepcija.
54. | Individualiis planai paslaugy gavéjams, su kuriais dirbu, perziiirimi
reguliariai.
55. | Teikdamas/a paslaugas atsizvelgiu j fizinius ir socialinius paslaugy
gaveéjy, su kuriais dirbu, poreikius.
56. | Paslaugy gavéjus, su kuriais dirbu, jtraukiu j individualaus plano
rengima ir perzitirg.
KOMPLEKSISKUMAS
Eil. | Teiginys Suti | I8 dalies | Nesut | Neturiu
Nr. nku | sutinku inku | nuomonés
57. | Organizacija, kurioje dirbu, naudojasi biidais paslaugy testinumui
paslaugy gavéjams uztikrinti.
58. | Esu susipazings/usi su organizacijos naudojamais biidais paslaugy
testinumui paslaugy gavéjams uZztikrinti.
59. | Skyrius, kuriame dirbu, reguliariai perziiri svarbiausiy paslaugy
teikima.
60. | Esu susipazings/usi su tuo, kaip mano skyrius perziiiri svarbiausiy
paslaugy teikima.
61. | Svarbiausios mano skyriaus teikiamos paslaugos prisideda (jomis
sickiama prisidéti) prie jstaigos misijos ir vizijos jgyvendinimo.
62. | Mano skyrius teikia paslaugas bendruomeninéje aplinkoje.
63. | Savo skyriuje koordinuojame svarbiausiy paslaugy teikimo procesa.
64. | Esu susipazings/usi su tuo, kaip savo skyriuje koordinuojame
svarbiausiy paslaugy teikimo procesa.
65. | Esu susipazines/usi su daugiadiscipliniu poZiiiriu j paslaugy teikima
66. | Dirbu jvairias profesijas turin¢iy kolegy komandoje, kad
uztikrintume paslaugy gavéjy poreikius.
ORIENTACIJA I REZULTATUS
Eil. | Teiginys Suti | I§ dalies | Nesut | Neturiu
Nr. nku | sutinku inku | nuomonés
67. | Imamés specifinés veiklos, kad pagerintume miisy skyriaus darbo
rezultatus.
68. | Esu susipazings/usi su tuo, kaip vykdome veikla, kad pagerintume
darbo rezultatus.
69. | Mano vadovas informuoja mane apie skyriaus ir organizacijos
teikiamy paslaugy efektyvumo rezultatus.
70. | Paslaugy gavéjai, su kuriais dirbu, yra informuoti apie skyriaus ir
organizacijos teikiamy paslaugy efektyvumo rezultatus.
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NUOLATINIS GERINIMAS

