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PRATARME

Siame darbe grindZiamosios teorijos tyrimo strategija suponuoja i3
empirikos gimstanCig nauja teorijg. TradicisSkai, naudodamas grindZziamaja
teorijg (GT), tyréjas remiasi tabula rasa (lot. svaraus lapo) koncepcija, kai |
tyrimy lauka einama be jokiy iSankstiniy nuostaty. Klasikinés GT atstovai
vadovaujasi poziiiriu, kad tikrove atranda neSaliSkas tyréjas, nes tik taip GT
gali iskilti i§ duomeny (Zidzitnaité et al, 2016). Indukciné tyrimo logika
reikalauja atitinkamai pateikti duomenis, atsisakius teorinés dalies literatiiros
analizés. Pavyzdziui, taip raSyta Pransktinienés disertacija (2013, KU).
Konstruktyvistinés GT versijos, kurig plétojo Charmaz, Salininkai mano, kad
tyréjo ,,matomas, suvokiamas ir patiriamas pasaulis veikia supratima apie
tikrove, o kartu ir apie tiriamajj reiskinj* (Zydzitinaité et al., 2016). Sios
krypties kiir¢jos Charmaz (2006) teigimu, konstruktyvistiné GT vertina tyré¢jo
patirtj, socialinj, kultiirinj konteksta bei veikéjy interakcija. Butent dél Sios
priezasties darbo struktiira panasi j tradicing, kai pirmoje dalyje (1-3 skyriai)
pateikiama literatiiros analizé. Pirmas skyrius skirtas aptarti socialinio darbo
profesijos tikslu, kokybés sampratos sudétingumu ir raida. Antrame skyriuje
susitelkta ties socialinio darbo kokybés matavimo problemomis, socialinio
darbo rezultato - kliento jgalinimo i$Stkiais. Tekste ieSkoma atsakymy j
klausimus: ar visada socialinio darbo paslauga veda prie jgalinimo ir
savarankiskumo augimo? Ar klientas gali pasirinkti nekeisti savo gyvenimo?
Ar socialiniame darbe galima iSvengti galios santykiy? Treciame skyriuje
kalbama apie socialinio darbo kokybés kultiiros svarba bei apie tai, kokig jtaka
§i kultira daro renkantis kokybés uztikrinimo filosofija organizacijos ir
individo lygmenyje. Siame skyriuje pateikiami samprotavimai apie kokybés
kultaros dichotomijg. Ketvirtame skyriuje apraoma tyrimo metodologija bei
eiga, detaliai aptariami empiriniy duomeny rinkimo, kodavimo bei
analizavimo i8Stkiai. Taip pat argumentuojama, kodél pasirinktas
grindziamosios konstruktyvistinés teorijos tyrimo metodas. Penktame
skyriuje aprasomi gauti empiriniai duomenys. Sestame skyriuje autoré pateikia
sukonstruota naujg GT, sieja jg su 1-3 skyriuose apraSytomis teorinémis
koncepcijomis.

Verta paminéti, kad pirmi trys skyriai samoningai pateikiami
disertacijos pradzioje, nes siekiama atskleisti autorés pozitirj ] tiriama reiskinj
bei pateikti jzvalgas apie kokybés raidg ir skirtingus pozidirius i kokybés
uztikrinima, kurie buvo pastebéti ir empirinéje medziagoje. Visos pagrindinés
Sio darbo dalys buvo rengiamos kartu, chronologiskai ir vieng kitg papildo.
Nors ir pateikiama darbo pradZzioje, teoriné dalis buvo i§ esmés parengta tik
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apdorojus kokybinius tyrimo duomenis. Nuosekliai skaitant §j darba, reikia
atsizvelgti j faktg, kad darbe pateikiamos visos jZzvalgos kyla i§ autorés
interpretacijy ir yra siejamos su empiriniais duomenimis.



SAVOKOS

Advokacija — bet kokie veiksmai, kuriy pagalba siekiama atstovauti tam
tikros socialinés grupés teiséms ir interesams bei daryti jtaka vieSajai politikai.

Apsisprendimas (angl. self determination) — kliento teisé savarankiskai
priimti sprendimus socialinio darbo procese. Si teisé¢ remiasi kliento
autonomijos vertybémis ir pagarba visy Zmoniy orumui ir vertei.

Bendruomeninés socialinés paslaugos — tai nerezidentinés paslaugos:
pagalba namuose, dienos globa, prevencinés paslaugos Seimoms su vaikais ir
kitos socialinio darbo paslaugos, kai asmuo gyvena savo bendruomenéje, o
bendruomené aktyviai dalyvauja teikiant pagalba.

Igalinimas — kokybisko socialinio darbo procesas, kuriuo siekiama suteikti
klientui savarankiSkumag ir ugdyti gebéjima laisvai priimti sprendimus ir
prisiimti atsakomybe.

Klientas — aktyvus veikéjas, kuris ne tik gauna socialines paslaugas, bet ir
aktyviai dalyvauja kuriant pagalbos procesg ir uztikrinant kokybe.*

Kokybés kultiira — bendras socialinio darbo organizacijos veikimo stilius,
vienijanCios vertybés, etikos normos, procesai ir vidiniai susitarimai,
lemiantys santykius su klientais ir pozitrj j teikiamas socialines paslaugas.

Kokybés uztikrinimas — procesas, kurio metu organizacija sukuria prielaidas
teikti socialinio darbo paslaugas, uztikrinandias visy suinteresuoty pusiy
poreikius, taip pat stebi ir tobulina savo veikla.

Laukas — i§ pranciizy sociologo Pierre Bourdieu socialinio lauko teorijos
perimta sgvoka laukas apibiidinama kaip interakcijos ir kovos vieta, kur
socialiniai agentai ir institucijos, disponuodami tam tikru kapitalu, kuria

! Akademiniame socialinio darbo diskurse aktyviai diskutuojama dél termino klientas
(angl. client) vartojimo, kuris daznai suprie$inimas su kitu — paslaugy gavéjo (angl.
service user) terminu. Terminas klientas yra kritikuojamas dél klientizacijos ar
stigmatizacijos pavojaus. Tradici$kai jis kildinamas i§ verslo sektoriaus, todél turi
neigiamg konotacija, kuria formalius santykius ir tarsi tampa prieSpriesa artimiems
jgalinantiems santykiams su socialiniu darbuotoju. Taciau verslo praktikoje dazniau
vartojama sgvoka customer, taigi kliento negalima priskirti vien neigiamam
kontekstui, siejamam su vartojimu. Kita vertus, lietuviy kalboje, beje, kaip ir angly,
terminas paslaugy gavéjas suponuoja pasyvuma, t. y. pagal tam tikrg paternalisting
tradicijg ir susiklos¢iusius galios santykius paslaugy gavéjas tarsi pasyviai gauna
paslaugas. Todél Siame darbe apsiribojama terminu klientas, siejant ji su jtraukimu ir
jgalinimu.
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socialines strukttras ir santykius. Skiriamos keturios pagrindinés kapitalo
rusys: ekonominis, kultiirinis, socialinis ir simbolinis.

Nuolatinis tobuléjimas — tokia organizacijos kokybés kultiiros israiska, kai,
siekdamos geresnés organizacijos veiklos, socialiniy paslaugy jstaigos nuolat
ja reflektuoja ir tobulina, atlieka veiklos jsivertinima, jtraukia klientus i}
paslaugy teikimo vertinima.

Paternalizmas — asmens autonomijos ribojimas paciam pasirinkti socialiniy
problemy sprendimo kelius ir metodus (remiantis Zalimiené et al, 2015).

Socialinis antrepreniSkumas — geb¢jimas bendrauti ir bendradarbiauti,
spresti  problemas, inicijuoti aplinkos pokycius, pastebéti gyvybingas
socialines idéjas, ieSkoti naujy galimybiy ir jomis pasinaudoti taikant
inovatyvius (tarp jy — verslo) modelius.

Socialinés inovacijos — naujos idéjos (arba esamy idéjy naujas derinys),
kylancios i$ ,,apacios j virS§y®, atitinkancios socialinius poreikius, kuriancios
naujus socialinius santykius ir formuojancios naujus bendradarbiavimo
tinklus, jtraukiancius pilieting visuomeng, NVO, siekiancius pagrindinio
tikslo — socialinés jtraukties. Sios naujovés gali biiti produktai, paslaugos ar
modeliai, kuriais veiksmingiau sprendziami kylantys socialiniai poreikiai
(Europos komisija).

Socialinis konstravimas — Zinojimas apie tikrove yra suprantamas kaip
socialiai sukonstruotas ir prasmingas tik savo unikalioje istorinéje, kultiirinéje
ir socialinéje aplinkoje (Berger ir Luckman, 1999).

Socialinio darbo kokybé — paslaugos teikéjo bei paslaugos gavéjo
susitarimas dél pagalbos asmeniui (grupei, bendruomenei), eigoje naudojamy
socialinio darbo metody, procesy, veikéjy ir jy saveikos bei siektino rezultato.

Sudétinga socialiné situacija (arba socialinés rizikos situacija) — tokia
situacija, kai Zmogui gresia fizinis arba psichologinis pavojus, jis patiria
socialing atskirt] dél finansiniy, socialiniy ar psichologiniy priezasciy
(nesvarbu, ar patekes ] $ig situacija savo noru, ar ne) ir yra reikalinga
profesionali socialinio darbuotojo pagalba.

Standartizacija — kokybés uztikrinimo procesas, kuris apima konkreciy
reikalavimy ir nuorody rinkinj. Manoma, kad juos jgyvendinus paslauga yra
laikoma kokybiska. Standartizacija yra kilusi i§ gamybos sektoriaus ir buvo
sukurta apsaugoti vartotojus nuo nesaugiy produkty bei eliminuoti produkty
broka.



LENTELIU IR PAVEIKSLU SARASAS
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IVADAS

Zodis ,.kokybé* kildinamas i3 lotynisko qualis (lot. — koks, is ko), kuris
epistemologiSkai neturi turinio. Kiti $ig sagvoka kildina i§ lotynisko Zodzio
qualitas, reiskiancio ,,savybes®. Remiantis lietuviy kalbos zodynu, kokybé gali
bti daikto ypatybé, savybé arba tinkamumo laipsnis. Kitaip tariant, ji yra tam
tikry elementy, dél kuriy vartotojai susitaria, visuma. Savaime kokybeé
neegzistuoja, todél vargu ar ji galéty biiti pazinimo ar tyrimo objektu. Sj
terming reikia ,apgyvendinti ir suteikti prasme¢ socialinio ir istorinio
konteksto rémuose. Turinys gali biiti bet kokie kriterijai, kurie suinteresuoty
pusiy sutarimu priimami kaip konkreciu atveju tinkami. KokybiSkas vynas yra
gaminamas i§ tam tikros rasies vynuogiy ir pasizymi specifiniu aromatu, o
vyno ekspertai sutaria, koks aromatas ir poskonis turi dominuoti. Socialinio
darbo kokybé¢ yra tam tikry pastangy, iniciatyvy, veikly, metody rinkinys, kai
dél jy visi, kas tomis paslaugomis naudojasi ar jas teikia, susitaria. Kitaip
tariant, kokybés raiSka praktikoje yra socialiai sukonstruojama ir priklauso
nuo konteksto. Rengdama S§ig disertacija, autoré rémési prielaida, kad
socialinio darbo kokybé visada yra subjektyvi, todél ja reikia nuolat pazinti i§
naujo ir ieSkoti biidy, kaip ta pazinima stiprinti ir struktiiruoti. Darbo tikslas —
pazvelgti | kokybe kaip i sociologinj fenomena, atribojant nuo vadyboje
iprasto kokybés supratimo, kuris gali biiti objektyvizuotas.

Darbe pasirinkta vartoti savoka socialinio darbo kokybé, nes autoré
mano, kad ji labiausiai atspindi Sio darbo idéja — analizuoti socialinio darbo
profesinio lauko ypatumus ir i§ jo kylancius issukius. Nors literatiroje lietuviy
kalba dazniau sutinkame socialiniy paslaugy kokybés savoka, visgi ji néra
tapati, nes socialinés paslaugos apima platesnj veiklos laukg. Uzsienio
literatliroje vartojamos sgvokos quality of care (globos kokybé), quality of
welfare (gerovés kokybé) arba net quality of support (pagalbos kokybés), mat
istoriSkai kokybés fenomenas labiausiai nagrinétas globos jstaigose, kai augo
geroves valstybés jtaka.

Kokybé kaip savarankiska sgvoka socialinio darbo diskurse atsirado
salyginai neseniai, tik prie§ 50-60 mety. Lietuvoje i§samiau nagrinéti $ig tema
imta prie§ vos deSimtj mety. Taciau tam tikri elementai, Kkuriuos
nei§vengiamai sietume su kokybe, pavyzdziui, santykj su klientu, empatija,
socialinio darbuotojo vertybes, jgalinimg ir lyderyste, yra placiai aptarti
jvairiy autoriy darbuose, nors jie ir néra susisteminti kaip kokybés koncepcija
(Zalimiené, 2006, 2007, 2015; Svedaité 2007; KaSalyniené, Svedaité-
Sakalauské, Gvaldaité 2014, Gvaldaité, 2015; Ruskus et al, 213, Ruskus et al,
2014; Prakapas, 2015). Esminé prielaida, kodél socialinio darbo lauke
kokybés uztikrinimo praktikos uztruko, susijusi su profesijos prigimtimi.
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Socialinis darbas kaip profesinis laukas ir mokslo sritis susiformavo 19 a. i§
labdaringy, daZnai i§ baznyc¢ios remiamy ar savanoriskais pagrindais veikusiy
organizacijy, o véliau — i§ Richmond ir Salomon ,,pagalbos Zmonéms* jstaigy
(Fook, 2005). Siy organizacijy veiklos pagrindas buvo paremtas savanorisku
darbu. Jos isdalindavo tiek labdaros ir priglausdavo tiek benamiy, kiek tuo
metu turédavo istekliy. Si veikla atsirado istoriniame kontekste, kai buvo labai
svarbu daryti kazkq ir nebuvo kada galvoti kaip. Po Antrojo pasaulinio karo
sustipréjusios geroves valstybés perémé labdaringy organizacijy funkcijas ir
pradé¢jo administruoti socialines paslaugas. Ilgainiui radosi poreikis
profesionaliy socialinio darbo specialisty, kuriy veikla, kaip ir bet kokiy
vieSuosius finansus naudojanciy profesionaly, tapo reglamentuojama,
planuojama bei vertinama (Parton, 2000).

Augant paslaugy gavéjy skaiciui, mazéjant valstybés galimybéms (tai
lemia ne tik ekonominiai aspektai, bet taip pat kintantys santykiai
visuomengje) prisidéti prie socialiniy paslaugy organizavimo, émé ryskeéti
visuomenés savireguliacijos funkcija (Naujaniené, Motieciené, 2011).
Valdzios institucijos nebéra joms vadovaujantis darinys, palaipsniui
pereinama prie bendradarbiavimo su kitais sektoriais paradigmos, skatinama
partnerysté ir darbas jvairiose platformose (Hafford-Letchfield, 2012).
Naujosios vieSosios vadybos koncepcija, pradéjusi formuotis 1980-1990
metais, iskélé teiginj, kad efektyviai valdyti socialines paslaugas galima
perskirstant galias i§ centralizuotos sistemos j decentralizuota, t. y. jas
atiduodant bendruomenei ir treciajam sektoriui (Evers, 2007). Daugelyje Saliy
nuo 1980-yjy prasidéjes ekonomikos liberalizavimas ] socialiniy paslaugy
teikimg integruoja jvairias organizacijas: vieSojo sektoriaus, privacias,
nevyriausybines (Kotova, 2013). Vis délto sutariama, kad dabartiné socialiné
situacija kelia finansing jtampg, todél labai svarbu uztikrinti socialiniy
paslaugy teikimo veiksminguma, kitaip tariant, teikti geras paslaugas tinkamu
laiku ir uz gerg kaing (CEDEFOP, 2010)?. Taigi rengti §ig disertacija
paskatino socialinio darbo lauke nerimstancios diskusijos dél socialiniy
paslaugy rinkos, socialinio darbo standartizavimo bei menedzerizmo (angl.
managerialism) ir jy jtakos profesijos raidai.

Vienas i$ socialinio darbo situacijos poky¢iy Lietuvoje — pereita nuo
centralizuotos prie bendruomeninés pagalbos sistemos karimo. Tai kuria
,,homo sovieticus mentalitetui mazai paZinig, naujg socialinio darbo kulttra,
todél Sis pokytis vyksta létai ir vangiai. Naujosios socialinio darbo kultiiros

2 CEDEFOP - Europos profesinio mokymo plétros centras. www.cedefop.europa.eu
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tikslas tampa kurti nauja ,,pirmyjy grety darbuotojy™ poziarj i klientus per jy
jgalinimg (CEDEFOP, 2010). Lictuvoje pradétas jgyvendinti globos jstaigy
pertvarkos planas* kuria prielaidas kalbéti apie nauja socialinio darbo raidos
etapa bei kokybiSky paslaugy samprata, paremta tokiomis vertybémis kaip
klienty jtraukimas, nevyriausybiniy organizacijy kaip partnerio svarba
(Sumskiené, Genieng, 2016; Gvaldaité, gimkonyté, 2016; Sadauskaité, 2015).
Taip pat sparciai plec¢iamos bendruomeninés paslaugos, kuriy teikimo logika
yra artimesné kliento jgalinimui ir autonomijai. Visi Sie poky¢iai suponuoja
naujai atsirandancius inovatyviy paslaugy teikimo ir valdymo modelius.

Siame darbe analizuojama, kiek ir kaip galima apibrézti bei
standartizuoti intersubjektyvumu grindziamg veikla, kuri neturi aiskaus
baigtinio pavidalo, yra nuolat konstruojama realiu laiku. Konstruojant
kokybés savoka pagrindinj vaidmenj atlieka laukas, kuriame veikia socialinis
darbuotojas ir klientas bei jy interakcija. Todél darbe siekiama atsakyti |
klausima, ar tam tikri objektyviis kokybés kriterijai gali biiti determinuoti i$
anksto? Jeigu determinuoti, kas ir kokiame procese turéty tai daryti? Darbe
taip pat bandoma rasti derme tarp skirtingy pozitiriy j socialinio darbo kokybe,
ieSkoti abiejy pozitriy privalumy ir galimy trikumy.

Darbo naujumas. Lietuvoje vis dar stokojama i$samiy moksliniy darby
apie socialinio darbo kokybe. Kol kas daugiausia jdirbio tyringjant socialiniy
paslaugy kokybe yra Zalimienés tyrimuose (2003, 2005, 2007, 2009, 2015),
taip pat apie kokybe ras¢ Svedaitée-Sakalauske (2007), Jackevié (2012),
Maniusyté (2014). Kitais atvejais dazniausiai rengiamos mokslinés
publikacijos bei magistro darbai. Daktaro disertacija apie socialinio darbo
kokybe ir kokybés uztikrinima parengta pirma karta. Lietuvos socialinio darbo
stacionarios globos institucijoms, nuolat kylan¢iy zmogaus teisiy pazeidimo
atvejy (gumskiené 2014, Sumskiené, Paras, 2012; Ruskus, 2015) ir
neefektyvaus (daznai per brangaus) $iy institucijy valdymo. Diskutuojama
apie poreikj pereiti nuo hiperglobos kultiira ir riipesciu pasyviais klientais prie
bendruomeninémis paslaugomis ir socialinémis inovacijomis grjstos
jgalinancio socialinio darbo kultiiros. I$ pastaraisiais deSimtmeciais parengty
publikacijy matyti, kad daugiausia moksliniy jzvalgy galime rasti apie
socialinés globos (angl. care) kokybe (Zalimiené 2007; Piras, Sumskiené,
2012, Maniusyte, 2014) pagyvenusiy asmeny ir nejgaliyjy bei vaiky globos

3 Tiesiogiai dirban¢iy su klientais.
4 Peréjimo nuo institucinés globos prie $eimoje ir bendruomenéje teikiamy paslaugy
nejgaliesiems ir likusiems be tévy globos vaikams veiksmy planas 2014—2020 m.
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institucijose. Bendruomeniniy paslaugy kokybé¢, kai paslaugos teikiamos
socialinés rizikos situacijose esantiems suaugusiems, Lietuvos mokslinéje
diskusijoje beveik neaptarta. UzZsienio literattiroje galime rasti jvairiy jzvalgy.
Dalis autoriy, socialinio darbo kokybe nagringjo i§ vadybos perspektyvos
(Coulshed, 1990; Hafford-Letchfield, 2012). Kiti labiau akcentavo kokybés
uztikrinimo svarbg socialinio darbo profesijai raidai (Blom; Moren, 2015;
Juliette Malley, 2010).

Dél $iy priezasciy ir dél autorés doméjimosi bendruomeniniy paslaugy
plétra Siame darbe analizuojamos bendruomeninés socialinio darbo paslaugos.
Viena vertus, globos kokybei (quality of care) kity autoriy (Zalimiené, 2007,
2009, 2012; Tatoryte, 2014, Orlova, 2014, Miskinyté, 2014) darbuose yra
skiriama gana daug démesio. Kita vertus, bendruomeniniy paslaugy tyrimai
sukuria prielaidg kurtis inovacijoms, kuriy taip reikia nugalintai ir
,nepaisomai“ (Svedait¢ et al, 2014) socialinio darbo profesijai.
Bendruomeniniy paslaugy teikimo formos keicia kliento vaidmen;j socialiniy
paslaugy sistemoje. Klientas tampa aktyvus paslaugy teikimo partneris.
Lietuvoje tritksta bandymy bendrai susitarti dél sunkiai apibréziamos kokybés
savokos, iki Siol nebuvo atlikta tyrimy, pavyzdziui, kaip kokybe suvokia
socialiniai darbuotojai ir jy klientai, ar jy pozitiriai skiriasi. Si disertacija yra
bandymas pateikti etnometodologininj socialinio darbo kokybés paaiskinima,
kurti zinojima i§ interakcijos tarp socialinio darbuotojo ir kliento.

Diskusija apie socialinio darbo kokybe ir jos uztikrinimo budus
provokuoja ir skaudis pastaryjy mety jvykiai, susij¢ su smurtu artimoje
aplinkoje, vaiky globos pertvarka ir kaltinimais nepakankamu socialiniy
darbuotojy veiklumu. Jeigu kokybe laikysime gerai atlickamu darbu, tai
socialiniai darbuotojai nezino, kaip jvertinti savo darbg, stokoja organizacinés
paramos (Adomaityté, Augutiené 2016). Vieningos studijos, kaip yra
suvokiama socialinio darbo kokybé ir kokiais kriterijais galima ja iSmatuoti,
Lietuvoje néra.

Darbo naujumg taip pat atskleidzia pirmg kartg Lietuvoje i§ socialinio
darbo perspektyvos nagrinéjama socialiniy inovacijy svarba ir sgsaja su
kokybés kultiira bei verslumo kompetencijomis. Siame darbe apie versluma
kalbama kaip apie salyga kurti kokybe. Pasak Europos Komisijos, pastaryjy
mety socioekonominiai poky¢iai 1émé daugelyje Saliy augancig nelygybe,
dalis visuomenés patiria jy gyvenimo kokybés poky¢ius ir prarado socialing
sanglauda.® Siai sanglaudai atkurti gali padéti naujos prieigos ir holistinis

5> Social economy and social entrepreneurship Social Europe guide | Volume 4.
Europos Komisija. 2013.
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pozitris. 2010 m. patvirtinta strategija ,,Europa 2020 numato sukurti salygas
sumaniai, darniai plétrai ir skatinti socialing jtrauktj. Tam reikia naujy prieigy
ir metody bei darbuotojy, gebanciy inicijuoti pokycius. Europos socialiniy
inovacijy politika skatina Salis nares ieSkoti naujy biidy, kaip spresti socialines
Siandien reikalingi metodai reikalauja ne tik kitos darbo kultiros, bet
kokybiskai kitokio mastymo (Vision and Trends of Social Innovation for
Europe). Naujojoje Europos socialiniy inovacijy dienotvarkéje pabréziama:
»Investuokite j zmones, kad jie galéty formuoti ir valdyti inovacijas,
atitinkancias Salies siekius ir vertybes* (Vision and Trends of Social
Innovation for Europe). Inovacijos duoda nelaukty rezultaty ir naujg
sprendimy kokybe. Kiurybiskumas, pozityvi asmens socialiné ir ekologiné
aplinka, optimizuotas zmogiSkyjy istekliy panaudojimas didina tarpusavio
pasitikéjima ir socialinj kapitala (Kvieskiené et al, 2012). Socialiniy inovacijy
variklis yra socialinis darbuotojas, todél svarbu suprasti galimybes,
leidzianc¢ias iSnaudoti ir plétoti socialiniy darbuotojy potenciala paslaugy
kokybei auginti.

Kitas darbo naujumo aspektas — kitokia socialinio darbo kokybés
samprata sociologiniame diskurse. Kokybé dazniau analizuojama
menedzeristingje perspektyvoje (Ruzevicius, 2007, 2008, 2011; Serafinas,
2011, 2013, 2014; Adomaitiené, 2009, 2015), kaip standarty visuma,
padedanti siekti tam tikry nustatyty parametry. Si koncepcija jsigaléjo 1950-
aisiais, pradéjus aktyviai veikti ISO (angl. International Organization for
Standardization) organizacijai. Pirminis ISO standarty tikslas buvo uztikrinti
saugiy produkty patekimg i rinkg ir buvo aktualus gamybos sektoriui. O
bandymas pazvelgti j socialinio darbo kokybe i$ sociologinés perspektyvos,
kaip i kliento ir darbuotojo saveikos rezultata, yra atliktas pirmg kartg. Nors
ju saveika yra daugelio tyrimo objektas, taCiau Siame darbe bandoma
atskleisti, kaip ir kodél ji lemia gerai socialiniy darbuotojy atliekamg darba.
Tirdama socialiniy darbuotojy kokybés suvokima, disertacijos autoré sieke
atskleisti kokybés apraiskas mikro, mezo ir makro lygmenyse bei ieskojo
dominuojanciy kokybés kultiiry socialinio darbo praktikoje.

Darbo aktualumas. Darbo aktualuma atskleidzia stipréjancios
diskusijos apie socialinio darbo kokybe, kokybés vertinimo sistemas ir
priezas¢iy. Visy pirma, $iy paslaugy vartotojai dazniausiai yra pazeidziamos
grupés, galimybé pasirtipinti savimi ir priimti sprendimus jiems daznai yra
ribota. Atsizvelgiant | Europos Sajungos pamatines vertybes bei Lietuvoje
ratifikuotas jvairias tarptautines konvencijas, biitina stebéti paslaugy teikimo
procesa, kuriuo sieckiama ne tik uztikrinti pazeidziamy grupiy zmogaus teises,
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bet ir jtraukti juos i sprendimy priémimg. Antra, socialinio darbo paslaugos
beveik visada yra finansuojamos valstybés arba savivaldybés biudzeto
léSomis, todél, augant poreikiui ir mazéjant valstybés galimybéms finansuoti
tokias paslaugas, socialinés inovacijos tampa ypac¢ svarbios — tai geb&jimas
kitaip, veiksmingiau reaguoti i poky¢ius, tiek individo, tiek organizacijos
lygmenyje. Trecia, norint pritraukti j socialinio darbo lauka kiirybingus,
verslius® darbuotojus, gebancius kurti inovacijas ir ieSkoti socialiniy
sprendimy, bitina didinti socialiniy paslaugy sektoriaus patrauklumg. Tam
reikia suprasti sektoriuje veikian¢iy veikéjy mastymo ir pazinimo giluminius
jprocius bei Ziniy konstravimo praktikas.

Darbo aktualumg taip pat galima pagrjsti bendruomeniniy socialiniy
paslaugy kokybés plétros poreikiu. Lietuvoje socialinés globos paslaugy
kokybei isskirtinis démesys skiriamas nuo 2007 m., kai buvo patvirtinti
Socialinés globos normy aprasai. 2015 m., Valstybés kontrolei pateikus audito
ataskaita apie senyvo amziaus asmenims teikiamy socialiniy paslaugy
situacija, paaiskéjo, kad socialinés globos normos nepadéjo pasiekti kokybés.
Ataskaitoje teigiama, kad néra tinkamy kriterijy, leidzian¢iy asmeniui parinkti
geriausiai jo poreikius atitinkancig paslauga, pagalbos namuose darbo
normatyvai neatitinka senyvo amziaus asmeny realiy poreikiy.’ Pagal Vie$ojo
sektoriaus valdymo tobulinimo 2012-2020 mety programa, vieSyjy paslaugy
kokybés stebésena ir vertinimas sulauks isskirtinio démesio. Programoje
numatyta uztikrinti vienodas konkurencijos salygas visiems paslaugy
teikéjams, keisti ribojancias teisés akty nuostatas, kad viesgsias paslaugas
galéty teikti tiek privatis, tiek pelno nesiekiantys subjektai. Savivaldybés bus
Ipareigotos pirkti paslaugas, todél paslaugy kokybés uztikrinimo sistemy
poreikis augs.

Bendruomeninéms paslaugoms normos néra taikomos. Cia susitarti dél
kokybés kriterijy yra dar sudétingiau. Pavyzdziui, 2015 m. Valstybés
kontrolés iSvadoje apie prekyba Zzmonémis buvo konstatuota, kad, atlikus
auditg, per deSimtmetj nebaigtos spresti esminés kovos su prekyba Zmonémis
organizavimo problemos: nesukurta veiksminga prekybos Zmonémis
prevencijos ir kontrolés subjekty sistema; esama pagalbos teikimo sistema
neuztikrina, kad visoms prekybos zmonémis aukoms biity suteikta reikiama

¢ Cia sgvoka verslumas suprantama kaip tam tikras kompetencijy rinkinys ir magstymo
budas (karybiskumas, kritinis mastymas, problemy sprendimas, inovacijy diegimas ir
t.t).

7 Valstybés kontrolés audito ataskaita. Ar teikiamos socialinés paslaugos tenkina
didéjancius senyvo amziaus asmeny poreikius. 2015 m. birzelio 30 d.
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pagalba.® Europolo duomenimis, nuo prekeiviy Zmonémis kasmet nukencia
apie 120 tukstanc¢iy asmeny. IS Baltijos valstybiy kasmet savo noru arba
prievarta iSvezama apie 3000 motery, daugiausia i§ Lietuvos (apie 1000—
1200). Problemos mastus galima vertinti tik remiantis netiesiogine Salies
nevyriausybiniy ir tarptautiniy organizacijy pateikiama statistine informacija.
Be to, nukentéjusiosios nepraneSa apie nusikalstama veiklg ir vengdamos
neigiamo visuomenés poziiirio, i§ baimés ar todél, kad stokoja informacijos
apie pagalbos galimybes, nesikreipia pagalbos, o tai didina oficialiy duomeny
trikuma. Viena skaudziausiy prekybos moterimis pasekmiy — prasta auky
fizine, seksualiné ir psichiné sveikata. Pagal 2003 m. Ryty Europoje atlikta
tyrima, i$ 207 apklausoje dalyvavusiy nukentéjusiyjy nuo prekeiviy moterimis
net 95 % teige patyrusios fizinj ir seksualinj smurtg (Blazyte, cit. Zimmerman,
Hossain, Yunk, Roche, Morrison, Was, 2006).

Prekyba zmonémis néra vienintel¢ situacija, kai asmuo gali atsidurti
socialingje atskirtyje. Socialinés rizikos situacija susidaro tada, kai Zzmogui
gresia fizinis arba psichologinis pavojus, jis patiria socialing atskirty dél
finansiniy, socialiniy ar psichologiniy priezas¢iy (nesvarbu, ar patekes i Siag
situacija savo noru, ar ne) ir jam reikia profesionalios pagalbos. Visame
pasaulyje daug didesne rizika atsidurti socialinés rizikos situacijose patiria
jauni asmenys, turintys zemgq iSsilavinima, ir moterys bei jaunimas. 2014 m.
35 % Europos Sagjungos gyventojy, turin¢iy Zemiausig iSsilavinima, buvo
socialinés atskirties ir skurdo rizikoje (Europos Komisija, 2015). Europos
Komisijos skelbiama socialinés atskirties ataskaita parodé, kad moterys ES
daug daZniau nei vyrai patiria rizikg atsidurti atskirtyje. Diane Perrons vertino
ekonominés krizés padarinius motery skurdui. Tarp Saliy egzistuoja kai kurie
skirtumai, taciau apskritai motery patiriama skurdo rizika yra didesné nei
vyry, nors nuo 2012 m. vyry skurdo rizikos rodikliai augo sparciau (Europos
Komisija, 2015). Abiejy ly¢iy jaunimo skurdo ir socialinés atskirties rizika yra
panasi. 2014 m. beveik trecdalis (30,8 % vyry ir 33,0 % motery) jaunimo ES
buvo atsidurg skurdo rizikoje. Situacija negeréja nuo 2010 mety. Stabilus
iSlieka ir NEET® jaunimo skai¢ius. Nedarbas ir socialiné atskirtis neretai yra
ir savizudybiy priezastis.

Be jau paminéty socialinés rizikos situacijy, randasi naujos socialinés
atskirties formos, pavyzdziui, ekonominés emigracijos aukos, iSnaudojimo

8 Valstybés kontrolés Valstybinio audito ataskaita ,,Prekyba Zmonémis — prevencija ir
pagalba nusikaltimy aukoms*, 2015 m. rugséjo 14 d. Nr. VA-P-40-2-11.
® NEET (angl. neither in employment, education, nor in training), jaunimas, kuris
nesimoko ir nedirba.
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darbe aukos, priklausomybé nuo skaitmeniniy technologijy ir pan. Tokios
daktaro disertacija yra aktuali, nes j tyrima jtraukiama socialinés rizikos
situacijose esanciy klienty patirtis socialinio darbo procese, taip pat
pateikiama iSsami socialinio darbo kokybés sgvokos raida bendrame kokybés
vadybos mokslo kontekste, analizuojami isStikiai vertinant kokybe ir bandant
kurti Lietuvos duomenimis grjsta socialinio darbo praktika. Sioje disertacijoje
autor¢ sieké detaliau apzvelgti du skirtingus poZiiirius j socialinio darbo
kokybe, kurie grumiasi socialinio darbo lauke ir Lietuvoje. Autoré tiki, kad
disertacija prisidés prie Sios diskusijos plétros ir padés rasti abiejy poziiiriy
derme. Sis mokslo darbas aktualus praktikams, ieSkantiems atsakymy, kaip
vertinti teikiamy paslaugy kokybe bei tobulinti savo organizacijos veikla.

Disertacijoje keliami klausimai reik§mingi ir nevyriausybiniam sektoriui,

teikian¢iam socialines paslaugas. IS siekianciy gauti finansavima paslaugoms

vykdyti valstybé bei savivaldybés neretai reikalauja jrodymy, kokia yra jy
teikiamy paslaugy kokybé. Iki Siol praktikoje néra Lietuvos kontekstui
pritaikyty socialinio darbo kokybés matavimy jrankiy ir rekomendacijy.

Autoré tikisi, kad pateikiamos praktinés rekomendacijos galés buti naudingos

socialinio darbo praktikams. Darbe keliami klausimai aktualts jvairiy mokslo

sriCly tyré¢jams, siekiantiems plétoti socialinius tyrimus organizacijy
tobulinimo srityse, bei sociologijos, vadybos, socialinio darbo, psichologijos
krypties studentams. Siuo tyrimu siekiama prisidéti prie naujy socialinio
darbo Ziniy kiirimo ir pritaikymo socialinio darbo mokslo ir praktikose srityse.
Tyrimo problema — ziniy apie socialinio darbo kokybés suvokima
stoka. Neturédami empiriskai pagristy duomeny apie kokybés suvokimg miisy
socialinio ir istorinio konteksto rémuose, negalime objektyviai nustatyti
veiksmingy metody klienty jgalinimo praktikai. Svarbu atskleisti, kokioje
kokybés kulttiroje veikia socialinio darbo organizacijos Lietuvoje, kad bty
jmanoma padéti joms sukurti kokybés augimg skatinancias sistemas.

Darbo prielaidos:

1. Didéjanti socialiné atskirtis visuomenéje augina socialinio darbo paslaugy
poreikj ir keicia jy pobudj, auga spaudimas teikti paslaugas efektyviai
taupant resursus.

2. Socialinio darbo kokybé yra skirtingai suprantama menedzeristingje ir
socialinio darbo (jgalinimo) perspektyvose, todél organizacijose vyrauja
skirtinga kokybés kultiira.

3. Nauji socialiniai i$8ukiai visuomenéje reikalauja inovatyvaus socialiniy
darbuotojy poZziiirio j savo darbg ir naujy darbo metody taikymo. Kokybés
uztikrinimo sistemos yra biidas sukurti naujg socialinio darbo kultiirg.
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4. Kokybés suvokimas individualiame lygmenyje yra svarbus norint
tobulinti teikiamas paslaugas organizaciniame lygmenyje.

5. Socialiniy paslaugy sektoriuje vis dar vyrauja galios santykiai ir klienty
jitraukimas j kokybés gerinimg daznai yra deklaruotas tokenizmas, o ne
realaus socialinio poveikio siekimas.

Disertacijos tikslas — atskleisti socialinio darbo kokybés konstravima,
teikiant paslaugas rizikos situacijose esantiems asmenims, bei apraSyti
vyraujancias socialinio darbo kokybés kultiras, kuriancias kokybés
uztikrinima organizacijose.

Disertacijos tyrimo objektas:

o socialinio darbo kokybés suvokimas bei konstravimas intersubjektyvume.

Tyrimo uzdaviniai:

1) atskleisti socialinio darbo kokybés suvokima menedZeristinéje bei
igalinimo perspektyvose ir jvertinti skirtingy perspektyvy paplitima
praktikoje;

2) atskleisti socialinio darbo klienty subjektyvias patirtis jgalinimo
proceso metu bei santykius su skirtingy profesiniy vaidmeny
darbuotojais;

3) isanalizuoti skirtingas socialinio darbo kokybés kultiiras ir iSskirti
joms budingus poZymius;

4) atskleisti socialinio darbo kokybés raiska skirtinguose lygmenyse
(makro, mezo, mikro) bei rasti jy tarpusavio rysius;

5) sukurti grindZiamajg teorijg, kuri atskleisty socialinio darbo kokybés
konstravimg teikiant paslaugas rizikos situacijose esantiems
asmenims.
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1. SOCIALINIO DARBO KOKYBES SAMPRATA: TARP
MENEDZERIZMO IR PLIURALIZMO

., Kokybé — tai filosofija, is kity issiskirianti savo principais, veikla ir
metodais. Pagrindiniai trys Sio poZiiirio aspektai — tai déemesio sutelkimas j
klientg, nuolatinis tobuléjimas ir komandinis darbas.“ F. Crosby

1.1. Socialinio darbo profesijos tikslai

Kad galétume apibrézti socialinio darbo kokybe, turime susitarti,
kokie yra profesijos tikslai ir kokiy rezultaty siekia socialiniai darbuotojai.
Kokybé¢ labai priklauso nuo to, kokie reikalavimai keliami paslaugai. Moren
ir Blom (2012) teigia, kad gali biti net keletas skirtingy poziiriy i profesijos
tiksla. Vienas i§ atsakymy — socialinis darbas egzistuoja, nes Zzmonés turi
materialiniy poreikiy, kuriuos turi patenkinti. Kitas — socialinis darbuotojas
visuomengs raida buty sklandi. Trecias atsakymas — socialinis darbas kuria ir
kei¢ia visuomeng. Dar vienas i$ galimy atsakymy — socialinio darbo tikslas
yra iSlaisvinti Zmones i§ visuomenés jégos struktiry (Moren, Blom, 2012).
Apie socialinio darbo kokybés apibrézties sudétinguma pastaraisiais
dvidesimt mety placiai diskutuoja daugelis tyréjy (Coulshed, 1990, 2006;
Hafford-Letchfield, 2006, 2007, 2012; Juliette Malley, 2010). Sj sudétinguma
lemia kai kurios profesijos ypatybés. Socialinis darbas kaip profesija yra labai
jauna, taCiau per pastaruosius penkiasdeSimt mety ji iSgyveno dideles
permainas (Dunajevas, 2009): buvo profesionalizuota, standartizuota, jai
sukurta naujy metody, sritis patyré didele plétra, kai keitési socialiniy
problemy pobiidis, augo profesiniy ziniy sistemos ir praktiniai tyrimai.
Socialinis darbas kaip profesinis laukas turi savo metody, teorijy ir Ziniy
sistema, kuri daro jtaka profesijos tikslams, procesams ir rezultatams. Sj
profesinj lauka iki $iol sudétinga vienareikSmiskai apibrézti, nes praktiné
socialinio darbo veikla labai priklauso nuo istorinés bei kulttrinés
perspektyvos (Zalimiené, 2003), socialinio darbo tiksly suvokimo, vertybiy.
»Socialinio darbo turinys kinta priklausomai nuo jo reik§miy daugiamatéje
socialinio darbo erdvéje” (Dunajevas, 2009) nuo Richmond pasiiilyto darbo
su atveju metodo iki Siuo metu auganciy socialiniy inovacijy ir bendruomeniy
jgalinimo. Socialinio darbo praktika labai paveiké kiekvienos Salies ir
organizacijy, kuriose jis veikia, likesciai ir nuostatos (Baginsky 2014).
Socialiniams darbuotojams kasdien tenka susidurti su jvairiomis dilemomis ar
situacijomis, kurios neturi aiSkaus sprendimo. Neapibréztumas tapo nuolatiniu
ju profesinés veiklos palydovu (Rimkus, 2015). Pagrindinés dilemos
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susijusios su esminémis diskusijomis apie kliento autonomijg ir paternalizma
(Zalimiené et al, 2015) bei apie socialinj teisinguma ir individualia pagalba
asmeniui (apie tai placiau diskutuojama 2 $io darbo skyriuje).

Per neilgg raidos etapa socialinis darbuotojas socialinés politikos
lauke i§ pagalbos teikéjo individui tapo pokyciy akseleratoriumi. Sig raida
jrodo ir tarptautiniy socialinio darbo apibrézimy kaita. 1957 m. patvirtintas
tarptautinis socialinio darbo apibrézimas pirmiausia teigé, kad tai yra
sisteminis biidas padéti Zmonéms ar grupéms geriau adaptuotis visuomengéje.
Illgainiui socialinio darbo profesijos tikslas pakito: tapo labiau ne padéti
adaptuotis, taciau iSmokti keistis ir keisti socialing aplinkg (Truell, 2014).
2000 m. patvirtintas tarptautinis socialinio darbo apibrézimas kalba apie
pokycius ir jvardija, kad socialinis darbas skatina socialinius pokycius,
problemy sprendima, jgalinima siekiant Zmogaus gerovés. Naujausias, 2014
m., Melburne priimtas apibrézimas iSplecia socialinio darbo ribas, nes jame
jvardijama, kad socialinis darbas yra profesija, kuri skatina socialinius
poky¢ius ir socialing sanglaudg bei Zmoniy i$laisvinima, taikydama socialinio
teisingumo, zmogaus teisiy, pagarbos skirtumams principus (Irene, 2014).
Siuo apibrézimu akcentuojamas platesnis profesijos tikslas: ne tik individuali
pagalba Zmogui, bet ir siekis uztikrinti socialinj teisinguma, o taip pat
akcentuojama individo laisvo pasirinkimo valia (Malawi, 2006).

Tiek tarptautinis apibréZimas, tiek socialinio darbo praktika zymi
profesijos dualumg ir slypinti jame paradoksg — savo veikloje socialiniai
darbuotojai siekia skirtingy tiksly. Pirmutinis tikslas yra jvesti socialing
kontrole, kuria siekiama palaikyti visuomenés reguliavimo funkcija. Antras
tikslas — individuali pagalba asmeniui ar Seimai, siekiant jgalinimo (Figuera-
McDonough, 2007). Kitaip tariant, socialinio darbo funkcija yra identifikuoti
asmenis, turin¢ius sunkumy ir ,,juos (pakartotinai) ,,pritaikyti visuomenei‘
(Blom, Moren, 2014)  Kita funkcija yra i§laisvinti zmones nuo visuomenés
primesty stigmy ir 3abloniniy struktiry. Cia socialinis darbas jgauna
profesijos, veikiancios ne tik mikro, bet mikro lygmenyje, savybiy. Profesijos
funkcija yra ir saugoti visuomene nuo jvairiy formy diskriminacijos ir kity
socialiniy neteisybiy (angl. injustice) (Morgaine, 2014).

Aptarti sudétingumai daro jtakag kokybés suvokimui ir raiskai
socialiniame darbe. Kokybés apibréztis kyla i§ to, kaip suvokiame pacia
profesijos misija. Kuris tikslas dominuos praktikoje, priklauso nuo profesijos
raidos, socialinio, istorinio konteksto. Kad Sios jvairios ir
kontraindikuojancios funkcijos biity s¢kmingai jgyvendintos, reikia sutarti,
kas yra kokybiskas socialinis darbas konkrecioje realybéje, kokius tikslus jis
turi pasiekti ir kaip matuosime gautus rezultatus.
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1.2. Kokybés savokos raida

Zmogiskasis kokybés suvokimas slypi tolimiausioje praeityje, gal net
nukelia atgal, prie§ milijong mety, kai Zmonijai pradé¢jo gaminti pirmuosius
jrankius  (Shewhart, 1989). Kokybés savokos universalumas ir
daugiaprasmiskumas lémé, kad jos samprata tyriné¢jama daugybés akademiky
ir verslo atstovy. Pripazindamas, jog neegzistuoja kokybé per se, Serafinas
(2011) teigia, kad kokybés yra tam tikry savybiy rinkinys. Per visg raidos ir
tyrimy istorijg nebuvo sukurtas toks universalus kokybés apibrézimas, kurj
galima buty pritaikyti skirtingiems socialiniams kontekstams. Taciau yra
nemazai pastangy kokybés apibrézimus klasifikuoti. Vienas kokybés vadybos
tyrinétojy, Ruzevicius (2006), kokybés apibrézimus sitilo skirstyti taip:

o Kokybé kaip ekonominé nauda, kai produkto ar paslaugos kokybé
negali biiti atsieta nuo jo kainos (investicijy).

e Kokybé kaip proceso valdymas (atitikimas nustatytiems darby
etapams ir funkcijoms).

o Kokybé kaip atitiktis standartams, reikalavimams. Kokybei jvertinti
naudojami objektyviis ir iSmatuojami rodikliai. Jei pasiekiami
nustatyti rodikliai / standartai, paslauga laikomas aukstos kokybés.

e Kokybé kaip vartotojy poreikiy patenkinimas. Kokybé suvokiama
labai individualiai, §is suvokimas priklauso nuo vartotojy lukesciy bei
turimos patirties.

e Kokybé kaip nuolatinis tobul¢jimas, nuolat reflektuojant ir
analizuojant teikiamas paslaugas ir siekiant jas patobulinti.

Kiti autoriai (Garvin, Dahlgaard, Reeves, Juran, Crosby ir t. t.) taip
pat klasifikavo kokybés apibréztis. Perzvelgiant jy darbus galima pastebéti
panasias tendencijas: iSskirtinés savybés, proceso tobulinimas, atitiktis
standartams ar numatytiems reikalavimams, tenkinami vartotojy likesciai.
Crosby (1998) teigia, kad organizacijos veikia kokybiskai, kai iSvengia
trukumy. Crosby i§ esmés laikési atitikimo reikalavimo kokybés koncepcijos,
taCiau ja prapléte, jtraukdamas kliento pasitenkinimo perspektyva. Harvey
(1993) kokybe siejo su pokyciu, transformacija, kai siekiama tobulinti, jgyti
naujy ziniy ir praplésti koncepcijas. Kokybés koncepcijy jvairové pateikiama
1 lenteléje.
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1 lentelé. Kokybés koncepcijy jvairové (pagal Garvin, Dahlgaard, Reeves,

sudaryta autorés)

Garvin, 1984 Dahlgaard et al, 1998 Rieves et al, 1994
Isskirtiné kokybé — Kokybé kaip tobulas
Virsijanti kokybé daiktus suteikiamos veikimas (procesy
ypatingos savybés. tobulinimas)
Kokybeé kaip produkto | Kokybé kaip Kokybeé kaip verté
tinkamumas (atitiktis tobulumas ir (savybés uz tam tikrg
reikalavimams) pastovumas kaing)
Kokybeé kaip
Kokybé kaip atitiktis tinkamumas naudoti Kokybé¢ kaip atitiktis
vartotojy poreikiams (atitiktis reikalavimams

reikalavimams)

Kokybeé kaip geras Kokybé¢ kaip verté uz K(-)kybe .kalp vartotojy

gamybos procesas pinigus relk_ala.wmq
pasiekimas

Kokybé kaip verté Transformaciné

(savybés uz tam tikra | kokybé, pavyzdziui,

kaing) nuolatinis keitimasis

Kokybés vadybos tyrimy sritis émé rastis modernizuojant gamyba.
Gamyboje svarbiausia yra iSvengti atlieky, kai tenka iSmesti nekokybiskus
produktus arba, tarkime, maisto pramonéje, ir uztikrinti produkty sauguma.
Ilgainiui, plétojant verslo valdymo praktika, versle atsirado kitoks pozitris ]
kokybe kaip nuolatinio tobulumo siekj optimizuojant procesus, juos nuolat
vertinant, stebint vartotojy pasitenkinima ir tobulinant produkta. Sis naujas
poziiiris suponuoja nuostata, kad kokybé yra ne statiSka, bet dinamiska
savoka, kurios traktuoté bégant laikui kinta ir priklauso nuo kokybés objekto
tipo (Anand, 1997; Ruzevicius, 2011, 2014, Ruzevicius et al, 2005). Visgi iki
Siol gamybos sektoriuje dazniau sutiksime klaidy mazinimo kokybés
koncepcija, o paslaugy sektoriuje — nuolatinio tobuléjimo, nors tai néra
taisyklés. Pavyzdziui, bankai taiko labai daug klaidy eliminavimo priemoniy.

Kokia kokybés koncepcija labiausiai tinka vieSyjy paslaugy, tarp jy ir
socialiniy paslaugy, sektoriui? Pirmieji bandymai pritaikyti kokybés modelj
vieSosioms paslaugoms buvo paremti gamybos sektoriaus patirtimi, visgi
egzistuojantys objektyviis skirtumai tarp $iy sriciy, apsunkina tiesioginés
patirties perkélimg. Pagrindinis skirtumas tarp paslaugy ir produkty, anot
Blom ir Moren (2012), yra tas, kad paslaugos visada reikalauja tiesioginio
kontakto ir klientai yra tiesiogiai jtraukiami ] procesa, o, kalbant apie
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produkta, klientas supazindinamas tik su galutiniu produktu. Svarbu
atsizvelgti, kad bendroji kokybés vadybos sistema ir standartizacija kilo i$
poreikio uztikrinti produkty kokybe ir saugumg (Ruzevicius, 2007) ir i§ Cia
randasi labai didelis skirtumas tarp paslaugy kokybés. Paslauga daug
sudétingesné kokybés vertinimo prasme nei preké, nes jos savybés yra
neapciuopiamos, ji priklauso ne tik nuo tiekéjo, bet ir nuo kliento ar net iSorés
aplinkybiy. Paslaugy, nejmanoma sukaupti, ap¢iuopti, ,,jos kaskart yra vis
kitokios, t. y. jos yra heterogeniskos, nevienodos* (Pranulis et al, 2000).

Antra prieZzastis placiau paziiiréti viesyjy paslaugy kokybés suvokima
buvo naujosios vieSosios vadybos koncepcija. Naujoji viesoji vadyba gali biiti
apibudinta kaip verslo vadybos principy, metody ir technologijy taikymas
vieSojo sektoriaus organizacijose. Ji suprantama ne tik kaip vieSojo sektoriaus
mazinimas, bet svarbiausia — kaip jo modernizavimas. Devintajame praeito
amziaus deSimtmetyje Vakary valstybése pradéjo formuotis naujas vadybinis
poziiiris, integruojantis inovacinius valdymo metodus, j rezultatus orientuota
elgsena, ziniy valdymo ir socialinés atsakomybés formos (Raipa, 2014).
VieSyjy paslaugy modernizavimo tyréjai (Hartley, Allison; Benington;
Clarke, Gewirtz, McLaughli) teigé, kad naujosios viesosios vadybos kontekste
vieSgsias paslaugas teikiancios jstaigos turi persiorientuoti ir pradéti mastyti
pagal verslo logika.

Kitaip tariant, kokybe visy pirma imta sieti su efektyvumu ir kliento
lukesciy tenkinimu. Taip pradéjo formuotis atskira socialinio darbo tyrimy ir
praktikos sritis — socialinio darbo kokybés vadyba. Palaipsniui kokybé
nebebuvo laikoma savaime suprantamu faktu, bet tapo kazkuo, kas turéjo biiti
irodyta (Braakenburg, 2015). Vadybos principus pradéta taikyti socialinio
darbo praktikai.

1.3. Socialiai konstruojama socialinio darbo kokybé

Apie kokybe socialiniame darbe pradéta kalbéti ne taip seniai
(mazdaug 1950-1960-aisiais), kai socialinio darbo lauke émé dominuoti
valstybé kaip paslaugy teikéjas. Taciau labiausiai $i sritis suaktualéjo 8-ajame
desimtmetyje, kai radosi socialiniy paslaugy rinka ir galimybé rinktis. Taciau
negalime sakyti, kad socialinio darbo kokybés sgvoka atsirado tik modernioje
visuomengje. Ji viena ar kita forma egzistavo zmoniy santykiuose. ,,Pirmasis
valstybés lygio standartas — Globos reglamentavimo jstatymas buvo priimtas
Europoje —1601 m. Anglijoje ir jpareigojo kiekvieng bendruomene riipintis
savo varggais, suteikiant jiems minimalia pagalba“ (Zalimiené, 2015). Véliau
skirtingos valstybes jvedé skirtingus nacionalinius jstatymus, o nuo 1990-yjy
kokybés uztikrinimo koncepcija tapo savarankiska socialinio darbo teorijos
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dalis (Adams, 1998). Imta diskutuoti, ar socialinj darba galima aprasyti ir
jvertinti ekonominiais kriterijais, kaip gamybos procesa, ar jg vykdant galima
remtis ekonominio racionalumo kriterijais (Zalimiené, 2003; Parton, 2007;
Hafford-Letchfield, 2012). Sios diskusijos nesibaigia iki §iol.

Vienas i§ pozitiriy ] socialinio darbo kokybe gali biiti apibiidinamas
pagal Adamso (1998) pasitlyta modelj — kokybé yra susijusi su savybiy
palyginimo bei atitikties reikalavimams aspektais. Anot autoriaus, kitaip nei
versle, socialinio darbo kokybé turéty remtis nuolatinio tobuléjimo, o ne
klaidy mazinimo principu. Tradicinis kokybés suvokimas gali biti
nepritaikomas socialinio darbo laukui, kur kasty naudos analizé ir
efektyvumas niekada nebuvo dominuojantis veiklos principas. Vadyboje
bendroji kokybés koncepcija veda prie standartizacijos ir norminimo, kai
siekiama sukurti aiSkiy reikalavimy visumg, kuriy laikantis manoma, kad
paslaugos arba prekés yra kokybiskos. Taciau kokybé socialiniame darbe yra
labiau subjektyviai konstruojama negu objektyviai determinuojama kaip
konkretus normy rinkinys. Todél socialinio darbo kokybés atveju
neiSvengiamai reikia ieskoti kity prieigy. Grynoji kokybés vadybos paradigma
negali atsizvelgti ] sudétingus zmoniy skirtumus ir neuztikrintuma tiesiogiai
dirbant su klientu (Coulshed, Andrey Mullender; 2006). Vadybinis pozifiris
¢ia sunkiai pritaikomas. Socialinio darbo paslauga sunku objektyviai apibrézti
dél didelés socialinio lauko veikéjy tarpusavio jtakos. Pagal Bourdieu,
socialinio darbo lauko specifika atskleidziama per veikéjy uZimamas
pozicijas ir praktikas <..> kur yra abipusis ry8ys tarp socialiniy struktiiry
ir veikéjy, t. y. veikéjas yra ir jy veikiamas®™ (Duoblyté, 2011). Laukas — tai
santykiy susitikimo erdve, ir ,,mastyti lauko poziiiriu reiSkia mastyti santykiy
poziuriu“ (Jakonyté¢ cit. Bourdieu, 2005). Socialinés paslaugas veikia
turbulentiniame ir sunkiai nusp¢jamame lauke. Socialinio lauko ir veikéjo
itaka yra esminé socialinio darbo kokybés ypatybé. Taciau socialiniai
darbuotojai veikia daug autonomiSkiau uz kitus specialistus, nes darbe jie
panaudoja savo vidinius iSteklius: zinias, profesinius gebéjimus, vertybes
(Harding et al, 1996) ir turi atsispirti nuo kliento socialing sistemos, kuri
kaskart yra individuali. Adamsas taip pat paZymi, kad socialinio darbo sgvoka
gali kisti priklausomai nuo socialinio konteksto. Objektyviai jvertinti kokybe
lengviau kalbant apie materialinius objektus ir daiktus, pavyzdziui, stala,
kéde, ledus, suknele ir pan. Cia galima remtis daikto funkcionalumu. Jeigu
daiktas sékmingai kurj laikg (dél laiko taip pat reikia susitarti) atlieka savo
funkcija, jis kokybiskas. Kalbant apie paslaugas, socialinio darbo atveju
i§8tikiai kyla jau dél pacios paslaugos rezultaty, kuriuos suponuoja skirtingai
interpretuojami socialinio darbo profesijos tikslai (1.1 poskyris).
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Taigi, apibendrindami pries§ tai buvusius teiginius, galime teigti, kad
socialinio darbo lauke, kokybé reiSkiasi subjektyviai ir yra socialiai
konstruojama. Palyging du panaSius priklausomybe serganiy asmeny
reabilitacijos centrus, galime rasti panasius paslaugy teikimo modelius, tac¢iau
skirtingg rezultata, kurj nulems socialinis laukas. Konstruktyvistinis pozitiris
teigia, kad néra objektyvios realybés, egzistuojancios nepriklausomai nuo
individualaus zinojimo (Carpenter, 1996). Individai ne atranda realybeg, o ja
kuria. Lyddon (1995) diskutavo, kad zmonés pazjsta pasaulj per sgveikas su
aplinka. Vienas pagrindiniy konstruktyvizmo postulaty yra ziniy kiirimas, kai
dalyviy sgveika yra glaudi ir lygiavert¢ dalyvavimui. Socialinis
konstruktyvizmas socialiniame darbe prasideda, kai klientas suvokia savo
galias ir dalyvauja kuriant veiklos plang (Cooper, 2001). Socialinj
konstravimg palaiko zinojimas ir ziniy difuzija. Berger ir Luckmann remiasi
id¢ja, kad tai, ka Zmonés ,,zino* kaip ,tikrove®, yra socialiai sukonstruota ir
Sis Zinojimas yra tas, be ,kurio negaléty egzistuoti visuomené* (Berger,
Luckmann, 1999). Analizuodami socialinio darbo kokybe, turime suvokti
Zinojimo pobudj ir formavimosi prielaidas profesiniame lauke, todél itin
svarblis tampa tyrimai atskleidziantys ziniy gimima.

Klausimas, j kurj sickiama atsakyti Siame darbe, kas jg konstruoja
arba kieno konstruktai turi didesne svarbg (mikro, mezo ar makro lygmens
veikéjy). Daugelis bandymy apibrézti socialinio darbo kokybe, kuriuos
netrukus apzvelgsime, buvo susije su diskurso kiirimu ir objektyvumo
paieskomis, o ne su kazkuo, kuo Siuo metu galime tvirtai remtis praktikoje.
Nors galime i§ dalies remtis bendrgja patirtimi, Lietuvoje kurdami socialinio
darbo kokybés savoka, visgi turime atsizvelgti i savo istorinj-socialinj
konteksta, atsakyti j klausima, kuris socialinio darbo profesijos tikslas
dominuoja.

Kokybés risys: struktiiros, proceso ir rezultato

Ilga laika kokybé buvo suprantama kaip galutinis organizacijos
veiklos rezultatas. Galutinis socialinio darbo rezultatas — atkurti asmeny
gebéjimg funkcionuoti visuomenéje, kad jie toliau patys galéty savimi
savarankiskai rpintis (Zalimiené, 2003), t. y. jgalinti asmenj veikti
savarankiskai. TacCiau neretai praktikoje pasitaiko atvejy, kai Sio rezultato
nepavyksta pasiekti. Véliau (su naujgja vie$gja vadyba) imta labiau akcentuoti
proceso kokybe, t. y. kaip mes teikiame paslaugas, kaip uztikriname Zmogaus
teises, kaip jtraukiame klientus j paslaugy teikimo ir tobulinimo procesa.
Formuojasi naujas pozitris, jvardijamas vieSyjy paslaugy savybiy
dominavimo teorija ar j procesus orientuota veiklos logika (Urvikis, 2014).
Sis pozitiris neigia gamybos sektoriuje paplitusia nuomone, kad rezultatas —
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kliento pasitenkinimas — atspindi paslaugos / produkto kokybe. I vieSyjy
socialiniy paslaugy planavimg ir tickimg vis labiau jsitraukiant visuomenei
(Urvikis, 2014), paslaugy tiekéjai skatinami varzytis dél geresnés kokybés,
paslaugy vartotojai jgalinami ir vis dazniau dalyvauja priimant sprendimus,
vieSyjy paslaugy tiekéjai savo veikloje labiau vadovaujasi organizacijos
vertybémis, o ne formaliomis taisyklémis ir procediiry apraSymais; sitiloma
vis daugiau paslaugy skirty segregacijai mazinti (Smalskys, Skietrys, 2008).
Per pastargjj deSimtmetj ar net kelis deSimtmecius didéjancios socialiniy
paslaugy apimtys bei naujas jy teikimo kontekstas, papildytas inovacijomis ir
holistiniu poziiiriu, galutinai jtvirtino kokybés kaip proceso savoka socialiniy
paslaugy teikimo sferoje (Netten et al, 2010). Taciau socialinio darbo
paslaugos pagal savo prigimtj kuriamos saveikai su klientu, todél jos
rezultatas (kokybé) tiek pat priklauso nuo paslaugos teikéjo, kiek ir nuo jos
gaveéjo. Reikia sukurti kitokj socialinio darbo kokybés teorinj ir empirinj
pagrinda, kuris perimty geriausias kokybés vadybos patirtis ir jas modifikuoty
konkre¢iam laukui ir laikui. Cia verta atkreipti démesj, kad socialinio darbo
vadyba (pagalbos teikimo procesas klientui ir kliento rezultatas) daznai
painiojama su socialinio darbo jstaigy vadyba (organizacijos veiklos
valdymu). Tai jneSa nemazai painiavos bandant apibrézti socialinio darbo
kokybe. Veronica Coulshed, viena i§ socialinio darbo vadybos tyrinétojy,
teigé, kad bendrgja prasme vadyba yra resursy mobilizavimas darbui atlikti.
Socialinio darbo atveju vadyba apima ,,aiSky cikla — nuo savo valdymo
(managing) iki klienty sistemy valdymo* ir kliento jgalinimo (Coulshed et al,
2006). Organizacijos vadyba yra placiai tyrinéta daugelio vadybos moksly
tyrinétojy ir gali pateikti gana aiskias rekomendacijas jvairiam organizacijos
valdymui (vadovy lyderystés, darbuotojy motyvavimo, vidaus tvarky, procesy
ir kity susitarimy). Siai vadyby skir¢iai darbe yra pritaikyta Donabedian
teorija (1980), kuri skiria struktiiros, proceso ir rezultato kokybe (1
paveikslas):

o Struktiira — tai tokie sistemos komponentai kaip zmogiskyjy istekliy
(personalo mokymo ir jy jgudziy) ir materialiniy iStekliy visuma,
fiziné ir organizaciné aplinka, kuri veiksmingai sutelkia Siuos
iSteklius. Dazniausiai $i kokybés riiSis priskiriama makro lygmeniui ir
apima organizacijos vadybos elementus.

o Procesas — tai veiksmy, jvykstanciy paslaugy teikéjui dirbant su
klientu, kokybé. Remiantis kitu apibrézimu, procesas — tai tarpusavyje
susijusiy veiksmy seka, i§ kurios gaunami rezultatai (RuZzeviCius,
2014). Si kokybés ridis priskiriama mezo lygmeniui ir turi ir
organizacijy vadybos, ir socialinio darbo vadybos elementy.
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o Savoka rezultatas reiskia paslaugy gavéjo pokycius, kurie jvyko dél
intervencijos. Jgalinimas yra siektinas socialinio darbo rezultatas. Tai
yra mikro lygmens kokybé¢ ir ja galima apibidinti socialinio darbo
vadybos sgvoka.

Socialinio darbo kokybés
lygiai

1 paveikslas. Socialinio darbo kokybés remiantis Donabedian modeliu
(parengta autorés).

Kalbant apie struktiros kokybe, ja néra sunku pamatuoti, nes kokybe
nusako gana objektyviis kriterijai (darbuotojy kompetencija, fizinés darbo
salygos, jstaigos finansavimas ir pan.). Organizacijos valdymo kokybé ir
procesai taip pat gali biiti norminami. Bet kokia jstaiga turi ir gali biiti valdoma
skaidriai ir efektyviai. Organizacijy valdymui yra sukurta nemazai kokybés
vadybos standarty, pavyzdziui, EFQM tobulumo modelis (angl. European
Foundation for Quality Managemen), ISO grupés standartai, tarkime, ISO
9001. Visi jie pateikia iSsamius kriterijus, kas yra gerai veikianti organizacija.

Pagrindiné menedzerizmo (vadybos standarty ir metody taikymo
praktikos) atneSta problema tokia, kad efektyvaus organizacijos valdymo
principus bandoma perkelti tiesiogiai | mikro kokybés lygmenj. Mikro
lygmens rezultaty kokybé randasi i§ sgveikos, todél ja pamatuoti objektyviai
labai sudétinga. Mes galime pamatuoti, ar socialiniy paslaugy centras
efektyviai valdo resursus (tai galima padaryti taikant paminétus kokybés
standartus), taciau negalime sukurti universaliy socialinio darbo rezultato

matavimo priemoniy. Socialinis darbas, kaip ir kitos ypa¢ jautrios profesijos,
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reikalauja daug lankstesnio mastymo ir lengvai prisitaikanciy struktiiry. Dar
aptarsime du pagrindinius pozitirius, parankius vertinti socialinio darbo mikro
lygmens kokybeg, o tolesniame skyriuje pateikiami socialinio darbo kokybés
matavimo i$Siikiai.

Rezultatg ir procesg dar interpretuosime, o Siame poskyryje noréta
pabrézti pagrindinius skirtumus tarp organizacijos vadybos, kuri reiskiasi kaip
procesy, o kartais — kaip struktiiros kokybé, ir socialinio darbo veiklos,
tiesioginio santykio su klientu vadybos ir to santykio rezultaty. Apibendrinant
svarbu pabrézti, kad socialinio darbo praktika neturéty neigti visy
menedzeristiniy metody, mat jie daznai yra gana gerai pritaikomi
organizacijos valdyme, taCiau Siam profesiniam laukui taip pat labai svarbu
kurti socialinio darbo vertybémis gristas kokybés sistemas. Apie $iy dviejy
pozitriy ypatybes socialinio darbo kontekste placiau diskutuojama kitame
skyriuje (2 paveikslas).

1.4. Du poziiiriai j socialinio darbo kokybe

Dviejy ar trijy pastaryjy du deSimtmeciy raidos laikotarpiu socialinio
darbo kokybé¢ atsidare tarsi dviejy skirtingy pozitiriy verpete: socialinio darbo
tradicijos ir vadybiniy reikalavimy. Jy skirtumai suformavo pozitiriy dualuma.
Pirmajj pozitrj galime pavadinti jgalinimo. Jis remiasi partnerystés principais
ir teigia, kad kokybé kyla i$ dialogo, i§ kliento individualiy (suasmeninty)
poreikiy. Laikantis jgalinimo, atspirties taskas yra individualus pozitris,
kliento dalyvavimo uztikrinimas ir jo teisé pasirinkti. Antrajj poziiirj galima
pavadinti menedzeristiniu. Jis remiasi profesionalaus menedzerizmo teorija,
teigiancia, kad, norint sékmingai vadovauti organizacijai, reikia jsisavinti
vadybos moksly Zinias, turéti atitinkamy sugebéjimy taikyti vadybos
principus. Kitaip tariant, Sis poziiiris teigia, kad, panaudojant vadybos
principus ir teisingai planuojant bei kuriant aiskias organizacines struktiiras,
galima struktiiruoti socialinio darbo organizacijy darba ir taikyti bendras
veiklos procediiras. (2 paveikslas).
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Du potzidriai j socialinio darbo kokybe
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2 paveikslas. Du pozitiriai j socialinio darbo kokybe (sudaryta autores).

Visgi  socialinio darbo kokybé néra vienalyté savoka.
Intersubjektyvumas, kuriame ji veikia, daro reikSmingg jtaka kokybés
socialinio diskurso raidai. Kokybé priklauso nuo to, kokiame lygmenyje ja
igyvendiname ir kokios ruisies kokybé konkre¢ius atveju yra vertinama. Toliau
detaliau aptarsime du pozidirius.

MenedZeristinis poZiiiris

TradiciS$kai menedZerizmas siejamas su valdymu, aiSkia hierarchija,
taisyklémis, rezultaty matavimu ir atskaitomybe (Miller, 2014). Socialinio
darbo laukas su menedZzerizmu imtas sieti 80-aisiais, kai susiformavo
naujosios vieSosios vadybos paradigma. Naujoji viesoji vadyba kaip privataus
sektoriaus metody taikymo praktika viesajam sektoriui administruoti vienu i§
svarbiausiy principy jvardija kliento poreikiy tenkinimu paremta valdzios
verslininkiSkumg (Osborbe ir Gaebler, 1992) bei efektyvuma. Socialinio
darbo praktikose pradéta naudoti rezultaty vertinimo formas, paslaugy planus,
biudzeto balansavimg ir kitus administracinius darbus (Coulshed, 2006),
kuriancius funkcine socialinio darbo kultiira. Toks profesijos norminimas yra
naudingas paslaugy finansuotojams, taciau keicia socialinio darbuotojo ir
kliento santykyje gimstant] socialinj pokytj. Menedzerizmas atnesé
klientizacijos kultira. Terming klientizacija (angl. clientization) sukaré
Clifford Geertz (1978), kad apibrézty rinkos ekonomika paremtus santykius,
sukuriancius racionalig konkurencijg (Gubrium et al, 2014). MenedZerizmas
remiasi prielaida, kad privatus sektorius yra nasus, lankstus, greitai reaguoja i
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nuolat kintancias iSorés salygas, kai tuo metu klasikinio valdymo principais
besiremiantis vieSasis sektorius yra itin nelankstus, 1étai adaptuojasi prie
aplinkos. Biitent dél to stengiamasi diegti naujus valdymo principus, kurie
nebuvo taikyti vieSajame sektoriuje, taCiau yra veiksmingi, atneSa didele
nauda privac¢iam sektoriui. Socialinio darbo praktikoje menedzerizmas i$
esmes iSplété kokybés suvokimo ir kokybés vertinimo ribas. Kokybés
valdymas, kuris randasi socialinio darbo lauke, gali buti traktuojamas
stipréjancio  profesionalizavimo  iSdava.  Anot  Boterf  (2008),
profesionalizavimas reiskiasi kaip sistema, vystanti struktiros pokycius ir
naujus procesus. Menedzerizmas kokybés konstravimo istorijoje gali biiti
traktuojamas kaip zingsnis naujai paziiiréti j socialinio darbo lauka, taciau ne
kaip galutinis tikslas profesijos raidoje.

Kai kurie kritikai teigia, kad $is poziiiris, nors ir turédamas prazitingg
poveikj socialinio darbo paslaugos prigimciai, suktiré prielaidas tikéti, kad
mazesnémis sgnaudomis galima pasiekti geresniy rezultaty (Simon, 2018).
Tai susij¢ su profesijos norminimu ir bandymu mazinti i§ principo Siai
profesijai buidinga neapibréztuma, ji paversti objektyviu ir pamatuojamu.
MenedZerizmas kritikuojamas dél §iy trikumy: norminimo, objektyvinimo,
nuasmeninimo, rysiy hierarchizavimo, prarandamo giluminio rysio ir kt. Sis
poziiiris remiasi efektyvumo ir universalumo principais, siekiama rasti vieng
efektyviausig standartizuota algoritmg problemoms spresti. Dazniausiai
svarby vaidmenj prisiima valstybés inicijuotos struktiiros, joms kuriami
bendri standartai ir keliami universaliis socialinio darbo tikslai (2 paveikslas).
Menedzerizmas bando paneigti konstruktyvisting socialinio darbo prigimtj —
niekas iki galo negali biiti determinuota, viskas yra konstruojama pagal
aplinkybes. Tai reiSkia, kad, bandydant apibrézti, pamatuoti ir struktiruoti
Zmoniy pazinima, santykius, prarandama profesijos esme¢. Naujosios viesosios
vadybos efektyvumo siekiniai socialinei apsaugai gali tapti kur Kkas
pavojingesni nei kitoms vie$ojo administravimo sritims, nes dél pacios
socialinés apsaugos ir socialiniy paslaugy specifikos ,,kiekybiniai efektyvumo
rodikliai gali neatspindéti geresnio darbo atlikimo ir sumenkinti socialiniy
paslaugy kokybés reikSmeg* (Guogis, 2005). Kurdami bendra standarta
visiems klientams ir visiems atvejams, mes arba paneigiame Zmogaus
prigimties jvairiaspalviskumg arba teigiame, kad jmanoma i§ anksto nuspéti
visus galimus scenarijus arba ty scenarijy pasekmes. Socialinis poveikis yra
subjektyvus, todél bandymai unifikuotai determinuoti socialinio darbo
kokybeés kriterijus iki Siol néra iki galo pavyke. Kita vertus, reikia jvertinti
vadybinio pozitirio privalumus. Kalbant apie situacijas, kai socialinio darbo
profesionalai ir visa sistema stokoja savireguliacijos ir gebéjimy individualiai

fvw—
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ir sukurtos aiskios gairés. Idealizuota socialinio darbo vertybiy ir Ziniy sistema
praktikoje reiSkiasi ne visada taip pat. Reikia pripazinti, kad menedzerizmas
socialiniame darbe tapo prielaida pradéti kalbéti apie kokybe, kurios
praktikoje triiko, ypa¢ tokiose kultiirose kaip postsovieting erdvé. Cia
socialinio darbo lauke vyravo (vyrauja) paternalistiné socialiniy paslaugy
teikimo tradicija, o darbuotojai stokoja inovatyvumo ir kiirybiskumo uztikrinti
jgalinima.

Standartai

Vadybinis pozitris taip pat skatina kurti tam tikrus standartus,
kriterijy ir rodikliy sistemas, padedancias objektyviai jvertinti kokybe ir
palyginti reikSmes. Per pastaruosius 50 mety skirtingose Salyse galima
pastebéti bandymy nacionaliniu mastu sukurti bendra socialiniy paslaugy
kokybés standarta ir, reikia pabrézti, kad jie islicka tik bandymais
(Nyderlanduose, Cekijoje, Airijoje). Pavyzdziui, Anglijoje socialiniy
darbuotojy veikla standartizuota vadovaujantis Sveikatos ir socialinés globos
aktu (The Health and Social Care Act, 2012), Airijoje institucinése socialinése
globos jstaigose veikia Socialinés globos tarybos standartai (Social Care
Council’s Induction Standards, 2007) ir pan. Europos Sagjungos lygiu yra
priimtos tam tikros kokybés gairés ir rekomendacijos. Verta paminéti §ias:

- Savanoriska Europos socialiniy paslaugy sistema (angl. Voluntary
European Quality Framework for Social Services), kurig 2010 m.
patvirtino Europos Taryba. Dokumente bandoma apibrézti socialiniy
paslaugy kokybe, nurodomi bendrieji paslaugy teikimo principai,
tokie kaip testinumas, jperkamumas, prieinamumas, orientacija j
asmenj, démesys rezultatams ir pan. Taip pat nurodomi specialieji
kokybés principai, skirti paslaugy teikéjy ir gavéjy santykiams
apibrézti; paslaugy teikéjy, valdzios institucijy ir kity suinteresuotyjy
subjekty santykiy kokybés principai; rekomendacijos Zzmogiskiesiems
santykiams ir infrastrukttrai.

- Bendrasis visuotinés svarbos socialiniy paslaugy kokybés modelis
(angl. Common Quality Framework for Social Services of General
Interest, 2010). Sis modelis apibiidina prielaidy, principy ir
pagrindiniy kriterijy rinkinj socialiniy paslaugy kokybei. Kokybés
principai yra jgyvendinami pagal kokybés uztikrinimo Kriterijus.
Modelyje kokybés kriterijai yra skirstomi j konteksto, organizacinius,
procesy ir rezultato bei sitilo konkrecias iSankstines salygas, kurias
uztikrinus, paslaugos gali buti laikomos kokybiskomis.

Pirmasis sertifikuojamas ir audituojamas, socialiniy paslaugy sektoriui

pritaikytas kokybés standartas yra Europos socialiniy paslaugy kokybés
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standartas EQUASS?™. Jj taikyti rekomenduoja ir LR Socialinés apsaugos ir
darbo ministerija kaip specializuotg viding veiklos ir paslaugy kokybés
jsivertinimo sistemg (2015 m. vasario 13 d. jsakymo Nr. A1-75 redakcija).
Standartas numato 9 svarbiausias sritis, j kurias organizacija turi atkreipti
démesj: lyderysté, personalas, teisés, etika, partnerysté, dalyvavimas,
orientacija | asmenj, kompleksiSkumas, orientacija j rezultatus, nuolatinis
tobulé¢jimas. IS esmés galime teigti, kad Sis standartas labiau orientuotas |
organizacijos vadybos kokybe, t. y. kaip uztikrinti prielaidas (arba jvesties
elementus) kokybei uztikrinti mezo lygmenyje. Taip pat standartas nemazai
démesio skiria individualaus lygmens rezultatams matuoti bei privalomai
nurodo organizacijoms vertinti gyvenimo kokybés parametrus. Vienas i$ $io
standarto trikumy — norint matuoti rezultatus, rekomenduojama remtis
kiekybiniais duomenis, mat juos reikia palyginti. Visgi reikia pripazinti, kad
kokybé (ypac socialinio darbo) negali biiti iSmatuojama tik kiekybiskai.
Skirtingy vertinimo metodologijy dermé leisty daug reikSmingiau suvokti
poky¢ius.

Lietuvoje nebuvo sukurti tokie specializuoti socialiniy paslaugy
kokybés standartai, kurie apimty visus kokybés lygmenis. Vienas i§ lietuviy
kalba pritaikyty modeliy yra Bendrasis vertinimo modelis (BVM)'. BVM yra
Europos kokybés vadybos fondo tobulumo modelio pagrindu sukurtas
visuotinés kokybés vadybos metodas. Tai yra vieSojo sektoriaus
organizacijoms pritaikyta jy veiklos jvertinimo ir tobulinimo priemoné. Sis
modelis tinka vertinti organizacijos vadybos aspektus. Naudojantis BVM yra
taikomi devyni vertinimo kriterijai: lyderysté, veiklos planavimas, zmonés,
partnerysté ir iStekliy valdymas, procesai, j pilieCius/klientus orientuoti
rezultatai, darbuotojy rezultatai, socialinés atsakomybés rezultatai,
pagrindinés veiklos rezultatai.

Specializuotu socialiniy paslaugy kokybés standartu galime vadinti
Globos norma, patvirtintg LR SADM ministro jsakymu 2007 m. vasario 20 d.
Nr. Al-46. Socialinés globos normy jdiegimo pagrindas buvo 2002 m.
Pasaulio banko ir UNICEF organizacijy iniciatyva parengta metodika
Improving Standarts of Child Protection Servises in ECA Countries
(Zalimiené, 2007). Socialinés globos norma apima paslaugy poreikio
vertinimg, paslaugy planavima, asmenin¢ globa, kasdienj gyvenima,
gyventojo teisiy apsauga, aplinka, biista, personalg, valdyma, taciau Sis normy

10 www.eguass.com.
11 http://vakokybe.vrm.It/It/bendrojo-vertinimo-modelio-esme
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aprasas taikomas tik globos paslaugoms. Dokumente pateikiami pagrindiniai
kriterijai pagal sritis ir detalios charakteristikos, kaip jgyvendinti kaip
igyvendinti kriterijy. Dokumentas yra isties detalus, jos apimtys labai didelés,
todél jstaigoms néra patogu ji naudoti. Kai kurios normos sritys jsivertinimo
procese jstaigoms kelia sunkumy, pavyzdziui, ,,Artimos Seimai namy aplinkos
sukirimas® arba ,,Vaiko vystymosi poreikiy uztikrinimas®. Sie kriterijai sukurti
makro lygmenyje bando apibrézti mikro lygmens rezultatus taip, tarsi i$
auks§ciau bandyta nuspéti visus jmanomus rezultaty pasireiskimo budus.

Nors standartizacija yra labai svarbi profesionalizacijos prielaida,
visgi standartizuoti vertinimai daZnai teikia mazai informacijos ir yra
priklausomi nuo organizacinés kultiiros (3 skyrius). Jau minéta Globos norma
bando reglamentuoti ir individualy lygmenj, kelia reikalavimus tarpusavio
santykiams, todél ja naudotis tampa labai sudétinga. Prisidedant prie
standartizacijos kritikos, verta atkreipti démesj, kad vertéty stiprinti
profesionaly kompetencija ir deleguoti jiems daugiau autonomijos vertinti
mikro lygmens rezultatus. Mat mikro lygmens rezultatai negali bti iki galo
standartizuoti. Dél menedzerizmo taikomo universalaus poziiirio i klientg ir jo
situacijg socialinio darbo praktika ima stokoti individualios prieigos, kurios
reikia siekiant jgalinimo.

Igalinimo poZiiiris

Antras pozilris, kuris vadinamas tiesiog socialinio darbo arba
lgalinimo poziiiriu, yra paremtas zmogaus teisiy koncepcija ir pabrézia
individualaus pasirinkimo ir apsisprendimo (angl. self determination)
vertybes. Tai nereiskia, kad socialinio darbo organizacijoms nereikia vadybos
sistemy, bet reiskia, kad paslaugos teikimo procesas yra traktuojamas kaip
kaskart unikalus. Sis pozifiris unikalumg pabrézia vietoj universalumo ir
individualizmg vietoj standartizavimo (2 paveikslas). Poziiiris kildinamas 1§
Biestek 1961 m. suformuoty 7 socialinio darbo principy (individualizacija,
tikslinga emocijy raiSka, kontroliuojamas emocinis atsakas, priémimas,
neteisiantis pozidris, kliento apsisprendimo teis¢, konfidencialumas),
reikalingy socialiniame darbe su klientais. Vienas i§ esminiy principy ¢ia yra
pagarba Zmogaus teiséms, visy Zmoniy orumui ir vertei. Tarptautinis
socialiniy darbuotojy etikos kodeksas numato, kad pagrindinis socialinio
darbuotojo jsipareigojimas yra klientui, o kliento teisé j apsisprendimg yra
gerbtina (Spicker, 1990). Paslaugy teikéjai turéty skatinti klientus ir, jei reikia,
ju Seimas aktyviai dalyvauti priimant sprendimus dél paslaugy planavimo,
teikimo ir vertinimo. Jgalinimo poziiiris taip pat budingi pozityvaus, stiprybes
akcentuojancio socialinio darbo pozymiai. ,,Stiprybiy modelis akcentuoja
kliento situacijos ir vidiniy galiy pazinimg, dialogo ir bendradarbiavimo
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svarba tiek bendruomengje, tiek tarp darbuotojo ir kliento.” (Rimkus et al,
2017). Si modelj pasiiiles Dennis Saleebey teigia, kad stiprybes akcentuojanti
socialinio darbo praktika atskleidzia postkj nuo problemos sprendimo prie
kliento stiprybiy iSgyventi problemos. Autorius pastebi, bet kokioje
socialingje situacijoje galima atsispirti j asmens turimus socialinés sitemos
resursus, todél kiekvienas asmuo arba Seima turi stiprybiy; sunkumai gali
pazeisti, bet jie gali tapti ir galimybe; kiekvienoje aplinkoje yra iStekliy;
kiekvienas gali augti ir keistis. Stiprybes akcentuojantis socialinis darbas yra
jgalinantis socialinis darbas, padedantis individams ir Seimoms atrasti jy
galimybes dorotis su i$Sukiais(Saleebey, 2000). Remiantis Siuo poziiiriu,
kokybé yra suprantama kaip asmens individualiy poreikiy ir galimybiy
analizé. Sis poziiris teigia, kad suplanuoti i§ anksto paslaugos teikimo biidy
ir rezultaty nejmanoma, o kokybés uZztikrinimo priemones reikia rinktis
indivualiai.

Zmogaus teisémis paremto socialinio darbo tyrinétojo Ife pozitriu,
socialinis darbas be kity jam budingy funkcijy dar yra advokacija (angl.
advocacy), todél gali buti vadinamas zmogaus teisiu darbu (human rights
work). Tai profesinés sritis, kuri nuo tradicinio paslaugy teikimo plétojosi |
atstovavimo, advokacijos ir socialinio teisingumo karimo. Sis pozitiris nuo
vadybinio ar menedzeristinio pozilirio, jgalinimo skiriasi, nes akcentuoja
kolektyvines teises. Menedzerizmas j klientg zitiri kaip j konkrecig problema,
kurig reikia ,,sutvarkyti“, pavyzdziui, atitikti tam tikra pragyvenimo standarta.
Taikomos universalios standartizuotos prieigos, o klientas yra konkretus
atvejis. Zmogaus teisiy socialinis darbas mato klientg kaip socialing sistema
ir be gyvenimo standarty uztikrinimo, siekia grazinti ji bendruomene,
uztikrinti teises  saugig ir darnig visuomeng (Ife, 2008). Vakary tradicijoje
kolektyvinés teisés yra nuvertinamos, nes akcentuojamas individualizmas
neleidZia pamatyti visumos. Stiprybes akcentuojanti pozityvus socialinio
darbo prieiga skatina jtraukti bendruomenes. ,,Neformalios sistemos, Seimos,
bendraamziy grupés — visa tai gali padéti jtraukti bendruomenés narius‘
(Rimkus, et al, 2017). JtraukianCios bendruomenés padeda socialiniam
darbuotojui jgalinti klientg pokyciams.

Kitas svarbus aspektas — pacios organizacijos kulttra. Organizacija,
taikanti zmogaus teisiy socialinj darbg, veikia pagal Atviros sistemos modelj.
Atvira sistema yra tokia, kuri reguliariai keiCiasi griztamuoju ry$iu su iSorine
aplinka, siekdama procesy, rezultaty, tiksly, vertinimo ir tobul&jimo. Atviroms
sistemos svarbis aspektai yra iSorés aplinka ir lygiaverté partnerysté. Sveikos
atviros sistemos nuolat keiciasi griztamuoju rysiu su aplinka, jg analizuoja,
pakoreguoja vidaus sistemas, kad bty pasiekti tikslai. Rezultatas priklauso

nuo aplinkos ir turimy resursy (tarp jy ir klientas, jo sistema) ir yra labiau
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tikétinas negu aiskiai apibréziamas. Kitaip tariant, socialinio darbo rezultatas
gali biiti i$§ anksto determinuotas tik tiek, kiek galima tiksliai nustatyti veikéjus
ir socialinio lauko veikimo principus. Atvirumas naujovéms zymi ir
lankstuma bei pasirengima pokyciams, o taip pat tokiy organizacijy vidinis
reglamentavimas yra silpnesnis dél didelés aplinkos jtakos.

Igalinimo poziiiris kritikuojamas deél per didelio lankstumo ir per
mazo standartizavimo. Ife pripazjsta, kad Zmogaus teisiy socialinis darbas
neneigia vadybos. Sis poziiris reikalauja didelio profesionalumo, aukstos
kvalifikacijos ir profesinio lauko savireguliacijos sistemy. Suteikiant
darbuotojui autonomijg kartu suteikiama galia ir autoritetas, dél kuriy visada
kyla rizika jais piktnaudziauti. Nors vadyba suponuoja kontrolg, hierarchija, o
socialinis darbuotojas nuolat susiduria su galios paradoksu (apie tai placiau 3
skyriuje), nes stokojant organizacinés vadybos, piktnaudziavimas galia gali
virsti iSnaudojimu. Vadyba padeda struktiiruoti neapibréztuma ir taip saugo
darbuotojus nuo pervargimo ir ,,perdegimo®. Vadybos standartizavimas yra
svarbus, jeigu socialinio darbo profesionalai stokoja savireguliacijos ir
gebéjimy individualiai reaguoti j socialinius i§§tkius. Norminimas ir sukurtos
aiSkios gairés gai padéti jauniems specialistams dorotis su neapibréztumu.
Todél svarbu ugdyti socialinio darbo profesionalus, gebancius taikyti
jrodymais grista praktikg bei kurti save reguliuojancias atviras sistemas ir
pritaikancius jtraukig vadyba (angl. inclusive management). Ife mini, kad
vadyba nebiitinai turi biti tik hierarchiné, menedzerizmas gali buti lankstus ir
linkgs j dialoga. Todél vis placiau praktikoje jsivyrauja nauji pliuralistiniai
poziuriai j kokybe. Jie integruoja tam tikrus menedzerizmo elementus, taciau
tuo paciu skatina socialinio darbuotojo ir kliento autonomijg. Socialinio darbo
profesija iki $iol laviruoja tarp autonomijos ir paternalistinio standartizavimo
problemy. Abu pozitiriai j turi savo privalumy, taciau suponuoja skirtinga
organizacing kulttira ir net skirtingas socialinés politikos kryptis. Kokig kryptj
pasirinks Lietuvos socialinio darbo praktika, zenkliai priklauso ir nuo Sio
lauko tyréjy.
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2. SOCIALINIO DARBO REZULTATAS IR KOKYBES
MATAVIMAS

,, Vertinimas yra buttina socialinio darbo praktikos dalis. Jis gali
padidinti veiksmingumg ir darbuotojo atskaitomybe pries klientq * -
Leah Kiefer

2.1. Pamatuoti nepamatuojama?

Kokybés (bendragja prasme) — tai pirminis susitarimas dél to, kas bus
laikoma kokybe, pazangos matavimas ir pokyciy projektavimas atsizvelgiant
1 matavimo rezultatus. Kitaip tariant, néra galimybés niekaip kitaip uztikrinti
kokybe, kaip tik stebint kliento pokytj ir lyginant save su kitais, arba save - su
vakaryksciu savimi. Proctor teigia, kad negalime kalbéti apie kokybe
nekalbédami apie palyginimg su kitais (Proctor, 2017). Si loginé prieiga
taikoma visoms kokybés sistemoms. Rezultatai yra labai svarbiis
dokumentuojant socialinio darbo intervencijy poveikj. ,,Profesija negali
remtis tik veiksmingumo tvirtinimu. Laukas taip pat turi Kalibruoti,
apskaiciuoti ir pranesti apie jo poveikj“, teigia Proctor. Literatliroje vis
dazniau galima aptikti diskusijy, kad socialinio darbo kokybe jvertinti galima
tik fragmentiskai (Boyne, 1998; Brown & Potoski, 2003; Dowling, 2016;
Hafford-Letchfield, 2012), mat paslaugos rezultatg sunku pamatuoti
objektyviai. Kita kokybés matavimo problema, minima literatiiroje, susijusi
su socialines paslaugas teikian¢iy organizacijy geb¢jimu stebéti ir fiksuoti
socialinio darbo rezultatus (Bel, Warner, 2008; Hefetz, Warner, 2007) dél
paslaugos kompleksiskumo, sudétingumo ir daznai ilgalaikiSkumo ar
individualizuotos prieigos (Proctor, 2017). Paslaugy, ypac socialiniy paslaugy
atveju, kartais sunku susitarti dél pirminiy salygy, nesutariant, ar geriau
patenkintas paslaugy gavéjas, ar pasiekti valstybés apibrézti tikslai (tai gali
biti, tarkim, kliento jdarbinimas). Vis délto pripazjstama, kad socialiniame
darbe kokybé - tai Visy pirma jrodymais grjsta pagalba (angl. evidence based
care). McNeece ir Thyer (2004) teigia, kad jrodymais grista praktika — tai
pagalba, paremta tyrimais, savo veiklos jrodymais, kuriuos socialiniai
darbuotojai susirenka i§ klienty, kolegy, praktiniy situacijy bei i$ teorijy kai
nuolat renkami duomenis apie intervencijas ir jy veiksmingumg. 2014 m. Leah
Kiefer apzvelgé Amerikoje atlikty socialiniy darbuotojy apklausy rezultatus
apie jrodymais grjsta praktika ir pasteb¢jo, kad socialiniai darbuotojai tik i$
dalies susipazing su $ia koncepcija, tyrimus atlieka tik periodiskai ir negali
uztikrintai paaiskinti, kas yra jrodymais grista praktika ir kaip ja taikyti
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(Kiefer, 2014). Panasi situacija susiklosc¢iusi ir Europoje, o Lietuvoje tokios
praktikos beveik neturime.