Eil. | Teiginys Suti | I8 dalies | Nesut | Neturiu
Nr. nku | sutinku inku | nuomonés
71. | Esu susipaZines/usi su buidais, kaip gerinti skyriaus darba.
72. | Organizacija, kurioje dirbu, nurodo suinteresuotyjy Saliy likescius,
susijusius su misy teikiamy paslaugy kiirimu ir gerinimu.
73. | Esu susipazings/usi su biidu, kaip nustatyti suinteresuotyjy $aliy
likescius, susijusius su miisy teikiamy paslaugy kiirimu ir gerinimu.
DEMOGRAFINIAI DUOMENY'S
Eil. | Teiginys 21-30 31-40 41 -50 51 -60 60 ir daugiau
Nr.
74. | Jusy amZius
Eil. | Teiginys Vyras Moteris
Nr.
75. | Jusy lytis
Eil. | Teiginys Aukstasis universitetinis Aukstasis neuniversitetinis/ Kitas / jrasykite
Nr. Aukstesnysis
76. | Jasy iSsilavinimas
Eil. | Teiginys Taip, nuolat | Kartais Niekada
Nr.
77. | Ar tobulinate savo jgidzius ir Zinias kvalifikacijos kélimo
kursuose ir seminaruose?
Eil. | Teiginys Iki 1 mety | 2 -5 mety 6 — 10 mety | 11 ir daugiau mety
Nr.
78. | Kiek laiko dirbate $ioje
organizacijoje ?
Eil. | Teiginys Istaigos Socialinis Uzimtumo Socialinio darbuotojo padéjéja
Nr. vadovas darbuotojas | specialistas
79. | Jusy pareigybé
TEIKIAMU PASLAUGU KOKYBE
Eil. Teiginys Taip, Kai kuriy socialiniy paslaugy triksta | Neturiu
Nr. pakanka | (kokiy?) jrasykite nuomones
80. Kaip manote, ar Sioje jstaigoje teikiamy
socialiniy paslaugy pakanka paslaugy
gavéjams gyventi pilnaverti gyvenima?
Eil. | Kaip vertinate socialines paslaugas, teikiamas §ioje Labai gerai | Gerai | Patenkinamai | Blogai
Nr. jstaigoje:
81. Apgyvendinimo
Maitinimo
Asmens higienos
Buitines
Sveikatos prieziiiros
Slaugos
Socialinio darbo
Laisvalaikio uzimtumo
Informavimo bei konsultavimo
Eiles | Teiginys Taip (kaip manote, kokiu btidu) jrasykite Ne | Neturiu
Nr. nuomones
82. Kaip manote, ar jmanoma pagerinti Sioje

jstaigoje teikiamy paslaugy kokybe?

Nuosirdziai dékoju uz Jusy skirtg laika.
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3 PRIEDAS

Post hoc modelio rodikliai paslaugy kokybés poskaliy baly palyginime pagal respondenty