Apie jrodymais grista praktika dar 5-ajame deSimtmetyje kalbéjo
vienas Zymiausiy kokybés ideology Demingo, pristates savo kokybés rata,
aktualy ir socialinio darbo praktikai: planuoti — daryti — tikrinti — veikti'2.
Demingas teigé, kad, norint tobulinti veiklg, biitina fiksuoti veiklos rezultatus.
Pirmasis Demingo ciklo Zingsnis — suplanuoti, ka norite pasiekti. Planavimo
etapas — tai bandymas pagerinti organizacijos rezultatus. Antras zZingsnis —
atlikti suplanuotus veiksmus. TreCiasis — vertinimas, ar pavyko pasiekti
planuotus rezultatus. Sis vertinimo / tikrinimo etapas parodo rezultatus ir jy
poky¢ius (todél matavimai turéty biti atlickami reguliariai). Rezultatai apima
ir tai, ar procesas pageréjo dél priezasciy, dél kuriy, jiisy nuomone, jie turé¢jo
pageréti. Pavyzdziui, ar kliento elgesys pasikeité socialiniam darbuotojui
pakeitus bendravimo su klientu strategija? Ar jis pasikeité dél socialinio
darbuotojo metody? Paskutiniame etape yra planuojami ir jgyvendinami nauji
tobulinimo veiksmai (Sokovic et al, 2010). Irodymais grjsta socialinio darbo
praktika lemia aktyvy klienty jtraukima, suteikiant jiems detalig informacija
apie paslaugy rezultatus ir suteikiant apsisprendimo galimybg (Thyer, 2003).
Sis poziiiris i§ esmés skiriasi nuo tradicinés paternalistinés socialinio darbo
praktikos kai socialiniai darbuotojai patys priimdavo sprendima dél pagalbos
metody. Siekiant paslaugy kokybés kliento jgalinimo perspektyvoje,
duomenimis grjsta praktika turés ilgainiui tapti jprasta kokybiskai veikian¢ios
socialinio darbo organizacijos praktika.

Vertinant socialinio darbo paslaugy kokybe, biitina atsizvelgti ir tai,
kad kokybé skirtinguose lygmenyse pasireiskia skirtingai. Zemiau
aptariamuose lygmenyse kokybés rodikliai, raiSka ir matavimo metodai
skirsis:

a. Individo (mikro) — paslaugy gavéjy ir paslaugy teikéjo lygmuo. —
Subjektyvus kliento pojitis, darbuotojo ekspertinis vertinimas,
gyvenimo kokybés vertinimas (daznai atliekamas pagal specialias
metodikas).

b. Socialiniy paslaugy organizacijy (mezo) lygmuo. — Istaigos veiklos
organizavimas, garantuojant kokybiska paslaugy teikimo procesa bei
veiklos efektyvuma. Gali biiti vertinamas pagal atitiktj standartams,
pavyzdziui, ISO 9001 arba EQUASS, arba atlickant klienty,
suinteresuoty Saliy apklausas.

12 https://www.process.st/deming-cycle/
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C. Valstybés arba politinis lygmuo (makro) *. — Prielaidy kokybei
uztikrinti ir profesionalumui augti sukiirimas. Socialines paslaugas
reglamentuojanciy jstatymy, standarty parengimas bei jy vykdymo
kontrolés biido numatymas, bendros socialinés politikos dienotvarkés
jgyvendinimas. Sis lygmuo vertinamas longitudiniais tyrimais, stebint
ilgalaikj poveiki.

Remiantis auksc¢iau aptartu Donabedian (1985) skirstymu bei trimis
kokybés lygmenys, 2 lentel¢je — treCias lygmuo priskiriamas struktiiros
kokybei. Antras lygmuo dazniausiai prisideda prie proceso uztikrinimo, o
rezultato kokybe efektyviausiai apspresti gali pirmas lygmuo (detaliau zr. 2.2
skyriuje).

13 Kai kurie autoriai, pavyzdziui, L. Zalimiené sitlo iskirti dar ir savivaldybes
lygmenj, kadangi remiantis LR socialiniy paslaugy jstatymu Lietuvoje uz socialiniy
paslaugy teikimga ir jy kokybe yra atsakingos savivaldybés.
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2 lentelé. Kokybés matavimo lygmenys, kokybés rusys ir kriterijai (sudaryta

autores).

Kokybés lygmuo

Kokybés rasys

Kokybés kriterijai

Individo lygmuo
(mikro)

Rezultato kokybé

Poveikis

Kliento ir darbuotojo santykiai

Savarankiskumo ir
apsisprendimo (self
determination) augimas

Kliento gyvenimo kokybé

Jgalinimas

Organizacinis
lygmuo (mezo)

Proceso kokybé

Jvestis

Darbuotojy darbo salygos

Darbuotojy jgalinimas ir
motyvacija

Autonomijos lygis
Organizaciné parama
Igalinimo jrankiai
Procediiros, gairés

Supervizija, kvalifikacijos
tobulinimas

Savivaldybés
lygmuo

Valstybés lygmuo
(makro)

Struktiiros kokybé

Jvestis

Finansavimas
Istekliai
Technologijos
Reglamentavimas

Standartizavimas

Kaip jau minéta anks¢iau, sudétingiausia pamatuoti mikro lygmens
rezultaty kokybe. Kokie duomenys apie socialinio darbo rezultatus yra
objektyviis? Proctor (2017) sitilo tokius mikro lygmens rezultatus: kliento
poky¢iai, socialinio funkcionavimo atkiirimas, problemy mazinimas, kliento

resursy mobilizavimas ir saugumas. Taip pat pabréziama, kad svarbi
socialinio darbo pridedamoji verté — paslaugy poveikis visuomenés raidai,
(makro lygmuo) (Proctor, 2017). Europos

socialiniam  teisingumui
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savanoriSkas socialiniy paslaugy kokybés modelis (Europos Komisija, 2010)*
apibrézia, kad kokybe galima jvertinti S$iais parametrais paslaugy
pricinamumas,  atskaitomybé, darbuotojy  nuostatos ir  elgsena,
bendradarbiavimas, lankstumas ir reagavimas j pokycCius, geb¢jimas atliepti
klienty poreikius, konfidencialumas, darbuotojy gebéjimas kurti pasitikéjima,
uztikrinti privatuma ir kiti mezo lygmens rodikliai.

Demingas, Juranas, Fgenbaumas, Crosby ir kiti tyréjai (Juran cit.
Qureshi and Henwood, 2000) bandé isskirti organizacijos vadybos kokybés
vertinimo kriterijus ar nuostatas, vedancias organizacijos tobulinimo link.
Apibendrinant jy darbus, galima iSskirti $iuos pagrindinius socialinio darbo
praktikai aktualius kokybés kriterijus:

 lyderysté: organizacijos vadovybé ir kiekvienas socialinis
darbuotojas jsipareigoja siekti kokybés;

» veiklos stebésena: jstaiga, siekdama institucinio tobulé&jimo,
reguliariai vykdo darbuotojy pazangos stebéjima, sukuria rodiklius ir
pagal juos vertina;

» darbuotojy motyvacija: didina darbuotojy supratimg apie
kokybe ir juos motyvuoja;

* palaikymas: skatina atsikratyti baimés kalbéti apie problemas,
skatina darbuotojus pranesti, su kokiomis problemomis susiduria,
reflektuoti patirtis;

* organizaciné parama: organizacija nustato veikly tobulinimo
tikslus, pagal juos vykdo darbuotojy mokymus, supervizijas;

* orientacija ] klienta, kliento poreikiy supratimas, jtraukiant
klienta j sprendimy priémima.

Reikia pripazinti, kad visus socialinio darbo rezultatus, ypa¢ dél jau
minéto paslaugy koprodukavimo (angl. coproduction), retai tegalima jvertinti,
o tai apsunkina palyginimg. Tam reikia naudoti sudétingas kiekybines ir
kokybines prieigas derinancias metodologijas. Net ir tokiose iSsivysciusiose
Salyse kaip Jungtiné Karalysté, socialiniy paslaugy kokybé ilga laika buvo
matuojama remiantis tik kiekybiniais rodikliais (Dowlinng, 2002). Rodikliai
gali nustatyti tam tikrus Kiekybinius parametrus — tarkime, per kiek laiko
socialinis darbuotojas turi atsiliepti telefonu, taciau negali pamatuoti, kokj
poveikj socialinio darbuotojo konsultacija gali padaryti klientui mikro
lygmenyje. Todél pastaruoju metu vertinant paslaugy rezultatus démesys buvo

14 A Voluntary European Quality Framework for Social Servirces. Europos Komisija,
SPC2010/10/8/final.
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sutelktas | paslaugy gavéjy pasiektus rezultatus — jgalinimg ir gyvenimo
kokybe. Gyvenimo kokybés koncepcija tiesiogiai susijusi su jgalinimo
funkcija socialiniame darbe (Landhauser et al, 2005). ,,Gyvenimo kokybé —
tai individualus savo paskirties gyvenime vertinimas kultiiros ir vertybiy
sistemos, kurioje individas gyvena, poziiiriu susij¢s su jo tikslais, viltimis,
standartais bei interesais. Tai plati koncepcija, kompleksiSkai veikiama
asmens fizinés sveikatos ir psichologinés biiklés, nepriklausomybés laipsnio,
socialiniy rySiy bei ry$iy su aplinka“ (PSO,* 1993). Blom ir Moren gyvenimo
kokybe sitlo skirstyti j subjektyvig gerove (angl. wellbeing) ir objektyvig
gerove (angl. welfare). Objektyvus poziiiris pagrjstas aiskiais kriterijais, kurie
egzistuoja nepriklausomai nuo subjektyvaus Zmogaus supratimo,
pavyzdziui, pajamy lygiu, ly¢iy lygybe, galimybe pasinaudoti tam tikromis
paslaugomis. Subjektyvus gyvenimo kokybés vertinimas preziumuoja, kad
zmonés suvokia kokybe labai individualiai, todél geriausiai ja jvertinti gali
patys subjektyvizuotu budu reflektuodami savo patirtis (Launhauser et al,
2005). Pastarojo desimtmecio mokslinis diskursas vis labiau krypsta link
gyvenimo kokybés individualizavimo. Pripazjstama, kad pajamy lygis turi
gana sglyginai nedidele jtakg zmogaus subjektyviai gerovei (angl. wellbeing),
didesng jtaka daro santykiai, socialinis statusas ir kiti labai individualiai
patiriami dalykai. Bet kokiu atveju gyvenimo kokybé tapo neatskiriama
socialinio darbo rezultaty matavimo priemone.

Apibendrinant norisi i$skirti svarbius kokybés vertinimo aspektus:
svarbu suprasti, kad socialiniame darbe kokybé veikia ne tik skirtinguose
lygmenyse, gali buiti objektyvi ir subjektyvi, bet taip pat yra kompleksiskai
pasiekiama partnerystéje. Be S$iy iSvardinty ypatumy, socialinio darbo
rezultaty vertinimas susiduria su keliais i§$tkiais, kurian¢iais dviprasmybe:

- vertinant paslaugos kokybe neteisinga buity atsizvelgti tik j vieng kurj
nors aspekta — tik j kliento poreikius arba tik j organizacijos pasirinktus
kriterijus. Poveikio vertinimg apsunkina bendra paslaugos ,,gamyba‘
(angl. coproduction) ir bendras vartojimas (angl. co-consumption)
(Malley at el, 2009), kadangi abiejy, — tiek paslaugy teikéjy, tiek ir
gavéjy, — indélis yra bendras. Normos, vertybés, pozitiriai, nuostatos
daro labai didele jtaka paslaugoms (Sher cit. Glisson, 2007, Mitchell,
2011);

- paslaugos teikimo salygos (pavyzdziui, klasiy dydis mokyklose ar
dienos centro priezitiros valandos) turi mazesnj poveikj rezultatams nei

15 PSO - pasauliné sveikatos organizacija.
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su asmeny asmeninémis aplinkybémis (materialinémis,
psichologinémis, socialinémis ir kultlirinémis) susijusios priezastys
(Netten et al, 2012; Sandfort, 2010);

- nepriklausomai nuo pasirinkto konkretaus kokybés rodiklio, rezultatai
gali kisti tiek dél su paslauga susijusiy veiksniy, tiek dél veiksniy, kurie
nepriklauso nuo paslaugos (Malley cit. Goldberg, 1970). Vertinant
socialinio darbo paslaugy kokybe reikia sugebéti paskirstyti santykinj
indélj ir atskirti su paslauga nesusijusius pokycius, o tai beveik
nejmanoma. Autoriai Netten, Forden ir Malley tai vadina ,,priskyrimo
problema*;

- socialinio darbo paslaugos rezultatai apibréziami atsizvelgiant ne tik |
teigiama (arba neigiama) paslaugy poveikj, bet ir | poveikio verte.
Todél jie rodo nauda, gauta i§ intervencijos, o ji kiekvieng kartg
subjektyvi;

- socialiniy paslaugy poveikio matavima apsunkina ir tai, kad paslaugos
dazniausiai teikiamos aktyviai bendradarbiaujant socialiniam tinklui
(bendruomenei, mokyklai, kaimynas, kitoms tarnyboms). Ne visada
aiSku, kam priskirti nuopelnus.

2.2. Rezultato subjektyvumo problema kliento jgalinimo perspektyvoje

., Néra pagrindo, kuriai nors Zmoniy grupei pretenduoti j teise
nustatinéti, kg Zmonés privalo galvoti ir kuo tiketi.“ F. A. Hayek

Kuo ypatingas socialinio darbo laukas, kai kalbame apie kokybe?

Kaip minéta 1 skyriuje, kokybé gali buti trijy pagrindiniy dimensijy:
struktiiros, proceso ir rezultato. Rezultato kokybés problema yra viena
opiausiy ir dél daugelio netiesioginiy kintamyjy, kurie paminéti ankstesniame
skyriuje, sudétingai empiriskai jrodoma, mat socialinis darbas iSsiskiria i$ kity
paslaugy viena savybe — privalomu tiek teikianciojo, tiek gaunanciojo
paslaugas dalyvavimu,. Teikiant socialines paslaugas yra labai svarbu
uzmegzti ry§j su klientu, jgyti jo pasitikéjimg ir jtraukti jj | pagalbos procesg
kaip partnerj. Si artima sgveika, paremta kliento jtraukimu, yra labai
individuali. Nuo 9-ojo deSimtmecio socialinis darbas tapo ypatingai
individualizuotas ir veikiantis jgalinimo paradigmoje. Oakley iSskiria penkias
pagrindines sgvokos ,,jgalinimas® apibréztis:

- galimybiy suteikimg kaip dalyvavima;

- galiy suteikimg kaip demokratizavima;

- jgalinima kaip gebéjimy ugdyma;
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- igalinima kaip ekonominj pagerinimg ir jgalinima
individo lygmenyje (Oakley 2001; 43).
Autorius teigia, kad yra labai glaudus rysys tarp jgalinimo ir dalyvavimo.

Itraukimas, dalyvavimas ir jgalinimas

Pease (2002), remdamasis Adamsu ir Kitais autoriais, teigia:
»igalinimas (angl. empowerment) yra ir turi bati centrinis bei augantis
socialinio darbo teorijos ir praktikos bruozas, privalomas socialiniy paslaugy
organizacijy misijos elementas, socialing gerove ir sveikatos apsauga
reglamentuojanciy jstatymy Serdis“. Socialinio darbo tikslas — Kkliento
savarankiSkumo augimas per jgalinimg. Taciau ¢ia slypi profesijos
dvilypumas, kitaip $iame darbe vadinamas galios paradoksu. Sis teiginys
remiasi konstruktyvistine prielaida, kad mes i§ esmés niekada iki galo
nezinome, kada klientas prisiima (ir ar prisiima) atsakomybe spresti savo
gyvenimo klausimus. Tai socialinis interakcijos procesas, kurio baigties
nuspéti negalime (Page and Czuba, 1999; Peterson, Lowe, Aquilino and
Schnider, 2005). Gebéjimas apsispresti dél savo nory ir veiksmy angly kalboje
prasideda dalelyte ,,self* (self determination), t. y. pats, savarankiskas. Kaip
iSmatuoti socialinio darbo rezultata, kai zmogus ka nors atlicka pats?
PripaZjstama, kad profesionalus socialinis darbuotojas, taikydamas
profesinius metodus, gali klientg pastiméti, paskatinti ar motyvuoti, taciau
santykis tarp kliento ir darbuotojo néra lygiavertis, ir ¢ia slypi galios
paradoksas. Pease yra pasakes: ,jgalinimas yra siekiamybé, kurianti kliento
laisvés iliuzijg* (Pease, 2002). Niekada iki galo nezinome, ar klientas jauciasi
(tampa) jgalintas. Net jeigu tai konsultavimo ir informavimo paslauga, be
kliento aktyvaus dalyvavimo darbuotojas negali priimti svarbiy klientui
sprendimy ir pasirinkimy, jgalinimas visada yra susijes su apsisprendimo
vertybémis (Gwanmesia, 2010).

Siekdami jgalinti galime remtis keliomis prielaidomis, kurios §j
procesg paskatinty. Tai yra kliento jtraukimas (angl. involment). [sitraukes
klientas, labiau tikétina, taps jgalintas veikti savo labui. Daznai jsigalinimo
sgvoka tapatinama su pagalba sau (angl. self-help) ar dalyvavimu (angl.
participation) (Adams, 2003). Nors Siame darbe apsistosime ties jgalinimo
sgvoka, visgi dalyvavimo konceptas yra svarbus. Asmuo gali noréti dalyvauti,
bet nebuti jtrauktas j dalyvavima. Todél jgalinimo savoka bus toliau
nagrinéjama siejant ja su jtraukimu. Kodél? Siame darbe jgalinimo sgvoka
nagrinéjama ne pati savaime, bet kaip socialinio darbo kokybés pozymis.
Siekis jgalinti klienta yra profesinés socialinio darbo praktikos pagrindas
(Atkins, 2017). Kitaip tariant, teigtina, kad jgalinimas yra kokybisko
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socialinio darbo siektinas rezultatas, kuris dazniausia pasiekiamas per kliento
jtraukimg dalyvauti (3 paveikslas).

Antraja dilema, susijusig su jgalinimo praktika, lemia nuostata, ar
laikome jgalinimg procesu, ar jau rezultatu. Santykis tarp proceso ir rezultato
kokybés socialiniame darbe labai sudétingas. Rossi (2003) atkreipia démes;,
kad jgalinimas (angl. empowerment) parodo ne tik geb¢jimy bei galiy jgijima
— t. y. rezultatg, bet pabrézia ir procesa, kuris gali ir nesibaigti pozityviu
rezultatu, arba taip, kaip ji jsivaizdavo ar suplanavo profesionalas (Gvaldaite,
2015). Gvaldaité pastebi, kad kalbant apie jgalinima reikia prielaidos, kad
igalinimas yra kokybiné darbo su zmogumi dimensija, ,,fodé! rezultatas, nors
ir turintis pakankamai aiskius vertinimo kriterijus, yra interpretavimo
dalykas®. Kiti mokslininkai (Aleimeida et al, 2018) teigia, kad jgalinimas yra
nesibaigiantis procesas, neturintis galutinio tikslo. Igalinimas veikia jvairiais
lygmenimis:  asmeniniu arba individo lygmeniu, organizaciniu,
bendruomeniniu (Hur, 2006). Individualus jgalinimas vystosi, kai Zzmonés
bando plétoti savo sugebéjimus jveikti savo psichologines ir intelektualines
kliatis ir siekti gebéjimy suvokti save, biiti savarankiski ir priimti sprendimus
(Hur, 2006). Igalinimas — tai transformacija, kurioje socialinis darbuotojas
gali buti stebétojas, gali biiti veikéjas, pokycCiy agentas, taciau negali biiti
vienintelis dalyvis.

— « Klientas - Klientas
«Motyvacija . aktyvus ) i§
Klientas - Dalyvavi- S autonomiskas

mas

+ bendradarbia * Sprendimy
pricmimas

stébétojas €
vimas

3 paveikslas. Socialinio darbo jgalinimo procesas (sudaryta autores).
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Grizdami prie kokybés kaip tikslo, turime apsibrézti tam tikrus
rezultato ir proceso rodiklius. Jtraukimas yra kokybiSkai dirbancios
organizacijos paslaugos teikimo proceso dalis. Placiaja prasme jtraukimas
suteikia galimybes rinktis. Bitent jtraukimas kuria prielaidas kokybei per
igalinimg (rezultata). Antras zingsnis kokybés link — dalyvavimas. Europos
socialiniy paslaugy sistema (angl. Voluntary European Quality Framework
for Social Services) klienty dalyvavimg iSskiria kaip viena i§ penkiy
svarbiausiy (drauge su kliento teisémis, darbo etika ir darbuotojy
kompetencija) kokybés proceso kriterijy. Pasaulio bankas yra iSskyres kelis
dalyvavimo etapus, kurie parodo jgalinimo ir dalyvavimo sasaja: dalijimasis
informacija, konsultavimas, bendradarbiavimas ir galiausiai jgalinimas
(Pasaulio bankas, 1998). Siame etape i3 pasyvaus j procesa jtraukto stebétojo
klientas tampa aktyviu veikéju. Asmens dalyvavimas turi teigiamos jtakos jo
bendrai psichikos sveikatai, nusiteikimui bei motyvacijai (Cohe et al, 2000).
Siy autoriy darbuose socialinis tinklas buvo vertinamas pagal asmens
sukuriamus socialinius rySius (pavyzdziui, Seima, kolegos, draugai). Kuo
daugiau jvairiy socialiniy rysiy turéjo asmuo, tuo geresné buvo jo socialing
integracija. Taigi, siekiant paskatinti asmens pasitikéjimg savimi ir gebéjimag
prisiimti atsakomybg uz savo pasirinkimus, svarbu uztikrinti kuo platesnj jo
dalyvavima socialiniy rySiy sistemose arba stengtis jj atkurti.

Viena pirmyjy ir populiariausiy dalyvavimo tipologijy yra 1969 m.
Sherry R. Arnsteino pasitilyta visuomenés dalyvavimo pakopy (angl. a ladder
of citizen participation) klasifikacija, kurioje autorius i$skiria 8 dalyvavimo
lygius (3 lentelé). Arnstein teigé, kad pilieciy (socialinio darbo perspektyvoje
— paslaugy gavéjy) informavimas apie jy teises, pareigas ir pasirinkimo
galimybes yra pirmasis dalyvavimg jtvirtinantis zingsnis, ta¢iau be grjZztamojo
rysio jis ir lieka tik pirmuoju Zingsniu. Si Arnsteino tipologija svarbi socialinio
darbo praktikai, nes nagrinéja jgalinimo perspektyva. Autorius nurodo, kad
Vvisos pakopos iki partnerystés ir suteiktos galios pakopos yra tik dalyvavimo
uztikrinimas. Tikras jgalinimas prasideda tada, kai atsiranda partnerystés
santykiai. Partnerystéje galios yra derybiskai padalytos tarp paslaugy gavéjy
ir specialisty. Suteiktos galios pakopoje paslaugy gavéjai turi lemiama balsg
priimant sprendimus, t. y. klientas kaip paslaugos gavéjas pats priima
sprendimg, kiek ir kokiy pokyciy jis nori. Pilieciy kontrolés pakopa
pasiekiama pilieCiams, turintiems absoliucig balsy daugumg. Tai pilieCiams
uztikrina galimybe visiSkai valdyti valstybiniy institucijy sprendimus, bet
sunkiai jgyvendinama socialinio darbo praktikoje. Mat, pasak autoriaus, ji gali
skatinti separatizmg, mazumy grupiy dominavimg. Siekiant partnerystés ir
galiy suteikimo, anot Arnsteino, reikia gerai organizuotos paslaugy gavéjy

vidinés struktiros, t. y. paslaugy gavéjy atstovai, kuriems biity deleguota
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funkcija kalbéti uz kitus. Arnsteinas teigé, kad dalyvavimas yra kaip Spinaty
valgymas — niekas tam nesiprieSina, nes tai sveika, taciau, kai kalba pasisuka
apie galiy redistribucijg, $pinaty mums norisi vis maziau. Kitaip tariant,
kokybiskai dirbanti socialiniy paslaugy jstaiga turi savo klientams uztikrinti
galimybe jungtis | organizuotas struktiiras ir net juos paskatinti ir motyvuoti
save atstovauti bei ireiksti savo pozitirj j teikiamas paslaugas.

3 lentelé. Arnsteino visuomenés dalyvavimo pakopy modelis

8 pakopa Piliec¢iy kontrolés
pakop pakopa Auksc¢iausio visuomenés
li teikim I imo pak — pilieci

7 pakopa Galios suteikimo da yv\./aw 0 pa opqs pilie¢iy

pakopa valdzios (angl. — citizen power).

P &s pak
6 pakopa artnerystes pakopa
Nuteikimo savo naudai

5 pakopa K

paxopa Simbolinis dalyvavimas (angl. —
4 pakopa | Konsultavimo pakopa tokenism).
3 pakopa Informavimo pakopa
2 pakopa Terapijos pakopa Nedalyvavimas, supazindinami su

esamomis saglygoms ir

1 pakopa | Manipuliavimo pakopa galimybémis.

Arnsteino teorija buvo kritikuojama (Tritter and McCallum, 2006),
nes iSaukstina kai kurias dalyvavimo formas ir nuvertina konsultavimg ir
informavima, taciau, siekiant ugdyti laisvo pasirinkimo gebéjimus, socialinio
darbo praktikoje svarbiausios butent auk$¢iausio dalyvavimo pakopos,
vedancios prie jgalinimo. Vis délto kokybés simuliavimas, nors tai yra
manipuliavimo klientu praktika bei tokenizmas, suteikiantis savarankiskumo
iliuzijg — socialiniame darbe vis dar gaji praktika (Fransic, 2017). Arnsteino
teorija yra svarbi uztikrinti socialinio darbo kokybe kaip nuorody ir principy
rinkinys organizaciniame lygmenyje. Galios suteikimo pakopa yra viena i$
svarbiy jgalinimo prielaidy.
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Apie jgalinimo ir galios konstruktus

., Zmonés tampa klientais, nes neturi galiy ir tampa bejégiais, nes
yra klientai “- Cowger (1998)
Igalinimo Saknys gliidi humanisto ir §vietéjo Freire (1973) darbuose,
kuriuose jis pasitilé skurdZiy regiony ir socialiniy grupiy ,,i§laisvinimo* plang
stiprinant §vietimo sistemg (Hur, 2006). ,,Pedagogy of Oppression® jis pradéjo
kalbéti apie Svietimo liberalizavima, ,,atstumtyjy (angl. oppresed) jtraukima
kuriant stimuliuojancig aplinkg. Vadybos moksle jgalinimu daZniausiai
vadinamas galios (placigja prasme) suteikimas asmeniui, kad $is galéty pats
priimti sprendimus ir imtysi viska gerinti — pradedant veiklos efektyvumu ir
baigiant savijauta. Hur atliko detalia jgalinimo sgvoky analize
tarpdisciplininiame lygyje ir pastebéjo, kad daugelis discipliny (socialiniai,
politiniai mokslai, edukologija, psichologija) jgalinimg traktuoja kaip individo
ar grupés ,,sgmongjimo* procesa, auginantj vidines galias (Hur, 2006). Asmuo
ar grupé turi atrasti savo ir kity potenciala keisti aplinkybes. Socialinio darbo
zodynas, jgalinima apibiidina kaip pagalba sau paremtg judéjimg, kuriame
asmeny grupés ar asmenys patys priima sprendimus ir veikia savo naudai save
atstovaudamos?®. Plagiau apie jgalinimo koncepta socialiniame darbe imta
diskutuoti neoliberalizmo perspektyvoje, augant radikalaus socialinio darbo
itakai (Adams, 2003). 1970-1990 m. Europoje tapo jtakingos ir savo ziniy bei
vertybiy sistemas kioiré feministiniai judéjimai, seksualiniy mazumy,
juodaodziy, asmeny, sergan¢iy ZIV ir kitos organizacijos. Paslaugy gaveéjy
(angl. users) organizacijos suformavo naujg pozitrj j socialinio darbo praktikg
per klienty jtraukimg (Lavalette, 2011). Tarikas Tuncay ir Erclimentas Erbay
(2008), analizuodami jgalinimo paradigma jvairiy autoriy (Rafael, Gibbson,
Jones ir Meleis) darbuose, pastebi labai jdomy aspekta — jgalinimas yra
procesas, kuris iSpleCia asmening kontrole (Motieciené, 2012). Vadinasi,
visais atvejais svarblis sgmoningumas, autonomija ir zinios: as jgyju zinias
apie aplinkq ir gebéjimg tas Zinias tikslingai pats panaudoti, as gebu
kontroliuoti save ir savo pasirinkimus (4 paveikslas). Jgalinimo perspektyvoje
socialinio darbo tikslas yra asmenybés laisvé rinktis —t. y. jgalinti asmenj tapti
laisvu. Taciau dél galios santykiy, profesionalumo stokos, netinkamos
kokybés kulttros, jgalinimo procesas baigiasi per anksti (raudona linija 4
paveiksle Zymi tokenizmo ribas). Cia reikia platesnés diskusijos ir aptarimo,
nes nuo galios sampratos priklauso, ar specialisto darba mes galiausiai
pavadinsime kokybisku, ar destruktyviu.

16 The Dictionary of Social Work. Thomas, Pierson, 1995.
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4 paveikslas. Galios santykiy skalé (sudaryta autores).

»Intelekto laisve yra tai, kas palaiko minties gyvybe, o minties plétros
procesas savo esme yra toks, kad jo rezultaty negalime nei numatyti, nei
zinoti“, teigé austry ekonomistas ir sociologas Hayak. Mes nezinome, ka
galvoja kitas asmuo, ir objektyviai niekada negalésime suprasti kito minc¢iy
eigos. Cia kyla pavojus socialinio darbo praktikai, mat darbuotojas niekada iki
galo nezino, kg jaucia ir masto klientas, ir kokie yra jo pasirinkimo motyvai.
Socialiniame darbe nuolat kyla galios paradoksas, apie kurj kalb&jo Hayak,
Bourdieu, Foucault ir kiti $iuolaikiniai sociologai. Galios paradoksas kyla i§
pacios profesijos tiksly. Socialinis darbuotojas turi atlikti du skirtingus
vaidmenis: pagalbos teikéjo (angl. helper) ir visuomenés struktiiravimo bei
kontrolés agento (Dolgoff, Harrington, Loewenberg, 2012). Siy dviejy
vaidmeny susikirtimas sukelia daug etiniy ir vertybiniy dilemy, taip pat ir
galios panaudojimo dilemg. Mosedale pastebi, kad jei norime asmen; jgalinti,
mes teigiame, kad Siuo metu jis yra nugalintas, t. y. neturi galiy, yra
silpnesniojo pozicijoje ir jam reikia kity pagalbos (Dolgoff et al, 2012). Taciau
autor¢ teigia, kad jgalinimo negali suteikti trecioji Salis — nebent tie, kuriems
reikia jgalinimo, patys to paprasyty. Socialinio darbo praktikoje darbuotojas
pasinaudoja savo galia ir nusprendZzia, kad klientui reikia jgalinimo. Nors
igalinimas skatina savarankiSkuma, bet siekiant teigiamy pokyciy kliento
sistemoje, darbuotojas naudoja savo galig pries ji, nes turi ekspertiniy Ziniy ir
siekia konkretaus rezultato (Adams, 2003). Riba tarp savarankiS$kumo
ugdymo ir ,,iSmokto paklusnumo* yra trapi (Mosedale, 2003). Siekiant spresti
galios paradoksg uztikrinant paslaugy kokybe, ,reikia nustatyti ir palyginti
galios santykius, t. y. socialinius apribojimus, jskaitant veiksmy laisve*
(Mosedale, 2003). ,,Tik sutelkiant démesj j esamy galios modeliy pokycius,
<...> galima tikétis bet kokio reik§mingo pasikeitimo* (Oakley, 2001).

Adams teigia, kad specialistas turi tapti fasilitatoriumi, kuris
jsipareigoja jgalinimo doktrinai ir siekia pakeisti aplinkybes, o ne prie jy
taikytis. Specialisto jsikiSimas turéty turéti ,.tam tikrg techning laikysena,
skatinancig ir didinanc¢ig asmeny gebéjima daryti tai, kas jiems priimtina ir ka
jie geba“ (Gvaldaité, 2015). Darbuotojas turi vengti etike¢iy ir savo praktikoje
remtis vadinamaja deklientizacijos koncepcija. Ilga laika socialinio darbo
praktikoje vyrave globéjo ir paslaugy gavéjo santykiai bei apsisprendimu
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paremta klientizacija, siekiant praktikos kaitos, yra didelis isSakis.
Siuolaikinése gerovés valstybése socialinio darbo klientizacija lémé augantis
socialinio darbo profesionalumas. Tai yra gerai, kita vertus, profesionalai gali
Linstitucionalizuoti savo statusg teisétais ir biurokratiniais instrumentais®
(Cowger, 1998). Kliento ir profesionalo santykiai tarsi sukuria nauja ,.kliento*
socialinj vaidmenj, kuris netenka kazkiek galiy ir nepriklausomybés.

Kai jgalinimas pavirsta nugalinimu, profesionalui prisiimant per daug
atsakomybés uz rezultatg (Adams, 2003), Adams jzvelgia rizika persistengti.
Rizikos destruktyviai jgalinimo praktikai yra susijusios ir su naujosios
vieSosios vadybos metodais bei efektyvumo socialiniy paslaugy srityje
paieskomis. Siekiant kiekybiskai jvertinamo rezultato, kyla noras ,,perspausti*
ir jgalinimo praktika virsta tokenizmu. Zinoma, galios santykiy socialiniame
darbe negalime iSvengti, bet galios panaudojima lemia organizaciné kulttira,
kurioje veikia darbuotojas, egzistuoja kokybés suvokimas, socialinio darbo
etika, vertybés, o taip pat asmeninis subjektyvus saves vertinimas ir matymas
sistemoje. Taigi, galia yra daugiasluoksnis fenomenas — tiek pagrindinis
visuomeng konstruojantis bei struktiiruojantis elementas, tiek ir socialinio
veikéjo gebéjimas veikti sékmingai, pasiekti tam tikry rezultaty. Galios
vykdymas (angl. exercise of power) kildinamas i§ zmogaus laisvos valios
sampratos ir galimybés atlikti pasirinkima, i§ galimybés prieSintis, i$§ konflikto
galimybés (Ruskus et al, 2013). Si galios samprata socialinio darbo praktikoje
- vertybiskai esminé, bet ir pavojinga, nes veikia kaip manipuliavimas
pasitelkus jvairias priemones - skatinima, apdovanojimus, galimybes, prestiza
(Ruskus et al, 2013). Pranciizy sociologas Bourdieu labai taikliai atskleidé
subtilesnes galios formas, naudodamas kapitalo samprata: ,,Kapitalas jam —
tai ir materialiniai dalykai, galintys jgyti tam tikrg simboline reikSme, tiek ir
kulturi$kai reik§mingi dalykai — prestizas, statusas, autoritetas.“!” Socialinis
kapitalas — tai rys$iai, pazintys, kurie padeda i§laikyti statusg. Bourdieu mano,
kad visuomene struktiirizuoja skirtingas kapitalo pasiskirstymas. Individy
sukauptas kapitalas lemia socialing biitj ir jy socialinj tinklg. Laukas, anot
Bourdieu, yra socialiné erdve, kurioje veikia jvairias kapitalo formas turintys
veikéjai. Socialiniai veikéjai yra i$sidéste socialingje erdvéje (lauke) pagal jy
turimg kapitalg ir to kapitalo struktiirg (kiek jie turi ekonominio, socialinio ar
kultdrinio kapitalo, ir koks jis)'®. Simbolinis kapitalas ,,uzmaskuoja tikras
dominuojan¢iy [asmeny] galios priezastis, t. y. tarsi paaiS$kina zmoniy
dominavimo skirtumus* (Poviliinas et al, 2012). Remiantis Bourdieu

171X — osios Nacionalinés sociology konferencijos prane$imy medziaga, 2017.
18 Ten pat.
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pozitriu, socialiniai darbuotojai naudoja simbolinj kapitalg kaip galios Saltinj.
Tokiai subtiliai galios formai sunku pasipriesinti ar nepaklusti. Todél stiprioji
pusé, kontroliuojanti santykius socialiniame lauke, yra darbuotojas. Kada jis
turéty sustoti ,,galinti* ir atiduoti teis¢ spresti klientui? Sis klausimas jautrus
ir susijes su kultirinémis bei istorinémis socialinés politikos formavimosi
socialinius santykius bei aukstina asmens laisvg pasirinkima (Hyslop, 2018).
Neoliberalizmas, pagarba asmens laisvei bei kliento autonomijai i§ esmés
prieStarauja socialinio darbo istorinei paternalistinei dvasiai. Ilga laika
socialinio darbo lauke klientas buvo silpnesnis, gavéjas, priimantis.
Socialiniame kontekste laisvas pasirinkimas formuoja dirva jgalinimo (tai yra
samoningumo auginimo) praktikai bendruomenés ir valstybés lygmeniu.
Didziausia zmogaus galia — pasinaudoti savo laisve. ,,Visi zmonés gimsta
laisvi ir lygis savo orumu ir teisémis“ (Jungtiniy Tauty Zmogaus teisiy
deklaracija, 1984). Todél pastaruoju metu ypac aktuali zmogaus teisiy ir laisvo
pasirinkimo tema. Zmogaus teisémis paremtoje socialinio darbo praktikoje
pripazjstama, kad net Zemiausio socialinio sluoksnio asmenys (angl.
Grassroots) turi ,,teis¢ j sauguma, oruma, ekonomines galimybes, o ne tik teisg
] labdaros malong, kurig suteikia vyriausybé“ (Skegg cit. Robson, 1997).
Taciau iki Siol socialiniy paslaugy srityje vis dar dominuoja paternalistiné
socialinio darbo praktika, neretai paremta jégos, smurto, bausmiy ir kity
represijy kupina realybe (Sumskiené, Piiras, 2013, 2016). Bordieu teigé, kad
§vietimo sistema yra viena pagrindiniy simbolinés prievartos neséjy
Siuolaikinése demokratijose. Esama sgsajy ir su socialiniy paslaugy sistema,
naudojancia prievartg prie§ asmenis, kurie yra maziau jgaliis ar jgalinti
deklaruoti savo teises ir norus arba turi menkesnj socialinj, simbolinj kapitala.
Pranciizy sociologas Michelis Foucault jsitikings, kad socialinés strukttiros ir
institucijos veikia individa jj stebédamos, disciplinuodamos ir bausdamos.
Kiekvienas zmogus, patekes j valstybing jstaiga, tampa ,,atveju®, kuris yra ir
pazinimo objektas, ir ,,valdzios laimikis“ (Foucault, 1998).

Lietuvoje paveldétas sovietinis poziliris pasizymi neigiamu
nusistatymu kai kuriy socialiniy grupiy ar asmeny atzvilgiu. Iki Siol gajus ir
stigmatizuojantis pozidiris j sergancius psichikos ligomis, benamius ar
prekybos zmonémis aukas. Iliustratyvi prekybos Zzmonémis situacija:
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Manoma, kad skirtumas tarp oficialiai uzfiksuoty ir realiy
prekybos Zzmonémis atvejy, yra desimtys karty (KOPZI duomenys*®).
Europolo duomenimis nuo prekeiviy zmonémis kasmet nukencia apie
120 tokstanciy asmeny. IS Baltijos valstybiy kasmet savo noru arba
prievarta i§vezama apie 3000 motery, daugiausiai apie 10001200 — i$
Lietuvos®. Nukentéjusiosios nepranesa apie nusikalstamg veiklg ir
nesikreipia pagalbos vengdamos neigiamo visuomenés pozirio, i$
baimés ar stokodamos informacijos apie pagalbos galimybes.
Moterys, istrikusios i$ prekeiviy zmonémis kontrolés, tarsi patenka j
kitos valdzios rankas. Nuo mediky bendravimo ir elgesio Su
nukentéjusiomis btido priklauso ne tik Siy motery fiziné sveikata, bet
ir jy reintegracijos procesas. Pastebéta, kad ,,pajutusi spaudimg <...>
moteris daznai pakartotinai patenka j prostitucijos tinklus* (Blazyte,
2008).

Kliento autonomijos nepripazinima, globos ir kontrolés principy
dominavimg galima sieti su socialinio darbuotojo kaip svarbaus jgalinimo
proceso veikéjo padéties ir profesinio identiteto klausimais (Zalimiené,
Dunajevas, 2014). Nedidelis profesijos prestizas bei kuklus darbo
apmokéjimas neleidzia pritraukti j socialinio darbo profesinj lauka naujoves
gebanciy kurti ir diegti darbuotojy, kurie galéty tapti pokyciy ne tik kliento
sistemoje, bet ir socialinéje politikoje agentais bei jgaliotojais. Vyraujant
tokiai socialinio darbo kulttrai ir praktikai, kokybé tampa labiau jrankiu
uztikrinti savo veiksmy legitimuma negu siekiu islaisvinti klienta.

Apibendrinant §j skyriy svarbu pabrézti, kad nekuriant jgalinimo kaip
autonomijg ar savarankiSkuma pripazjstancios socialinio darbo praktikos,
neugdant darbuotojy kirybiskumo ir inovatyvumo, kyla pavojus
automatizuoti ir standartizuoti profesijg. Standartizacija gali numatyti
minimalius reikalavimus, kuriuos reikia atitikti, taciau negali atsizvelgti |
individualius ypatumus ir neapibréztuma. Kuriant universalius socialinio
darbo proceso algoritmus gresia profesijos ,,nuprofesinimas* (angl. deskilling)
(Ferguson and Lavalette, 2006). Naujos kartos socialinés problemos ir jy
pobudis bei naujos santykiy sistemos bei galios sugrazinimas paslaugos

19 KOPZI - Kovos su prekyba Zzmonémis ir i8naudojimu centras. http://anti-
trafficking.lt
20 Situacijos dél prekybos Zmonémis auky (nepilnameciy) bei nepilnameéiy
prostitucijis apibendrinimas.
Prieiga internetu: wwwa3.Irs.lt/docs2/ACVEUAQX.DOC
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gavéjui vercia kalbéti apie neiSvengiama socialinio darbo praktikoje
inovatyvumo aspektg, kuris padéty siekti socialinio darbo kokybés ne per se,
bet kaip jgalinimo ir jsigalinimo.
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3. SOCIALINIO DARBO KOKYBES KULTURA

,, Vis deélto mes turétume galvoti apie inovacijas kaip socialinio darbo dalj,
kurioje mes galime rasti alternatyvias idéjas ar sprendimus. “ - Ang Bee
Lian

Organizacing kultiira tai — kolektyvinés samonés formavimasis, kuris
leidzia jvairiy Zmoniy grupiy narius skirti vieng nuo kity (Hofstede, 1992).
Kokybés kultlira yra organizacinés kultiiros dalis, organizacijos socialiné
aplinka. Organizacijos neturi vertybiy, jas kuria individualiis organizacijos
nariai. Organizacijos nariy pasidalintos vertybés kuria organizacijos kultiirg ir
vadovas ne visada turi jtakos jas keisti (Naujaniené et al, 2016). Uhl-Bien,
Schermerhorn, Osbosn sitilo tris organizacinés kultiiros lygius: pastebimos
kulttiros, persidengusiy vertybiy ir bendry susitarimy (Bauriené cit. Osbosn et
al, 2014). Pastebima kultiira apima jvairius simbolius, kalba, komunikacija,
ritualus. Persidengusios vertybés yra elgesio normos ir standartai. Bendri
susitarimai yra bendros vertybés, kurios néra aprasytos, taciau realiai veikia ir
sudaro kokybés kultiiros pagrinda.