pareigybes
Bonferroni Multiple Comparisons
e Di?f/leerirr:ce 95% Confidence Interval
Variable (I) Pareigybé  (J) Pareigybé (1-J) Std. Error | Sig. | Lower Bound | Upper Bound
Lyderysté Istaigy vadovai Soc. darbuotojai 6,53361" 2,00675 ,007 1,2078 11,8594
Uzimtumo specialistail ~ 3,03528 2,91152[ 1,000 -4,6917 10,7622
Soc. darb. padéjéjai|  2,46346 2,25341 1,000 -3,5169 8,4438
Soc. darbuotojai  Istaigy vadovai -6,53361" 2,00675] ,007 -11,8594 -1,2078
Uzimtumo specialistai -3,49833 2,85926( 1,000 -11,0866 4,0899
Soc. darb. padéjéjai -4,07015 2,18546 381 -9,8702 1,7299
Uzimtumo Istaigy vadovai -3,03528 2,91152[ 1,000 -10,7622 4,6917
specialistai Soc. darbuotojai 349833  2,85926| 1,000 -4,0899 11,0866
Soc. darb. padéjéjai -57182 3,03745 1,000 -8,6330 7,4894
Soc. darb. Istaigy vadovai -2,46346 2,25341 1,000 -8,4438 3,5169
padéjejai Soc. darbuotojai 407015  2,18546| 381 11,7299 9,8702
Uzimtumo specialistai ,57182 3,03745] 1,000 -7,4894 8,6330
Personalas Istaigy vadovai  Soc. darbuotojai 15,41472" 2,74153] ,000 8,1389 22,6905
Uzimtumo specialistai 3,56647 3,97758| 1,000 -6,9897 14,1227
Soc. darb. padéjéjai 1,14927 3,07850| 1,000 -7,0208 9,3194
Soc. darbuotojai  Istaigy vadovai -15,41472" 2,74153[ 000 -22,6905 -8,1389
Uzimtumo specialistai -11,84825" 3,90618] ,016 -22,2150 -1,4815
Soc. darb. padéjéjai -14,26545" 2,98568 000 -22,1892 -6,3417
Uzimtumo Istaigy vadovai -3,56647 3,97758| 1,000 -14,1227 6,9897|
specialistali Soc. darbuotojai 11,84825]  3,90618] 016 1,4815 22,2150
Soc. darb. padéjéjai -2,41720 4,14963| 1,000 -13,4300 8,5956,
Soc. darb. Istaigy vadovai -1,14927 3,07850[ 1,000 -9,3194 7,0208
padejéjai Soc. darbuotojai 14265457 2,98568] 000 6,3417 22,1892
Uzimtumo specialistai 2,41720 4,14963( 1,000 -8,5956 13,4300
Teisés Jstaigy vadovai  Soc. darbuotojai 2,91067 2,53723 1,000 -3,8229 9,6443
Uzimtumo specialistai 5,66893 3,68116 147 -4,1006 15,4385
Soc. darb. padéjéjai -2,78650 2,84908[ 1,000 -10,3477 4,7747
Soc. darbuotojai  Jstaigy vadovai -2,91067 2,53723 1,000 -9,6443 3,8229
Uzimtumo specialistai 2,75826 3,61509 1,000 -6,8359 12,3524
Soc. darb. padéjéjai -5,69717 2,76318 240 -13,0304 1,6361
Uzimtumo Istaigy vadovai -5,66893 3,68116| 747 -15,4385 4,1006
specialistai Soc. darbuotojai -2,75826|  3,61509| 1,000 -12,3524 6,8359
Soc. darb. padéjéjai -8,45543 3,84039| 170 -18,6475 1,7367
Soc. darb. Istaigy vadovai 2,78650 2,84908[ 1,000 -4,7747 10,3477
padgjéjai Soc. darbuotojai 560717 276318 240 -1,6361 13,0304
UZimtumo specialistai 8,45543 3,84039( ,170 -1,7367 18,6475
Etika Istaigy vadovai  Soc. darbuotojai 4,04198 2,74709| 853 -3,2486 11,3326
Uzimtumo specialistai -5,99647 3,98565| ,800 -16,5741 45811
Soc. darb. padéjéjai -4,83313 3,08474| 709 -13,0198 3,3535
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Soc. darbuotojai  Istaigy vadovai -4,04198 |2,74709 ,853  [-11,3326 3,2486
Uzimtumo specialistai -10,03845 |3,91410 ,065 |-20,4262 ,3493
Soc. darb. padéjjai -8,87511" [2,90173  |019 |-16,8149 -,9353
Uzimtumo Istaigy vadovai 590647  3,98565| 800 -4,5811 16,5741