Kodél yra svarbu nagrinéti socialinio darbo kokybés kultiira? Visy
pirma, kokybés kultiira atspindi pozitirj j klienta, i atliekama darba ir yra tokia
Svelnioji galia (angl. soft power)?!, kurios negalima nei reglamentuoti, nei iki
galo pamatuoti, ta¢iau ji yra viena svarbiausiy kokybés uztikrinimo prielaidy.
Kultora yra kokybinis fenomenas, kurios nepavyksta lengvai pamatuoti ar
klasifikuoti (Naujaniené et al, 2016). Kokybés kultiira pirmiausia yra visai
organizacijai bendros vertybés ir veikimo budai. Kokybés kultira lemia
santykiy tarp darbuotojo ir kliento raiska. Tai, kaip organizacijos nariai
bendrauja tarpusavyje, kokiomis vertybémis dalijasi, lemia ir ir jy santykius
su klientais. Dilemy kelia tai, kad keiciasi socialinés aplinkybés, jos kuria
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labai daug pastangy. Nauja visuomené — naujos problemos — seni sprendimo

21 Svelnioji galia (angl. Soft power) — gebéjimas paveikti kity elgesj ir jtikinti
savo tiksly teisingumu ne prievartos formomis (tokiomis kaip karinés ar finansinés
sankcijos), bet naudojant patrauklumo ir jtikinéjimo metodus!. Sis terminas pirma
kartg pavartotas 1990 m. iSleistoje Harvardo universiteto profesoriaus Josepho S.
Nye’aus monografijoje ,,Bound to Lead: The Changing Nature of American power*
(,Jpareigota vadovauti: Dbesikeiianti Amerikos galios prigimtis®). Autorius
i$plété galios sagvoka, kuri ilgg laikg buvo suvokiama tik realistiniame ,kietosios*
galios kontekste, kada Salys yra priveréiamos daryti tai, ko jprastai nedaryty, o
»svelnioji® galia salygoja kitas valstybes savanoriskai elgtis taip, kaip to pageidauja
»Svelnigja“ galia disponuojanti valstybe.
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biidai. Visa tai lemia augancia socialing atskirtj, jaunimo nedarbg ir pajamy
nelygybe (Lietuvos inovacijy plétros 2014-2020 programa). Bitent dél Siy
nejmanoma be kokybés kultiiros formavimo ir puoseléjimo. Prie jo turi
prisidéti ne tik organizacinio lygmens, bet ir makro lygmens veikéjai. Taciau
kokybés uztikrinimas naujomis naujojo neoliberalaus pasaulio salygomis
reikalauja i$skirtinio kiirybiSkumo, ziniy ir smalsumo.

3.1. Smalsumo dvasia

,, Niidienos socialinio pasaulio kompleksiskumas determinuoja
problemy ir aplinkybiy, su kuriomis kasdien tenka susidurti socialiniams
darbuotojams, kompleksiskumg” - Rimkus (2015)

Neapibrézta ir kintanti socialinio darbo praktika veikia kintanciomis
salygomis: keiCiasi valstybés, kaip pagrindinio buferio, apsaugancio nuo
skurdo ir negandy, vaidmuo, jis perleidziamas pilietinei visuomenei ir
koroporatyvinei socialinei atsakomybei (Spolonder et al, 2014). Randasi
socialinis verslas ir kitos naujos pagalbos formos, padedancios spresti
socialines problemas. Valstybé néra pagrindinis gerovés garantas.
Nevyriausybinis ir privatus sektorius tampa socialiniy produkty bendrakiiréju,
kaip iSnaudoti pilietinés visuomenes vidinius resursus ir sukurti aktyviy
socialiniy partneriy tinkla (Muller, 2015). Valstybés vaidmuo yra sukurti ir
iSsaugoti tokiai praktikai tinkamg institucing struktirg (Harvey, 2010).
Socialiniy ir vieSojo sektoriaus inovacijy vaidmuo auga ypac greitai, nes,
randantis socialiniy paslaugy rinkai, randasi ir konkurencija. Raipa (2014)
pasireiSkia pasirengimu savo veikloje diegti platy spektra inovaciniy
metodiky bei reikalauja i§ vieSojo sektoriaus darbuotojy naujy, kartais
radikaliy poziiiriy j nusistovéjusias socialines doktrinas. Autorius teigia, kad
postbiurokratinéje vieSojo valdymo sistemoje kuriasi naujos matricinés
organizacijos, svarbi tampa jy tinklaveikla, strateginés partnerystés su kitais
sektoriais, valdymo demokratizavimas, inovacijos pokyc¢iy valdyme (Raipa,
2014). Bendruomeniy, pilieciy jgalinimas imtis iniciatyvos perskirstant
iSteklius tarp visy partneriy ir mazinant vieSojo sektoriaus vaidmenj vercia
vieSagji sektoriy keistis. Socialinis darbas tampa sritimi, kuri ,,virSija
neapibréztumo ribas (Robbie Duschinsky et al, 2016). Tam, kad buty pasiekti
kliento rezultatai, butina sudétinga, dinamiska elementy sgveika, jtraukianti
klienta, darbuotojg, taip pat naujas programas ir metodikas. Institucijos
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persitvarko dirbti pagal naujosios vieSosios vadybos sglygas ir keicia
socialinio darbo praktikg. Tai sudétingi poky¢iai, kurie sukelia priestaringus
jausmus, pasipriesinima, bet jie jau vyksta kasdieningje veikloje. Todél dabar
svarbiau ne klausti, ar tai gerai, o kalbéti apie btidus, kaip socialinio darbo
profesionalai turéty veikti. Vis dazniau socialinio lauko tyré¢jai ima kalbéti
apie socialinius darbuotojus kaip pokyciy agentus (angl. change agents).
Socialiniai darbuotojai turi biti jgalinti (jsigaling) kurti naujas darbo formas,
keisti visuomenés nuostatas ir daryti jtakg savo organizacijos praktikai ir
kokybés uztikrinimui (Shanon, 2016). Socialinis darbuotojas tampa pokyciy
katalizatoriumi, jo gebéjimai vertinti kliento poreikius, identifikuoti rizikas,
nustatyti galimus pagalbos resursus ir juos mobilizuoti, tampa Kkritiniais
(Hyslop, 2012; Cuolshed, 2006). Inovacijos yra kuriamos, kad atliepty
problemas, kurios pastaruoju metu tapo ypa¢ kompleksiskos, o jy turinys
»savaime tapo sudétingas ir neaiskus®™ (Atkins et al, 2017). Kiekviena diena
reikalauja naujy sprendimy ir pasirinkimy, kartais tiesiog ,,pristinga tradiciniy
metody ir supranti, kad reikia iSrasti kazka naujo* (Nancy J. Smyth, 2014).
Kritiniu gebéjimu tampa kiirybiskumas. Kirybiskumo jtaka socialiniam
darbui pasireiskia kiirybisku mastymu sprendimy priémimo procese. Kaip
rodo socialiniy darbuotojy apklausa (Sinkaniené¢, Katkoniene, 2010),
stokojant galimybiy kiirybinei veiklai, silpnéja socialiniy darbuotojy vidiné ir
iSoriné motyvacija, atsiranda profesinio perdegimo sindromo simptomai.
Siuolaikinio socialinio sektoriaus prioritetas Lietuvoje turéty biiti specialisty
motyvacijos ir jy kiirybisko mastymo ugdymas (Sinkaniené, 2010). Naujy
idéjy svarba negali buti nuvertinta. Idéjos ir jy jgyvendinimas praktikoje yra
socialiniy pokyc¢iy pagrindas (West et al, 1996).

Norédamos identifikuoti ir uztikrinti kokybe tokio neapibréztumo
salygomis, socialinio darbo organizacijos turi ieSkoti naujy keliy, naujy
sistemy ir teoriniy prieigy. Siekiant iStirti aktualia problema, ,reikia
smalsumo dvasios“ (Ang Bee Lian, 2017). Sis pozitris reikalauja atitriikti
nuo kasdieniy uzduocCiy ir jprasty veiksmy. Reikia atsisakyti status quo ir
paklausti ,,kas, jei...“: pavyzdziui, kas biity, jei musy prielaidos apie konkrety
zmogaus elgesj bty neteisingos? Palaikomas smalsumo dvasios, socialinis
darbuotojas nuolat kelia klausimus, kurie atveda prie naujy sprendimy. Norint
skatinti nuolatinio tobuléjimo praktika, organizacijoje reikia pradéti kurti
»analiting tiriamajg kultirg™ (Ang Bee Lian, 2017). Organizacijos vadovybe
turéty ja skatinti ir pritaikyti kokybés kultarai atvirg ir palaikanc¢ig aplinka,
kurioje darbuotojai galéty dalytis naujomis idéjomis ir iniciatyvomis, ,,blty
linkg bendradarbiauti su jvairiomis suinteresuotosiomis Salimis*“ (Ang Bee
Lian, 2017). Todél atvirumo, smalsumo kulttira yra neatsiejama nuo socialinio

darbo kokybés.
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Europos Komisijos ataskaitoje Social Innovations. A Decade of
Change (liet. Socialinés inovacijos. Pokyciy desimtmetis) pabréziama, kad
Siuo metu Europai, siekianciai kiirybiskumo ir generuoti naujus sprendimus,
bitina sutelkti Zzmones ir iSteklius. Valstybéms reikia sprendimy, jgalinanciy
tvariai reaguoti | visuomengs poreikius, leidzianc¢iy parodyti, kad sukuriama
socialinés ir aplinkosaugos vert¢ yra pagrindinis zmogaus ir ekologinio
tvarumo principas?.
Socialinés inovacijos kaip manifestas iSpopuliaréjo 1990-aisiais ir
per desSimtmetj i§ Jungtinés Karalystés sparciai iSplito j Jungtines
Amerikos Valstijas. I$ socialinio aktyvisty judéjimo jos virto politine
kryptimi, kai 2009 m. JAV prezidentas Barackas Obama jkiiré
Baltyjy rimy socialiniy inovacijy ir pilie¢iy dalyvavimo tarnyba (The
White House Office of Social Innovation and Civil Participation).
Tais paciais metais Europos Komisija paskelbé garsiaja strategija
»~Europa 2020 ir pavyzding iniciatyva ,lInovacijy sajunga“
(Innovation Union), kurioje numatoma, kad Europa turi tapti
socialiniy inovacijy lydere. Pagrindiné priemong, kuri turéty laiduoti
sékme, — labai platus bendradarbiavimas ir naujai sukurti tinklai,
kurie jtraukty j socialiniy problemy sprendima ne tik viesajj sektoriy,
bet ir nevyriausybines organizacijas, verslo jmones, socialinius
antreprenerius ir pilieting visuomene.

Lietuvoje socialines inovacijas mini ,Inovacijy plétros
programa 2014-2020 m.*“ Ketvirtojo programos tikslo 2 uzdavinys
numato kurti inovacijy paklausos skatinimo priemones, padedancias
teigiama: ,,Siekiant suprasti Siuolaikinés visuomenés socialines
problemas ir jas spresti bei gerinti gyvenimo kokybe, reikia
kiirybingo, individualizuoto ar nedideléms grupéms pritaikomo
pozitrio ir atsizvelgiant j specifinj konteksta derinti tradicines
socialinés politikos priemones ir socialines inovacijas“. Svarbu
skatinti socialiniy inovacijy kiirimg ir plétra, siekiant efektyviau teikti
paslaugas Seimai, vaikams, socialiai pazeidziamoms grupéms, didinti
gyventojy uzimtuma, jy isitraukima j darbo rinka ir visuomenei
naudinga veikla, tam panaudoti vie$ojo, privataus ir pilietinés

22 Social Innovations. A Decade of Change.
http://espas.eu/orbis/sites/default/files/generated/document/en/social_innovation_de
cade_of_changes.pdf
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visuomenés sektoriy bei mokslo jstaigy bendradarbiavimo
potencialg.

Daugelis mokslininky sutinka, kad leidZiantis Zzemyn i§ makro |
organizacinj lygmenj (mezo), labai svarbus vaidmuo skatinant socialiniy
paslaugy kokybés kultiirg ir diegiant naujus darbo metodus tenka socialinio
darbuotojo antrepreneriskiems (verslumo) gebéjimams. Kaip organizacija
palaiko ar riboja novatoriSko socialinio darbo praktikos jgyvendinima,
tyrinéjo autoriai Prue Atkins and Margarita Frederico (2017). Autoriai
pastebéjo, kad Salia organizacijos nustatyty vertybiy ir poziiiriy esminiais
kokybisko jgyvendinimo veiksniais yra laikomi socialiniai darbuotojai
(Atkins et al, 2017). Siandienos socialiniam darbuotojui batina kompleksiskai
mastyti. ,,Siuo atveju svarbus nuolatinis savo patirties ir Ziniy perkratymas, jy
kritiSkas jvertinimas, tai padeda turimas Zzinias ir patirtj pritaikyti
besikei¢iandioje realybéje (Rimkus, 2015). Sios savybés taip pat
priskiriamos verslininkiskai asmenybei. Kg bendro turi verslininkiSkumas ir
socialinis darbas? Israel Kirzner (1975) antrepreneriais laiké galimybiy
atradéjus. Harwood (1982) teigé, kad verslus zmogus yra toks, kuris imasi
iniciatyvos, jgyja Zymig autonomija, prisiima rizika ir iesko inovacijy dazniau
nei paprastai. ,,Literatiiros apzvalga rodo, kad versluma reikéty traktuoti kaip
socialinj konstruktg <...> jo tikslas — ne tik materialinis pelnas, bet ir didesné
kity zmoniy gerové. Verslas — tai gebéjimas kurti naujumg ir nejprastuma,
pazanga, jgyvendinimas ir at(si)naujinimas® (Gevorgianien¢ et al, 2012).
Chell (2007) pastebi, kad jprastai verslininkai yra talentingi socialiniy rysiy ir
tinkly karéjai, taigi didele reikSme turi sukurtas socialinis kapitalas.
Organizacijos dirba daug efektyviau, jeigu ZmogiSkosios silpnybes
(pavyzdziui, noras dominuoti, rizikuoti) yra paverciamos zmogiskosiomis
stiprybémis, skatinanCiomis kirybiskuma, entuziazma ir jsitraukima
(Coulshed, 2006).

Visos §ios savybés yra reikSmingos siekiant socialinio darbo
igalinimo praktikos ir ,,leidzia spresti, kiek vadinamoji verslumo (smalsumo)
dvasia (Hjorth, 2005) dera su socialinio darbo samprata“ (Gevorgianiené,
2012).

3.2. Nuolatinis tobuléjimas
Kokybés kultiira gali reiksStis kaip nuolatinis tobuléjimas. Tik
organizacijos, kurios suformuoja j kokybe orientuotg vidine kultiira, tokioje

dinamiskoje aplinkoje gali nuolat tobuléti ir keistis. Nuolatinis tobuléjimas —
tai atvirumo naujovéms kultlira organizacijy viduje. Europos savanoriska
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socialiniy paslaugy kokybés sistema (Europos Komisija, 2010)?® nuolatinj
tobuléjimg laiko socialinio darbo paslaugy kokybés garantu. Nuolatinis
tobul¢jimas reiskia, kad, siekiant geresnés organizacijos veiklos, socialiniy
paslaugy jstaigos turi sukurti vidines sistemas, padedancias jsivertinti savo
veiklg ir ja nuolat gerinti. Jgalinimas kaip pagrindinis kokybés tikslas
nejmanomas be nuolatinio reflektavimo ir naujoviy paieskos kultiiros.
Nuolatiniam tobul¢jimui reikia kurybiskumo ir gebéjimo kurti naujus
sprendimus. Pagrindiné nuolatinio tobul¢jimo ir naujo antrepreniSkumo
dvasios taikymo socialinio darbo praktikoje klititis — kokybeés kultiiros stoka.
Suvokimas, kad inovacijos yra per sudétingos ir nereikSmingos profesijai, kad
praktikoje jau egzistuoja gerai patikrinti metodai, lyderystés stoka, veda prie
isisen¢jusiy socialiniy problemy.

Organizacijos lygmenyje naujy pozidriy kiirimas i§ esmés
reikalauja percepcijos dualumo: ,,j vidy“ ir ,,j iSor¢. Koncepcija ,,j vidy*
reiSkia nuolating refleksija, kad galétume apmastyti misy paslaugas,
intervencijas, darbo procesus. Persvarstyti, ar yra kokiy nors tobulinimo
galimybiy arba naujy budy. Tai yra vidiné organizacijos reflektavimo kultira,
kuri leidZia pamatyti spragas. | §j procesa biitina jtraukti visus, kam svarbios
teikiamos paslaugos: klientus, partnerius, kitas socialinio darbo organizacijas,
vietos savivaldg ir bendruomeng. Koncepcija ,,i iSore™ reiskia iSmokti i$
geriausiy praktiky, remtis kity idéjomis tiek sektoriuje viduje, tiek uz jo riby
ir pritaikyti juos atitinkamomis aplinkybémis (Ang Bee Lian)*. Tai yra
kokybisko organizacijos veikimo, paremto nuolatinio tobuléjimo kultiira ir
jgalinimo siekimu, prielaida. Si koncepcija taip pat suponuoja socialiniy
bendradarbiavimo tinkly kiirima, tarpsritinj ir tarpsektorinj bendradarbiavima.
Naujoms idéjoms gimti reikia ,,<..> paieskoti jy kitose srityse. Kartais kity
veiklos sri¢iy analizé reiskia, kad rasis nauji socialinio darbo praktikos
aspektai“ (Ang Bee Lian).

Kuriant kokybés kultirg ir nuolatinio tobuléjimo praktika
socialinio darbo lauke, didelis démesys turi buti skiriamas kokybés
uztikrinimo metodams, t. y. kokiomis vertybémis remiantis sukurti procesai
organizacijose ir kaip jie palaikomi. Kokybés kultira implikuoja dvi
prielaidas. Pirmoji — kai kokybés kultiira randasi i$ iSorinio ,,spaudimo® dirbti

23 A Voluntary European Quality Framework for Social Services, Europos Komisija.
24 Interviu su Ang Bee Lian tema: Inovacijy skatinimas socialinio darbo praktikoje.
Prieiga internetu:
https://msfconversations.wordpress.com/2017/03/21/fostering-innovation-in-social-

work-practice/
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kokybiskai. Hayek tai vadino sukonstruota tvarka (angl. costructed oder) arba
taxis. Privadiy paslaugy atveju daznai $ig tvarkg konstruoja klientai ir
konkurencija dél jy. VieSyjy paslaugy atveju iSorinj spaudimag dirbti
kokybiSkiau gali daryti valstybe, turinti galios ir apmokanti uz paslaugas.
Dazniausiai valstybés tai daro parengdamos jvairius standartus ar kitaip
reglamentuodamos socialinio darbo veiklos lauka (juos aptaréme 1.4.
poskyryje). Taigi standartai arba normy rinkiniai reiSkia, kad yra
pripazjstamas aukstesnis zinojimas, kuris apsprendZia, kas yra teisinga.

Antra prielaida kokybei rastis yra vidinis organizacijos bei kiekvieno
darbuotojo kokybés kaip vertybés suvokimas. Kitaip tariant, pasiekus, kad
darbuotojai vadovautysi tam tikromis vertybémis ir principais, bei nuolat juos
palaikant, nebiity poreikio iSoriskai reglamentuoti kokybe. Ji tapty savaime
suprantama veiklos dalis, t. y. formuotysi spontaniskai. Hayek pastebi esming
praktine priezastj, kodél, remiantis bendrais principais, kurie leidzia asmenims
naudotis savo individualiomis Ziniomis ir jgudziais, sukuriama galimybé
pasiekti geresniy rezultaty. Néra vietos kazka atrasti i§ kito zinojimo lauko.
Tokia tvarka yra skirta ne analizuoti konkreciy socialinio darbo situacijas
individualiai, bet rezultatus planuoja, remiantis ,,jgyta patirtimi apie tai,
kokios rusSies situacijos ir kokiu tikimybés laipsniu jos gali susiklostyti
(Hayek, 1998). Kad zmogus galéty naudotis savo ziniomis ir gebéjimais, jam
reikia sukurti bendry principy sistema, taciau neapibrézti tiksly ar rezultaty.
Analizuodamas Pardeck, Murphy ir Choi darbus, Rimkus teigia, kad
postmodernioje  visuomengje socialiné realybé tampa apibrézimy ir
interpretacijy objektu, todél socialinis darbuotojas ir klientas, uzuot
vadovavesi standartiniais savo vaidmenimis ir bendrave jy apibréztose ribose,
turéty patys kurti savo bendravimo (bendradarbiavimo) diskursg (Rimkus,
2015). Néra pagrindo, kuriai nors Zmoniy grupei pretenduoti  teise nustatineéti,
ka zmonés privalo galvoti ir kuo tikéti (Hayek, 2002). Sie argumentai leisty
teigti, kad nuolatinio tobuléjimo siekianti organizacija turi artéti prie atviros
sistemos modelio, nes privalo nuolat reaguoti né besikeiciancig aplinka. Tokia
savireguliacijos mechanizmy sgveika suponuoja laisve pasirinkti tikslus ir jy
siekti. Gyvename pasaulyje, kuriame postmoderni pasauléziiira pati savaime
suponuoja neapibréztuma, ¢ia nebelieka universalaus suvokimo, kas yra gerai,
0 kas blogai (Dominelli et. al, 2009).

Ar kokybés kultura skatina kliento teis¢ apsibresti laisvai? Ar
spaudzia socialines struktiiras ,teisingai pasirinkti“? Ar socialinio darbo
funkcija yra dekonstruoti individg ir jj pritaikyti visuomenei ar islaikyti jo
unikalig vertybe? Socialinio darbo praktikoje vyrauja skirtingos kokybés
kulttiros bei skirtingos praktikos, turin¢ios pripazjstamy privalumy ir logisky
pagrindimy. Nuolatinio tobulé¢jimo kultlira sukuria prielaidas organizacijos
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kismui, skatina prisitaikyti prie naujy socialiniy konstrukty, todél ja svarbu
pazinti konkreCiose socialinése sglygose. Taip pat svarbu suprasti, kad
socialinio darbo kokybés kultira neegzistuoja savaime, nes ja kuria
organizacijoje dalyvaujantys Zmonés. Zmoniy profesiné laikysena ir
tarpusavio santykiai gali i§ esmés keisti konstruojamag kokybe, plétoti arba
gesinti inovatyvumg, kurybiSkuma, kitaip tariant i§ esmés perpiesti
organizacijos veiklos paveiksla.

3.3. Profesiniai vaidmenys kuriantys kokybés kultiira

Darbuotojai yra pagrindinis resursas, kuriantis organizacijos vertybes,
bitent jie sutartus principus kaip siystuvai transliuoja iSorei. ,,Pirmyjy grety*
darbuotojai tampa organizacijos kultiiros ambasadoriais ir praktikos
jgyvendintojais. Darbuotojai organizacijoje prisiima skirtingus profesinius
vaidmenis, kuriuos i$ dalies lemia jy asmeninés savybés, tafiau taip pat
organizaciné kulttra. Profesiniai vaidmenys lemia santykj su kolegomis,
klientais ir darbo praktika. Sie vaidmenys daZniausiai kinta, nes jie priklauso
ne tik nuo kokybés kultiiros, vadovo lyderystés, bet ir nuo socialinio
organizacijos konteksto. Juos darbuotojai prisiima tam tikrose situacijose kaip
profesine ,kauke“, kuri kuria jy profesing tapatybe. Goffman (2000)
vaidmeny teorijoje darbuotojus organizacijoje lygino su aktoriais scenoje,
kurie konkreciose situacijose prisiima atitinkamus vaidmenis, o jy scena
tampa socialinis laukas ir jo socialinés dekoracijos. Autorius pastebi, kad uz
scenos zmonés atlieka kitus vaidmenis, taCiau profesiniy vaidmeny kaita
siejasi su asmenybés raida. Galimi ir hibridiniai vaidmenys, t. y. vienose
situacijose darbuotojas laikosi vieno vaidmens primestos laikysenos, kitose —
kitos.

Gerovés spektro (angl. wealth spectrum) kiiréjas Hamilton®
suklasifikavo antreprenerystés profesinius lygius. I§ viso pagal Hamilton,
skiriami 9 profesiniai lygmenis (5 paveikslas).

25 http://www.wealthdynamicscentral.com/categories/Wealth-Spectrum-Levels/
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5 paveikslas. Profesiniai vaidmenys (sudaryta autorés pagal adaptuota
Hamilton klasifikacija).
Sig klasifikacija Hamilton pritaiké verslininko asmenybei atskleisti.

Is pirmo zvilgsnio socialinio darbo analizei ji neatrodo aktuali. Visgi,
remiantis 2 skyriaus jZvalgomis, akivaizdu, kad skirtumy tarp socialinio darbo
ir antreprenerystés néra tiek daug. Antreprenysté placigja prasme gali bti
traktuojama kaip gebéjimas spresti problemas jgalinant prieinamus resursus,
0 socialiniame kontekste — turima socialinj kapitalg. Kiekvienas asmuo
profesiniame gyvenime ir karjeros kelyje gali keliauti skirtingomis spektro
spalvomis ir jvairiai reaguoti j skirtingas situacijas, pavyzdziui, i santykius su
kolegomis ar vadovais. AukSCiau einantys lygiai (legenda, patikétinis,
kompozitorius) siejasi su ekonomine bei psichosocialine autonomija,
gebéjimu inovuoti ir pasirinkti nejtikétinus kelius tikslams pasiekti. Kuo
aukstesnéje triadoje yra darbuotojas, tuo iSmaniau jis valdo socialinj kapitala,
priimdamas sprendimus, iSlicka autonomiskas, geba sukurti naujus darbo
metodus, jkvépti ir mokyti kitus, turi pasekéjy. Zemesné triada (dirigentas,
veikéjas ir Zaidéjas) apima tarpinius vaidmenis, kai darbuotojai mokosi
nepriklausomai priimti sprendimus, yra geri vykdytojai, mégsta savo darba,
laikosi taisykliy, procediiry, standarty. Paskutinés triados lygmens (auka,
kentétojas ir darbininkas) darbuotojai dazniausiai yra nemotyvuoti, j darba
ziuri kaip j prievole, kurig reikia atlikti kuo paprasciau ir greiciau, yra
priklausomi nuo kity priimamy sprendimy, savarankiskai dirbti nesistengia,
nebando Keisti organizacijos veiklos, net jeigu ji yra ydinga.
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Hamilton klasifikacijg siejo su pajamy augimu, kuris uztikrina asmens
autonomija. Remiantis Hamilton, galima daryti iSvadg, kad kad asmuo,
sukiires savo socialiniy paslaugy organizacija ar jy tinkla, bus aukstesniame
lygmenyje, negu gerai dirbantis ir motyvuotas samdomas darbuotojas.
Kurdamas savo organizacija ir ieSkodamas budy ja islaikyti, asmuo turi
pasizyméti i§skirtiniu kirybiskumu ir smalsumo dvasia. Si klasifikacija
atskleidzia asmens pastangas, pozitirj | profesinj gyvenimga bei savo vaidmenj
komandoje. Todél, atsiribodami nuo fiskaliniy §ios teorijos momenty,
aptarkime pagrindines 9 charakteristikas, kurias suformulavo Hamilton ir
autor¢ adaptavo socialinio darbo laukui.

4 lentelé. Socialiniy darbuotojy profesiniai vaidmenys (sudaryta autorés
pagal adaptuota Hamilton klasifikacija)

Auka (victim) priklauso dviem neigiamiems profesiniams vaidmenims,
kuriy organizacijos turi vengti. Aukos j darba zitiri kaip | vergove, jiems
dazniausiai niekas nepatinka — nei kolegos, nei darbas, nei klientai. Darbg jie
laiko tarsi likimo bausme. Tokius darbuotojus labai sunku motyvuoti, nes jie
neskuba keistis, dél savo bédy linke kaltinti aplinka. Socialinio darbo lauke
tokie darbuotojai socialinémis charakteristikomis prilygsta savo klientams.

Kentétojas (survivor) — antras vengtinas vaidmuo. Panasiai kaip aukos,
kentétojai eina | darba per prievarta, taCiau jau yra atrade biidus iSkenteéti. Tai
darbuotojai, kurie geria kava bent 4 kartus per darbo dieng ir, jeigu $i
ceremonija sutrukdoma, kentétojai visada parodys, kokia kanéia jiems yra
grizti prie darbo.

Darbininkas (worker) uzbaigia pirmg triada. Tai pareigingi darbuotojai,
ta¢iau jie nuolat jauciasi sunkiai dirbantys. Jy profesinis kredo: gyvenimas yra
sunkus, darbas taip pat, todél jis néra ir malonus. Darbas Siam tipui labiau
reiskia pragyvenimo $altinj, negu savirealizacija. Sio tipo vaidmuo lemia tam
tikrg mastysena: kad biitum sékmingas ir pripazintas, turi daug dirbti ir gal
biisi pastebétas. Sio tipo darbuotojams reikia nuolatinés paramos, vadovo
palaikymo, aiSkiy instrukcijy, juos trikdo neapibréZtumas, nes tada jie nezino,
ka daryti, kad tapti sékmingi. Darbininkai svajoja buti iSrinkti ménesio
darbuotojais ar gauti padékos rasta.

Zaidéjas (player) yra pirmas antros triados lygmuo. Zaidéjai yra aktyvesni,
dazniau rodo iniciatyva, taciau taiko susikurtas zaidimo taisykles. Tai reiskia,
kad Sio tipo darbuotojas kartais panaudoja jvairius manipuliacijy metodus:
vadovams sako vienus dalykus, kolegoms ar klientams — kitus. Zaidéjas turi
daugiau idéjy, geba dirbti su naujais metodais, taciau priprates dirbti pagal
instrukcijas.
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Atlikéjas (performer) geba prisiimti atsakomybe, gali vadovauti
nedideléms komandoms ar projektams. Atlikéjas gali dirbti savarankiskai, pats
priimti sprendimus, gali sitilyti idéjas. Daznai atlikéjai btina jauni specialistai,
nesenai baige studijas.

Dirigentas (conductor) daznai turi pavaldiniy arba pasekéjy, jeigu veikia
matricingje struktiiroje. Jis geba motyvuoti kitus, suburti komandas, kurti
naujus projektus ir naujas idéjas, kolegos juo pasitiki. Dirigentai daznai
pasizymi gerais bendravimo gebéjimais, taip pat vieso kalbéjimo jgudziais.
Dirigentams, kaip ir kitiems Sios triados vaidmenims, néra sudétinga dirbti
savarankiskai, neapibréztumas darbe jiems yra priimtinas.

Patikétinis (trustee) — tai asmuo, kuriam pasitikéjimas svarbiau uz viska.
Jis geba pasitikéti ne tik savimi, bet ir komanda, klientu, socialine sistema,
visuomenés savireguliacija ir t. t. Tai darbuotojas, kuris neiesko aplinkoje
kalty, o pats aktyviai ir kiirybiskai ima spresti problemas, geba jgalinti kitus ir
save. Sios triados darbuotojai yra kiiréjai ir inovatoriai. Patikétiniai pasizymi
autonomiskumu, jie puikiai veikia savireguliuojancioje struktiiroje, geba patys
kelti sau tikslus, save motyvuoti ir jgalinti. Sio tipo darbuotojams retai reikia
iSorinio pastiprinimo, reikalingas zinias jie savarankiSkai susiranda i$
aplinkos, o vadovo palaikyma laiko papildoma verte, ne batinybe.

Kompozitorius (composer) yra kiiréjas inovatorius. Jam néra budingas
prieraiSumas prie tam tikry socialiniy normy, Sio tipo darbuotojas veikiau
tampa ty normy lauzytoju ir naujy karéju. Kompozitoriai kuria naujus darbo
metodus ir praktikas, yra visiskai savarankiski, dazniau biina komandy ar
organizacijy lyderiai, i§ jy mokosi kiti kolegos i$ kity organizacijy.

Legenda (legend) yra ypatingas vaidmuo, tokiy darbuotojy praktikoje yra
nedaug. Tai daug savo profesingje srityje pasieke darbuotojai, kuriantys
profesija ir jos metodus. Daznai biina jstaigy ir organizacijy steigéjai ir naujy
inovatyviy projekty kiréjai. Legendos yra zinomi nacionaliniu, kartais net
tarptautiniu lygiu.

Profesiniai vaidmenys lemia darbuotojy elgseng, todél yra esminé
kokybés kultiiros dalis. Kuo jvairesniy profesiniy vaidmeny bus komandoje,
tuo kokybiskesnes paslaugas ji teiks. Organizacija, turédama gerus
darbininkus, atlikéjus, veikéjus, dirigentus, kompozitorius, gali ne tik
uztikrinti paslaugy kokybe, bet taip pat — nuolatinj augimg bei inovatyviy
praktiky kiirimg. Kompozitorius, patikétinis ir dirigentas pasizymi smalsumo
dvasia, geb¢jimu inovuoti ir dirbti neapibréztumo salygomis. Atlikéjai ir
Zaidéjai gali padéti jgyvendinti pirmyjy idéjas ir bendrus projektus. Komanda
dirba daug efektyviau, kai jos nariai, norédami uZztikrinti kokybe, gali naudotis
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skirtingy tipy darbuotojy gebé¢jimais. Kokybiskai dirbancios organizacijos
turéty mokéti atpazinti aukas ir kentetojus, rasti budy juos ,auginti® ir
motyvuoti, nes jie gali tapti reikSminga kokybés klititimi.

Si profesiniy vaidmeny klasifikacija buvo panaudota ir autorés atlikto
kokybinio tyrimo duomeny analizei bei galutinei grindziamajai teorijai
konstruoti. Nors empiriniy tyringjimy praktikos lauke buvo aptikti ne visi
profesiniai vaidmenys, visgi, autorés nuomone, §i klasifikacija vaizdziai
atskleidzia socialiniy darbuotojy elgsenos ypatumus skirtingose kokybés
kultiirose, o taip pat lemia skirtingg kokybés konstravimo praktika.
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4. TYRIMO METODOLOGUJA
4.1. Tyrimo metodo pasirinkimas

Tyrimui pasirinkta kokybiné grindziamosios teorijos (toliau tekste —
GT (angl. Grounded theory) konstruktyvistiné versija (Charmaz, 2002). Sj
pasirinkima 1émé keli svarbiis aspektai, i§ dalies susij¢ su tyrimo objektu bei
socialinio darbo lauko konstruktyvistine prigimimi. Grindziamosios teorijos
metodas Siame darbe buvo pasirinktas dél unikalios galimybés vystyti teorija
remiantis empiriniais duomenimis. Kitaip tariant, atspindéti praktikos lauka ir
tuo paciu konceptualizuoti praktikoje patirtus jspiidzius j aukStesnj teorinj
lygi. Gilgun teigia, kad GT tyrimai socialiniame darbe prilygsta jausmui
miivéti gerai pagaminta ir puikiai tinkangia pirsting (Gilgun, 2001). Siuo bidu
atlikti tyrimai socialinio darbo praktikams sukuria tam tikrg iSoring realybés
struktiirg ir praktikos lauko interpretacija, kuria remdamiesi jie gali tobulinti
savo veiklg (Fortune et al, 2013). GT yra tyrimo metodas, kuris leidzia
atskleisti tai, kas svarbiausia ,,tyrimo procese ir negali biiti i§ anksto numatyta“
(Pauriené, 2014). GT ypatumai, lyginant ja su tradiciniais kokybiniais
tyrimais, pateikiami 6 paveiksle. GT metodologija Siame tyrime leido naudoti
skirtingus duomeny rinkimo btdus bei duomeny Saltinius (gilumunius
interviu, diadinius ir triadinius interviu, knygy iStraukas), todél radosi
galimybé placiau ir ,,i§ aréiau‘ apzitiréti tyrimo objekta. Konstruktyvistiné GT
versija leido naudoti interpretacing duomeny analizg, o tai labiau atskleidzia
duomenis atsizvelgiant j socialinj konteksta ir nereikalaujancig uztikrinti
visisko tyréjo neutralumo.
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Tyrimo Problema

Literatdros apivalga

Tyrimo klausimai

Tyrimo metodai

-

Tyrimo
Procesas

Tiriamasis reidkinys

Duomeny rinkimas

|

Literatros apivalga
{kaip dalis duomeny)

Kiekybiniai/ Kodavimas
Kokimaj Kategorijos
Duomeny analizé
Teorijos vystymas

Diskusija, idvados,
apribojimai, ateities
tyrimai

Diskusi}!Evados,

apribojimai, ateities
tyrimai

6 paveikslas. GT tyrimo palyginimas su tradiciniais tyrimo metodais
(sudaryta autorés pagal Charmaz).

Socialinis darbas daznai Kritikuojamas kaip mokslo sritis, Kkuri
skolinasi kity moksly tyrimo metodus. Taciau reikia pastebéti, kad socialinis
darbas turi tam tikros labai svarbios specifikos, kuri i$skiria socialinio darbo
tyrimus i§ kity discipliny tyrimy. Socialinio darbo praktikoje santykis tarp
kliento ir darbuotojo konstruojamas privaciai, tai reiskia, kad kiekybiniais
metodais situacija gali biiti nejvertinama, nes ji unikali konkrecioje socialinéje
tikrovéje. Gilesné kokybiné prieiga atveria kelig interpretacijoms, sukelia
naujy minciy, idéjy, atradimy praktikams. Dar 1994 m. Socialinio darbo
Svietimo taryba (angl. Social Work Education Council) priéme sprendima, kad
kokybiniy tyrimy metody turi biiti mokoma visose socialinio darbo bakalauro
ir magistro programose. Kitas svarbus aspektas, kurj pastebi Anne E. Fortun,
kad socialinio darbo tyrimuose itin svarbios socialinio darbo vertybés ir etika,
nes tiriamieji beveik visada yra paZeidziami tiek emociskai, tiek socialiai.
Kokybinio tyrimo duomeny rinkimo metodai (pavyzdziui, giluminis interviu)
leidzia atpazinti dalyviy emocijas, demonstruoti empatijg, o tai sukuria daug
didesnes prielaidas, kad tiriamieji bus atviri (Fortun, 2013).

Iprastai GT metodo gimimas yra siejamas su Glaser ir Strauss 1967
metais iSleista knyga ,,The Discovery of Grounded Theory®, kurioje autoriai
pasitlé metodg, leidziantj tyrinéti duomenis ir remiantis jais sukurti
savarankiskg teorijg. Cituodama Glaser and Strauss (1967) Petruzyté teigia,
autoriams pavyko sukurti unikaly sociologiniy tyrimy metoda, padéjusj
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uzpildyti ,,daug riipesCiy keliancig spraga tarp teorijos ir empirinio tyrimo*
(Petruzyté, 2008). Per gana neilgg laikg GT tapo itin populiariu ir labai placiai
naudojamu metodu (Babchuk, 2009). Pastaruosius 10 mety Lietuvos moksle
GT tampa vis populiaresnis, $j metoda naudoja ir apraso daug tyréjy (Ruskus,
Daugéla 2004; Luobikiené, 2006; Zydiiﬁnaité, Virbaliené, Katilitité, 2006;
Pauriené, 2014, Jasiukaityté, 2014). Kaip teigia Agné Jurgaityté-Aviziniené,
nuo kity kokybiniy tyrimy GT skiriasi tuo, kad daugiausia démesio skiria ne
apraSymui, bet vystyti ir konceptualizuoti teorija. Tai leido autorei kartu su
tyrimo dalyviais konstruoti socialinio darbo kokybés teorijg. Daugelis autoriy
i§ esmés sutaria dél GT metodologijos, iSskiriamos §ios pagrindinés metodo
versijos: klasikiné (tradiciné) (pagal Glaser); sisteminé GT (Strauss ir Corbin)
ir trecioji, kurig sukiiré Sonomos Universiteto (Sonoma State University,
JAV) profesor¢ Kathy Charmaz ir pavadino ja konstruktyvistine GT. Sis
darbas remiasi konstruktyvistine teorija (pagal Charmaz), kuri leido paremti
visg darbg viena bendra filosofine pozicija — visas mus supantis pasaulis yra
socialiniy konstrukty ir jy saveikos rezultatas. Kitaip nei kitos GT versijos
konstryktyvistine GT kokybinius duomenis numato ne tik teoriskai
konceptualizuoti, bet ir interpretuoti. Tai padeda tyréjui ypac jstraukti j
procesg, ji tiesiog uzvaldo ir leidzia reikStis kurybiskumui ir laisvai
interpretacijai, ypa¢ tyrinéjant objektus, kurie paziniis labai subjektyviai. Sioje
versijoje pabréziamas svarbus tyréjo vaidmuo — kaip jis reflektuoja ir jsijaucia
1 tyrimo duomenis nuo pradzios iki pabaigos. Todél atliekant konstruktyvistinj
GT tyrima ypatingas démesys skiriamas tyréjo atmintinéms (memos) — tyréjo
asmeniniams uzrasams, kurie pradedami pildyti dar tyrimo klausymy rengimo
etape. Charmaz GT taiké ,lanksCia priemone, o ne grieztos strukttiros
strategija“ (Bagdonaite, Zydzitinaite, 2016). Ji teigia, kad tyréjas néra tabula
rasa (liet. svarus lapas) — jo (tyréjo) matomas, suvokiamas ir patiriamas
pasaulis veikia supratima apie tikrove, o kartu ir apie tiriamajj reiskinj. Tuo $i
versija skiriasi nuo tradiciniy GT versijy, kurios tyréjo patirt] atskiria nuo
tyrimo duomeny. Pasak Charmaz (2010), konstruktyvistiné grindziamoji
teorija gimsta i§ nuolatinés tyrimo dalyvio ir tyréjo saveikos. Ziniy kiirimas
suprantamas kaip ,,intersubjektyvus prasmiy konstravimo procesas, kuris
reikalauja savirefleksijos bei tyréjo ir tyrimo dalyvio tarpusavio sgveikos
duomeny interpretacijos aspektas, ,,tyréjui biitina empatija, leidzianti atpazinti
tyrimo dalyviy patirtj neatmetant savosios patirties ir kartu su tyrimo dalyviu
kuriant suvokimg apie tiriamg reiSkinj“ (Charmaz, 2000). Vertinama
asmeniné tyrimo dalyviy patirtis; teigiama, kad yra daug socialinés tikroves
atmainy, tad visi bandymai jg apibendrinti yra daliniai, nulemti ir apriboti

konkrecCios erdvés, laiko ir vietos. Konstruktyvistiné GT atmaina neturi
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griezty taisykliy rinkinio — tai yra lankstus principy ir praktikos derinys
(Charmaz, 2000). Sioje versijoje svarbi Charmaz jvesta nauja savoka —
teorijos konstravimas. Autorés teigimu, tyréjas negali visiSkai objektyviai
atspindéti tikrovés, veikiau gali ja interpretuoti (Charmaz, 2010). Remtis
bitent Siuo metodu galiausiai paskatino tai, kad Sio darbo autorei teko garbé
dalyvauti vasaros stovykloje apie konstruktyvizting GT Pizos universitete
Italijoje. Mokymy Italijoje metu metodo autoré Katy Charmaz akcentavo
tyréjo svarbg ir jo tapatumg tyrimo objekto atzvilgiu. Tyréjas néra tik
instrumentas, jis kartu yra ir kuriamos teorijos dalis.

Socialiniams darbuotojams reikia vidutinés apimties teorijy (angl.
middle-range theory), kurios néra labai abstrakCios, ir yra nesunkiai
pritaikomos realiame gyvenime. Didelis GT potencialas kurti praktika
pagrista mikro teorija paskatino autorg pasirinkti §j metoda savo disertacijoje,
nors pastaruoju metu socialiniy moksly krypties disertacijose GT aptinkama
gana daznai. Socialinis darbas ir GT orientuojasi j individo ir visuomenes
sgveika, todél §i metodologija geriausiai tiko paaiSkinti socialinio darbo
kokybés konstravima, pateikiant i§ praktikos kylancig teorine prieiga, kuri
galéty toliau tobulinti praktine veikla.

4.2. Tyrimo dalyviy atranka

Atrinkti tyrimo dalyvius buvo taikoma daugiapakopé kriteriné atranka
(Bitinas, Rupgien¢, Zydzitinaité, 2008). Pirminé atranka vyko sudarant jstaigy
sarasa pagal jstaigy tipus ir teikiamas paslaugas. Pirmiausia buvo siekiama
uztikrinti, kad tyrime dalyvauty panasus skaicius nevyriausybiniy (privaéiy)
ir biudzetiniy jstaigy darbuotojy. Istaigoms buvo taikomi §ie kriterijai:

- organizacijos, teikiancios bendruomenines nerezidentines paslaugas;

- organizacijos, teikiancios paslaugas sudétingose rizikos situacijose
esantiems suaugusiems (Zr. sgvokas);

- organizacijos, reprezentuojancios skirtingus geografinius regionus.
Buvo siekiama, kad jstaigos veikty tiek skirtinguose regionuose
(BirStonas  Kédainiai, Tauragé, Alytus, Vilkaviskis), tiek
didZiuosiuose miestuose (Vilnius, Kaunas, Siauliai) (4 lentelé).
Regionai pasirinkti atsitiktinai.?®

26 Nors buvo siekiama jtraukti organizacijas i§ skirtingy regiony, nemazai jy ieSkota
Vilniuje, nes ¢ia organizacijy tinklas yra tankiausias, todél Vilniaus organizacijy
salygiskai atrinkta daugiau.
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IS viso buvo atrinkta 10 organizacijy, ir toliau vykdoma kriteriné
socialiniy darbuotojy atranka. Pirminiame tyrimo etape dalyvavo 8
organizacijy darbuotojai, dar 3 organizacijos buvo atrinktos papildomai
atliekant vélesnius interviu, konstruojant teorija ir ieSkant papildomy
duomeny. Pagal teikiamy paslaugy tipus tyrime dalyvavo $ios jstaigos:

- Motery kriziy centrai (biudzetiné jstaiga ir NVO);

- Priklausomybiy ligy bendruomenés (biudzetiné jstaiga ir NVO);
- Prekybos Zmonémis auky pagalbos centras (NVO);

- Nakvynés namai (2 biudZetinés jstaigos ir NVO);

- Socialiniy paslaugy centrai (biudzetiné jstaiga ir NVO);

- Pagalbos Seimai tarnyba (NVO);

- Reabilitacijos ligoniné (privati jstaiga).

Pasirinkus organizacijy tipus, buvo atlikta tyrimo dalyviy — socialiniy
darbuotojy ir jy klienty — kriteriné atranka. Pirmai grupei (socialiniams
darbuotojams) buvo taikomi Sie kriterijai:

- dirbti praktinj socialinj darbg vienoje i§ atrinkty valstybiniy arba
nevyriausybiniy organizacijy (bet nebuti tik administraciniy funkcijy
vykdytojais — pavyzdziui, savivaldybés administracijoje);’

- turéti socialinio darbo aukstajj i§slavinima;

- turéti bent trijy mety socialinio darbo patirtj;

- biiti specialistais, dirbanciais su sudétingose situacijose esanciais
suaugusiais.

Tyrimo dalyviams i§ dalies buvo taikoma teoriné atranka. Tai reiskia, kad
i§ anksto nebuvo atrinkta visa imtis. Remiantis GT metodologija
rekomenduojama duomenis rinkti prisotinimo principu. Todél teoriné atranka
padéjo atrinkti tolesnei analizei tuos darbuotojus ir situacijas, kurie leidzia
praturtinti esamas analizés kategorijas arba parodo naujus tiriamo fenomeno
aspektus. Duomenys buvo rinkti individualiy, diadiniy ir triadiniy interviu
forma (Gaizauskaité, 2016). Tyrime dalyvavusiy socialiniy darbuotojy
charakteristikos ir profesiné patirtis pateikiami 5 lenteléje.

7 Vienas tyrimo dalyviy §iuo metu tiesioginio socialinio darbo nebedirba, ta¢iau yra
dirbes anksciau, dabar yra komandos narys paslaugas teikianCioje organizacijoje ir
uzima projekty vadovo pareigas. Vis délto autorei $io specialisto jzvalgos pasirodé
labai reikSmingos, juolab kad jis turi tiek socialinio darbo iSsilavinima, tiek praktinés
patirties, todél jzvalgos, kuriomis jis pasidalino interviu, jtrauktos j tyrimg. Dar
viename interviu dalyvavo jstaigos vadove, turinti didel¢ socialinio darbo praktikos
patirtj, dalis Sio interviu jzvalgy tyrime taip pat panaudota.
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5 lentelé. Apklausty socialiniy darbuotojy charakteristikos

koordinatorius

Nr. | Darbuotojas Kodas tekste | Profesiné patirtis | Interviu data | Interviu
trukmé
1. | A, apie 60 m. A, Prki Priklausomybiy 2017.09.28 1:19
Vilnius reabilitacijos
centro socialinis
darbuotojas
2. | V,apie 50 m. V, Kriz Kriziy centro 2017.10.23 1:04
Vilnius socialinis
darbuotojas
4. | V,apie 27 m. V, Pz. Prekybos 2017.04.11 1:27
Kaunas zmonémis centro
socialinis
darbuotojas
5. R, apie 42 m. R, Kriz. Kriziy centro 2017.10.03 1:17%
Keédainiai socialinis
darbuotojas
6. K, apie 45 m. K, Kriz. Kriziy centro 2017.10.03 1:17
Kédainiai socialinis
darbuotojas
7. V, apie 42 m. V, Kriz. Kriziy centro 2017.10.03 1:17
Kédainiai socialinis
darbuotojas
8. | D, apie 47 m. D, Spl. Socialiniy 2018.02.06 0: 55:54%°
Siauliai paslaugy centro
vadovas
9. | K, apie 32 m. K, Spl. Socialiniy 2018.02.06 0:55:54
Siauliai paslaugy centro
socialinio darbo
organizatorius
10. | J, apie 47 m. J,Rbl. Reabilitacijos 2017.04.14 1:12
Birstonas ligoniné
socialinis
darbuotojas
11. | V, apie 25 m. V, Nkv. Nakvyné namy 2018.06.20 0:42:05
Kaunas socialinis
darbuotojas
12. | M, apie 30 m. M, Spl. Socialiniy 2018.07.26 1:02
Vilnius paslaugy centro
projekty

28 Triadinis interviu.
2 Diadinis interviu.
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13. | S, apie35m S, Sm. Pagalbos Seimai 2018.03.30 1:26
Vilnius tarnybos
socialinis
darbuotojas
14. | Z, apie 30 m. 7, Pz. Prekybos 2018.10.01 0:42
Taurage zZmonémis centro
socialinis
darbuotojas
15. | E, apie 35 m. E, Nkv Nakvyné namy 2018.11.15 1:52%
Vilnius socialinis
darbuotojas
16. | K, apie 46 m. K, Kriz. Kriziy centro 2018.11.15 1:52
Vilnius socialinis
darbuotojas
17. | T, apie 35 m. T, Nkv Nakvyné namy 2018.10.31 0:32
Alytus socialinis
darbuotojas
18. | Vilkaviskis, J, Sm. Pagalbos Seimai | 2018.11.16 1:30%
apie 28 m. tarnybos
socialinis
darbuotojas
19. | Vilkaviskis, V, Sm. Pagalbos Seimai 2018.11.16 1:30
apie 37 m. tarnybos
socialinis
darbuotojas
20. | E, 41 m. Bandomasis Atsitiktinai 2016 geguzée | 0:48
interviu parinkti
socialiniai
darbuotojai
21. | S, 27 m. Bandomasis Atsitiktinai 2016 geguze | 1:06
interviu parinkti
socialiniai
darbuotojai
22. | E, 38 m. Bandomasis Atsitiktinai 2016 geguze | 1:15
interviu parinkti
socialiniai
darbuotojai
Bendras interviu laikas: | 18:43

30 Dijadinis interviu.
31 Diadinis interviu.
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Antra informanty grupé — apklausty socialiniy darbuotojy klientai —
paslaugy gavéjai. Respondenty buvo ieSkoma socialinio darbo lauke pagal
pazjstamy arba socialiniy darbuotojy, dalyvaujanciy tyrime, rekomendacijas.
Tyrimo dalyviams buvo taikomi Sie atrankos kriterijai:

- asmenys, esantys arba buve socialinés rizikos situacijose;

Pagal LR Socialiniy paslaugy istatyma socialinés rizikos suauges asmuo

(tai darbingo amziaus asmuo, esantis socialiai atskirtas dél to, kad elgetauja,

valkatauja, piktnaudziauja alkoholiu, narkotinémis, psichotropinémis ar

toksinémis medziagomis, yra priklausomas nuo azartiniy loSimy, yra
isitraukes ar linkes jsitraukti | nusikalstamg veikla, yra patyres ar kuriam
kyla pavojus patirti psichologine, fizing ar seksualing prievartq, smurtq

Seimoje ir yra is dalies ar visiSkai netekes gebéjimy savarankiskai riupintis

asmeniniu (Seimos) gyvenimu ir dalyvauti visuomenés gyvenime). Siame

darbe laikomasi prielaidos, kad asmuo negali biiti vadinamas socialinés
rizikos asmeniu, jis gali biiti patekes j socialinés rizikos situacija, kai iSkyla
pavojus jo socialiniam egzistavimui ir socialiniams rySiams. Anot

Zalimiengs, socialinis kategorizavimas (etike¢iy klijavimas) salygoja elges.

»Kalbant apie kai kurias socialines grupes (pavyzdziui, kaime gyvenancius

ir ilga laika nedirbancius asmenis, neigaliuosius, gausias Seimas ir kt.)

Lietuvoje jau galime pastebéti skurdo kultiiros apraisky ir kelti prielaida, kad

diskriminuojancio kategorizavimo paplitimas socialinés paramos politikoje

ir ja jgyvendinant — viena i$ Sios politikos neefektyvumo priezasiy‘

(Zalimieng, 2011).

- informantai turéjo biiti gave testines paslaugas vienoje i$
atrinkty jstaigy; bendrave su apklaustais socialiniais
darbuotojais;

- paslaugy gavéjai turéjo patys sutikti dalyvauti tyrime.

Autorés tikslas buvo jtraukti j tyrimg kuo jvairesnio amziaus bei
abiejy lyCiy respondentus abiejose respondenty grupése. Apklaustyjy amziaus
grupé apie nuo 23 iki 67 mety amziaus (5 ir 6 lentelése amZius nurodomas
apytiksliai). Informanty nebuvo teiraujamasi apie jy amziy, nes dauguma
klienty buvo patyre sudétingy situacijy, socialiai pazeidziami, jautrts, nelinke
atskleisti asmeniniy detaliy, taciau buvo siekiama, kad j imtj papulty skirtingy
karty asmenys. Apklausty klienty charakteristikos pasiskirstymas pateikimas
6 lenteléje.
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6 lentelé. Apklausty klienty charakteristikos

Nr. | Informantas | Socialiné situacija interviu metu | Interviu data Interviu
& trukmé
1. Vaiva, apie | Kriziy centro gyventoja, 2017.10.23 32 min.
23 m patyrusi smurta, turi du vaikus. | 12:22 val.
2. Biruté, apie | Pagalbos Seimai tarnybos 2018.07.28 51 min.
32 m. klienté, laikinai buvo apribotos
motinystés teisés
3. Izabelé, apie | Priklausomybiy reabilitacijos 2017.10.11 53 min.
30 m. centro gyventoja, besigydanti 12:20 val.
priklausomybe nuo alkoholio.
4, Titas, apie Priklausomybiy reabilitacijos 2017.10.11 47 min.
35 m. centro gyventojas, besigydantis | 12:50 val.
priklausomybe nuo alkoholio ir
narkotiky.
5. Tomas, apie | Nakvyné namy gyventojas, 2018.06.20 30 min.
39 m. neturi Seimos, prarades biita. 14:15 val.
6. Irena, apie Kriziy centro gyventoja, turi 2017.10.02 40 min.
40 m. keturis vaikus, po skyryby 11:20 val.
prarado gyvenama vieta.
7. Vytautas, Nakvyné namy gyventojas, 2018.06.20 27 min.
apie 67 m. besigydantis priklausomybe nuo | 3:05 val.
alkoholio
8. Ariinas, apie | Nakvyné namy gyventojas, 2018.10.20 | 37 min.
49 m. besigydantis priklausomybe nuo | 12:00 val.
alkoholio
Bendra interviu trukmé: 5:36

4.3. Tyrimo eiga

Duomenuy rinkimas. GT derina jvairias duomeny rinkimo technikas:
nestruktiiruotg ar pusiau struktiiruota interviu, stebéjima dalyvaujant, grupines
diskusijas (angl. focus group), dienoras¢ius, dokumentus, vaizdo jraSus,
laiskus, knygas, laikra$ciy iskarpas — viska, kas gali atskleisti ir padéti rasti
atsakymus j tyrimo klausimus (Corbin ir Strauss, 1990). Siame darbe rinkti
duomenis buvo pasirinkti skirtingi metodai, kuriuos skatina taikyti
konstruktyvistiné GT: socialiniy darbuotojy giluminiai interviu, diadiniai,
triadiniai pusiau strukttiruoti interviu, literatiiros analizé, Eglés Plytnikaités
knygoje ,,Nematomi* surinktos prekybos zmonémis auky istorijos. Sio Saltinio

32 Visi vardai pakeisti, amZius nurodomas apytikriai.
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pasirinkimas detalizuojamas zemiau, aprasant papildomus duomeny Saltinius.
Tyrimo duomeny rinkimo metodai pateikti 7 lenteléje.

7 lentelé. Tyrimo duomeny rinkimo metodai

I Tiriamyj
duomeny ]fw Tyrimo etapas Atlikty tyrimy sk¢.
Lo . grupe
rinkimo metodai
Bandomieji Sp® Klausimyno 3 nestrukttiruoti
interviu kiirimas interviu
Giluminiai G .
. . SD 9 giluminiai interviu
interviu
Duomeny rinkimas, | 4 grupiniai interviu
Grupiniai D kategorijy Siauliuose, Vilniuje,
interviu formavimas, Marijampoléje,
teorijos Kédainiuose
Pusiau konstravimas
strukttiruoti Klientai 8 interviu
interviu
Surink k L i 5 istorijos, Syt
SUTLIIXOS sukd Klientai Duomeny rinkimas ' Or.IJ 05, aprasy o.s“
istorijos knygoje ,,Nematomi

Pagrindinis duomeny rinkimo biidas buvo giluminiai interviu. Sio
metodo privalumas — galimybé gauti iSsamesnius ir esminius atsakymus j
klausimus nei naudojant standartizuotg anketa (Rupsiené, 2007). Lyginant su
standartizuotu interviu, giluminis interviu su vienu Zzmogumi turi privalumg —
respondentas gali atsakyti bei iSreiksti nuostatas ir motyvus taip, kaip jis gal
nenoréty atsiverti grupinéje diskusijoje. Giluminiu interviu buvo siekiama
apCiuopti  problemy priezastis, asmeninius patyrimus, tiriamyjy
interpretacijas, jZzvalgas. Naudojant giluminio interviu metodg, klausimynas
buvo laipsniskai detalizuojamas. Parengti du pusiau struktiiruoti klausimynai
socialiniams darbuotojams (7 priedas) bei klientams (6 priedas).
Klausimynuose numatyti tik labai bendri Klausimai, susije su skirtingais
kokybés lygmenimis (mikro ir mezo lygmenys, proceso ir rezultato kokybé),
kiti klausimai — daugiau skatinantys kalbéti apie savo darbo praktika. Klienty
klausimynas labiau orientuotas j jy patirtis socialinio darbo procese, santykius
su darbuotojais ir j tai, kaip jie patys suvokia socialinio darbo naudas.

33 SD - socialiniai darbuotojai
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Interviu su socialiniais darbuotojais. I$ viso tyrime dalyvavo 22 socialiniai
darbuotojai i§ Vilniaus, Kauno, Birtono, Kédainiy, Siauliy, Tauragés,
Alytaus, Marijampolés (Vilkaviskio organizacijos dalyvavo interviu
Marijampolé¢je). Pirmieji du bandomieji interviu atlikti dar 2016 mety geguze
(dalyvavo trys darbuotojai), jie padéjo kurti tyrimo instrumenta, koreguoti
klausimus ir galimus scenarijus, atliko testo funkcija. Siy interviu duomenys j
tyrima jtraukti fragmentiskai, jy duomenys buvo koduojami atskirai, ir jie
vyko daugiau laisvos diskusijos forma. Pagrindiniai interviu buvo atliekami
2017 mety balandzio—2018 mety liepos mén. Papildomi baigiamieji interviu
buvo atlikti 2018 mety spalio—lapkri¢io ménesiais, vystant grindZziamaja
teorija. Duomenys buvo renkami duomeny prisotinimo principu, todél
pradéjus pirminj duomeny kodavima, siekiant pagristi kuriamg GT teorija,
buvo nuolat griztama j tyrimy lauka papildyti duomeny. Tyrimo kalendoring
eiga galima stebéti 4, 5 lentelése. Remiantis ankstesniuose interviu jgyta
informacija, buvo detalizuojamas kiekvieno vélesnio interviu klausimynas.
Kai kuriuose interviu dalis klausimy buvo praleidziama, ties kai kuriais
apsistojama placiau, ypac jeigu tyrime dalyvaujantis asmuo gebéjo ir noréjo
reflektuoti. Interviu trukmé su darbuotojais — nuo 32 min iki 1 val. 52 min.
Bendra trukmé 18 valandy 43 min. Grupiniai interviu i§ pradziy nebuvo
planuoti, juos paskatino paciy socialiniy darbuotojy praSymai. Darbuotojai yra
artimi kolegos, iSgyvenantys bendras problemas ir panadius atvejus. Sis
metodas buvo naudingas, nes paskatino dalyviy diskusijas, davé naujy jzvalgy
reflektuojant patirtis. Buvo atvejy, kai grupiniai interviu tapo darbuotojams
tarsi terapine priemone, leidusia pasidalinti patirtimi ir ieskoti bendro
sutarimo dél kokybés.

Interviu su klientais eiga ir esminés klienty charakteristikos. Interviu su
klientais buvo trumpesni (vidutiné trukmeé — 40 min.), todél autoré néra linkusi
Jjuy vadinti giluminiais interviu. I viso vyko 8 interviu su klientais Vilniuje,
Kaune, Kédainiuose, Alytuje, Siauliuose. Bencdras interviu laikas 5 val. 36
min. Interviu trukme, jy skaicius ir jy gylis buvo nulemti sudétingos klienty
trauminés patirties, nenoro atsiskleisti, Sabloniniy atsakymy, baimiy ir
neuztikrintumo. DaZnai interviu prasidédavo frazémis ,,viskas buvo labai
gerai®, ,,man nereikia jokios pagalbos, cia taip iséjo”. Sprendimg jtraukti
klientus j tyrima lémé kelios priezastys. Pirmoji — tai siekis pamatyti platesnj,
jvairiapusj socialinj konteksta, kuriame konstruojama kokybé. Antroji — siekis
skatinti paciy klienty jsitraukimg aptariant jiems svarbius klausimus bei paciy
klienty jgalinimas. Beresford i8skiria tris klienty jtraukimo j tyrimus lygius, ir
vienas i§ jy, kuriuo (i$ dalies) rémési ir Sis darbas — tai klienty jtraukiamas j
kai kuriuos tyrimo etapus (Beresford, 2007). Nors klientas ir negali dalyvauti

kuriant tyrimo dizaing, taciau tyrimo metu formuojasi tam tikra diskusija,
75



iSkeliami klausimai, kuriuos jis galblit apmastys ateityje. Taigi klientas
nelaikomas tik pasyviu paslaugy gavéju.

Siekiant uztikrinti atvirumg ir pokalbio nuoSirdumg, respondentams
buvo i§ anksto akcentuojama, kad tyrime jy nebus prasoma pasakoti
asmenines istorijas ir atskleisti socialines problemas. Tyrimo tikslas — fiksuoti
respondenty patyrima veikiant kartu su socialiniu darbuotoju. Kaip tariant,
subjektyviai jvertinti, ar padéjo tas santykis, kodél pad¢jo, ar, jy nuomone,
darbuotojas gerai atliko savo darbg ir kas jiems atrodo gerai atlickamas darbas.
Po pirmyjy interviu su klientais autoré¢ padaré¢ iSvada, kad Sio tyrimo
duomenys labiau atskleidzia kliento portreta, jo lukeséius santykyje su
darbuotoju. Taip pat i§ dalies pavyko gauti informacijos apie paslaugy
organizavima, poreikio nustatymo procesa. Tokia santiirig klienty laikysena
lémé jy sudétingos gyvenimo istorijos ir faktas, kad daugelis vis dar turéjo
paslaugy gavéjo statusa. Santiirumg ir uzdaruma lemia socialinio darbo
klienty socialiniai ekonominiai (Zemas materialinis lygis, prasto bisto
psichologiniai ir kiti veiksniai. Asmenys, esantys socialinés rizikos
situacijose, daznai yra pikti ir irzldis, abejingi aplinkai, jiems triiksta
pasitikéjimo. Jiems budingas vangus mastymas ir prieSinimasis pokyciams.
Socialing rizika Guogis (2008) jvardija kaip pripazintg ir reikSminga pavojy
visuomenei, akcentuodamas, kad Seima arba asmuo to pavojaus vienas, be
valstybés ir visuomenés pagalbos, jveikti negali. Tokiai Seimai arba asmeniui
reikia visapusiSskos pagalbos. Adlys (1995) apibrézé pagrindines socialinés
rizikos priezastis: per menki materialiniai iStekliai; tévy nesugebéjimas
suprasti savo vaiky poreikiy; asmeniniy gebéjimy trukumas jveikti situacijy
problemas; ziniy tritkumas (paprasciausias nezinojimas kaip pasiriipinti vaiku:
kur kreiptis pagalbos ir pan.); fizinis arba psichologinis smurtas Seimoje;
vieno arba abiejy tévy girtavimas ir kt. Boyd (1992) teigia, kad socialinés
rizikos Seima dazniausiai btina uzdara ir mazai bendrauja su aplinkiniais, o jos
nariy santykiuose triksta supratimo ir uzuojautos. D¢l Siy priezasciy interviu

Autorés pozicija, kad biitent esami paslaugy gavéjai galéty autentiskai
reflektuoti patirtj buvo teisinga tyrimo atzvilgiu, taciau priklausomybé nuo
darbuotojy ir institucijos turéjo neigiamos jtakos klienty atvirumui. Daznai
Siuos interviu klientai traktuodavo kaip tam tikrg savo arba darbuotojy patikra.
Tuomet jie uzimdavo gynybing pozicijg, bandydami apginti arba savo statusg
(,,as cia netycia patekau, taip susiklosté, bet jiis negalvokit, kad as kaip tos*,
Irena), arba socialinj darbuotoja (,,jos cia puikiai dirba, labai Saunios moterys,
tikrai““, Vytautas). Pats faktas, kad respondentai bandé apginti darbuotojus

(tarsi autoré atstovauty kokiai valdzios institucijai) taip pat parodo tam tikrg
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santykj ir leidzia daryti i§vadas. Reikia pripaZinti, kad pats tyrimo objektas —
socialinio darbo kokybé — yra sudétingas ir daugiasluoksnis reiskinys,
reikalaujantis tam tikros patirties. Taigi nors pirminis autorés sumanymas, kad
analizuojant kokybés konstravima tiek darbuotojy, tiek klienty interviu bus
lygiaverciai, nepasitvirtino, klienty interviu davé daug papildomy idéjy
konstruojant galuting teorija. Analizuojant duomenis ir kuriant grindziamaja
teorija, interviu su klientais duomenys ilgainiui tapo papildomu jrankiu
patvirtinti tam tikras kategorijas.

Papildomi duomenys. D¢l autentisky ir jautriy klienty patir¢iy, o taip pat dél
didelés stigmos, tyrimo autorei nepvyko susitikti su prekybos Zmonémis
aukomis, taciau j tyrimg kaip duomeny Saltinis buvo jtraukti autentiski Eglés
Plytnikaités surinkti prekybos zmonémis auky liudijimai (Plytnikaite, 2016).
Kaip alternatyvus duomeny Saltinis analizuotos prekybos zmonémis auky
gyvenimo istorijos-liudijimai, surinkti knygoje ,,Nematomi®. Sioje knygoje
pateikiamos penkiy Lietuvoje gyvenanciy motery pasakojimais paremtos
istorijos, kuriose jos atvirai ir nuoSirdziai kalba apie savo patirtis verciantis
prostitucija, apie savo aplinka, socialing stigma ir pagalba, kuruos sulauké.
Kadangi, kaip jau minéta, nepavyko pritraukti j tyrimg prekybos zmonémis
situacijas iSgyvenusiy klienty, Sie pasakojimai padéjo autorei giliau pazvelgti
1 Sioje srityje veikianciy socialiniy darbuotojy kasdienybe. Knygoje
pateikiami interviu be knygos autorés komentary, naratyvai — autentiski, todél
juos §io tyrimo autoré naudojo kaip lygiaverti duomeny Saltinj, atskleidziantj
klienty socialinj laukg. GT metodologija, o ypa¢ konstruktyvistiné jos versija,
vertina jvairius duomenis, ne tik raytinius ar zodinius interviu. Tai gali biiti
nuotraukos, piesiniai ir kt. Todé¢l knygoje pateikiami liudijimai labai darniai
jsiliejo j tyrimo eigg. Duomeny analizéje citaty i§ knygos néra daug, taciau Sis
Saltinis buvo reik§mingas suvokti klienty grupeg ir socialinio darbo su prekybos
zmonémis aukomis specifika.

Interviu. Respondentai pirmiausia buvo supazindinami su tyrimo objektu,
tyrimo tikslu, konfidencialumo aspektais, buvo detalizuojama, kaip bus
naudojami tyrimo rezultatai. Respondentai, kurie pageidavo gauti tyrimo
rezultatus, buvo jtraukti j specialy sarasg. Beveik visi interviu buvo jrasomi,
i§skyrus kelis, respondentams primygtinai paprasius to nedaryti. Tokiu atveju
duomenys buvo fiksuojami realiuoju laiku, iSkart po interviu pildoma i$sami
atmintiné. Visi interviu vyko be pertrauky. Interviu vyko gana sklandziai, né
vieno i§ jy neteko nutraukti. Kai kurie interviu buvo panasesni j dialoga,
diskusija, apsikeitimg bendrais pamastymais. Reikia pripazinti, kad socialiniai
darbuotojai interviu metu buvo labai atviri ir nuoSirdiis, mielai dalijosi
jvairiais praktikos pavyzdziais. Jautési tyrimo dalyviy noras buti iSgirstiems.
Imant interviu ir bandant prakalbinti klientus, tyréjai teko uzduoti daug

77



papildomy klausimy; anketoje pateikiami klausimai buvo tik simboliné
nuoroda, dazniau teko ristis prie kliento pasakojimo ir jame ieskoti pokalbio
temy. Respondentams siiillyta kavos, arbatos, daugeliu atvejy interviu
prasidédavo dar nejjungus diktofono. Interviu taip pat baigdavosi neformaliai,
pokalbis tgsdavosi ir i§jungus diktofona, kartais tai dovanodavo papildomy
izvalgy ir atsivérima. Tiesa, tai sunkino duomeny rinkimg, nes i$éjus i$
interviu iSgirstas mintis neretai tekdavo uZzsiraSyti automobilyje.

Pagrindiniai tyrimo apribojimai susij¢ su paslaugy gavéjy interviu.
Svarbiausias tyrimo tikslas buvo tirti socialiniy darbuotojy ir jy klienty poras,
ir visgi nepavyko suformuoti visy pory. Tai lémé daug priezas¢iy. Paciy
organizacijy nuostata, kad klienty jtraukimas iSkreipty vaizda. Interviu
derinimo procesas taip pat tapo tyrimo duomeny Saltiniu. Nevyriausybinés
organizacijos linkusios ypa¢ saugoti savo klientus, jy privatuma ir oruma,
darbuotojai nuoSirdziai ripinosi, ar klientai teisingai jvertins praSyma
dalyvauti interviu, ar nesijaus jsipareigoje.

Kai kurie klientai (prekybos Zmonémis atvejai) atsisaké dalyvauti
tyrime dél didelés stigmos visuomenéje, jie nenoréjo, kad pasalinis Zmogus
(tyréjas) suzinoty jy gyvenimo istorija, ju ,,géda“. Kitas aspektas — paciy
klienty gebéjimai dalyvauti tyrime. Kai kurie interviu buvo nesusij¢ su tyrimo
objektu, kalbinti klientai negaléjo atsakyti i kai kuriuos paprastus klausimus.
Pavyzdziui, viename interviu klientas j visus klausimus atsakydavo vienodai
,,man viskas gerai“. Kitas atvejis — socialinis darbas reabilitacijos ligoninéje,
padedant klientams, netikétai ir staiga patyrusiems negalig dél traumos. Dar
ligoninéje esantys pacientai nebuvo pasiruose reflektuoti savo patirciy,
nenor¢jo kalbéti apie socialinio darbo paslaugas, nes tas paslaugas gauna tik
,tie ten visokie pijokai“. Kaip minéjo pati ligoninés darbuotoja, ,.jie
nesijaucia, kad jiems padéjome. Trauma dar SvieZia, pyktis deél istikusios
nelaimeés dar gilus *. 18 ligoninés i$éje pacientai nelabai nori prisiminti savo
susidiirimg su negalia. Viena svarbiausiy priezas¢iy — socialinius darbuotojus
saistantys konfidencialumo ir asmens duomeny apsaugos jsipareigojimai, jie
negaléjo atskleisti informacijos apie buvusius klientus, o taip pat dalintis jy
kontaktais.

Kita apribojimy grupé — galimas socialiniy darbuotojy simbolinés
galios naudojimas. Kai kuriose situacijose klientai sutiko kalbétis su tyréju,
nes tuo metu jautési priklausomi nuo socialinio darbuotojo kaip gaunantys
socialines paslaugas. Tyréjas ateina ] organizacijg laikinai, neZino viso
socialinio konteksto ir susiformavusiy santykiy, gali tik pavirSutiniSkai
jvertinti galimas grésmes. Buvo atvejy, kai organizacijos priimdavo
sprendimg dél klienty dalyvavimo uz uzdary dury, nedalyvaujant tyréjai.
Klienty parinkimo priezastys liko neaiskios. I$ dalies Sig problema padéjo
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spresti interviu metodas, kuris leidzia kurti santykius, uzduoti papildomus
klausimus, stebéti tiriamojo reakcijas, savijautg. Antras aspektas, kuris
padéjo dorotis su Siuo apribojimu — duomeny prisotinimas. Tyrimo eiga ir
duomeny rinkimas buvo kuriami siekiant gauti naujy jzvalgy ir pazvelgti |
tiriamg objekta kitaip. Vis délto dél jvariy apribojimy buvo atlikti tik 8
interviu, o jy scenarijai buvo labai panasis, savo gilumu i$siskyré tik Izabelés,
Vaivos ir Tito interviu (5 lentel¢). Tiriant klienty gyvenimo istorijas ir
naratyvus kiekvienas interviu turéty unikalig verte, taCiau Siuo atveju
démesys krypo i tam tikrus désningumus vertinant paslaugy kokybés
konstravimg.

4.4. Duomeny kodavimas ir teorijos kiirimas

Pastaruoju metu vis daugéja disertacijy, parengty pagal

grindZiamosios teorijos strategija (Agné Jurgaityté-Aviziniené, 2013; Toma
Jasiukaityte, 2014; Orlova, 2014). Sociologijoje, psichologijoje,
edukologijoje $i metodologija yra placiau apraSyta, todél Siame darbe nebus
detaliau analizuojama GT proceso eiga. Konstruktyvistiné GT versija leidzia
duomenis interpretuoti gana lanks¢iai, visgi jpareigoja laikytis tam tikry
taisykliy. Sioje dalyje bus pateikiama duomeny kodavimo eiga ir i§§ikiai, su
kuriais susidiiré tyrimo autoré duomeny analizés proceso metu.
Pirminis kodavimas. Pirminis kodavimas buvo pradétas atlikus pirmus
interviu. Tai padeda gilintis ] duomenis ir véliau viso tyrimo eigoje neatitriikti
nuo jy. Nors natiiralios pertraukos ir atitrikimas nuo duomeny yra
neiSvengiami, taciau kodavimas nuo pirmyjy interviu padeda uztikrinti tyrimo
tolygumg. Pirminis atviras kodavimas buvo atliekamas ,Maxqda 10“
programine jranga (Vilniaus universitetas, licencija: MPPL10), kuri padeda
lengviau fiksuoti kodus, sudaro kody med;j (iStrauka pateikiama 1 priede).
Socialiniy darbuotojy ir klienty interviu buvo koduojami atskirai kaip atskiri
»Maxqa“ projektai. Klienty interviu kody medzio iStrauka pateikiamas 2
priede. Véliau duomenys buvo importuoti j ,,Excel“ programg, kodai
suriiSiuoti pagal abécéle ir isfiltruoti. Tokiu buidu visos susijusios tyrimo
dalyviy citatos atsidiiré vienoje vietoje (iStrauka pateikiama 3 priede).
Analizuojant bendras tyrimo dalyviy citatas pagal kodus, fokusuoto kodavimo
metu jie buvo sujungiami. Remiantis Charmaz rekomendacijomis, duomenys
buvo koduojami ,.eiluté po eilutés® principu, tadiau tai nereiskia, kad buvo
koduojama kiekviena eiluté — labiau koduojama mintis, prasminis vienetas,
kuris kartais apimdavo pastraipg, kartais — pora zodziy.

Sistemingai ir preciziskai atlikdamas kodavimo procesa, tyréjas gali
pastebéti buitinybe perzitréti klausimy formuluotes. Konstruktyvistinés GT
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kontekste tyréjas gali tikslinti klausimus, fokusuoti juos i specifinj, tyrimo
rémuose aktualy socialinio proceso aspekta (Orlova, 2014). Bitent §j atradima
autor¢ iSgyveno praktikoje po pirmyjy interviu. Po pirmyjy interviu, pirmyjy
atmintiniy (memy) ir pirmyjy bandymy koduoti duomenis paaiskéjo, kad
pusiau struktiruota anketa beveik praranda struktiirg, ypac¢ kalbant su
klientais. ISkyla pirmosios abejonés, atsiranda poreikis koreguoti interviu eiga
ir klausimus.

Atmintine. 2016 06 15. Bandomieji interviu.

Jau atlikti du bandomieji interviu, tai visai nedaug, taciau zmones visiskai
negali atsakyti, kas jiems yra kokybé. Atrodo, kad apie tai niekada net
nemasté. Darbuotojai dirba kiekviena diena, deSimt mety eina i darba ir
nesusimgasto, kaip jvertinti jy veiklag? Kada ta veikla kokybiska. Su klientais,
matyt, bus dar sunkiau. Cia tokj sudétinga dalyka sugalvojau tirti. Konkreciy
ty teoriniy modeliy nelabai yra. Gal reikia keisti interviu klausimus? Reikia
prasyti, kad pasakoty istorijas i§ darbo, galbit tai padés. Kas jiems sunku, kas
padeda, kaip jie mato savo darbo rezultata. Tada jas vertinti, ,,ar jiis manote,
kad Cia gerai padaréte, o ka galima buvo kitaip?“ Net ir darbuotojai negali
atsakyti, kaip jie supranta savo darbg. Kita vertus, tokie klausimai gali sukelti
itarima, kad cia koks patikrinimas. Gera mintis buvo padaryti pirminius
bandomuosius interviu, tai padeda suprasti, ko tikétis. Néra taip paprasta,
negali tiketis, kad iSkart gausi atsakymus j klausimus. Panasu, kad $iy interviu
nepanaudosiu, bet tai tik patvirtina, kad tema sudétinga ir nelabai apie ja
galvojama... Gal visai nestruktiruoti jokios anketos, tiesiog pakalbéti apie

kokybe?

Klausimynas buvo i$ dalies koreguojamas, taCiau kai kuriuos
klausimus buvo nuspresta palikti ir pridéti papildomy. Be klausimy bty
sunku nenukrypti nuo tyrimo objekto. Tam, kad tyrimo dalyviai pradéty
interpretuoti kokybe, juos reikia ,,uzvesti ant kelio®.

Fokusuotas kodavimas (konceptai). Antrame etape duomenys pradéti
induktyviai konceptualizuoti — jungti j bendresnes kategorijas. Charmaz
rekomenduoja atlikti adinj kodavima, kuris padeda duomenis struktiiruoti. Sio
etapo metu atsirandantys kodai yra tikslingesni, selektyvils ir konceptualesni
(Orlova, 2014). Tiesa, labiau nei klasikinéje ar sisteminéje versijoje, $ioje GT
versijoje aSiy schemos néra privalomos. Konceptualizavimas ir teorinis
situacijos analizavimas GT yra svarbus, taCiau prioritetas yra teikiamas
detalémis turtingam situacijos apraSymui (Orlova, 2014). Grindziamosios
teorijos metodui charakteringas gauty duomeny lyginimas tarpusavyje bei
teoriniy prielaidy sugretinimas su naujais duomenimis. Kategorijomis taip pat
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gali tapti in vivo (tyrimo dalyviy neperfrazuoti zodziai) kodai, kilg tiesiogiai
i§ tyrimo dalyviy refleksijy. Sis procesas vyko analizuojant interviu citatas
pagal pirminius kodus, dalis kody buvo apjungti, kiti pervadinti,
pergrupuojami.

Siame etape abejoniy prisideda dar daugiau, konceptualizacija yra
gana sudétinga, ypac kai tyrimo objektas yra labai ,,iSplaukes®, subjektyviai
suvokiamas. Viska apsunkina ir kontekstas, mat reflektyvus mastymas apie
savo veiklos kokybe néra jsiSaknijusi socialinio darbo praktikos dalis.
Daugeliu atveju interviu metu darbuotojai pirma karta susimasté apie kokybés
apibrézima, rodiklius. Interviu ir tyréjo klausimai iSprovokavo darbuotojus ¢ia
ir dabar konstruoti savo kokybés suvokimg. Toliau pateikiamos atmintinés
atspindi Sio proceso eigg.

Atmintiné. 2016 06 20. Piza, tarptautinis GT seminaras su Charmaz.
Kategorijy paieska.

Vasaros atostogos su GT, jdomus pasirinkimas. Bet gal vaikams cia
patinka. O seminaras labai naudingas, tik as ten kazkokia netikra. Charmaz
tokia rami, pasakoja sau ramiai. Tarsi viska, ka darai yra savaime gerai, nes
darai. Yra tokiy jdomiy klausimy ir tokiy jdomiy zmoniy. Lenkai kokie
pasikauste, nerealiai. O as$ Cia jauc€iuose diletanté <...>. Kol kas jokios idéjos
apie ta pagrinding kategorijg apkritai neturiu, bandomieji interviu buvo labai
iSplauke, reikia pergalvoti klausimus. Kokybé tokia jvairialypé, kad didelis
klausimas, ar jmanoma atrasti vieng kategorija. Gal tai santykiai, gal
pasitikéjimas, bet tai juk i§ karto buvo aisku. Nieko ¢ia naujo. Ka tada naujo
atrasiu?.. Reikia gal grizti Siek prie jgalinimo. Ar kokybé¢ yra jgalinimas? Ar
visada galima to pasiekti. Jeigu ne, ar galima teigti, kad kokybé ne visada
uztikrinama? Jeigu kokybé néra jgalinimas, tai kas ji tuomet? Galbiit procesas,
tarsi kelias link jgalinimo? Pats jgalinimas yra dvipusis, taigi gali uztikrinti tik
procesa.

Atmintiné 2017 10 12

Sitas interviu su A buvo wau. Nepagalvotum, kad Sioje srityje yra tokiy
zmoniy. Kokia vidiné ramybé, nerealu. UZtenka ir vieno tokio gilaus interviu.
Viska pakyléja i kita lygj. Ir tada suvoki, kokie skirtingi Zzmonés dirba §j darbg
ir kaip skirtingai dirba. Pradeda rySkéti nauja kategorija — laisve. Vidiné
laisveé, kliento laisvé rinktis, laisvé suvokti pasekmes, laisvé tas pasekmes
pasirinkti. Ji man labai tinka ir tarsi vainikuoja Haeyk pasirinkimg. Laisvé tai
néra individualizmas, tai yra pagarba. A jdomiai atskleidé — ,,nespresk apie
jiros galybe i3 jiiros putos®. Stai kokia puiki kokybés interpretacija. Kokybé
— kai suvoki aplinkg ne per save, o per kity laisve.

Atmintine 2017 10 20
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Nesuprantu to GT asinio kodavimo... btsiu jstrigusi. Gal kategorijos kali
i8kils, bus aiSkiau. Viena, kas ir padeda, ir trukdo, tai, kad mintys pradeda
kartotis ir atsiranda tendencijos. Bet jas ir taip jauciu i$ interviu ir be
kodavimo. Gal neteisingai koduoju. Bet jau dabar esu tikra, kad apklausus dar
desimt zmoniy, tendencijos iSliks. Man isliks, nes taip jas matau. Charmaz
saké, kad viskas gerai, bet asS bijau biiti subjektyvi. Man tokioje
konstruktyvistingje perspektyvoje validumas visiSkai neaiskus. Kaip
patikrinti, ar tai, kg as rasau, nors kiek dera su kity autoriy jzvalgomis, ir ar tai
iSties gera, ar gera todél, kad taip matau? Kaip tai reikia nusiraminti ir galvoti,
kad viskas iSsispres savaime. IS esmés duomenys duoda jdomiy jzvalgy, bet
nicko néra apie inovacijas, matyt, Sitas dalykas iSkris. Naujumas tai tik
bendras fonas, bet néra kazkaip i§ esmés lemiantis kokybe kaip laisvé.

Atmintiné. 2018 03 10

<...> Na gerai, pagrindinés kategorijos gali biti tokios: klientams kokybé

tai santykiai, o darbuotojams kokybé tai pokytis. Pokytis negali buti be
santykiy, bet artimi santykiai veda prie manipuliacijos. Klientai tik apsimeta,
kad keiciasi, iSties manipuliuoja... Tas manipuliacinis aspektas iSkyla tik tam
tikrose organizacinése kultiirose ar vidinéje darbuotojo vertybiy sistemoje? Ar
svarbios manipuliacijos kaip atskira kategorija? Jos lyg sukuria
pazeidziamuma. Darbuotojas tampa nesaugus, nes viskas kyla i§ prieraiSumo
santykiy.
Teorinis konceptualizavimas reiskia, kad | kategorijas ir jy Seimas
suskirstytame tekste (tyrimo duomenys) bandoma atpazinti tipinius
pavyzdzius ir juos pakyléti j abstraktesnj lygmenj. Klasikiné GT versija
pabrézia maksimaly konceptualizavimo lygj, o Stai konstruktyvistineé GT
akcentuoja interpretacinj aspekta. Grindziamosios teorijos metodui taip pat
charakteringa gauty duomeny palyginimas tarpusavyje bei teoriniy prielaidy
sugretinimas su naujais duomenimis. Todél Sis tyrimo etapas vyko kelis
kartus, papildant mintis naujais duomenimis. Teorinj konceptualizavima
palengvino nuolatinis ,,buvimas® su duomenimis, skaitant tyrimo dalyviy
citatas pagal jau apjungtus kodus j kody $eimas (4 priedas). Sis tyrimo etapas
labai sudétingas, reikalauja nemazai tyréjo patirties, gebéjimo atsiriboti nuo
duomeny ir pamatyti juos teoriniame lygmenyje. Siame tyrimo etape isryskéjo
trys pagrindiniai teoriniai duomeny elementai:

- Individualts (mikro) lygmens kokybés elementai: tai, kas asmeniSkai
svarbu tiriamiesiems, kaip jie mato save, kaip suvokia savo profesinj
vaidmenj.

- Organizacinis (mezo) kokybés lygmuo nusako, kas svarbu
socialiniams darbuotojams kaip organizacijos daliai, kokie
organizacijos veiksmai lemia kokybe.
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- Nacionalinis (makro lygmuo). Ka valstybé (savivaldybé) daro arba
nedaro kokybei uztikrinti (detaliau 5 ir 6 skyriuose).

Klienty interviu duomenys tampa lyg apjungianciu jrankiu pagrjsti esamas
kategorijas. Atskiros kategorijy Seimos i§ klienty duomeny nebuvo
sudaromos, o kodai buvo konceptualizuoti pagal darbuotojy interviu. Kai
kurie klienty interviu kodai jvedami j jau esamas kategorijas kaip iliustracijos.

Atmintiniy (memy) raSymas. Konstruktyvistingje GT (Charmaz, 20006)
tyréjo raSomos atmintinés tampa duomeny rinkimo metodu. Tai lyg papildomi
tyréjo uzrasai, dienorastis, kuris padeda sekti duomeny konceptualizavimo
eiga. Didzioji darbo dalis vyksta tyréjo galvoje, mintys ir sapnai kartais
padeda struktiiruoti labai didelius srautus informacijos, taciau atmintinés viska
truputj nuzemina, nes jas rasSydamas tyréjas jau atmeta dalj nereikalingy
minéiy, kitas pasizymi ateiGiai. Sie duomenys padeda isryskinti socialinj
konteksta, kuriame atlickamas tyrimas, tyréjas reflektuoja savo patirtis ir
pastebéjimus. Tai leidZia ,,nesukti galvos‘ dél objektyvumo, nes tikslas yra ne
atspindéti realybe, bet ja interpretuoti. Konstruktyvistiné GT tuo ir sudétinga
bei jdomi, kad atskleidzia tyréjo kiurybiskumg, o rezultatas turi buti
suprantamas ne kaip objektyvus tekstas apie tiriamus reiskinius, bet ir kaip
tyréjo pateikiama interpretacija, priklausoma nuo laiko, vietos, kultiiriniy,
socialiniy ir kitokiy veiksniy (Charmaz, 2010, 2012). Atmintinés tampa
duomeny dalimi, uztikrinan¢ia interpretacija ir socialinés realybés
konstravimg. Charmaz pateikia griezty atmintiniy raSymo taisykliy, jos gali
naudojamos tiek tyréjo refleksijai, kurti kategorijas, kurti teorijas, tiek
atspindéti raSymo procesa ar tyréjo savijautg. 7 priede pateikiami kai kuriy
atmintiniy pavyzdziai.
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5. REZULTATU PRISTATYMAS

Trumpas paaiskinimas apie tris kokybés lygmenis. Analizuojant
gautus tyrimo duomenis, jau antrame — fokusuoto kodavimo — etape isryskéjo
pagrindinés kategorijos, kurios véliau susigrupavo j tris kokybés lygmenis:
individualy (mikro), organizacinj (mezo) bei nacionalinj arba strateginj
(makro) lygmenj. Sangraziné forma ,,susigrupavo® Sioje vietoje vartojama
samoningai. Rengdama darbg, autoré i§ pradziy Sio grupavimo buvo
atsisakiusi, nes sieké iSvengti makro lygmens, kuris yra gana statiSkas ir
objektyviai determinuojamas, todél néra $io tyrimo objektas. Pirminis tyrimo
tikslas buvo atskleisti subjektyvy kokybés konstravima. Taciau, perzitrint
tyrimo duomenis, Sis lygmuo vienaip ar kitaip rasdavosi, kol suformavo keleta
kategorijy, kuriy 1§ tyrimo atsisakyti tapo neteisinga. Net ir po pertraukos,
grizus | tyrimo lauka papildomai patikslinti tam tikras kategorijas ir patvirtinti
atsirandant] suvokimg, kad makro lygmuo visgi iSryskés, S§i hipotezé
pasitvirtino net keliuose interviu. Siame darbe makro lygmuo aprasomas
subjektyviai, i§ darbuotojy poziirio taSko (reikia pastebéti, kad klientai apie
§i lygmenj beveik nekalbéjo) ir negaléty buti tapatinamas su struktiiros kokybe
(Donabedian, 1980), nors pastaroji daZniausiai apsprendzia tam tikrus
objektyvius elementus, tokius kaip iSsilavinimas, finansavimas ar darbo
sglygos. Makro lygmuo Siame darbe neapima visy Siam lygmeniui biidingy
kokybés elementy (1 paveikslas, 1.3 poskyris), taciau atskleidzia svarbig
kokybés suvokimg dalj. Visgi reikia pastebéti, kad makro lygmuo
traktuojamas kaip jvestis (angl. inputs) struktdruojantis elementas,
pasitelkiamas konstruoti kokybe, o individas ir organizacija lieka
pagrindiniais socialinio darbo lauko veikéjais. Kokybés lygiy saveikos
schema pateikiama 7 paveiksle. Makro lygmuo daro tiesioging jtaka
organizacijai, kurioje veikia Socialinis darbuotojas, ir netiesioging —
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darbuotojui. Todél toliau Siame skyriuje tyrimo duomenys pateikiami juos
skirstant j Siuos tris lygmenis.

Socialinio darbo kokybés lygmenys ir jy rysiai

7 paveikslas. Socialinio darbo kokybés lygmenys ir jy rysiai (sudaryta
autorés).