specialistai Soc. darbuotojai 10,03845|  3,91410| 065 3493 20,4262
Soc. darb. padéjjai 1,16334|  4,15804| 1,000 -9,8718 12,1985
Soc. darb. Istaigy vadovai 4,83313 3,08474] ,709 -3,3535 13,0198
padéjéjai Soc. darbuotojai 8875117 299173 019 9353 16,8149
Uzimtumo specialistai -1,16334|  4,15804| 1,000 -12,1985 9,8718
Partnerysté Istaigy vadovai  Soc. darbuotojai 1,44028 4,73314] 1,000 -11,1211 14,0017
Uzimtumo specialistai 559524  6,86712| 1,000 -23,8200 12,6296
Soc. darb. padéjjai 6,26374|  5,31489| 1,000 -7,8416 20,3691
Soc. darbuotojai Istaigy vadovai -1,44028]  4,73314] 1,000 -14,0017 11,1211
Uzimtumo specialistai -7,03552 6,74386] 1,000 -24,9332 10,8622
Soc. darb. padéjéjai 4.82346| 515464 1,000 -8,8566 18,5035
Uzimtumo Istaigy vadovai 550524]  6,86712] 1,000 -12,6296 23,8200
specialistali Soc. darbuotojai 7,03552|  6,74386| 1,000 -10,8622 24,9332
Soc. darb. padéjcjai 11,85897|  7,16415| 593 -7,1541 30,8721
Soc. darb. Istaigy vadovai -6,26374 5,31489| 1,000 -20,3691 7,8416
padgjéjai Soc. darbuotojai -4,82346|  5,15464| 1,000 -18,5035 8,8566
Uzimtumo specialistai -11,85897 7,16415 ,593 -30,8721 7,1541
Dalyvavimas  Jstaigy vadovai  Soc. darbuotojai 2,45728]  3,36290| 1,000 -11,3822 6,4676
Uzimtumo specialistai 1,73721|  4,87909] 1,000 -11,2115 14,6859
Soc. darb. padéiéjai -1,99023|  3,77623| 1,000 -12,0121 8,0316
Soc. darbuotojai Istaigy vadovai 245728  3,36290 1,000 -6,4676 11,3822
Uzimtumo specialistai 4,19450 4,79151] 1,000 -8,5218 16,9108
Soc. darb. padéjéjai 46705|  3,66238| 1,000 -9,2526 10,1867,
Uzimtumo Istaigy vadovai -1,73721 4,87909 1,000 -14,6859 11,2115
specialistai Soc. darbuotojai 410450 4,79151] 1,000 -16,9108 8,5218
Soc. darb. padéjéjai -3,72745|  5,00013| 1,000 -17,2363 9,7814
Soc. darb. Istaigy vadovai 1,99023 3,77623( 1,000 -8,0316 12,0121
padgjéjai Soc. darbuotojai -,46705|  3,66238 1,000 -10,1867 9,2526
Uzimtumo specialistai 3,72745 5,09013| 1,000 -9,7814 17,2363]
Orientacijaj  Istaigy vadovai  Soc. darbuotojai -57008]  2,05794] 1,000 -6,0326 4,8906
asmenj Uzimtumo specialistai 8,36735" 2,98578| 032 4433 16,2914
Soc. darb. padéjéjai -427002| 231088 393 -10,4029 1,8629
Soc. darbuotojai  [staigy vadovai ,57098 2,05794| 1,000 -4,8906 6,0326
Uzimtumo specialistai 8,93833" 2,93219] ,015 1,1565 16,7201
Soc. darb. padéjcjai 360003 224121 599 -9,6470 2,2490
Uzimtumo Istaigy vadovai -8,36735" 2,98578] 1,032 -16,2914 -,4433]
specialistali Soc. darbuotojai 893833  2,93219] 015 16,7201 11,1565
Soc. darb. padéjejai -12,63736°|  3,11493| 000 -20,9041 -4,3706
Soc. darb. Istaigy vadovai 427002|  2,31088] 393 11,8629 10,4029
padejéjai Soc. darbuotojai 3,60003|  2,24121| 599 -2,2490 9,6470
Uzimtumo specialistai 12,63736" 3,11493| ,000 4,3706 20,9041
Kompleksisku [staigy vadovai  Soc. darbuotojai 2,61202]  2,75112] 1,000 -4,6892 9,9133)
mas Uzimtumo specialistai -1,08333 3,99148| 1,000 -11,6764 9,5098
Soc. darb. padéjcjai 221795  3,08926| 1,000 -5,9807 10,4166
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Soc. darbuotojai  Istaigy vadovai -2,61202 2,75112| 1,000 -9,9133 4,6892