Teorinis konstruktas. Gauta tyrimo duomeny teorinj konstrukta galima
pavadinti sukonstruotu socialinio darbo kokybés paveikslu. Jis pateikia
atsakyma j klausima, kaip gali biiti interpretuojamas socialinio darbo kokybés
suvokimas arba kokie aspektai atrodo biitini, kad biity uztikrintos kokybiskos
paslaugos. Konstrukta sudaro trys jau minéti kokybés lygmenys ir jiems
autorés priskirti kokybés elementai, paaiskéje 1§ tyrimo duomeny (8 lenteléje).
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8 lentelée. Socialinio darbo kokybés elementai mikro, mezo ir makro

lygmenyse

(tyrimo

duomeny

struktiiravimas)

Individualus (mikro)
lygmuo

Organizacinis (mezo)
lygmuo

Nacionalinis (makro)
lygmuo

Kokybés elementai:

Kokybés elementai:

Kokybés elementai:

Vidinés vertybés ,,as
toks zmogus “

Vadovas

Pozitris | socialinio
darbo lauka, profesijos
prestizas

Santykis su klientu:
,,as tik jrankis
,, elektrinis piemuo

Komandinis darbas

Paslaugy teikimo
standartizavimas

ISvengti profesiniy
spasty

Profesinis
tobuléjimas

Kokybés vertinimo
sistemos

Emociné darbuotojo
savijauta

Istaigos procediros ir
darbo gairés

ISvengti biurokratijos
spasty

Susidoroti su

Isigalinimas, tikéjimas o .
neapibréztumu ir

savimi )
rezultaty reliatyvumu

Kai kuriems elementams apibiidinti naudojami in vivo kodai, pavyzdziui,
,elektrinis piemuo*. Sie elementai atspindi, kas, respondenty nuomone, yra
kokybé socialiniame darbe. Jie neveikia kaip atskiri savarankiski konstruktai,
nes veikia socialiniame kontekste — organizacijoje (kuriai turi jtakos makro
lygmens sprendimai, 7 paveikslas), kurios socialinj konteksta kuria
darbuotojai, atlikdami tam tikrus profesinius vaidmenis (zr. 3.3 skyriy). Todél
darbuotojy ir jy vaidmeny jtakai konstruoti kokybg yra labai svarbus kokybés
raiSkos sluoksnis. Taigi kokybé veikia trijose plokStumose (8 paveikslas).
Kitaip tariant, kokybé suvokiama kaip keliy kintamyjy visuma, kurig sudaro
kokybés lygmenys, kokybés kultiiros ir profesinis darbuotojy identitetas
(vaidmenys)**. Tyrimo rezultatai yra pateikiami remiantis $ia trijy kintamyjy
logika. Individualus (mikro) lygmuo labiau apima profesinius vaidmenis, o
organizacijos (mezo) ir strateginiame (makro) lygmenyje akivaizdesni
kokybés kultiiry skirtumai ir ypatumai.

34 8 paveiksle pateiktos profesiniy vaidmeny spalvos atitinka R. Hamilton spektrg (3.3
skyrius). Apkritimy dydis nurodo vaidmeny paplitima: mazesnis apskritimas reiskia,
kad $iy vaidmeny yra sglyginai maziau.
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Kokybé suvokimas: 3 kintamieji

3. Profesiniai

vaidme n\r{\ 1. Lygmenys

2. Kokybes
kultiira

Autonominé Heteronominé

Socialiniy darbuotojy profesiniai Kn — kentétojas
vaidmenys: D — dirigentas

D — darbininkas 7 — zaidéjas

P — patikeétinis K — kompozitorius

A — atlikéjas
8 paveikslas. Trimatis kokybés suvokimas (sudaryta autorés).
5.1. Individualus (mikro) kokybés lygmuo

Mikro lygmuo i§ esmés konstruoja kokybe, organizacija tik palaiko
arba paneigia ta konstrukta. Tyrimo metu iSrySkéjo keli pagrindiniai aspektai,
kuriuos galima priskirti mikro lygmens kokybés kriterijams: profesijos
pasirinkimo motyvai, santykis su klientu; galia ir savo profesinio vaidmens
suvokimas; emociné¢ savijauta ir motyvacija bei jsigalimas. Nors visi §ie
aspektai labai persipyng, o labiausiai susij¢ su santykiy socialiniais
konstruktais, autoré nusprendé Siuos aspektus iSskirti ir tyrinéti atskirai.
Pirmas poskyris skirtas aptarti ,,a§ toks zmogus“ in vivo kodu pavadintg
kategorija, t. y. kaip socialiniai darbuotojai mato save ir suvokia savo paskirtj;
kokj atskleidzia kelig  $ig profesija. Toliau skiriama démesio santykiy su
klientu ir galios problematikai, taip pat manipuliacijy, prisiri§imo ir paleidimo
kategorijoms. Sio skyriaus pabaigoje kalbama apie emocine darbuotojo
savijauta (beviltiskumg ar optimizma) ir jsigalinima, kaip bada save ,,surinkti

87



atgal j vietq", islikti sudétingose socialinése situacijose ir pasitikéti savo
sprendimais darbe.

Kalbant apie kokybg individualiame lygmenyje, svarbiausia dedamaja
darbuotojams tampa santykis su kitu Zzmogumi, poziiiris j kito apsisprendimo
teise, gebéjimas pazvelgti j kitag ne i$ savo asmeninés perspektyvos, taciau
gerokai placiau suvokiant socialing realybg. IS to kyla pastangos kurti pokytj
Kliento sistemoje. Tiek samoningai, tick kai kada nesgmoningai klientai jaucia
Siy rySiy glaudumag ir nuoSirdumg, todél butent Siame skyriuje integruota
daugiausia klienty tyrimo duomeny. Tai, kaip darbuotojai sprendzia galios
santykius, kada ir kaip nustato ribas, j ka atsispiria ir kur ieSko paguodos ypac
sunkiais atvejais, yra kokybés prielaidos, kurias véliau organizacija padeda
strukttiruoti. Dalis $iy prielaidy atsispindi klienty interviu. Nors organizaciné
kultiira, apie kurig kalbama 5.2.skyriuje, gali padéti stiprinti vertybes, taciau
bazinés nuostatos gliidi Zmogaus istorijoje. Jos yra suformuotos daug
anksciau, negu darbuotojas papuola j tam tikra organizacing terpe, tad Sio
skyriaus tikslas yra atskleisti profesionalo kelig ir biisenas, kurios daro poveikj
pasirinkti profesinj vaidmenj bei klienty reakcijas j juos. Siame skyriuje taip
pat naudojamos istraukos i§ prekybos zmonémis auky gyvenimo istorijy,
surinkty i§ leidinio ,,Nematomi®, nes jos atspindi tam tikrus emocinius
socialinio darbo aspektus, lemiancius darbuotojy savijauta.

5.1.1.Vidinés vertybeés , a8 toks Zmogus‘

Siuo poskyriu siekiama atskleisti darbuotojy tapatybe ir i$ dalies, kaip
formuojasi vertybés. Vertybés numato priezastj, kodél asmuo renkasi vieng ar
kita profesinj kelig. Pagrindinés dvi kryptys, kurios iSryskéjo kalbant apie
kelig j socialinj darba: noras padéti zmonéms arba atsitiktinis profesijis
pasirinkimas. Taciau tai savaime neleidzia iSvesti paraleliy arba kazkaip Siuos
du kelius suprieSinti. Net jeigu pasirinkti profesija nebuvo samoningas
sprendimas arba veikiau — atsitiktinumas (reikia jvertinti, kad pirmos
socialinio studijos Vilniaus universitete pradétos rengti tik 1995 m., t. y. ilga
laika $i profesija apskritai nebuvo Zinoma), vis délto juos galima pavadinti
tapau kuréju Siame lauke®:

,»J0, Cia toks jdomus variantas. As niekada negalvojau apie tokias studijas.
Noréjau apeiti sistemq ir jstoti j politikq. Paskui ta sistema mane jtrauké. Ir
tapau socialinio darbo praktiku. NeZinau, kiek studijos, kiek pati praktika
davé impulsq isbandyti tq praktinj laukq. Véliau visgi baigiau politikos
mokslus, bet nuo socialinio darbo neatitolau. Taip tapau kiiréju Siame
lauke.”“ (M, Spl)
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Kai kuriais atvejais atsitiktinumas arba netyCinis pasirinkimas lemia
nuolatinj nepasitikéjimg savimi: ,,negalvojau nieko, sumgsciau kazkaip
netikétai, buvo toks pasirinkimas — arba teisé, arba socialinis darbas — ir
istojau‘* (L, Nkv). Véliau interviu metu ta pati tyrimo dalyvé prisipazino, kad
iki $iol jaucia abejong, ar tai jos vieta, daznai bijo ,,perdegti ir néra tikra, ar
ilgai galés dirbti §j darba.

Kitos istorijos yra susijusios su vidiniu perversmu, kai tarnysté kitam
atrandama per asmening patirtj, iSgyvenus asmenin¢ kriz¢. Tokia patirtis
uzdeda nepakei¢iama spaudg darbuotojo samonéje ir paveikia jo profesinio
kelio prasmés suvokima, nes pasirinkta profesija paciam asmeniui
vizualizuoja viltj:

., 1991 mety vasarqg cia buvo jtempta, tanketés vazinéjo. O as sprendziau,
kq man daryti, ar kabintis ar mirti. <...> Buvo mistikos tame sprendime. <...>
I5 kazkur staiga mano galvoje atsirado suvokimas, O JEIGU CIA TIESA?
Mane nusmelké. Tai buvo Vilties vizualizacija, tada as pasakiau: as
pabandysiu paskutinj kartq. <...> Kai a$ atéjau cia, visas mano gyvenimas
pradéjo keistis.* (A, Prkl.)

Ypac kai santykis su darbuotoju yra ilgalaikis, klientai pajunta vertybinj
pagrindg ir darbuotojo asmenines istorijas vertina kaip patirtj: ,,santykis buvo
Siltas, nu, paprastas. Bet, kai prasidéjo jo paskaita, supratau, kad jis labai
iSmintingas, nerealiai... “ (Izabelé).

Kiti pasirinkimai buvo aiSkesni, tarsi i$ anksto determinuoti, apskritai
Jprasmine buvimg: ,,Dievo kvietimas padéti vargsams. Man tai atrodé
prasminga“ (S, Sm). Arba ,,Na, noréjau darbo bendrauti su Zmonémis.
Nezinau... Tiesiog... a$ toks idéjinis zmogus, tas noras padéti yra manyje...
Kartais jau gerokai po darbo ir, va, vis sédi... Aisku, ¢ia idéjinis darbas.” (R,
Kriz); ,,Svajojau visada su ligoniais dirbti. Direktorius dar pasiiilé. Padéti
zmogui kada jam sunku buvo mano kredo. Tai va, ir atéjau.”“ (J, Rbl);
»Buvimas ¢ia mane jprasmina.” (O, Pz).

Vienaip ar kitaip visos tyrimo dalyviy istorijos susijusios su asmeninémis
patirtimis, atspindi emocinj intelekta, empatijg ir vidinj pasirinkima:

., Pries daug mety kaime dingo mergaité, as kaip kaimyné padéjau jq
surasti, jq suradom ir tada ant jos visi taip rékeé, ir tada pagalvojau, kad as
turiu tokj darbq dirbti. Paskui ta mergaité vél dingo ir paskambino tik man,
nors as buvau svetima.* (V, Kriz)

Ar galima daryti pagrjstas iSvadas, kad profesinio pasirinkimo kelig
nuléme vertybés, kuriomis darbuotojas vadovaujasi arba atvirksciai — vertybés
nuléme jo pasirinkimg? Vargu. Taciau galima daryti prielaida, kad Siame
lauke dirbantys profesionalai santykiams skiria daug démesio ir bendrauti su

kitu jiems savaime yra vertybé. Kelias, kuriuos asmuo atéjo j socialinio darbo
89



profesinj lauka, daro gana nedidele jtakg jo kokybés suvokimui, taciau kelias,
kuriuos jis eina dabar ir dél kurio liko Siame lauke, jau yra zenkliai svarbesni:
»<...> kq davé socialinio darbo studijos, tai, sakyciau, vertybinj poZiirj
suformavo. Tas buvo labai svarbu.*“ (M, Spl).

Klientai, kurie savo kelyje bendrauja su (aukStesnés triados)
darbuotojais dirigentais, patikétiniais, kompozitoriais, labiau linke vertinti
nuostatas ir vertybes, taip pat sieti jas su profesionalumu. Jy poziiiriu ,,bet kas
negali dirbti $io darbo®, jie socialinj darbuotoja laiko ,,ne paprastu Zmogumi:
~Paprastas Zzmogus nesupras manes, gal ¢ia nuostata mano, bet juk socialinis
darbuotojas ne paprastas. <...> Jis padeda iSmokti gyventi, priimti gyvenimg,
padeti egzistuoti su ta problema.* (Izabelé).

Toliau analizuojant kategorija ,,as toks zmogus* iSkyla patirtys i§ savo
vaidmens suvokimo. Pavyzdziui, kiek as iSgyvenu dél kity: ,,isgyvenu dél kai
kuriy Zmoniy, dél vieny labiau, dél kity mazZiau* (A, Prik); kiek giliai esu kito
zmogaus gyvenime ir kiek jsitraukes i jo istorijas: ,Siaip sunkiausia buvo
iSgirsti tas istorijas Zmoniy, nes negali apsiverkti prie klienty... Budavo, kad
vos sulaikai asaras ir sapny biidavo, ir galvojau, kaip neatsinesti namo* (J,
Rbl). Kiek man svarbu daryti daugiau, negu kazkas i§ manes tikisi? Kaip
pasaké viena tyrimo dalyvé: ,,miisy darbe néra jokiy darbo valandy. Arba tau
tai tinka, arba ne* (V, Kriz). Analizuojant tyrimo duomenis tapo akivaizdu,
kad Sis pozitris, nors ir visiSkai asmeninis, nesusijgs su organizacijos jtaka,
prisideda prie kokybés uztikrinimo, nes ,,smurtas neturi darbo valandy® (V,
Kriz); ,,0 Siaip visko biuna. Atvaziavo klientas su veziméliu, reikia pinigus
iSsiysti namo. VaZiuoju pati j pastq, ir siunciu. AtvaZiavo mergaité su
ramentais, suplyso uztrauktukas. Atnesé, ir jai sutvarkiau‘ (J, Rbl).

Nuolatinés pastangos nevertinti formaliy reikalavimy paslaugai ar jos
trukmei yra individualaus pasirinkimo ir vertybiniy nuostaty iSdava: ,,furéjau
vieng atvejj. Mergina mums perduota is Plastakes reido. Kai surasinéjom,
bandziau jq kalbinti, kokig pagalbg teikiam. Kartais zmonés bijo, kad suzinos
Seimos nariai. BandZiau vykti j namus, per mamq, bandziau per seniiinijq.
Taip ir nepavyko man jos pasiekti, bet viskq isbandziau... Gal* (V, Pz). Tas
»gal® ir jauno zmogaus zvilgsnis suteikia vilties, kad niekada nebus gana
stengtis, kad visada dar lieka mazas ,,gal®, garantuojantis viltj padéti ,, Turéjom
vienq atvejj, kai paskambino man kolegé ir sako ,,miisy centre néra viety,
reikia jai padéti . Paséemiau masing ir ieSkojom po visas landynes jos daikty*
(V, Kriz). Klientai tai vertina kaip kokybe per asmeninj santykj, atsidavima:
,Ji Visur su savo masinas jas vezioja. AS galvojau jai bent kurg apmoka,
pasirodo ne. Ji tokia ypatinga.* (Irena)
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Visa tai susideda j tam tikrg vertybiy sistema, kuri véliau lemia visus
tolesnius veiksnius, ir néra svarbu, ar tos vertybés buvo uzprogramuotos
anksciau, dar vaikystéje, ar kito dél socialinés aplinkos jtakos:

,,Nes man atrodo, kai is mamos paima vaikq, nieko blogiau biiti negali.
Atvaziavo VTAS pasiimti, man neliko vietos masinoje... AS noréjau jas lydeti.
Nusiraminau tik dél to, kad papuolé ne j didelius vaiky namus, o j mergaiciy
butg.“ (S, Sm)

Darbuotojai darbininkai taip pat pripazjsta vertybiy reikSme, kKuri juos
ir glumina, ir liidina: ,,7ai cia privalai biiti vertybiskas, privalai. Tik is kur
tuos vertybiskus paimti?* (K, Spl). Jie taip pat pastebi, kad klientai jaucia, jei
santykis nuosirdus, taciau pripazjsta ir kaing, kurig pats darbuotojas moka, kad
juos sukurty. Kitaip tariant, skirtingy tipy darbuotojai pripazjsta vertybiniy
nuostaty svarba, tacCiau pirmyjy triady darbuotojai (darbininkai, Zaidéjai,
veikéjai) reciau remiasi tarnystés principu. Jiems socialinis darbas néra tik
tarnyste kitam, bet toks darbas, kuriame jie nori biiti pripaZinti ir pastebéti arba
yra pripazinti ir dél to kencia.

Vertybiné sistema kartu su organizacine kultiira tampa pamatinémis,
18 jy kyla kokybés vertinimo ir uztikrinimo sistema. Tyrimo dalyviy nuomone,
Sie elementai profesijai yra butini. Tai yra ,, bazinés vertybés, kaip tu Ziuri
moterj, j vyrq, j vaikq, ar imi svetimgq, ar ne. Nu, tie baziniai dalykai. PoZiiiris
[ gyvybe kaip tokiq, poziuris j gyvenimg® (V, Kriz). Vertybiné nuostata padeda
dorotis su daugeliu darbuotojy patiriamy profesiniy dilemy, pavyzdziui,
santykiy pobiidziu ar galiomis ir ribomis. Klientams gali bati perduodamos
vertybés, kurios kelia atsakomybe prie§ pagalbg teikancius, ,,nes minesotoje
as buvau seniuné, visi manim tikéjo, kad as super ir kad sveikstu, o as, nu,
atkritau. Man taip buvo géda buvo... Ir | akis paziuréti niekam negaléjau “
(Izabelé).

5.1.2. Santykiai su klientu: ,,a$ tik jrankis* arba , elektrinis piemuo*

,Ne vienas tyrimas rodo, kad skirtumai tarp socialiniy darbuotojy
intervencijos metu taikomy metody yra nereikSmingi, o svarbiausias dalykas,
turintis jtakos geresniems rezultatams, yra socialinio darbuotojo ir kliento
tarpusavio rySio uzmezgimas, vilties klientui jkvépimas, galimybiy
pokyc¢iams sudarymas“ (Rimkus cit. Blundo, 2015). Santykiai yra pati
placiausia ir svarbiausia mikro lygmens dalis, kuri buvo ypa¢ svarbi tiek
darbuotojams, tiek klientams, nes ,,santykis yra visa ko pagrindas® (J, Rbl).
Santykis yra sunkiausiai apibréziama ir vertinama socialinio darbuotojo darbo
dalis: ,.tu turi taip jausti tq ribg, nes klientas kaip slapias muilas, tik paspausi
ir jis isslys. (V, Kriz). Nuo ko jis priklauso? Veikiausiai $is santykis yra
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konstruojamas esamuoju metu. Vieni klientai jgalina darbuotojg vieniems
santykiams, Kiti — kitiems. Sukurti santykj néra profesionaly darbas, tai
abipusis veiksmas, kurj lemia labai daug skirtingy kintamyjy. Santykiy laukas
gali biiti palyginamas su neurony jungtimis, kuriy yra daug, o kiekviena
jungtis atsako uz tam tikra konkrety veiksma, reakcijg, impulsa.

Pirminio kodavimo metu buvo i$skirta net 15 skirtingy kody, vienaip
ar kitaip susijusiy su santykiais arba atspindinCiy sudétingus pasirinkimus ir
visiSkai skirtingus vaidmenis, kuriuos renkasi darbuotojai, norédami
kokybiskai padéti klientui (kody pavyzdziai: bangos, darbuotojo vaidmens
pasirinkimas, daryti daugiau, nuolat stengtis, kai pats klientas prieina prie
sprendimo, ,,as tik jrankis“, visada renkasi Zmogus ir kt.). Bity sunku
vienareik§miskai teigti, kad tik vienas konkretus santykiy ir vaidmeny modelis
yra veiksmingas ir lemia kokybiska socialinj darba, nes ryskéja aiSkesnis
skirtumas tarp skirtingy profesiniy vaidmeny.

Darbuotojas kompozitorius tarsi deklaruoja: ,,negali is jiros putos
spresti apie juros galybe. Taip yra, ne as cia tas pasaulio Valdovas.“ (A,
Prkl). Paslaugy teikimg jis suvokia tik per lygiavert] santykj su klientu:
Lhereikia matyti tiek daug skirtumy tarp klienty ir misy. Jis renkasi, kai ir
mes* (V, Kriz). Sio tipo darbuotojai (kaip ir patikétiniai) laikosi veikimo kartu
principo: ,,Tu Zengi vieng zingsnj ir lauki, nezengi kito zZingsnio, nes lauki is
kliento. Didzigja dalimi visgi atsakomybé ir laisvas pasirinkimas yra
#mogaus.“ (S, Sm). Klientai priima patikétiniy ir kompozitoriy partneryste bei
santykiy stiliy: ,,jauciuosi su juo na ravnyj. Jis pastaté j tokig padeétj, kad
Jauciausi kaip partneris“ (Izabelé). Sis santykiy stilius klientui padeda
reflektuoti save. Atvirumas skatina prielaidas kokybiskam poky¢iui atsirasti:
»Nes jie kalba su savimi, a$ nesu svarbi tuo metu, svarbu, kq jis apie save
sugalvoja. Bet atranda tai santykyje su manimi. AS kaip jrankis.“ (V, Kriz);
,AS lieku Sesélyje, duodu savo telefong, jeigu reikia skambinkit, jeigu
nereikia, nereikia.” (J, Rbl).

Aukstesniy triady vaidmeny (dirigentas, patikétinis, kompozitorius)
kalboje gan daznos paralelés su sakralumu. Poky¢iy siekiantis santykis su kitu
asmeniu yra sakralus, jame labai svarbi kiekvieno dalyvio laisvé priimti
sprendimg ir biti suprastam. Si skirtis tarp sakralumo ir buitiskumo santykyje
1§ esmés leidzia skirti profesinius darbuotojy tipus. Dirigenty vaidmens
darbuotojui pats santykis yra vertyb¢, nesvarbu, kaip jis pabaigs ir kokius
rezultatus atnes:

,.Cia miisy specialybés dalis, negali priimti sprendimo uz kitq Zmogy. Nesi
visagalis Dievas. “ (S, Sm)
,,Cia to darbo specifika, tu turi padéti, bet negali kistis j jy gyvenimgq ir
teisti. Mes juk ne dievai.“ (V, Kriz)
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,AS atsakingas uz tai kaip elgiuosi, jis atsakingas uz tai, kaip jis elgiasi su
tuo, kq girdo. As pasakoju savo istorijq, as galiu biiti vilties Saltinis. Mano
atsakomybé labai aiski — a$ turiu biti sqZiningas su Zmogumi. Ir klientui
pabraukiu 2 britksniais, kad uz gydymo sékme atsakai pats. AS negaliu uz jj
nei gerti, nei negerti. Jis renkasi. Kiekvienas Dievg savo pasirenka.” (A, Prkl)

Darbininko ar zaidéjo vaidmenyje esantis darbuotojas veikiau tampa
teiséju, vertintoju, jiems ,,galia tai lyg elektrinis piemuo — prieini prie tvoros,
gauni per nosj* (V, Kriz). Cia santykis turi siekti rezultato, kurj i§ anksto
nustato darbuotojas. Zemiau pateiktos istraukos i§ keliy interviu atspindi $ig
santykiy paradigma, kurig galime pavadinti darbininky paradigma. Biity
neteisinga teigti, kad Sioje paradigmoje negali buti teikiamos kokybiskos
paslaugos ar uztikrinamas kliento poreikiy tenkinimas. Taciau tie poreikiai
pareina per darbuotojo vertybiy filtra. I$ Sio idéjinis filtro iSkyla kita su ja
susijusi dilema — galios santykiai. Cia tampa svarbios kelios dimensijos: galia,
ribos, taisyklés. Toliau pateikiamos interviu iStraukos iliustruoja jtempta
darbuotojy santykj su klientais, tam tikra stigmatizacijg ir hierarchizavima.
Toks vertinimas kelia pavojy kokybei ir galbiit atspindi nepakankama
organizacing parama darbuotojui:

Veikéjo vaidmuo: ,,Dél ZIV/AIDS. Buvo va prie§ metus turéjom
narkomang, tai baisu buvo, viskq paskui dezinfekavome, visq pastatg.“ (D,
Spl)

Kentétojo vaidmuo: ,Jos ateina ir viskq Zino, kad pasalpg gaus, kad
talonus gaus. Reikia prasyti kazko atgal, kad kazkg patys daryty, ne tik duoti.
Tik darbu juos gydyti galima.” (R, Kriz)

Veikéjo vaidmuo: ,,Va, atvezée zmogy iS nakvynés namy, to rajono
socialiné sutvarké pasalpq, pasalpg man atidave, a$ jam pinigy nedaviau.
Pyko, réke, pyko, bet nedaviau. Iki direktoriaus net. Zinojau, kad isleis.” (J,
Rbl).

Darbininkai, kuriems taip svarbu laikytis taisykliy, sukuria formalig
bendravimo aplinka, nustato aiskius barjerus ir tuo paciu saugo save. Klientai
ganai aiskiai supranta ,,elektrinio piemens* Zzaidimo taisykles. | darbininko
pozicija jie atsako nuolankumu: ,,Kartais kalba su socialinémis kaip su
draugém, a$ jauciu vis tiek atstumg, nors ir vienmetés. Jos darbuotojos,
negaléciau... O vyriausiai socialinei tai stengiuosi nesimaisyti po akimis, as
jai neblevyzgoju. Vis tiek jauti barjerg.* (Irena). Klientai jaucia santykio ribas
ir stengiasi jy neperlipti.

Koncepcija ,,a8 tik jrankis* neatmeta galios santykiy: ,,as ne savo
galioms atstovauju, nemoralizuoju, bet atstovauju taisyklems“ (A, Prkl),
taciau galia tampa jrankiu realizuoti pagalbg ir jgalinti klienta. Galia suteikia
autoriteta, kuris leidzia padéti. ,,Autoritetu vadinkime tai. Galios santykio
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negalima isvengti, bet, jeigu tu realizuoji tai per taisykles, visai kitaip®“ (V,
Kriz). Darbuotojai kompozitoriai ir patikétiniai palieka pasirinkimg klientui ir
uztikrina pasitikéjimo santykj: ,,reikia sukurti jam pasirinkimo erdve, suteikti
visq informacijq, duoti laiko, erdvés saugiam apgalvojimui, ir tada jis
pasirenka“ (V. Kriz). Tai yra svarbi pokyc¢iy dalis, nes, nezitirint, koks bus
rezultatas, pokytis jvyksta: ,,po smurto moterys daznai grizta pas mus, nes jos
Zino tg santykj* (V. Kriz). Pasitikéjimas tampa svarbiausiu darbuotojo jrankiu.
Kaip jis geba juo zongliruoti, priklauso nuo patirties ir kompetencijy. Klienté
pripazjsta: ,,man baisu buvo, bet paskui supranti: kuo daugiau Zino, tuo labiau
padeda. Svarbu sukurti santykj, kad Zmogus jaustysi saugus, jai svarbiausias
jausmas jaustis saugia. <...> Cia Jjau ne nuo miisy priklauso, o nuo ty paciy
darbuotojy. Susidraugauti, per kazkaip ratais kvadratais, kad tas Zmogus
pamatyty, kad galima pasitikeét.* (Vaiva).

Pasitik¢jimas veda ir prie profesiniy spasty, todél iSkyla antra
dimensija — ribos. Cia pastebimas ryskus skirtumas tarp galimybeés teisti ir
nustatyti ribas. Ribos yra tarsi zaidimo taisyklés: ,, nori gerti, tada palieki
vaikg* (K, Kriz). Nustatyti ribas patikétiniams ne visada lengva. Kartais §io
tipo darbuotojai tiesiog nemégsta konflikty ir lygiavertis santykis jiems
patogesnis: ,,a$ nesu konfliktiSkas Zmogus, man geriau, kai santykis yra
lygiavertis, ir dazniausiai jis toks ir biina. Santykis ne tai, kad nelygus, bet as
nesu jo draugé* (V, PZ). Patikétiniai tiki zmogaus asmenybés galia pasirinkti
teisingai ir Sis tikéjimas jiems sukuria pamatg kokybei: ,,Man Siais metais
buvo atradimas. | kokj vaidmenj mane Saukia klientas, kokj vaidmenj as
primetu sau* (S, Sm). O zaidéjams ar veikéjams lengviau tikéti bendromis
taisyklémis, kurios gali bati taikomas visiems vienodai, tada jos tarsi
suponuoja teisingg atsakyma, ka ir kaip turi pasiekti klientas: ,,jiems reikia
sédeti ant uzpakalio, taip sakant* (D, Spl). Sia prasme darbininkai labiau
orientuoti j rezultata, kurj nusako bendros normos: ,,kai tik atleidi vadeles, tai
iSkart pradeda vartoti. Gali biti klientas dar ne tiek pazenges, jam reikia
kontroles, kada jam j Darbo birzq, kada pas gydytojus, ir, jeigu jam pasakai
vienq dieng, kad dabar pats daryk, jis nieko nedaro. Pamirsta j Darbo birzg
nueiti ir vél paskui viskas is naujo, reikia uzregistruoti (L, Nkv). Darbininkai
prisiima ,,elektrinio piemens vaidmenj, kuris skirtas labiau kontroliuoti ir
siekti rezultaty. Kompozitoriai tikisi sukurti procesa, nes rezultatas nuo jy
nepriklauso: ,.gali eiti tik tiek, kiek Zmogus tau leidzia“ (V, Pz), nes ,,as siilau
paslaugq, negaliu reikalauti, kad priimty* (J, Rbl).

Savo vaidmens suvokimas yra susijes su laisve rinktis ir paleidimu.
Kada paleisti klientg ir susitaikyti su jo pasirinkimu, kad ir koks jis buty?
Paleidimo dilema socialinio darbo profesijai yra viena i§ pamatiniy. Ji skatina
kelti klausimus: kaip sau pripazinti, kad padarei viska, ka galéjai, taciau
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nepavyko? Kaip pripazinti, kad tavo darbas su svarbus ir reikSmingas, net
jeigu nepavyko? Kaip Zinoti pavyko ar nepavyko? Sie klausimai susije su
organizacinio lygmens problemomis, tokiomis kaip rezultato rodikliy paieska
ir organizacinis palaikymas. Taciau ty aplinkos objektyvizuoty ,,nepavyko*
socialiniame darbe ypac¢ daug. Sistema ir socialinés struktiiros, kuriose veikia
socialinis darbuotojas ir jo klientas, nustato tam tikras bendras normas,
taisykles ir tai tarsi suponuoja rezultata, kurj turi pasiekti socialinis
darbuotojas. Ar gali klientas rinktis nedirbti, grjzti  smurta, toliau gerti, palikti
savo vaika? Ar gali darbuotojas tai priimti? Kai kurios klienty patirtys btina
tokios sudétingos, kad jy tiesiog nebepavyksta istaisyti: ,,Margarita buvo
iSprievartauta dar automobilyje, pakeliui j Olandijq. Margarita nedrijso
pasiskysti nei viesnamj lankiusiai policijai, nei socialinéems darbuotojoms, nes
nuolatos maté, kaip jie draugiskai spaudzZia rankas jq talzantiems
suteneriams, tuo tarpu ji kasdien turédavo aptarnauti milziniskus kiekius vyry
ir patyré daugybe fiziniy suzalojimy.” (Margaritos istorija, ,,Nematomi*).
Kompozitoriai §j klienty pasirinkimg vertina per santykj ir Zzmogaus
orumo bei teisiy prizme: ,,man buvo atradimas didziausias, kai suvokiau, kad
gatvés vaikai turi galimybe pasirinkti likti gatvéje* (V, Kriz). Tada ,,palieki,
kaip yra, ir zZiuri, kas bus... kartais ir taip buna. Juk dirbi kartu su Zzmogum,
kiek jis gali“ (S, Spl). Tas kliento pasirinkimas palicka randy darbuotojo
vidiniam ,,a$“: ,, kai jau nieko negaliu, tada meldziuosi ir paleidi (O, Pz).
Siam tipui darbuotojy paleidimas yra kokybé. Darbininkai ir veikéjai vél
stengiasi veikti geriau, kad visgi pasiekty tam tikrg susikurtg rezultatg, j kurj
kartais juos jspraudzia direktyvi aplinka. Galima daryti prielaida, kad Siy tipy
darbuotojai dazniau jaucia nesaugumga ir priklausomybe¢ nuo aplinkos, savo
veiklos vertinimo rizika: ,,Bet jeigu jie nepasiekia, tai kg, vél pratesi. Ar tada
blogai dirbi? O kas is to, jeigu uz jj surasiu darbg? Nenorés, taigi mes po
savaités“ (L, Nkv). Darbininkai ir veikéjai dazniau remiasi organizacijos
taisyklémis ir tvarka. Paleidimas yra formalizuotas, kai visi sutaré ir
patvirtino, kad nieko nepavyko padaryti. Tai nereiskia, kad kompozitoriai
nedirba komandinskai, ta¢iau jiems komanda reiSkia papildoma patarima, nes,
priimdami savo sprendimus, jie yra daug autonomiskesni. O $tai darbininkams
komanda leidzia legitimizuoti sprendima. Pozitris j klientus gali turéti jtakos,
kaip darbuotojai ,,mato poreikj (prasme) suteikti klientui pasirinkimg ar
autonomija, o kiek patys nusprendzia ir labiau palaiko paternalisting pagalbg‘
(Zalimiené et al, 2014). Pasirinkimas daZnai traktuojamas kaip neigiamas
veiksnys klientams. Darbininko vaidmenyje esantis darbuotojas dazniausiai
priima butent tokig pozicija: ,,Bet kodél jos ten gyvena tam bendrabutyje? Nes
tingi. Juk galéty dirbti ir issinuomoti.* (K, Kriz). Todél darbininkams kyla
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klausimas, ar klientas gali objektyviai pasirinkti, kas jam geriausia ir kaip jam
paciam elgtis pasirinkus?

Minéta santykiy kategorija yra gana plati, taCiau visgi apjungia
svarbiausius su tiesioginiu kontaktu susijusius kokybés elementus: Kliento
apsisprendimo teis¢ ir darbuotojo pozicija jame. Daugelyje tarptautiniy
socialiniy paslaugy kokybés standarty Sie aspektai yra traktuojami kaip atskira
kokybés dalis, daznai vadinama kliento teisés ir orumg uZztikrinancia aplinka
arba kliento jtraukimu j pagalbos procesa. Galime teigti, kad ir Lietuvoje gauti
tyrimo duomenys patvirtina santykiy ir jy pobiidzio svarba kokybei, taciau
Siuo metu néra sukurta sistema, padedanti darbuotojams Siuos kokybés
elementus suvaldyti.

5.1.3. Profesiniai spastai ,,mes uzauginome monstra*

Kliento paleidimas arba kitaip susitaikymas su kliento pasirinkimu
susije su dar viena mikro lygmens kategorija. Sig kategorija galima bty
pavadinti profesiniais spastais. Profesiniai spastai kyla i§ tokio vertybinio
poziiirio, kurj nulemia pacios profesijos tikslas — jgalinant asmenj padéti
i8spresti jo socialines problemas. Tiriamyjy klientai daznai emocionaliai ir
socialiai pazeidziami, jy socialiniai rySiai prarasti arba nesusiformave: ,,Audra
gatvéje dirba nuo 2008 mety. Per tq laikq ji tris kartus sédéjo kaléjime ir du
kartus vos nemiré nuo perdozavimo. <...>. Kai kurie ¢ia bokso kriause
nusipirkt atvaziuoja, o ne meile. Sumoka tau, nusiveza j miskq ir spardo, kol
pavargsta. <...> Va, Gintare nupirko prarabas savo brigadai, tai kitg dieng
gatvéj negyvg radom. Linai plaucius peiliu subadeé.”“ (Audros istorija,
,Nematomi®).

Siekiant pokycio biitina siekti pasitikéjimo santykiy, nes tik
pasitikédamas zmogus gyja. Taciau artimi santykiai sukuria priklausomybeg:
»Zmogus, kuris padeda, jis iskart tampa draugu ir jie pradeda manipuliuoti,
kad tik neprasty to glostymo. Pradeda Ziiréti kaip § mamgq, kuri globoja* (V,
Pz). Globa ir saugumo jausmas yra tai, ko klientas stokoja ir ko nenori prarasti.
Klienty tyrimas atskleidé viena savarankiska kategorijg — juy baisig patirtj,
kurig klientai vadina ,.koSmaru“. Socialiniy paslaugy jstaiga kartais biina
pirmoji jy teigiama gyvenimo patirtis. Prie jos labai risasi: ,,Upg pakelia,
nesijauti vienas <...> pasikalbam, riukyt nueini, kalbos iskart. Krepsinis
baigési va, nors Landsbergis sako, kad reikia boikotuoti, neZiaréti. <...>
Moteriskutés visq laikg paruoSia stalg, ar Kicios, ar kokia kita Sventé “
(Vytautas). Sukiires vienpusiskus pasitikéjimo santykius, biitinus pagalbos
procesui, darbuotojas papuola i spastus: ,,mes dalyvaujame jy manipuliacijos
zaidime. Tu jam tarnauji.”“ (V, Kriz). Manipuliacijas reikia vertinti kaip
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socialiniy jgudziy stoka. Klientams prieraiSumo santykis susiformuoja labai
greitai, vos jie pasijunta saugts ir reikalingi: ,,as nei i§ motinos, nei is tévo
nesulaukiau paramos ir meilés. <...> Kai su X [darbuotojo vardas — aut.
pastaba)] susitikau, tai jis tokj jspidj padaré. As su nieko taip nebendrauju,
kaip su juo. Jeigu kas netinka arba kas negerai, tai su X as apie viskq pakalbu*
(Titas). Taciau profesionalas geba labai aiskiai atskirti manipuliacijas, net
jeigu jos néra samoningai suvoktos: ,.nes jeigu as prisiimsiu atsakomybe uz
tai, kad jie geria, tai pasikarti arba isprotéti. Tai jie nori, kad visada bitum
Salia, bet nebiisiu. Sunkiausias darbas tai iSmokinti“ (A, Pril). ,,Per daug
hiperglobos sukelia priklausomybe, pradeda prasyti, kad Y [darbuotojos
vardas — aut. pastaba)] nupirkty valgyt, uzrasyty pas gydytojq <...>. Sitam
darbe draugiskai elgtis nereiskia draugauti. Nes tada tikisi privilegijy. Cia
tokia plonyté linija.* (R, Kriz). Draugiski santykiai, kurie sukelia prieraiSuma
ir padeda geriau suvokti kliento pasaulj, ateityje gali ir pazeisti jo
savarankiSkuma: ,,Labai reikia ziniréti santykj su klientu, nes paskui prasideda
manipuliacijos, ten | draugus nesipirsti, nes paskui biina problemy.* (K, Spl).
Atpazinti manipuliacijas — profesionalumo pozymis, taciau, kokios
reagavimo strategijos bus pasirinktos, nulemia prisiimtas profesinis vaidmuo.
Patikétinio ar dirigento tipo darbuotojams manipuliacijos yra darbo dalis, jie
jas priima natdraliai, bandydami analizuoti manipuliacijy prieZastis: ,.jie
ateina paslaugy, pinigy, jie Zino taisykles... Zino, kaip veikia sistema. Ji sako,
tik nesakyk valdziai... ir kuo as tampu, jos manipuliacijos objektu?* (V, Kriz).
Darbininkams, kurie kartais net krinta j kentétojo vaidmenj, manipuliacijos
skatina teiséjo poza: ,,mes uzZauginome veltédziy kartq. Jie tapo socialiai
nejgalis® (R, Kriz). Darbininkams profesiniai spastai kelia beviltiSkumo
jausma. Tai ypac¢ apsunkina tam tikras objektyvizuoty rezultaty siekis,
pavyzdziui, kad visi klientai susirasty darba, iSmokéty skolas: ,,jie pradeda
bijoti gyventi savarankiskai. Mes manome, kad Zmonés nori tapti laisvi, o jie
nenori, mes uZauginame monstrg. <...> jie nieko patys daryti nenori. As jam
sakau, dirbsi, galési skolg sumokéti, jis j mane Ziiri kaip j ateivj.“ (L, Nakv).
Klientai tada jsivelia j statuso zaidimus. Kai kurie klientai tampa lygesni uz
kitus, nes pasieké tam tikry laukty rezultaty: ,,as tai, Zinote, normalus zmogus,
dirbu ir Siaip. Su manimi jokiy problemy jos neturi [socialinés darbuotojos —
aut. pastabal, as ir iSeiti galiu ir griztu, kai noriu, nu, zZinot.* (Tomas).
Skirtumas tarp profesiniy vaidmeny yra nulemtas ne tiek paciy iSorés
veiksniy vertinimo, kiek savo vaidmens suvokimo. Vienas i$ iSorés veiksniy
— bendra socialiné politika ir socialinés pagalbos sistema, kurioje veikia
darbuotojas. Galima kritikuoti socialinés politikos sprendimus, galima ieskoti
organizacijos klaidy, sprendziant tam tikrus atvejus, taciau vieni darbuotojai

yra linke vertinti savo galias ir ieSkoti iSeities i§ konkretaus atvejo. Tam
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tikrame etape visiems darbuotojams emocijos tampa jy darbo dalimi.
Organizacijos vaidmuo $iuo atveju yra padéti atpazinti ir suvaldyti emocijas.

5.1.4. Emociné savijauta: beviltiskumas arba optimizmas

Dominelli ir Payne knygoje ,, Socialinio darbo praktika sudétingame
pasaulyje (angl. Practicing social work in a complex world) teigia, kad
ontologinj neapibréztuma socialiniame darbe sudaro abejonés dél vertybiy,
emocijy, pasirinkimy. Kylanc¢ios abejonés, nuolatinis ,,bangavimas® sukelia
labai skirtingas emocijas. Emociné savijauta, savo jausmy kitam atpaZinimas
ir budai su jais dorotis tampa paslaugos kokybés dalimi. Emocing¢ savijauta
Siame tyrime galima jsivaizduoti kaip skale, kurios vienoje puséje yra
optimizmas, kitoje — beviltiSkumas, o tarp jy — visos kitos tarpinés emocijos.

Visy tipy darbuotojai savo darbe papuola j neapibréztumo spastus,
taciau skiriasi jy dorojimosi strategijos. Sunku vienareik§miskai daryti skirtj
tarp Siy vaidmeny. Reakcijas | tam tikras situacijas lemia ne tik asmeniné
percepcija, bet ir organizacijos parama bei vadovo palaikymas. Visgi pirmos
triados darbuotojus dazniau lydi tam tikro beviltiSkumo jausmas, pyktis ir
neviltis ,pas juos ta krizé tesiasi 10 mety, is kartos j kartq eina rizikos Seimos®,
(K, Kriz). I tokius kentétojo vaidmenis darbuotojai ,,jkrenta®, kai jie stokoja
palaikymo ir vadovo pagalbos: ,,Viena klienté pabégo is centro, pasigereé,
susilauzé rankq ir naktj skambino mums, kad padétume. Pasakiau
pavaduotojai, ji sako tau papeikimas turi biiti, nes galéjo ten tave suzeisti naktj
ir t. t. Bet ji mumis pasitikéjo, mes negaléjom jos palikti. Iki 11 val. ligoninéje
klauséme jos sapalioniy, ji ten juk girta visiskai.” (V, Kriz). Sunkios darbo
salygos tik sustiprina tg jausma: ,,kartais jie gauna daugiau pinigy uz mus.*
(K, Kriz). Nors socialiniy darbuotojy darbo salygos ir apmokéjimo tvarka
neatitinka darbo salygy ir darbo svarbos, taciau kai kuriais atvejais darbuotojai
néra linke dél to nieko kaltinti. Darbg jie motyvuoja savo laisvu pasirinkimu:
»taip norétysi gauti ory atlyginimg, bet mes cia ne del to* (M, Spl). Biity
neteisinga teigti, kad auks$tesnés triados profesiniai vaidmenys nei$gyvena
sunkiy akimirky ir nusivylimo. Taciau juos dazniau liidina globalis
socialiniai problemy padariniai arba priezastys, bet ne konkretaus individo
elgesys: ,,Mane pacig apima neviltis, kai mes... Na, ne mes, bet pralaimim
teismo procesus, kur mes matome realiai, kad buvo nusikaltimas, klientas
buvo iSnaudotas. Tas visuomenés poziiris, teismy poziiris. (V, Kriz). Cia
galima iSvesti gana ryskig takoskyrg tarp vaidmeny. Vieny tipy darbuotojai
litidi dél socialinio teisingumo, kity tipy pyksta ant klienty. Jy nusivylimg
pagilina tragiSkos klienty istorijos, veriancios abejoti socialine teisybe:
weptyneri metai kovos teismuose, siekiant jrodyti, kad buves mylimasis laike
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tave uzdarytq ir priverté uzsiiminéti prostitucija, girdint jo grasinimus, kad jei
nenutilsi jis nuzudys ne tik tave, bet ir visq tavo Seimq. Septyneri metai
pasaipy, kad tapai prostitucijos auka ir nuolatiniai jzeidinéjimai, kad tai tavo
pacios kalté. Agné sako, kad po Sios patirties nebebijo nieko, nes vargu ar gali
sugalvoti kg nors baisiau.” (Agnés istorija, ,,Nematomi‘).

Siy vaidmeny skirtumus iliustruoja tyrimo istraukos:

Dirigento vaidmuo: ,,turim kliente romy tautybeés, jai gerokai virs 3 ... Ir
velgi romy tautybé lietuviams daug kq priduoda. <...> Buvo nuspresta jg
patalpinti x globos namuose, nes ji laukési. Ji ilgq laikg buvo iSnaudojama
prostitucijai, vartojo narkotikus, o ir vaikysté tokia. Augo su seneliais iki §
metai, paskui glaudési pas kitus Zmones, nebaigé net pirmos klasés. <...>
Globos jstaigoje ji pasidaré nepatogi klienté, nes grizdavo vélai, neturéjo
socialiniy jgidziy. Net faktus apie jq pradéjo rinkti, kad iSmesti. Vat tokia
socialiné pagalba*“ (V, PZ)

Kentétojo vaidmuo: ,,juk jos pagimdo 6 vaikus, is kuriy visi nejgaliis. Jos
nesuvokia. Kalbi su jomis ir matai, kad jos visiskai nesuvokia daugelio dalyky.
Ir tas eina tolyn ir tolyn. <...> Jeigu pasakai, kad paliksite vaikg darzelyje ir
eisite j darbq. Ji Zitiri kai j ateivj j mane. Ir ji neis dirbti.*“ (K, Kriz)

Visos emocijos yra tikros ir stiprios. Nors Sie pavyzdziai tarsi kuria
neigiamg darbininky ar kentétojy paveiksla, bet tai yra vaidmenys, kurie
nenusako pacio asmens nuostaty. Visus profesionalus, stokojancius pagalbos,
vadovy palaikymo ir didesnio visos socialinés struktiiros veiksmingumo, gali
apimti tam tikra pykcio buisena, todél jy nusivylimas yra natiiralus. Arba,
zitrint i§ kokybés paradigmos, organizacijos ir vadovo vaidmuo turéty buti
uzkardyti tokig darbuotojo biisena: ,Lengviausia apkaltinti socialinj
darbuotojg, bet jo darbg apciuopti labai sunku. Negali pamatuoti. Gali biiti
klientas dar ne tiek pazenges, jam reikia kontrolés, kada jam j Darbo birzg,
kada pas gydytojus ir jeigu jam pasakai vieng dieng, kad dabar pats daryk, jis
nieko nedaro* (D, Spl Siauliai). | §j vaidmen] gali papulti bet kas, ypa¢ kai
streso lygis tampa per aukstas arba kai triiksta profesinés patirties: ,,Siame
darbe kuo daugiau [turi — aut. pastaba] patirties, tuo aukstesnj balg gali sau
rasyt.” (T, Nkv Alytus).

Visgi tam tikro vaidmens darbuotojai, jgave vilties ir tikejimo, pajégia
tarsi Feniksas atgyti i§ nusivylimo peleny: ,Jeigu pasakyti, kad iskepiau
duong, ji susmego ir kq toliau nedarysi? Turi vis tiek daryti. Vilties ir
tikéjimas. Be to negali nieko.” (V, Kriz). Klientams viltis padeda i$biti labai
sudétingose biisenose. Klienté kriziy centre gyvena su 4 vaikais: ,,Man c¢ia bus
didziausias koSmaras. AS niekad nepamirsiu gyvenime ito, niekada! Cia
baisiausia.“ Tai, kas suteikia vilties nukentéjus nuo artimyjy ir praradus

namus, yra biitent tikéjimas zmogiskumu: ,,0, ji labai gera moteris. Ji labai
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viskq atiduoda. Jai savaime taip gaunasi, ja niekas nesiskundzia. O Siaip
dauguma nueini pas socialines [socialines darbuotojas — aut. pastaba], tai jos
Jauciais pranasesnés. Greiciau rasyk tq prasymgq, kq nemoki. Su tom pijokém
tai isvis kaip kalba, man tai Ziauru. Nu, jos gi vis tiek zmonés. O V tai kitokia,
Jji gal ir pati nukencia kitq sykj. <...> Atsidavus labai, oi [atsidiista — aut.
pastaba), nezinau, ji tokia kitokia“ (lrena). Dirigenty nuostatg postuluoja
teiginys: ,,Vél ieskai, ieSkai, skambini. Toks esi Siame darbe, negali nuleisti
ranky, visada yra kq dar padaryti.” (V, Pz).

Taigi klientams kokybé yra empatija, tai — ,,zmogiSkumas*. Sgvokoje
zmogisSkumas telpa jau aptarti partnerysté santykiai ir pasitikéjimas. Todél
sudétingos darbuotojy emocinés krizés gali iSbalansuoti santykius ir
sumenkinti jau pasiektus rezultatus.

Apibendrinant $ig dalj svarbu atkreipti démesj, kad visi darbuotojai i§
esmés iSgyvena dél ty paciy dalyky — savo darbo veiksmingumo ir kliento
poky¢iy. Bet kokioje profesingje veikloje zmonés siekia rezultaty.
Socialiniame darbe labai daznai tenka susitaikyti su mintimi, kad nepasiektas
(isivaizduojamas ar apcCiuopiamas) rezultatas dar nereiskia nejvykusio
svarbaus pokycio. Pokycio identifikavimo kompetencijos yra vienos
svarbiausiy, kurias ateities socialiniams darbuotojams taps svarbu ugdyti.
Poky¢io identifikavimas yra jrodymais gristos praktikos dalis, padedanti
uztikrinti profesijos plétra. Tai iliustruoja iStrauka i§ interviu, apibendrinanti
vakary gerovés valstybiy poziarj j socialinio darbo kokybés rezultatus:
»wuomiai labai nustebo, kad paklausiau, o as nustebau, kad suomiai nustebo.
Ir jie pasake, kad ,,jeigu jums tai jdomu*, tada dar labiau nustebau. Sako tik
12 % griztq j blaivybe, bet juk ne tai svarbu. Mes vertiname pokycius. Kaip jis
Jjauciasi? Kaip stengiasi? Kaip jis mgsto apie save? Galbiut jam sunkig
akimirkg nepavyko. Bet progresas yra“ (A, Prkl). Tikéjimas pokyciu,
pasitikéjimas ir optimizmas tampa svarbiu darbuotojy jsigalinimo jrankiu,
klientams — jgalinimu: ,,Be pasitikéjimo as negaléciau atverti savo jausmy.
Nesupras to dugno, kurj as turéjau.” (Izabelg).

5.1.5. Isigalinimas

Isigalinimas yra atrandamos savo kaip profesionalo galios ir
gebéjimas jomis pasinaudoti. Tai vidiné motyvacija ir rezultato siekis, kai ,,tu
tiki, nors jau niekas netiki (J, Rbl). ,,Socialinis darbas — tai tarsi kiirybiskas
pasirinkimo 1§ daugelio varianty veiksmas®, teigia Rimkus. Autorius
(cituojant Adams 2002, 2009) sako, socialinis darbas — tai ne tik pasirinkimas
tarp dviejy sprendimy, bet ir ,,inkliuzinis mastymas, alternatyviy sprendimy
paieska® (Rimkus, 2015). Todeél kliento jsigalinimg lemia geba rasti
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alternatyva, naujg kelig ir naujg sprendima net ir beviltiSkose situacijose:
,wBina pikta, atrodo tiek idéjai pastangy, tiek kalbéjai ir, na va, turim, kg
turim. <...> Porq minuciy pykstu, paskui bandau susisiekti su klientu ir
bandau pakalbéti, kas cia atsitiko. Bandau kazkq daryti, veikti.*“ (V, Pz). Tam
visy pirma reikia tikéti savimi ir savo galiomis. Sig kategorija galima priskirti
emocinei buklei, taciau iSrySkéja vienas aspektas, kuris leidzia jg iSskirti |
atskira,: ,.kiek perkeli savo baimiy ir fantazijy ant klienty” (S, Sm). Kitaip
tariant, tai — savo asmeninio ir profesinio as atskyrimas. Jsigalinimas susijes
su savo vaidmens socialingje struktiiroje suvokimu, savo paties laisve ir
autonomija: ,,Nereikia bijoti, turi biiti laisvas. Bijosi suklysti, nieko neturési‘
(A, Prkl). Isigalinimas taip pat susijes su profesiniu identitetu, su
suvokiamomis savo sugebéjimy ir negaléjimo ribomis: ,,socialinis
darbuotojas turi biti savaip tapti laisvu ir maziau dejuoti <...> Geras
darbuotojas sugeba dziazuoti*“ (V, Kriz). Tai iskyla i§ socialinio darbuotojo
vaidmens dvilypumo. Si profesija néra tik pagalba zmogui, ji skirta socialinei
transformacijai.

Ar jmanoma pastebéti, ar skirtingai jsigalinima suvokia skirtingi
profesiniai vaidmenys? Sie vaidmenys yra hibridiniai ir galimi skirtumai tarp
ju labiau salyginiai. Vis délto tyrimo duomenys leidzia daryti prielaidg, kad
savo kaip visuomenés transformatoriaus vaidmenj geriausiai suvokia
kompozitoriai. Isigalinimas jiems svarbus ne tiek norint turéti jégy padéti
kitam, kiek jgauti galiy keisti tam tikras visuomenés nuostatas. Galima daryti
tik prielaida, kad darbininky, veikéjy, zaidéjy vaidmuo implikuoja daugiau
pesimizmo ir demotyvacijos butent todél, kad §iy galiy jie neatranda: ,,jeigu
kalbant apie darbuotojg is kitos pusés, tai ir ji reikia, nu... jgalinti...
Suprantant, na, siekti tuos rezultatus. Gal taip skaudZiai pasakysiu, jeigu...
Nu, kuo ilgiau, seniau dirba darbuotojas, tuo mazZiau motyvacijos. Triiksta.
Va, kazkaip ¢ia yra tas toks. <...> uZsivelia, ir sako, kg mes begalime.“ (D,
Spl). Taciau | jsigalinimg reikia ZziGréti per organizacijos prizme, nes
darbuotojas niekada neveikia visiSkai autonomiskai. Organizacija yra
pagrindinis jrankis, galintis sugrazinti tikéjima ir motyvacijg. Tg organizacijos
gali daryti su vadovo, komandos palaikymu bei mokymy ir supervizijos
pagalba. Tokie organizacinio lygmens kokybés elementai pateikiami kitame

skyriuje.
5.2. Organizacinis (mezo) kokybés lygmuo

Socialinis  darbuotojas  veikia  organizacijoje.  Organizacija
legitimizuoja jo sprendimus, struktiiruoja darba, jgalina darbuotojg tobuléti.
Organizacinis kokybés lygmuo apima tuos elementus, kurie tiesiogiai susije¢
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su organizacijos vaidmeniu uztikrinant paslaugy kokybe. Tai — vadovo
lyderysté, komandinis darbas, profesinis tobuléjimas, rezultato apibrézimas ir
kokybés kultiira. Jeigu mikro lygmenyje dazniau kalbéta apie darbuotojo
prisiimtus profesinius vaidmenis, tai mezo lygmenyje i analize jtraukiami
skirtingi organizacijy tipai ar kokybés kultiiros, sukonstruoti tyrimo dalyviy
patirtimi: vienos kultiiros labiau linkusios j autonomija®, kitos — labiau j
heteronomija®. Siame skyriuje aptariamos tyrimo duomeny kategorijos yra
konceptualizuotos i bendra mezo lygmenj, daro labai didele jtaka mikro
lygmens kokybés elementams. Galima sakyti, kad Sie vaidmenys veikia
piramidés principu: makro lygmuo veikia organizacijas, organizacijos —
darbuotojus, o visi kartu suformuoja kokybe kliento perspektyvoje (8
paveikslas).

Siame skyriuje bus remiamasi darbuotojy interviu duomenimis.
Klienty interviu duomenis padéjo patikslinti kai kuriuos organizacijos
procesus ir labiau atskleisti, kiek organizacijos vidaus problemos yra matomos
klientams ir kaip juos veikia, ta¢iau sudaro menkesn¢ dalj Sio skyriaus
duomeny.

5.2.1. Vadovas

2014 m. Gvaldaités, Svedaités-Sakalauskés ir Buzaitytés-
Kasalynienés atliktas tyrimas parodé, kad didziausig jtaka darbuotojy
profesiniam tobuléjimui turi vadovavimo socialiniam darbui stilius. Autorés
i8skyré ,,profesionaluma auginantj vadovavima ir profesionalumo neauginantj
vadovavima® (Gvaldaité et al, 2014). Sios disertacijos autorés atliktas tyrimas
taip pat patvirtina, kad uztikrinant kokybe vadovams trnka labai svarbus
vaidmuo. Vadovas, kuris ,.eina iki galo“, ,yra veidas, reprezentuojantis
jstaigq*, geba motyvuoti. Darbuotojams svarbus ne tik vadovo palaikymas,
bet ir geb¢jimas kurti kokybés kultiira. Remiantis autoriy tyrimu, buvo isskirti
keli vadowy tipai: palaikantis vadovas autoritetas, palaikantis vadovas lyderis,
nepalaikantis vadovas ir ,represinis vadovas® (Gvaldaité et al, 2014).
Palaikantis vadovas gali biiti pavadintas profesionaluma auginanciu vadovu,
kuris ,,pasizymi autentiS§ka socialinio darbo vertybine laikysena“ (Gvaldaité et
al, 2014), jis kuria labiau autonomiska kultiirg, pasitikéjimo santykius. Sio

% Graiky kalboje Zodis autonomija reiSkia autos— pats +nomos — taisykle,
jstatymas) savivalda, nepriklausomybé¢, savarankiSkumas, teisé paciam apsispresti,
tvarkytis.

36 Heteronomija hetero... + gr. nomos — paprotys, jstatymas, paklusimas kity
normoms, jstatymams, nesavarankiskumas.
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darbo autorés tyrimas patvirtina, kad, darbuotoju pozilriu, vadovas,
skatinantis profesionaluma, ,,furi biti labai lankstus, vesti j pergale, bet ir
nesimatyti jo* (V, Kriz). Palaikantis vadovas autoritetas turi didel¢ socialinio
darbo patirtj ir ta patirtis tampa autoritetu ir pagalba komandai: ,,kitg kartq
vienas negali iSspresti, ne tavo kompetencijoje buina kai kas, prasai ir vedéjos,
Ji be proto daug sprendzia, visi lekiam pas jg* (V, PZ). Kompetencija grjstas
autoritetas palaiko ne tik komandine dvasia, taciau taip pat skatina tikéjima
visa socialine sistema. Kadangi jis darbuotojams sukuria tam tikra socialinj
sauguma, jie tiki, kad su tokiu vadovu pasieks daug geresniy rezultaty:
»Nuosirdziai manau, kad su kitu vadovu ta programa neisgyventy tokia, kokia
Jji yra dabar. Idealiausia, kad visi vadovai buty tokie* (V, PZ). Palaikantis
vadovas ne tik turi profesinés patirties, bet ir geba suprasti savo komanda,
palaiko darbuotojus sudétingose situacijose, ,,nes ji jaucia, kai kazkas blogai,
moka jausti Zmones, kazkaip tada ramiau, kad esi ne vienas* (V, Pz ). Tokios
asmeninés savybés kaip lyderysté, optimizmas, tikslo siekimas, savikontrolé
turi lemiama reikSme¢ darbuotojy kokybiskam darbui. Tokio vadovo
vadovaujamoje organizacijoje kokybé yra savaime suprantama kaip vertybe,
jis, remdamasis savo patirtimi, padeda kolektyvui formuoti kokybés kriterijus,
kuriy reikia siekti, identifikuoti rodiklius ir skatina darbuotojus laikytis
nustatyty kokybés principy. Klientai geriausiai pastebi biitent Sio tipo
vadovus. Toks vadovas ir klientams sukelia pagarby atsarguma: ,,Gal dabar
daugiau tvarkos su ta nauja vedéja, ji taip moka visus sureguliuoti. Jos visi
truputj bijo.”“ (Vytautas).

Palaikantis vadovas lyderis skatina darbuotojo autonomija. Sis
vadovas, kuria demokrating organizacing kultiira, kartu su kolektyvu formuoja
bendrus artefaktus ir vertybes. NeraSyti bendri susitarimai yra stipresné
jungiamoji grandis, negu formalios taisyklés. Didele patirtj sukaupusiems
darbuotojams, turintiems kompozitoriy savybiy, ,,néra svarbu, ar jis kisasi ar
nesikisa, svarbu, kad visi eina ta pacia kryptimi*, svarbu, kad ,,vadovas yra
bendramintis ir pataréjas.” (A, Prkl). Vadovas lyderis ne tiek kuria planus,
paremtus tiksliomis prognozémis, kiek skatina savo organizacijg persitvarkyti
ir nuolat inovuoti (Gupta, MacMillan, Surie, 2004). ,,45 buvau liudininké to
virsmo, kai laiméjom projektq ir turéjom pradéti dirbti pagal savivaldybés ir
SADM standartus. Pas mus atéjo dirbti dalis darbuotojy is savivaldybeés
istaigy. Po mety neliko nei vieno, nes kai kuriems buvo sunku dirbti laisvés ir
pasitikéjimo  atmosferoje” (S, Sm). Taigi toks vadovas skatina save
reguliuojan¢iy komandy (angl. self management teams) formavimasi ir
palaiko neformaliy lyderiy iniciatyvas. Darbuotojai savarankiSkai buriasi |
komandas, jy nesaisto subordinacijos santykiai, ,\viskas pastatyta ant
pasitikéjimo™ (M, Spl). Save reguliuojancios komandos issiskiria tuo, kad
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pasizymi labai stipriomis vertybinémis nuostatomis ir nuolat augina
profesionalumg. Darbuotojai darbininkai, zaidéjai ar veikéjai, kurie labiau
prate dirbti pagal taisykles ar nurodymus, tokiose komandose sunkiai
pritampa. Cia vadovas tampa iSoriniu stebétoju arba eiliniu komandos nariu,
pripazjstanciu, kad jo kompetencija néra didesné uz kity ir todél iSkylancias
problemas galima spresti tik tariantis. Toks vadovas skatina natiraliai
besiformuojancia kokybés kultiira, kurig aptaria visa komanda kartu.

Tyrimas rodo, kad vadovo palaikymas yra labai svarbus visy tipy
profesiniy vaidmeny darbuotojams, bet labiausiai tretiesiems, kurie kencia
nuo pervargimo, nepasitikéjimo savimi, priklausomybés nuo iSorés
motyvacijos. Kai darbuotojams triiksta palaikymo, tai sukelia nusivylimo
jausma ir juos labiau klampina spregsti | emocijy analize, negu skatina teikti
paslaugas: ,,labai sunku, kai néra palaikymo is vadovo. Labai nuvylé kai kurie
vadovy sprendimai““ (V, Kriz). Inovatoriams, kurie pasizymi kiirybiSkumu ir
antrepreneriSka mastysena, vadovas visy pirma turi biti ,,pavaduotojas,
supervizorius, kuratorius, pagalbininkas, kad galétum eiti pasitarti (V, Kriz).
Taciau, jeigu jie susiduria su nepalaikanciu vadovu, geba pasiprieSinti.
Nepalaikymas jiems néra susijes tik su asmeniniais santykiais, tai veikia ir
darbing veikla ir rezultaty: ,,ne man sunku, bet pacientai kencia. Juk nuo
galvos zuvis genda“ (I, Sm).

Nepalaikantis vadovas yra prieSingoje skaléje negu palaikantis.
Nepalaikantis vadovas labiau yra administratorius, jis pavarggs nuo nuolatiniy
tikrinimy, galblit jspraustas ] sistemos rémus, prarades tam tikrg viding
motyvacija, nes supranta savo galimybiy ribas. Toks vadovas riipinasi jstaigos
finansais, darbuotojy darbo salygomis, taCiau beveik nesikisa j darbuotojy
motyvacijos, profesionalumo auginimo ar kokybés uztikrinimo sritis. Kokybé
¢ia dazniau paremta iSoriniy reikalavimy kultiira, t. y. vadovas padaro tiek,
kiek reikalauja formaltis dokumentai arba vadovybé. Su §iuo vadovu geriau
iStveria autonomiskesnis darbuotojy tipas (patikétiniai, dirigentai). Nors jie
negauna palaikymo, taciau turi laisve priimti jy darbui svarbius sprendimus,
patys buriasi ] komandas ir sprendzia kokybés klausimus. Vadovas
administratorius nesikiSa tol, kol tai nelieCia finansy, jstaigos prestizo ir jo
paties. Pavyzdziui, toks vadovas toleruoja visas darbuotojy iniciatyvas, toks
kol jie nepapras$o ,.eiti kalbéti su savivaldybe. Tada jau viskas, baigiasi geri
norai““ (J, Rbl). Darbininkams ir veikéjams yra daug sunkiau dirbti su vadovu
administratoriumi, jie stokoja ne tik palaikymo, bet ir nuorody, Krypties.
Darbuotojai ¢ia daznai buna demotyvuoti, ,,perdege”, daznai nepatenkinti
darbu, klientais ir patys savimi.

Kokybe sudétingiausia kurti, kai organizacijoje veikia represinis
vadovas, kuriantis baimés santykius: ,,valdo mus baimé, ji labai stipri ir mes
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jos bijome* (V, Kriz). Toks vadovas formuoja heteronomiskg kokybés
kultiirg, kuri paremta formaliy standarty ar reglamenty vykdymu, ir ty
standarty vertinimas yra labai formalus. Tokiam vadovui svarbu, kad
tikrintojai, finansuotojai ar valdzios atstovai nerasty pazeidimy. Kadangi
subjektyviis kokybés elementai kol kas praktikoje néra vertinami, niekas
nesidomi, kaip tokiose organizacijoje jauciasi darbuotojai ir kaip kokybe
vertina klientai: ,,Mes negalime nueiti pas vadovus pasitarti. Mes geriame
lasus, kai eiti kalbéti. Einu j darbq ir meldziuosi kas rytq, nes reikés eiti pas
vadovg kalbéti. Kiek cia kantrybé leis dirbti, nezinau.* (J,Sm). Represinis
vadovas i§ esmés prieStarauja socialinio darbo vertybéms. Darbininkai ir
kentétojai negali pasipriesinti jo kuriamai kultirai, tokioje kultiiroje jie
jungiasi | bendras grupeles, kurios veikia kaip savipagalbos priemoné
i8gyventi darbe ir ,,neiseiti is proto*. Toks vadovas gali priversti darbuotojus
imtis auky vaidmens. Apie klienty poreikius ir kokybe jie kalba tyliai, prie
arbatos puodelio per pertrauka, nepabandydami nieko keisti.

Kai kokybés kultira neskatinama makro lygmenyje, represinis
vadovas gali nesijaudinti dél to, kaip jo ir jstaigos darbg vertina klientai.
Klientai jaucia jtampas ir jy akyse tai nugalina darbuotojga: ,,0, ¢ia visko biina.
Iseina baliavot ir kolioja paskui socialines. Ziauriai. D [darbuotojos vardas —
aut. pastaba] tokia yra, tai jos atzvilgiu labai Ziauriai jos. <...>. Taip va D
kencia per jas.“ (Irena). Profesiniai santykiai negali kurti kokybés, kai
pazeidziamas darbuotojo autoritetas. Nepalaikantis ar represinis vadovas $iuo
atveju ne tik strigdo kokybe, bet ir griauna prielaidas jai kurti. Todél labai
svarbu, kuriant kokybés sistemas, inicijuoti procesus, padedancius vertinti
vadovo lyderyste ir gebéjima skatinti palaikancius ir kokybe auginanéius
santykius.

5.2.2. Komanda

Rimkus teigia: ,,Kiekviena socialiné grupé savo patirties reiSkiniams
prasme suteikia per bendrg diskursa, todél ji nickada nebiina vienpusé. Tik tai
suvokes socialinis darbuotojas gali priimti geriausius sprendimus® (Rimkus,
2015). Autorius iliustratyviai atskleidzia vieng i$ socialinio darbo kokybés
organizaciniame lygmenyje prielaidy — komandinj darbg ir profesionaly
diskursa. Sis diskursas vienodai svarbus visiems profesiniams vaidmenims,
tac¢iau skirtingi vaidmenys suponuoja kitokius Sio diskurso tikslus.
Patikétiniams, dirigentams komanda tampa galimybe reflektuoti. Refleksija
kuria bendryste, leidzia geriau suvokti save, klienta bei atvejj, nes ,,tada
suvoki, kad dirbi profesionaliai“ (V, Pz). Kompozitoriai komandoje veikia
kaip atvejo vadybininkai, gebantys drgsiai prisiimti atsakomybe uz savo
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atvej], pasirinkti darbo metodus. Su klientu jie dirba autonomiskiau, nes juos
varzo konfidencialumas ir kliento pasitikéjimas: ,,as negaliu visiems pasakoti
kaip ir kiek karty jg prievartavo (V, Kriz ). Dirigentams komanda yra biidas
gauti papildomy idéjy: ,,<..> matai kity interpretacijas, zvilgsnius, matymaq,
pakalbj ir iSeini su keliomis mintimis* (E, Nkv) arba ,,kartais ieskai to mazgo,
tu turi suprasti, kas nutiko ir kaip viskq atpainioti* (K, Kriz). Jiems komanda
yra lyg ,.krepSinis, ypac jeigu susizaidi““. Tai nereiSkia, kad jie galéty
kokybiskai dirbti be komandos, tai labiau atspindi gebéjimg prisiimti
atsakomybe.  Reflektyvaus  komandinio  darbo  kultiirg  skatina
demokratiSkesnés ir laisvés organizacijos ir Siuos veiksnius palaikantys
vadovai. Jie nereglamentuoja komandos bendravimo ir tvarkos, tai palikdami
savireguliacinéms sistemoms: ,,Mes labai aiskiai esame jsivardijame, kad mes
esame komanda ir vieni kitais pasitikime. Ir Siaip eina tik ant pasitikéjimo,
kad zmogus dirba taip kaip reikia pagal situacijq.* (M, Spl).

Darbininkams komanda yra pagalba ir palaikymas sudétingomis
emocinémis situacijomis iSgyvenama bejégysté: ,Bina, kad is Vilniaus
pareina klientas, tai jau nebezinau, kq su juo daryti <...> vakare vél atveza
girtq, o tiek dirbai. Jtrauki visus, nes buni vienas bejégis. “ (L, Nkv). Komanda
jie mato kaip palaikyma, padedant;j i§vengti ,,perdegimo®. Kiti tyrimai taip pat
rodo, kad komandinis darbas ir atviras dalijimasis patirtimi didina darbo
efektyvumg ir mazina nevaldomas situacijas su klientais (Gupta et al, 2004).
,»Vienam istverti su tomis emocijomis ir tokiais atvejais negali* (K, Kriz). Kita
vertus, komanda yra bendras problemy sprendimo jrankis, ypac¢ jei stokojama
patirties. Skirtingos komandos nariy kompetencijos jgalina darbuotoja,
siekiant] rezultato, jaustis saugiau: ,,Pas mus buvo tokia nuostabi viréja, ji
mokéjo isklausyti. Kartais vaikai jai pasakydavo. Kuo jvairesné komanda, tuo
daugiau Sansy sékmei.” (K, Kriz ). Dar vienas svarbus komandinio darbo
aspektas yra sprendimy legitimizacija. Bendrai priimdama sprendimus,
komanda i$laisvina darbuotojg (ypa¢ zemesniy triady) nuo sunkios sprendimy
nastos, o taip pat reguliuojamos kokybés kultliros patikétiniams uztikrina
formalizuotg tvarka. Komandinis darbas susijes su kokybe per paslaugy
prieinamuma. Kadangi socialinés paslaugos néra pakankamai finansuojamos,
neretai darbuotojy tiesiog neuztenka, tenka dalintis atvejais komandoje:
»Popierizmo labai daug, o visgi Zmoniy va ¢ia yra 53 ir dar 7 turi ateiti, o
socialinis darbuotojas vienas visiems. Bendrom jégom bandom, todél ir reikia
komandinio darbo* (L, Nkv ). I§ dalies ¢ia komanda tarsi praranda savo esmg
ir tampa draugy bureliu, kurie aptaria skaudulius prie kavos puodelio, kartu
dalijasi vargais ir dziaugsmais. Vadovai daznai taip pat jungiasi | Siuos
burelius, kad iSlaikyty bendryste su darbuotojais, nes ,,visi sédi toje pacioje
valtyje”. Tokia komanda veikia kaip darbuotojus motyvuojanti priemoné,
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taCiau dazniausiai nekuria naujos kokybés kultiros ir neaugina
profesionalumo.

Taigi siekiant kokybés komandinis darbas yra neiSvengiama jos
dedamoji ir atsakomybé uz ja tenka organizacijos atsakomybei ir vadovui.
Komanda, Zzmoniy kolektyvas ir bendra grupé néra tapatu. Komanda reikia
palaikyti, skatinti, kurti bendras tradicijas, artefaktus, pasitikéjimo santykius.
Komandos darna turéty ne tik motyvuoti darbuotojus, bet ir transliuoti
klientams apie organizacijos profesionalumg. Komanda turéty biti vadovo
jrankiu, parankiu kurti ir palaikyti kokybés kultiira.

5.2.3.  Neapibréztumas ir rezultato reliatyvumas

Siame konstrukte isry§kéjo kelios savarankiskos kategorijos:
rezultaty neapibréZztumas bei proceso ir rezultato prioretizavimas.
Neapibréztumas dél rezultato, dél darbo metody, dél santykiy — esminé
biisena, lydinti socialinj darbuotoja, ,,kai viskas plaukia kaip bangos* (S, Spl).
Neapibréztumas ir jvairios rizikos tapo visaapimanciu socialinio darbo
rupesciu. Riipestis dél socialinio darbo kokybés pirmiausia reiskia rupestj dél
neapibréztumo problemy (Stalker, 2003). Tyrimo dalyviai pastebi, kad
socialinj darbuotoja persekioja daugybé jvairiy profesiniy dilemy, kurias
vienam i$spresti yra labai sunku. Dalj dilemy darbuotojai aptaria su vadovu,
dalj bando spresti su kolegomis, taCiau, siekdama paslaugy kokybés,
organizacija turi sukurti sistema, procesus, kaip valdyti neapibréztuma. Sie
procesai yra viena esminiy salygy kokybei.

Neapibréztumo socialiniame darbe visisSkai panaikinti nejmanoma.
Represiniai vadovai gali jj panaikinti, sukurdami formalizuotas sprendimy
priémimo struktiiras, ¢ia sprendimai nebitinai bus teisingi, taciau jie bus, nes
jais darbuotojams apgaulingai sukuriamas uztikrintumas. Visais kitais atvejais
kokybé ir kokybiSkas rezultatas tampa labai reliatyviis. Reliatyvumas ir
neapibréZtumas suponuoja nerimg ir net tam tikra stagnacija — nesulaukusios
pagalbos, organizacijos nustoja tobuléti. ,,Mes nesame susitare, kokio
rezultato siekiame, kad zmogus tapty jgalintas. Mes dirbame tarsi per miglg.*
(E, Nkv).

Kaip spresti rezultato reliatyvumo problema? Vadyboje srityje jprasta
manyti, kad jeigu intervencija pasiekia numatytg rezultata, ji yra veiksminga
ir jg galima laikyti kokybiska. O jeigu rezultatas kinta intervencijos eigoje?
Igalinimo praktikoje daznai nutinka, kad pirminiai suplanuoti rezultatai kinta,
klientui atrandant savo galias. Gebéti i§ anksto identifikuoti ir suplanuoti

v v —

Irodymais paremta praktika, kai organizacijos geba fiksuoti rezultata, kad ir
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koks banguojantis ar neapibréziamas jis biity, tikétina, remsis determinuotu, o
ne reliatyviu rezultatu: ,,4AS net jeigu pasiilysiu jam darbq ir Darbo birzg
nuvesiu uz rankos, kas is to?* (O, Pz). Reguliuojamose kokybés kultiirose tai
bandome spresti, formalizuodami ir i§ anksto, pagal tam tikra Sablona,
nustatydami siekiamus rezultatus. Tokioje terpéje darbininko ar zaidéjo tipo
darbuotojai jauciasi saugiau, jy funkcijos ir veikimo planas yra labiau
apibrézti. Tai vercia daryti ir bendra socialiniy paslaugy finansavimo ir
vertinimo sistema. ,,Miisy tas rezultatas néra didelis. Jis toks mazas tas
rezultatas. O visi dabar reikalauja daug, is valdzios atstovy reikalauja daug,
skaiciai, skaiciai. Socialinio darbo specifika tokia, kad klienty turi mazeéti, o
i misy tikisi auganciy rezultaty. (K, Spl). Tada organizacijos imasi
gudrybiy, kaip pateikti skaitlingus rezultatus. Tarkime, tikétina, kad,
norédamas iSlaikyti savo biista, nakvynés namuose atsidiires asmuo turi
susirasti darbg. Norédama turéti pragyvenimo $altinj, kriziy centre apsistojusi
moteris turi teisiSkai reglamentuoti savo santykius su vaiky tévu, prisiteisti
alimentus. Taip pat svarbus socialinj biista gavusiyjy skai¢ius, kokia dalis
asmeny yra susitvarke dokumentus nejgalumui gauti, kiek padaryta dél
deklaracijos ir panaSiai. Stai vienas pavyzdziy, kaip rezultatas gimsta i3
universalios praktikos: ,,Pavyzdziui, as antro vaiko tévg buvau nurasiusi, kad
nieko nereikalausiu, nieko man is jo nereikia. Bet sako reikia. Darém tada
DNR ir t. t. ] teismq. Nu, ir priteisé dabar alimentus, bet kas is to? Jis vis tiek
kazkur uZsienyje ir nieko nemokés. Ar man to reikéjo?* (Vaiva). Toks
determinizmas gali suteikti garantijy, taCiau varzo kurybiskuma, leidzia
stebéti rezultatus, kuriy nebuvo galima tikétis: ,,vienas buvo gyvas lavonas,
visiskai degradaves. Mes jj atstatéme, nezinau kaip. Cia yra kokybé.” (T,
NKv).

Idomu tai, kad tiek laisvesnes, tiek reguliuojamas kokybés kultiiras
kurianCios organizacijos yra priverstos taikyti gudrybes, kad parodyty
skaitlingus rezultatus ir iSlaikyty finansavima. Taciau demokratiskesnés
kokybés kulttiros Salia oficialiai reikalaujamy rodikliy daznai kuria savo
vidines kokybés sistemas. Jos analizuoja, kg konkretus rezultatas atneSa
kliento gyvenimo kokybei ir subjektyviai gerovei. Ar tai, kad mama
prisiteis¢ alimentus, sustiprino jos pasitikéjimg savimi, socialinius
jgiidzius? Siekiant jgalinimo, subjektyvioji rezultato dalis, t. y. kaip klientas
pats suvokia pokycius, yra esming, taciau kol kas maziau svarbi socialinés
politikos kiiréjams. Kokybiska paslauga ir jgalinimo procesas jmanomi tik
tada, kai abi Salys susitaria del kokybés. Jeigu analizuotume jgalinimo
konstrukta per galiy suteikimo paradigma, tai, laikantis jos, asmuo turi pats
suvokti savo galias ir kaip jomis pasinaudoti. Interviu duomenys rodo, kad
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klientai daznai nezino, kokio rezultato socialiniai darbuotojai siekia jy
atzvilgiu. Klientai tada priima darbuotojo pastangas kaip nei$vagiamas:
,JOS turi kazkq daryti, as suprantu, toks jy darbas* (Irena). Jeigu klientai
negali identifikuoti naudos, darbuotojy pastangos sukurti rezultata ne
visada jos i tiesy atnesa: ,,Taip, as Zinau, jos bando surasti man darbg, bet
kur gi as eisiu vienas tokio amziaus?* (Vytautas). Kadangi klientas yra
vyresnio amziaus, prarades Seima ir draugus, nakvynés namy aplinka jam
atstoja namus. Jis nejaucia siekio tapti savarankisku ir gyventi atskirai, nes
artéjancios senatvés vaizdas jj baugina, o globa suteikiancios darbuotojos
atvirk$¢iai — ramina. Taigi darbuotojy pastangos surasti jam darba, kelia
frustracijas. Socialinio darbo rezultatas nebtity tvarus, jei Sis asmuo ieskoty
budy grizti | saugia tapusia aplinkg (nakvynés namus arba jkalinimo
jstaiga).

Dar viena profesiné dilema: ,,rezultatas labai svarbus, bet ¢ia labai
sunku, nes susiduri su kliento laisve* (S, Sm Vilnius). Labai svarbu suprasti,
kad kokybé susideda i§ objektyviy ir subjektyviy rezultaty. Subjektyvios
naudos yra tokios, kurias identifikuoja pats klientas, kad ir kokios jos
atrodyty nepriimtinos. Pavyzdziui, ,,klienté sako, ,,acin, dabar as zinau, ko
nezinojau*, bet vis tiek ji grizta pas tq smurtautojq, ivr mums to nesuprast
(V, Kriz). Vieny organizacijy rezultatas, kad ,,klientas Zinoty pasirinkimo
variantus. Ir spresty pats. (S, Sm). Sios organizacijos siekia sukurti j
procesa orientuotas praktikas. ,,Mes su klientais vedam refleksines sesijas.
Prisitaikom prie kiekvieno, zZiarim, koks jis buvo ir jis dabar (V, Pz). Tai
reiskia, kad organizacija pripazjsta, kad gali ir nebiiti visiems patogaus
rezultato, taCiau ,,as$ turiu vilties, kad dalelé kazko pasilieka jy galvose, jos
¢ia pamato kitq realybe, jos Cia ateina apziuri sienas, iSmoksta naudotis
dusu, virykle. Jos vis tiek pamato kitokj gyvenimg.” (K, Kriz). Kartais
rezultatai buna labai reikSmingi ir tada istorijos jsirézia darbuotojui }
pasamone, todél kiekvieng karta norisi pasiekti daugiau, nes, jeigu vieng
karta pavyko, gali pavykti vel: ,,Natalija gatvéje nuo 11 mety. [ Vilniy
Natalijg atlydéjo ir jos priklausomybés, tad netrukus ji susipazino su
vietiniais narkomanais ir pradéjo verstis prostitucija stoties rajone, nes kito
biido isgyventi nezinojo. IS gyvenimo gatvéje Natalijq iStrauké socialinés
darbuotojos. Jy paskatinta moteris pradéjo reabilitacijq ir po visy
isbandymy bei nuopoliy atrado savyje jégy atsitiesti ir mokytis gyventi
kitaip.© (Natalijos istorija, ,,Nematomi*). Ta¢iau visos istorijos yra kitokios.
Vienas i§ biidy gauti kokybe yra pamatyti individualy pokytj, nesiejant jo
su bendrais tikétinais rezultatais. Subendrinimas nuasmenina socialinj
darbg ir paver¢ia jj ,,technine specialybe®.
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I Sio reliatyvumo kyla antra neapibréztumo problemas: proceso ir
rezultato santykio lygtis. Kaip jau aptarta, orientacija j rezultata, suvokiant
esminj nezinojimg apie klienta, stumia organizacijas rinktis labiausiai tikétino
rezultato modelj, t. y. pritaikyti visiems panaSy biisimg rezultatg. Ar jmanoma
i§ anksto determinuoti laukiama rezultata, jeigu dar negali numatyti socialinio
lauko, kuris iSaiskés santykyje su klientu? Daugelis darbuotojy minéjo, kad
svarbesné kokybés dalis yra procesas, t. y. kaip sukuriamos prielaidos iSmokti
pasirinkti paciam: ,,nepagarba yra uz Zzmogy daryti tai, kq jis pats gali. <...>
as cia tam, kad padéciau suprasti, ne tam, kad uz jj grindis plauciau® (A,
Prkl). Tai yra vadinamy laisvyjy kultary dalis: ,,Mums labai svarbus atsakas
to zmogaus, su kuriuo dirbame. Kaip jis mus vertina.“ (M, Spl); ,,Mano tikslas
zmogy stabilizuoti, neutralizuoti ir iSsakyti galimus variantus, kad jam padét
<..> Gali Snekéti, kiek nori apie rezultatq, bet ko nesutvarkai emocijy
Zmogaus, nebus rezultato® (J, Rbl). I8 dalies gali atrodyti, kad tokioje kokybés
kultiiroje nesiorientuojama | rezultatga ir darbuotojai linke neprisiimti
atsakomybés uz savo darbg. Taciau i$ tiesy tokios organizacijos yra labiau
orientuotos vesti klienta jgalinimo link, kad jis pats pasirinkty. Kaip jau
kalbéta 5.1 skyriuje, Zzmogus turi teis¢ pasirinkti grizti j smurtg, |
priklausomybe ar skurda, ,,bet jis grizta kitoks, jis jau zZino, kad gali rinktis*,
taCiau svarbu, kad jis grizty kitoks, kad jvyks asmeninis pokytis. Tai yra
vertybiné maziau reglamentuoty ir autonomisky organizacijy laikysena —
asmens laisvés pasirinkti. ,,Zmogus net gali pasirinkti visq gyvenimg gyventi
i pasalpy. Ar galime jj priversti dirbti? Nemanau. Tai reiskia, kad
nesugebéjome jo motyvuoti (V, Kriz). Tai, kad orientuojamasi j procesa, $iuo
atveju nereiskia, kad rezultatai bus ignoruojami. Sagmoninguma auginantys
rezultatai yra tvaresni ir turi gilesnj socialinj poveikj. | procesa orientuotos
organizacijos veikiau siekia poveikio, negu konkreCiy apciuopiamy
rezultaty®’.  DemokratiSkesnés  organizacijos ieSko biidy pasiekti
psichosocialiniy socialiniy poky¢iy, t. y. poky¢io asmens mastysenoje.
Tyrimo dalyviai pastebi, kad rezultatai atsiskleidzia tik per laika, nes ,,ne
iSkart tie rezultatai pasimato. <...> reikia Ziiiréti, ar pasikeité jo mintys* (V,
Pz). Darbuotojai kompozitoriai pastebi, kad ,,bity labai neteisinga orientuoti
veiklg tik j rezultatq, nes tada galima pasiklysti ir pamesti esme — pokytj

37 Terminas ,,rezultatas® lietuviskai nenusako ilgalaikiskumo. Angly kalboje Siuos
ilgalaikius rezultatus galima pavadinti outcomes arba iSdava. Outcomes taip pat
dazniau taikoma situacijose, kai tam tikro veiksmo padariniy negalima iki galo
kontroliuoti ir nuspéti. Taigi socialinio darbo atveju labiau tikty vartoti terming
»iSdava“. Ilgalaikéje perspektyvoje tai gali lemti poveikj (angl. impact).
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zmogaus mgstyme* (K, Kriz). Tai reiskia, kad, pasiekus konkreciy, bendrai
determinuoty rezultaty, kyla rizika apgaulingai patikéti savo veiksmy sékme.
Pavyzdziui, jeigu klientui padéjo susirasti darba, ar tai reiskia, kad pasikeite
asmens motyvacija dirbti ir uzsidirbti, ypa¢ Zinant, kad tada asmuo turés
moketi alimentus ir skolas? Ilgalaikis rezultatas biity, jei asmuo imty matyti
naujus tikslus, ,,realiai reikéty vertinti pacio Zmogaus biisenq, jo santykiy
kokybe* (A, Prkl). Konkretus rezultatas, kurj galima i§ anksto numatyti, turéty
apimti tokius aspektus kaip Seimos ir vaiko saugumas, visa kito ,,100 % tikrai
negali suplanuoti (S, Sm). Tyrimo dalyviai taip pat pastebéjo, kad konkretiis
rodikliai, ypa¢ kiekybiniai, nematuoja poveikio. Tarkime, ,,viename Seimos
pagalbos centre lankosi 50 Seimy, o kitame 25. Kq tai mums pasako? Nieko.
Reikia analizuoti, koks poveikis toms 25.“ (V, Kriz). Kitas pavyzdys:
wissiunciau 100 laisky, gavom 28 atsakymus, ir jie visi parasé, kad jie negeria.
O tai kaip su likusiais? Kodél jie neatsaké? Tada supratau, kad tokia apklausa
niekiné. Gali juk meluoti. <...> Turime kitaip vertinti poveikj. Nezinau dar
kaip. Universitetai galéty padeti, sukurti metodikq™ (A, Prkl). Taigi ilgalaikis
poveikis pastebimas véliau, socialiniai darbuotojai stokoja kompetencijy $i
poveikj matuoti, o organizacijos — stebéseng uztikrinanciy procesiniy jrankiy
ir resursy.

Apibendrinant neapibréztumo konstrukta svarbu atkreipti démesj,
kad, siekiant kokybiskos organizacijos veiklos, rezultatai turi baiti matuojami,
taiau bitina atsizvelgti | jy reliatyvuma. Rezultatai visada susije su
neapibréztumu ir tai lemia profesijos specifika. | autonomijag linkusiose
organizacijose rezultatas padeda vertinti, yra priklausomas nuo santykio su
klientu ir todél daznai rezultatas neplanuojamas i$ anksto arba planuojamas
labai atsargiai. | reguliacijg linkusiose organizacijose rezultatai paremti
hipoteze, kad tam tikros socialinés problemos désningai kartojasi ir jy eiga
gali biiti panasi, todél galima nuspéti pagalbos klientui kelia. Sj neapibréztuma
organizacijose gali padéti valdyti profesinis tobuléjimas bei supervizijos.