Uzimtumo specialistai -3,69536|  3,91984| 1,000 -14,0983 6,7076

Soc. darb. padéjéjai -,39407 2,99611| 1,000 -8,3455 7,5574

UZimtumo Istaigy vadovai 1,08333 3,99148( 1,000 -9,5098 11,6764

specialistai Soc. darbuotojai 3,69536|  3,91984| 1,000 -6,7076 14,0083

Soc. darb. padéijai 3,30128|  4,16413| 1,000 -7,7500 14,3526

Soc. darb. Istaigy vadovai 221795 3,08926] 1,000 -10,4166 5,9807

padgjéjai Soc. darbuotojai 39407  2,99611| 1,000 -7,5574 8,3455

Uzimtumo specialistai -330128|  4,16413| 1,000 -14,3526 7,7500

Orientacijaj  [staigy vadovai ~ Soc. darbuotojai 9,67799"|  3,16690] 015 1,2733 18,0827
rezultatus Uzimtumo specialistai -2,05357 4,59473| 1,000 -14,2476 10,1405
Soc. darb. padéjéjai 10089|  3,55615| 1,000 -9,3279 9,5476

Soc. darbuotojai  Istaigy vadovai -9,67799" 3,16690] ,015 -18,0827 -1,2733]

Uzimtumo specialistai 11,73156|  4,51225] 058 -23,7067 2436

Soc. darb. padéjéjai -9,56810" 3,44893 ,035 -18,7213 -,4149

Uzimtumo Istaigy vadovai 2,05357]  4,59473 1,000 -10,1405 14,2476

specialistai Soc. darbuotojai 11,73156|  4,51225| 058 -,2436 23,7067

Soc. darb. padéjjai 2,16346|  4,79347| 1,000 -10,5580 14,8850

Soc. darb. Istaigy vadovai -10089| 3555615 1,000 -9,5476 9,3279

padgjéjai Soc. darbuotojai 9568107  3,44893| 035 4149 18,7213

Uszimtumo specialistai 2,16346|  4,79347 1,000 -14,8850 10,5580

Nuolatinis Istaigy vadovai  Soc. darbuotojai 10,89774" 3,14424( 004 2,5532 19,2423]
gerinimas Uzimtumo specialistai 15,02646"| 456184 007 2,9197 27,1332
Soc. darb. padéjjai 2,40084]  3,53070| 1,000 -6,8794 11,8610

Soc. darbuotojai  Jstaigy vadovai -10,89774" 3,144241 ,004 -19,2423 -2,5532

Uzimtumo specialistai 412872 4,4799| 1,000 -7,7608 16,0182

Soc. darb. padéijai -8,40680|  3.42424| 088 -17,4946 6808

Uzimtumo Istaigy vadovai -15,02646"  4,56184] 007 27,1332 22,9197

specialistai Soc. darbuotojai -4,12872|  4,47996| 1,000 -16,0182 7,7608

Soc. darb. padéjcjai 1253561 475916 053 -25,1661 0948

Soc. darb. Istaigy vadovai -2,49084] 3553070 1,000 -11,8610 6,8794

padéjéjai Soc. darbuotojai 8,40680| 342424 088 -,6808 17,4946

Uzimtumo specialistai 12,53561|  4,75916| 053 -,0948 25,1661

Bendras Istaigy vadovai  Soc. darbuotojai 5,04946 2,78278( 423 -2,3358 12,4347
kokybes lygis Uzimtumo specialistai 226764 403742 1,000 -8,4474 12,9826
Soc. darb. padéjejai 08104  3,12481| 1,000 -8,2120 8,3740

Soc. darbuotojai Istaigy vadovai 504046 278278 423 12,4347 2,3358

Uzimtumo specialistai -2,78182|  3,96495| 1,000 -13,3045 7,7408

Soc. darb. padéjéjai -4,96842 3,03059] 612 -13,0114 3,0745

Uzimtumo Istaigy vadovai 2,26764]  4,03742] 1,000 -12,9826 8,4474

specialistal Soc. darbuotojai 2,78182|  3,96495| 1,000 -7,7408 13,3045

Soc. darb. padéjjai 2,18660|  4,21205| 1,000 -13,3651 8,9919

Soc. darb. Istaigy vadovai -08104]  3,12481] 1,000 -8,3740 8,2120

padéjéjai Soc. darbuotojai 496842]  3,03050| 612 -3,0745 13,0114

Uzimtumo specialistai 2,18660|  4,21205 1,000 -8,9919 13,3651,

*. The mean difference is significant at the 0.05 level.
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