5.2.4. Mokymai ir supervizija

Salia ontologinio neapibréztumo socialiniame darbe Dominelli ir
Payne iSskiria dar vieng neapibréztumo tipg — epistemologinj, pasiZymintj
turimy Ziniy neapibréztumu ir netikrumu. Dorotis su juo padeda kritinis
mastymas — gebéjimas suteikti galiy analizuoti alternatyvas ir jas interpretuoti.
Jis jgyjamas nuolat mokantis ir refleksijos metu. Aktyvus mokymasis,
ugdantis kritinj mastyma, tai ,,tiltas tarp pastovumo ir poky¢iy, padedanciy
pakeisti poziiirj ir transformuoti veikla™ (Adams, Dominelli, Payne, 2002).
Rimkus (2015) pastebi, kad profesinis socialinio darbo metody rengimas
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nepajégia atliepti dinamiSky visuomenés pokyciy. ,,Formuojamas Ziniy
turinys toli grazu nebeaprépia visy Siandieninés realybés aspekty ir tampa
socialiniy darbuotojy nusiskundimy dél teorijos ir praktikos atitolimo
priezastimi. (Rimkus, 2015). ,,Tas pasimato ypac su vaikais, akivaizdu, kad
nelabai spéjama su tais pasikeitimais.” (M, Spl). Tyrime dalyvave darbuotojai
pripazista, kad nakvynés namuose daugéja asmeny, turinCiy psichikos
sveikatos problemuy, ir tai keicia jy darbo specifika. Neretai j jstaiga atvezami
asmenys su fizine negalia ir judéjimo problemomis, todél darbuotojai,
anksCiau netur¢je specifinés darbo su negalia patirties, turi mokytis naujy
metody. Poreikis mokytis naujy metody aktualus ir pagalbg prekybos
7monémis aukoms teikian¢ioms organizacijoms. Si sritis socialinio darbo
praktikams yra mazai Zinoma, aukStosiose mokyklose Sios srities specialistai
néra ruosiami, praktikoje taip pat kol kas truksta ziniy. Taip pat kinta prekybos
zmonémis formos, o darbuotojy gebéjimas atpazinti kai kurias i$ jy yra ribotas
(Adomaityte, Augutiené, 2016), nes nusikaltimai tapo labai rafinuoti ir kai
kuriais atvejais juos padaro aukoms artimi asmenys. Mokymai ir supervizija
padeda darbuotojams analizuoti gerasias praktikas, pazinti naujus darbo
metodus ir sutvirtina jy profesinj identiteta. Darbas teikiant paslaugas
suaugusiems rizikos situacijose reikalauja ne tik bendryjy socialinio darbo
kompetencijy, taCiau ir specifiniy psichologiniy, medicininiy Ziniy.
Pavyzdziui, ,,turi Zinoti naujas svaiginimosi formas, kitaip nesuprasi, kq jis
patiria.“ (K, Spl). Klientai vertina Sias Zinias, empatija bei prakting patirtj: ,,jis
mane supranta, nes zino, kq reiskia lomkes, kita, kuris nezino, niekada
nesupras“ (Tomas); ,,Cia koks jaunas po studijy neistverty tarp miisy, ¢ia
patirties gyvenimo reikia“ (Artnas). Profesinis tobulé¢jimas socialiniame
darbe apima ne tik Zinias, bet, labai svarbu, ir — gebéjimus bei nuostatas.
Klientai jaucia pasitikéjima darbuotoju, kuris geba demonstruoti gyvenimiska
patirtj, empatija ir priémima: ,,jos niekad nepriekaistauja, kad ir kas bebiity,
kad ir kokia girta griztu, jos niekad nekaltina® (Irena). Si profesiné laikysena
ir yra kokybés elementas. Véliau interviu ty paciy klienty darbuotojos
pripazino, kad kyla didelis noras kaltinti, net pykti, jis gal net prasiverzia
neformalioje aplinkoje, taciau profesionalumas lemia, kad klientas to nemato.
Susidoroti su emocijomis joms padeda praktiniai mokymai ir supervizija.
Skirtingy profesiniai vaidmeny darbuotojai pripaZjsta mokymy
nauda, yra linke tyrinéti praktikg. Dirigentai, patikétiniai, kompozitoriai
kritiskiau reflektuoja savo ir visos organizacijos veikla, ieSsko naujy bidy
tobuléti. Taciau Siuos veiksmus lemia kokybés kulttira, kuri palaiko Siuos
darbuotojy vaidmenis. Tyrimas patvirtino, kad mokymai ir ugdomas kritinis
poziuris gali padéti iSvengti klaidy. Praktika, kai sprendimai motyvuojami tuo,
kad taip yra priimta ar buvo daroma anksciau, biidingesni apribotai kulttrai.
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Si kultira neskatina kokybés, labiau linkusi remtis nustatytais kokybés
apibréZzimais, pavyzdziui, atitikti standartus. Nors mokymai yra svarbiis, visgi
Siose organizacijose jie dazniau traktuojami kaip formali kokybés dalis, kurig
reikia atlikti. Cia mokymai daZniau vyksta pagal tam tikra grafika arba teisés
akty numatyta tvarka. Tai gali lemti finansavimo stoka, bet, kita vertus, ir
vadovy kiirybiskumo stygius. Organizacijos, kurioms budingos laisvesnés
kultiiros, skatina vidinius mokymus, dalijimgsi patirtimi su kolegomis.
Tokiose organizacijose yra jvairiy naujy formy mokymosi formy: ,,neZinau,
per metus turbiit arti deSimties mokymy. <...> Ateina Zmogus j mokymus, gali
uzduoti klausimus ir padiskutuoti ir tada ta informacija prieinama ir gali
panaudoti jg“ (S, Sm). Tyrimo duomenys neleidZia tvirtai teigti, kad vienose
organizacijose mokymy jvyksta daugiau negu kitose, taciau leidzia teigti, kad
apskritai profesinis tobuléjimas yra neatsiejama socialinio darbo organizacijy
kokybés dalis, savirefleksinis jrankis socialiniams darbuotojams tobuléti.

Mokymai néra tik biidas jgyti naujy ziniy, tai — biidas save auginti,
nes , juk apkerpéji, savo ten varai, bet reikia atnaujinti Zinias“ (S, Sm). Viena
i§ galimo profesinio tobul¢jimo formy yra supervizija. Tyrimo dalyviai
pripazjsta, kad supervizijy truksta, esama pasiiila nepatenkina poreikiy. Dél
§iy priezas¢iy dazniau perkamos grupinés supervizijos, jos ne visada
veiksmingos, nes ,,tame paciame rauge kq gali iSsakyti* arba ,.tq patj as galiu
kolegoms prie kavos pasakyt, o ko negaliu, tai nepasakysiu ir per supervizijg*
(O, Pz). Darbuotojai taip pat pripazino, kad kritinése situacijose supervizijos
neuztenka, daznai jiems patiems reikalinga psichologo pagalba. Kai kuriose
organizacijose, kuriose yra psichologo etatas, taikoma praktika suteikti
psichologing pagalba ir darbuotojams. Taciau tai labiau iSimtis i$ taisyklés.
Supervizija kaip mokymosi ir tobul¢jimo metodas yra pripazinti ir
reguliuojanciy institucijy, visgi finansavimo kokybiSkai supervizijai dar
truksta.

Tiek atvirose, demokratinése, tiek ribojimais pagristose kultlirose
profesinis tobulé¢jimas yra biitina saglyga kokybei. Tai néra tik Saltinis jgyti
naujas zinias ar atnaujinti esamas. Mokymai ir supervizija atlicka daug
svarbesn] vaidmenj — formuoja profesionaly bendryst¢, jgalina svarby
profesinj diskursa, be kurio jokia profesija negali tikétis kokybiSkos plétros.
Mezo lygmenyje organizacija neturi kity metody auginti kokybés kultiirg, mat
darbuotojai yra vienintelis resursas, kuriuo disponuoja organizacijos.

5.25.  Organizacijos veikimo principai ir procesai

Paskutinis, visg skyriy apibendrinantis organizacinio lygmens
aspektas yra organizacijos vidaus veikimo principai, veikimo stilius. Jis apima
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ir santykius su klientu, ir darbuotojy santykius, subordinacijos,
hierarchizavimo principus. Be organizacijos suformuoty aiskiy veikimo
principy, jokios kokybés valdymo vadybinés priemonés nebiity veiksmingos
ar neturéty ilgalaikio poveikio. Veiklos organizavimas yra kokybés kulttros
elementas. John Katzenbach (2016) teigia, kad tokiy kokybés kultiirg
kurian¢iy elementy yra trys: matomi artefaktai, veiklos organizavimas ir
poziiiriai bei jsitikinimai, kuriy negalima matyti, bet kurie yra placiai paplite
veikloje. Tai tarsi kolektyvinés normos. Organizacijos procesai ir veiklos,
anot autoriaus, yra pats galingiausias elementas, nes tai, kg Zmonés daro, yra
daug svarbiau, nei tai, ka jie kalba arba kg mano (Katzbenbach, 2016). Kituose
tyrimuose taip pat pastebétas esminis sékmingo darbo faktorius, kuris
priklauso nuo to, kokioje aplinkoje socialinis darbuotojas veikia:
,profesionaluma auginancioje ar jo neauginancioje* (Svedaité et al, 2014).
Todél Siame skyriuje tyrimo duomenis buvo konceptualizuoti i§ konkreciy
aptarty darbuotojy veiksmy ir atpasakoty procesy.

Tyrimas atskleidé, kad socialinio darbo organizacijy veikimo biidus
galima suskirstyti j dvi grupes: nuolatinio tobuléjimo ir atitikties standartams.
Taip pat galima tarpiné arba tranzitiné organizacijos kulttira, kurioje vyrauja
misris veikimo buidai. Nuolatinio tobuléjimo kultiira labiau individualizuota,
ji analizuoja konkrecig situacijg, vengia apibendrinimy ir taip pat maziau
planuojama ir reglamentuojama. Cia kokybé labiau susijusi su individualiomis
socialinio darbuotojo jzvalgomis ir suponuoja labiau autonominj negu
koordinuota vertinima: ,,Zmogaus sqziné yra grauzikas: arba grauzia, arba
miega. Jeigu as blogai padariau, neteisingai, as tai jauciu viduje.” (A, Prkl).
Siuo atveju, tiek vadovas, tiek visa organizacija turi besglygiskai pasitikéti
socialinio darbuotojo kompetencija arba sukurti stipry vidinés stebésenos
mechanizma.

»Ar laisvéje reikia daugiau profesionalumo? Taip, nes tada imi
greiciau pasitiketi darbuotoju.* (M, Spl).

Cia pripazjstama, kad darbuotojo autonomijos palaikymas augina
profesionaluma: ,,as pats sprendziu, pasitariu su kolegomis, bet valdzia man
tikrai negali nieko pasakyti. Jeigu sakyty, as nedirbciau, nes biity
nejmanoma’ (A, Prkl). Tokiai kokybés kulturai palaikyti veikiausiai reikia
kiirybisky inovatoriy savybiy ir patirties, todél jos vadovui tenka sudétingas
personalo atrankos ir valdymo procesas. Jeigu Sie procesai pavyksta, tokio
tipo organizacijose vyrauja kompozitoriy tipo darbuotojai — autonomiskai,
kiirybiski, aktyviis, priimantys sudétingus sprendimus ir buriantys Kitus.
Organizaciné jausena taip pat turi didele jtaka, darbuotojai linke dirbti
autonomiskai, sunkiai priima bet kokig intervencija i jy darbo lauka.

Autonomijos klausimas Cia néra atsitiktinis. Autonomija socialinio darbo
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lauke veikiau yra susijusi su ne su darbuotojo motyvacija, o su individualiu
pozitriu j kliento poreikius. Organizacija gali palaikyti tokj darbuotojy
individualizmg arba nepalaikyti. IS dalies tokj organizacijos veikimo biida
galima pavadinti savireguliaciniu veikimu. Jis paremtas darbuotojo
profesinémis kompetencijomis, patirtimi ir vertybinémis nuostatomis. Taciau,
siekiant kokybés, organizacija turi rasti budy, kaip susitarti dé¢l bendry
kokybés principy, o tai autonomiS$kuma skatinancioms organizacijoms tampa
naujy darbuotojy sklandy jsitraukima, jeigu vyksta darbuotojy kaita. Tokiomis
salygomis darbuotojai darbininkai ar veik&jai jauciasi nesaugds,
nestruktiiruoti, nezino, kokiy rezultaty siekia, juos uZgriiva sudétinga
atsakomybés nasta: ,pas mus visada skatina savarankiskumgq, ir ta laisveé
tada... Nu, tu pats ir atsakingas®; taip pat: ,,mes turéjome atvejj, kai pas mus
atéjo Zmogus is tos apibréztos erdvés. Ir jis grizo atgal, kur gali dirbti pagal
vidines tvarkas* (M, Spl).

Laisvose organizacijoje komanda dazniau veikia kaip struktiiruojanti
jéga. Vidiné stebésena tampa procesiniu jrankiu, apsauganciu nuo klaidy.
»Mes organizacijoje dirbame pagal tam tikrq metodq, tai reiskia, kad
praleidziame laisve per Zmogaus pasirinkimg, taciau visiSkai pasitikime
darbuotoju* (M, Spl). Kol nesikei¢ia jos nariai, tokia organizacija uztikrina
kokybe. Kol jokie iSoriniai faktoriai nesutrikdo cosmos, ji veikia kaip
natiiralus procesas, tarsi gamtos désniai. Kokybé tokiose organizacijoje yra
paremta bendry humanistiniy vertybiy pagrindu: ,,geriau jau virsyti
jgaliojimus, negu nepadeéti zmogui.“ (R, Kriz).

I reguliacija linkusioms organizacijoms biidingesnis atvirksc¢ias
veikimo stilius, ¢ia laikomasi bendry sutarty universaliy principy. Jeigu Sis
reglamentas deleguotas aukStesniy prizilrin€iy institucijy, paprasciau
uztikrinti tokig kokybés kultiirg. Sig kokybés kultirg galima pavadinti
atitikties standartams. Tokia organizacija yra labiau linkusi laikytis konkreciy
sukurty taisykliy, negu kurti savas. Tokios organizacijos privalumas — aiskus
veiklos organizavimas, ta¢iau jos stokoja bendry jsitikinimy ir pozitriy.
DaZniausiai reguliuojanti kokybés kultlira yra paremta rasytiniais Zinojimo
Saltiniais. Taigi darbuotojy funkcijos siekiant uztikrinti paslaugy kokybe yra
duotybé, kuri kyla i§ reglamento. Dél dél iSoriniy veiksniy jtakos tokios
organizacijos yra lankstesnés keistis, jy kokybés kultiiros neiSbalansuoja
personalo kaita, nes kultiira kaip darinys buvo determinuota ir legitimizuota
tam tikros aukStesnés galios Saltiniy. Joms néra sudétinga perrasyti veiklos
procesus pagal pasikeitusius teisés aktus. I$Suikis Siai kultdirai kyla tada, kai
aukstesné jéga nepajégia arba nespéja reaguoti j pokycius socialiniame lauke.
Net jeigu darbuotojas pastebi, kad reglamentas nebeatitinka realybés, jo
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pakeisti lengvai negali: ,,mes matome, kad daugybé vyry nelegaliai dirba
norvegijose ir anglijose 10 mety ir daugiau, turi ten naujas Seimas ir jokiy
Sansy is jy kazkq gauti, bet vis tiek tempiam jas i teismg* (R, Kriz). Antras
i88ukis — §i kultira yra ne tokia kiirybiska ir lanksti. Atitiktis standartams
reiskia, kad kazkoks visaapimantis zinojimas sukuria taisykliy rinkinj, kurj
iSpildzius, paslauga tampa kokybiska: ,;mes juos atstatome. Cia vat yra
kokybe*, (V, Kriz). Taciau tai nugalina darbuotojus matyti daugiau, nei
numaté taisyklés ir kurti pagal naujas aplinkybes. Pavyzdziui, standartas
numato, kad prekybos zmonémis auka daZniausiai yra mergina be
i8silavinimo, kilusi i§ socialinés rizikos Seimos, patyrusi lytinj i$naudojima.
Tada tokiam atvejui paruoSiamas veiksmy planas. O jeigu naujos prekybos
zmonémis formos atveda klientus, kurie buvo iSnaudoti priverstiniam darbui?
Daznai nei klientas, nei pats darbuotojas negali identifikuoti, kad tai buvo
prekybos zmonémis atvejis ir tuo labiau neturi veiksmy plano (Adomaityté et
al, 2016). Neretai reglamentuojancios kokybés kultiros tokie atvejai yra
tiesiog praleidziami, tampa ,,ne miisy kompetencija“.

Tyrimas atskleidé, kad zemesniy triady darbuotojai jauciasi geriau
arba organizacija dazniausiai lemia, kad darbuotojas pasirenka tokj vaidmen;.
Tai nereiskia, kad Sioje kulturoje darbuotojai dirba Sabloniskai, taciau jy
tolerancija neapibréztumui yra mazesné: ,,visur yra profesionalai. Gal tik ten
jie dirba pagal tam tikras tvarkas. Gal pas mus jie turi daugiau laisvés
improvizuoti. Pas mus tokia organizaciné kultira.“ (M, Spl). O $tai kity triady
darbuotojams, ypa¢ kompozitoriams, truksta oro, jie praranda jiems svarbig
improvizacija. Zinojimas, kad bet kokios jy pastangos atsimus$a yra konkrety
reglamenta, juos nugalina: ,,nu, kg valdzia sako, mokslininke tu.... AS juos
suprantu, jie daro, kad nebiity problemy.* (V, Kriz).

Organizacijose pasirenkamas veikimo btidas i principo lemia, kokie
bus organizacijos veikimo principai. Autonomija skatinancios organizacijos
tiki, kad kokybe galima sukurti kiekvienu atveju individualiai. Reguliacija
skatinancios organizacijos remiasi jau sukurta praktika. Ir vienos, ir kitos
pasiekia teigiamy rezultaty, taciau, norint objektyvizuoti kiekvienos i$ jy
poveikj kliento socialinei raidai ir gyvenimo kokybei, reikéty gilesniy tyrimy.

5.3.  Nacionalinis (makro) lygmuo

Makro lygmuo apima konceptus ir kategorijas, kylancias i§ valstybés
(savivaldybeés) kaip socialinio darbo sritj reguliuojancios institucijos
vaidmens. Individas neiSvengiamai lemia subjektyvy kontekstg, kurj svarbu
suprasti. Siame skyriuje pateikiami ir detalizuojami tokie subjektyviai
interpretuojami, i§ tyrimo duomeny atsirad¢ makro lygmens elementai —
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profesijos prestizas, valstybés bandymas standartizuoti profesijg ir sukurti
kokybés vertinimo sistemas, profesinio lauko biurokratinimas ir jtaka
socialinio darbo kokybei.

53.1. Profesijos prestizas

»Socialinis darbas ne tik praktingje kasdienybéje, bet ir teoriniame
diskurse turi kukliosios profesijos, atskirais atvejais net pusiau profesijos
varda.“ (Svedaité-Sakalauskeé et al, 2014). ,,Keistai mane stumia valstybé ;
pasirinkimg tarp Zmogaus likimo ir keliy tiesimo* (A, Prkl). Veikiausiai
neatsitiktinai, tyrimo metu mastydami apie savo veiklos kokybe, socialinio
darbo praktikai mintimis nukrypdavo | apmastymus apie pacios profesijos
prestiza ir socialinio darbuotojo statusg. Apie menka profesijos prestiza
nemazai raSo jvairis autoriai (Petronyté, 2013; Lepeskiené, 2012;
Kavaliausking, 2005; Naujaniené, 2015, 2016; Ruskus, 2009). Socialiniai
darbuotojai socialinés politikos lauke iSlieka ,,nepaisomais profesionalais®,
kurie ,,po landynes laksto“ (K, Kriz).

Kokig jtaka profesijos prestizas daro paslaugy kokybei? Poveikis
priklauso nuo vidinés darbuotojy motyvacijos ir socialiniy struktiiry, kuriose
jie veikia, veiksmingumo. Kuo maziau socialiniai darbuotojai yra pripazjstami
kaip profesionalai, tuo maziau jie turi galiy socialiniame lauke ir santykyje su
kitais ,,i§didziyjy profesijy (Svedaité et al, 2014) atstovais, pavyzdziui,
medikais, savivaldybiy specialistais, pedagogais: ,Mes turime ty
profesionaly, tikrai, bet nesugebame spresti ty prestizo problemy. Visa kita
aplinka formuoja kitg poziurj j mus® (M, Spl). Toks poziiiris apsunkina darbo
procesus, pagalbos planavimg ir patj jgalinimg. ,,Mes negauname jokiy
duomeny is teismo ar mediky, mums gi nieko nesako, niekas nesiskaito, kaip
tu gali kazkq padaryt?* (K, Kriz). Darbuotojy motyvacijai didelg reik§mg turi,
kad profesija yra menkai finansuojama. Dar labiau motyvacija menkina
nuolatiniai aplinkos kaltinimai: ,,jeigu kas nutinka, tada kaltas socialinis
darbuotojas“ (D, Spl); ,.turi juk nuspeti i§ kazkur, kad klientas galbiit
pavartojo (J, Sm). Tyrimo metu darbuotojai pastebi, kad jiems reikia
valstybés palaikymo, geresnio jy profesijos tiksly suvokimo ir komunikavimo
su visuomene. Vis dar gaji nuostata, kad socialinis darbuotojas dirba tik su
visuomengés paribiais, sukuria prielaidas vengti profesionaly pagalbos, gédytis
pas ji lankytis. Tai menkina ir darbo kokybe, nes klientai ima vengti atvirauti.
Socialiniy paslaugy gavéjo stigma yra labai stipri, dél to klientai nesikreipia
paslaugy, nenori priimti pagalbos: ,,jiems juk géda pries kaimynus cia ateiti,
ateina tik maisto banko ar kitos labdaros“ (J, Sm). Klientai jaucia, kad
profesijos visuomenés nepripazinta, o tai apsunkina kuriamus santykius:
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»ateina jos ir sako, kq jiis man padeésit, jis gi pacios kaip ubagai. AS jisy
paklausysiu ir kas manes laukia?” (V, Kriz). Kai nesi orus, dirbdamas savo
darba, negali padéti kitam atgauti orumo: ,,Motyvuoty mane bent jau pagarba.
Net kunigus pajuokia, bet visi gerbia <...> dirbat su Siuksle ir patys esate
Siuksles* (V, Kriz). Tyrimas patvirtina, kad kokybei yra svarbu darbuotojo
socialinés galios. Jeigu socialinio darbo politinis tikslas yra ,,atsimusti nuo
vargstanciy masiy*, tai mainais uz politinés dienotvarkés palaikyma
darbuotojai tikisi démesio ir palaikymo i$ politiky: ,,Niekas nesuskaiciuos,
kiek as zmoniy blaiviy grgzinau j gyvenimg, o kiek Seimy isgelbéjau. O kodél
as tokioje padetyje finansinéje?* (A, Prkl).

Svedaité-Sakalauské  su  kolegomis analizuodama ,,nepaisomy
profesionaly* fenomena pastebéjo, kad viena i$ Sio fenomeno priezasciy yra
ta, kad socialinj darba kontroliuojancios ir finansuojancios jstaigos neturi
pakankamo supratimo apie §ig veikla. Todél profesijos prestizo klausimas
turéty biiti vienas esminiy socialinés politikos tiksly, kuris siety organizacijy
stiprinimg ir kokybés kulttros skatinima.

5.3.2. Standartizacija

Ivairiose Salyse socialiniy paslaugy standartizavimas ir $iy standarty
detalumas skiriasi (Zalimien¢, 2007), tatiau galima teigti, kad objektyvis
kokybés kriterijai, kaip antai fiziné aplinka, darbuotojy skai¢ius ar darbuotojy
i§silavinimas, dazniausiai yra reglamentuojami smulkiau negu subjektyvis,
tarkime, klienty orumas arba klienty jtraukimas j jstaigos veiklg. Subjektyvioji
dalis daznai lieka principy ir gairiy lygmenyje. Kai kalbama apie
konsultavimo ir tarpininkavimo paslaugas, standartizavimas tampa dar
sudétingesnis, nes ,,tas jgalinimas kiekvienu atveju kitaip — priklauso nuo
kliento, juk nezinai, koks bus atvejis“ (D, Spl ).

Ar reikia ir kiek reikia standartizuoti paslaugy teikimg nacionaliniu
lygiu, kad buity uztikrinta kokybé? Brunsson ir Jacobsson (2000) teigia, kad
standartai reikalingi, kai organizacija yra silpna ir neveikia vidinés kokybés
uztikrinimo sistemos. Dominelli tai pavadinty proceduriniu neapibréztumu,
abejonémis dél darbo organizavimo, paslaugy teikimo ir organizacijos veiklos
(Dominelli, 2009). Kitaip tariant, norint daryti objektyvias iSvadas,
nejmanoma gauti visos informacijos ar Zinoti absoliu¢ios tiesos. Sis
neapibréztumas stumia socialinius darbuotojus ieSkoti atsakymo tam tikruose
nurodymuose. Net jeigu néra iki galo teisingi, jie ,,bent jau padeda pasijausti
geriau“ (V, Kriz). Siuo atveju silpnos organizacijos suprantamos kaip tokios,
kuriose néra susiformavusi kokybé kultiira, triiksta darbuotojy profesinés
patirties ar jgiidziy. IS esmés tyrimo duomenys patvirtino §j teiginj. [
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reguliacija linkusioms organizacijoms budingesnés standartais gristy
socialiniy paslaugy kokybés, kuriose vyrauja darbininko tipo darbuotojai ir
dar néra susiformavusi kokybés kultiira. Joms i§ auks¢iau reglamentuotos
taisyklés padeda struktiiruoti veikla. Tokioms organizacijoms ,,tam tikras
reglamentavimas biity labai gerai, duoty aiskumo <..> kad bity kokia
metodika aiski, kaip parodyti tq rodiklj, va, jis pasiekéte, nepasiekéte (D,
Spl). Tai veikiau susije ne tiek su vertybinémis nuostatomis, kiek su socialiniu
kity struktiiry spaudimu. ,,Juk paskui mus tikrina, kaip mums apsiginti* (D,
Spl). Silpnos $io tipo organizacijos gali biiti ne dél kazkieno objektyvios kaltés
(galbiit kaltininkus visada galima rasti), vadovai gali déti visas pastangas
uztikrinti kokybe, taCiau stokojama profesionaliy darbuotojy, profesiniy
sajungy savireguliacijos, kokybisky mokymy ir pan. Kai kuriais atvejais
biudzetinéms organizacijoms yra tarsi surakinamos rankos gauti papildoma
finansavima, pavyzdziui, dalyvauti konkursuose teikti projektus.

Standarty kaip kokybés uztikrinimo jrankio klausimas atskleidzia
aiskig takoskyrg tarp profesiniy vaidmeny. Inovatoriams standartizacija néra
reikalinga: ,jokiais jsakymais vadovo negali jdéti Zmogaus vertybiy ir
poziurio j zmogy.* (A, Prkl). Jie apskritai linke abejoti galimybe standartizuoti
neapibréztuma, nes ,,socialinis darbas néra apibréziamas* (E, Nkv). Jie
pripazjsta standartus kaip pagalbos jrankj darbuotojams, stokojantiems ziniy:
Latsirasty Zmoniy tipazas, kuriems tai buty isSsigelbéjimas, kad as padariau
viskq, kas parasyta, bet bitent dél Sios specifikos, as neZinau, ar tai padéty*
(V, Pz). Dirigentai, kompozitoriai pripazjsta laisvesnés kokybés kultiiros
privalumus, kuriose kokybé konstruojama komandose: ,.tai labiau komandinis
darbas, uztekty vidiniy organizacijos taisykliy* (R, Kriz). Sie profesiniai
vaidmenys implikuoja pasitikéjimg laisvu sprendimu ir veikimu pagal
konkrecias aplinkybes: ,,mes galime jvesti taisykle, kad darbe turim visiems
Sypsotis, tai kas is to?* (A, Prkl). ,,Man atrodo, daug svarbiau turéti laisve.
<...> Sablonas su vienais veikia, su kitais ne. Tas improvizacijos aspektas
labai svarbus® (M, Spl). Svarbu pastebéti, kad, nezitirint to, kad Sie profesiniai
vaidmenys yra linke j autonomijg ir netiki standartizavimu kaip pagalba
auginant kokybe, tai dar nereiskia, kad jie nepripazjsta poreikio vykdyti
stebésena. Kai profesionalumas yra uztikrinamas, improvizacija galima. Be
valstybés pagalbos tai uztikrinti gali paCios organizacijos arba socialiniy
darbuotojy profesiné asociacijos. Nors dazniau pripazjsta poreikj turéti
nacionalinj reglamentg, veikéjai visgi abejoja galimybémis jj sukurti dél ty
paciy socialinio darbo neapibréztumo salygu: ,.Kazkokios gairés taip, bet
konkrecios schemos nelabai.* (V, Pz). Jie pripazjsta, kad darbe bendros
taisyklés padéty, nes tai susij¢ su kokybés kultiira, kurioje jie veikia.
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Kalbant apie standartizacijg kaip valstybés jrankj uztikrinti kokybe,
verta i8skirti objektyvig ir subjektyvig kokybe. Objektyvia kokybe tyrimo
daliai dazniausiai laiko iSmatuojamus arba vadinamuosius visiems tinkancius,
bendrai priimtinus rezultatus, pavyzdziui, augancias pajamas. Subjektyviis
kokybés kriterijai susij¢ su paties kliento savo galiy ir poky¢iy vertinimu:
»Mano tai vizija bity, kad tq objektyvig daliq jmanoma sukurti tikrai bendrg
visiems. Dél subjektyvios as manau, kad bity labai gerai, kad tai biity
paliekama organizacijoms susikurti pacioms.” (M, Spl). Taigi vienas i biidy
uztikrinti kokybe gal buti valstybés paskata kurti vidines kokybés sistemas.
Kita vertus, standartizavimas i§ valstybés pozicijy suponuoja direktyvig
socialinés politikos krypti. Be to, standartizacijos problema susijusi su
rezultaty apibréztimi. Bet koks standartas reikalauja turéti rodykliy sistema,
leidziancig patikrinti kokybe. Taciau, kaip jau buvo aptarta, rezultatai
priklauso nuo kliento situacijos, vadinasi, bandydami detaliai standartizuoti
paslauga, galime praleisti netikétai atsirandancius rezultatus. Jiems nebiity
skiriama démesio, jeigu jie nebiity rodikliy dalis. Deja, istorinis kontekstas
irodo §j konformizmo aspekta. Pavyzdziui, jeigu vienas i$ jstaigos vertinimo
kriterijy buty klienty pasitenkinimas, argi neatsirasty organizacijy, kuriose tas
pasitenkinimas biity labai aukstas?

Ar gebéty visos socialinio lauko suinteresuotos Salys susitarti dél
vieningy kokybés standarty, neprimesdami visiems vienos nuomonés? Ar
galima kurti kokybe profesingje bendruomenéje palaipsniui tariantis, nes
,Jjeigu pulsime vél viskg keisti masiskai keisti, reikés nuolat koreguoti (M,
Spl). Diskusija apie standartizacijos poreikj yra susijusi ir su 1€y efektyvumu.
I ja stumia postmodernus vieSyjy paslaugy menedzerizmas, bet ,,reikia tgq
zingsnj zZengti, nes kazkada prieisime prie to nepatogaus klausimo, ar lésos
panaudojamos efektyviai“ (M, Spl). Reikia pripazinti, kad makro lygmens
standartizacijos poreikis susijes biutent su juo. Vis placiau kalbant apie
kokybe, neretai politiniame lygmenyje omenyje turima ne klienty gerové, bet
bitent ¢Sy efektyvumas.

53.3.  Kokybés vertinimo sistemos

Vertinimo sistemos yra kokybés dalis, susijusi su standartizacija.
Ivertinti esamg biivj ir suvokti, kodél jis toks, yra esmin¢ kokybés vadybos
prielaida, taciau vertinimo metody yra daug ir jvairiy. Socialiniai darbuotojai
pripazjsta, kad kokybés vertinimas néra jy praktikos dalis. Vertinimas
atlickamas retai, labiau mégéjiskai ir nereguliariai. [prastai vieSyjy paslaugy
kokybei uztikrinti taikomos dvi strategijos. Pirma strategija — sukuriami

v —
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vertinancios institucijas (i§ dalies panasia funkcija Lietuvoje atlieka Socialiniy
paslaugy priezitiros departamentas). Antra — paslaugas teikian¢ioms jstaigoms
deleguojama susikurti vidines kokybés vertinimo sistemas (vidinis modelis).
Organizacijos veiklos vertinimo rodikliy sistema vadyboje vadinama
pagrindiniais veiklos rodikliais (angl. Key performance indicators, KPI).
Paslaugos finansuotojas (valstybé arba savivalda) jpareigoja organizacijas
pasiekti tam tikry apibréziamy rezultaty. Tada organizacijos savo kokybe
matuoja, sukurdamos savo rodiklius. Ar tinka nors vienas modelis socialinio
darbo organizacijoms? Tyrimo duomenys atskleide, kad kokybés vertinimas
zengia tik pirmus zingsnius. Demokratinés organizacijos bando kurti
kokybine paradigma paremtus vertinimus: ,,mes klausiame klienty, klausiame
Ju Seimy, tariamés tarpusavyje, reflektuojam... NeZinau, kaip dar reikety.* (S,
Sm). | reguliacija linkusios organizacijos naudoja kiekybines vertinimo
skales, kuriy reikalauja paslaugos uzsakovai ar finansuotojai. Skirtingy
organizacijy darbuotojai pripazjsta, kad stokoja Ziniy atlikti vertinima, taciau
pastebi, kad viena naudojama metodika neatspindi bendro rezultato: ,,mes
nuolat prasome pildyti anketas, bet kg tai duoda, nezinau.“ (K, Kriz).
Socialiniame darbe reikia klausti, ne kur mes esame, bet kodél. Tai susije¢ su
pacia kokybés kultiira. Standartizuota tvarka paremtose kultiirose normos
laikymasi visada galima patikrinti tik minimalia jos raiSkos verte.
Standartizacija jprastai yra laikoma atitikties minimaliems reikalavimams
kokybés uztikrinimo forma. Minimal@is pageidautini rezultatai netrukdo
organizacijoms siekti didesniy rodikliy, taciau i§ esmés, kai néra iSorés
motyvacijai, praktikoje taip nutinka retai. ]| autonomijg linkusios
organizacijos, atvirksc¢iai, néra orientuotos j rodiklius ir aiSkius kriterijus,
todél jos stokoja savo veiklos veiksmingumo jrodymo. Jis yra labiau juntamas
subjektyviai, taciau jo negalima objektyviai pademonstruoti. Ir viena, ir kita
praktika turi trikumy. Negalima standartizuoti to, ko dar nebuvo, nes dar néra
pakankamo zinojimo lauke, todél pirmoji kokybés vertinimo prieiga gali
neapimti svarbiy rezultaty. Pavyzdziui, yra suplanuota, kad vienas i§ nakvynés
namy veiklos rodikliy — klienty jdarbinimas arba registracija Darbo birzoje.
Taciau organizacija teikia daug kity paslaugy, kuriy reikia atsizvelgiant j
kliento poreikius: ,,Mes jiems verdam sriubq, nors neturétume. Verdam savo
poilsio kambaryje, nes jeigu zmogus nejgalus, neturi kur eiti, tai kg padarysi.
Negi bus nevalges.” (L, Nkv). Si paslauga néra numatyta, todél ji nepatekty j
vertinimg, tacCiau kokybiskai analizuojant jgalinimg akivaizdu, kad
individualiy poreikiy paisymas padeda daug labiau. Tuo labiau, kad klientams
néra svarbu, kokie veiklos rodikliai iskelti organizacijai ir ko jie siekia: ,,Tai
ZmogiSkumas, kurio as seniai nejauciau, vat, kaip yra.” (Vytautas). Kartais
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vertinimo prieiga apskritai vengia rodikliy, todél daznai jy vertinimas lieka
dviejy Zzmoniy pokalbiu.

Akivaizdu, kad reikalingas daugialypis pozitiris, nes vien sukurta
rodikliy vertinimo sistema kokybés savaime nekuria: ,,Pagrindinis dalykas
yra nuolat klausti paslaugy gavéjo, ko jie nori, jtraukiant jj j sprendimo
priemimg‘ (D, Spl). Santykyje su klientu randasi vertinimo rezultatai: ,,gal tik
50 procenty pavyksta sukurti tuos santykius su klientu, nes tie Zmonés ateina
su dideliu nepasitikéjimu.* (M, Spl). Kalbédami apie kokybés vertinima,
darbuotojai pabrézdavo nuolat juos persekiojant] neapibréztumg: ,,iSdirbes
tiek mety as supratau, kad reikia tiesiog gerbti Zmogy. <...> cia néra jokiy
taisykliy, cia individualits dalykai, vat ir viskas.* (A, Prkl).

Kokybés kaip savo veiklos vertinimas yra susij¢s su baime pasirodyti
prastai ir sulaukti sankcijy. Tai galima vadinti sovietinio represinio rézimo
palikimu. ,,45 tik baiminuosi, kad tai [kokybés vertinimas — aut. pastaba]
nebiity priemoné pasakyti, kad jiis darote blogai, tai tada nubausti ar mazinti
finansavimg® (M, Spl). Todél darbuotojai pastebi, kad jstaigy (ypac
standartizuoty kultiiros) vadovybé yra linkusi ,,pagrazinti* rezultatus: ,,niekas
nenori skandalo, administracija apsidraudzia. AS juos puikiai suprantu.” (V,
Kriz). Tai nulemia j rezultatg orientuotas paslaugy finansuotojy pozitiris, kuris
kokybés vertinimg daznai naudoja politiniams argumentams. Todél kokybés
vertinimu neretai yra manipuliuojama, jis formalizuojamas: ,,Kai dirbau
profesinéje mokykloje, nuo perdozavimo miré du paaugliai. <...> Tikrino
mane tada. Zinot, kq tikrino? Saugumo technikq, kaip dirba jranga, kaip
viskas veikia. Niekas netikrino, kq as veikiu. (V, Kriz).

Tokioje perspektyvoje darbuotojams, norintiems atlikti profesionaly
vertinimg, reikia ypatingy kompetencijy, o organizacija turi pasirtipinti
resursais. Kadangi iki Siol Lietuvoje socialiniy paslaugy srityje vertinimo
kultiira nebuvo iSplétota, darbuotojai ir organizacijos stokoja kompetencijy
jvertinti savo darba, ypac tai juntama darbininky tipo darbuotojy kalboje: ,,ar
as gerai dirbu? Sunku pamatuoti, nezinau. As galvoju, kad man triksta Ziniy,
kartais drgsos® (L, Nkv). Kita vertus, kokybés vertinimas reikalauja dualaus
poziurio. Neuztenka tik matyti vieng konkrety atvejj, reikia matyti tg atveji
visumoje, gerai iSmanyti savo srities bendra konteksta ir remtis kritiniu
mastymu: ,,Reikia zZiuréti bendrq pasaulinj statistikq, jeigu bent 10 procenty
atrado naujo gyvenimo prasme, tau jau rezultatas* (V, Kriz ). Tyrimo dalyviai
pripazino, kad tokiam kokybés vertinimui, kuris biity objektyvesnis ir suteikty
daugiau Zziniy, neturi laiko ir gebé&jimy. Todél valstybé, norédama sukurti
kokybés vertinimo sistemg, turi du kelius: arba finansuoti organizacijy
gebéjimy plétra, arba sukurti iSorinio vertinimo jrankius, metodus.
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5.34. Biurokratijos spastai

Tam tikri standartizacijos elementai yra susij¢ su menedZeristinio
pozitrio plétra, kuri implikuoja planavimo ir duomeny fiksavimo praktika.
Tyrimas atskleidé, kad socialinio darbo praktikose tai sukelia didelj nerima,
demotyvacijg ir atmetimg. Viena vertus, organizacijose néra susiformavusi
kokybés kultura, kita vertus, jstaigy vadovybé ir patys darbuotojai jaucia
vadybiniy kompetencijy trikuma, neveikia vadovy rengimo sistema.
Vyraujanti nepasitikéjimu grista socialinés politikos kontrolés sistema tampa
trukdziu formuoti teigiamg kokybés valdymo patirtj.

Tyrimo dalyviai jauciasi ,,popierizmo jkaitais“, kai atrodo, kad
kiekvienas popieriukas iSgelbéja vieng uzpakali (K, Kriz). Sj
nepasitenkinimg ypac isreiskia kentétojai ir darbininkai: darbas jiems ir taip
sudétingas, o popierizmas jj dar labiau apsunkina. Pildyti tam tikras formas
svarbiau paslaugos administratoriams ir finansuotojams, o ne darbuotojui:
»Vadybinis poZiiiris svarbu, bet negali uzgozti vertybinio poziuri, reikia
ieskoti balanso.* OV, Kriz). Darbuotojai inovatoriai labiausia nerimauja dél
biurokratiniy reikalavimy neatitikties praktikai: ,,fokie labai konkretiis
kryZiukai ant dokumenty gali pakenkti. Kaip dabar yra Seimos rizikos
vertinimas. [vertini, kad auksta rizika, bet matai, kad Seimai tai yra pervirsis
ir tu nematai prasmes tiek lankytis, kiek reikia. Ir tada tampi popieriuko
jkaitu* (S, Sm). Biurokratiniai reikalavimai, isreikiti jvairiomis formomis,
lentelémis bei su praktika ne visada susijusiais rodikliais, ver¢ia darbuotojus
simuliuoti rezultatus. Taip pat tai neskatina nuolatinio tobuléjimo kultiiros,
nes darbuotojai ima traktuoti kokybe kaip ,,dar vieng forma, kurig reikés
uzpildyti‘.

Aukos ar kentétojo vaidmenyje esantiems darbuotojams papildoma
administraciné nasta sukelia pyktj ne tik todél, kad nematoma biurokratijos
naudos, taCiau ir todél, kad socialinio darbo jstaigose tam triiksta resursy:
wPopierizmo labai daug, o visgi Zmoniy va c¢ia yra 53 ir dar 7 turi ateiti, o
budi vienas socialinis darbuotojas visiems 60. Kiekvieno yra byla. (L, Nkv).
Biurokratija ir pertekliniai formaliis reikalavimai §iuo atveju yra traktuojami
kaip kokybei pavojingi: ,,lr daznai mes esame jpareigoti laiko termine, kurio
neuztenka uzmegzti santykio. Pirmi metai tu jau prisijaukini, antri metai jau
ateina pas mus, prasideda pokyciai, jsileidzia j namus, o rezultato praso per
metus“ (M, Spl). Tai reiskia, kad, nenorédamos sulaukti sankcijy,
organizacijos patiria biurokratinj spaudimg demonstruoti rezultatus. Valstybés
keliami pertekliniai reikalavimai arba reikalavimai, gimstantys be diskusijos
su praktiky bendruomene, vél nugalina darbuotojg ir stagnuoja kokybe.
Darbuotojai traktuoja $iuos reikalavimus kaip nepasitikéjima jy darbu ir
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profesine kompetencija. Darbuotojai jauciasi kontroliuojami, o jy profesinés
galios suvarzytos. Tokioje aplinkoje kokybé negali biiti kuriama, ji gali bati
simuliuojama.

Pateikta duomeny analizé ir interpretacija atskleidzia, kad kokybé
socialinio darbo lauke konstruojama labai individualiai. Organizacija su savo
organizacine kultiira, darbuotojais, perémusiais hibridinius profesinius
vaidmenis, yra nuolat veikiami makro lygmens, kuris tiesiogiai nedalyvauja
teikiant paslaugas, taciau yra stipriausias veiksnys. Tai i$skiria socialinj darba
i§ kity maziau reglamentuojamy sri¢iy, kur makro lygmuo neturi tokios
didelés jtakos. Apibendrinus tyrimo duomenis reikia pabrézti, kad buvo tirtos
specifines paslaugas teikiancios organizacijos. Akivaizdu, kad kito tipo
organizacijose, pavyzdziui, globos istaigose ar vaiky dienos centruose, tam
tikri kokybés elementai nebiity tokie svarbiis arba i§vis neiSryskéty. Taip pat
svarbu paminéti, kad §io tyrimo tikslas buvo analizuoti kokybés suvokima
makro lygmenyje, taigi makro lygmuo tapo duomeny rinkimo $altiniu, nes ¢ia
atsiranda kokybés suvokimas ir galimybé jj interpretuoti. Gerokai lengviau
kokybés formavimg makro ar mezo lygmenyje patikrinti analizuojant
strateginius arba vidinius organizacijos dokumentus, taciau kokybg praktikoje
kuria makro lygmuo. Si sudétinga lygmeny saveika ir kiti kintamieji, kurie
formuoja kokybe, bus detaliau aptariami kitame skyriuje, skirtame formuoti
abstrahuotg vaizdg apie kokybe.
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6. SOCIALINIO DARBO KOKYBES KONSTRAVIMO
KONCEPTUALIZAVIMAS

Tyrimo rezultatai leido sukurti socialinio darbo kokybés konceptualy
paaisSkinima, kuris, remiantis grindZiamosios teorijos metodologija, gali
pretenduoti biiti vadinamas mikroteorija, atskleidziancia, koks skirtingas
socialinio darbo kokybés suvokimas skirtingos kokybés kultiiros
organizacijose ir Siy kultury jtaka jgalinimo praktikai. Konceptualizavimas
atskleidZia, kaip formuojasi kokybés suvokimas socialinio darbo praktikoje,
teikiant bendruomenines paslaugas sudétingose situacijose esantiems
suaugusiesiems. Cia svarbu paminéti, kad $iame lauke, kitaip negu teikiant
stacionarios globos paslaugas, kliento ir darbuotojo santykiai ganétinai
deinstitualizuoti. Sudétingose socialinés rizikos situacijose esantys klientai
daznai vengia kontakto su socialiniu darbuotoju, nenori pripazinti savo
problemy. Darbuotojui tenka kurti pasitikéjimo santykj ir kontakts. Todél
santykiy kiirimo procesas tampa vienu svarbiausiy analizés objekty ir iSskiria
Sig grindziamaja teorijg i§ kity, taip pat aiskinanciy socialinio darbo kokybés
klausimus. Si teorija konceptualizuojama  grindZiamosios  teorijos
metodologijos rémuose. Taigi autorés patirtis, nuostatos ir vidinis jsitraukimas
neiSvengiamai daré jtakg interpretacijoms. Teorinis socialinio darbo kokybés
aiskinimas nepretenduoja tapti visa apimancia sistema visuminiam kokybés
konstravimui socialinio darbo lauke, ta¢iau atskleidZia socialinio darbo
kokybés konstravimg sudétingose socialinés rizikos situacijose esantiems
klientams, kuriems buvo teikiamos bendruomeninés nerezidentinés
paslaugos. Autoré¢ pateikia kokybés suvokimg mikro lygmenyje ir mezo bei
makro lygmeny jtaka kokybés raiskai, taip pat aiSkina skirtingy lygmeny
tarpusavio sgveika. Nepaisant zemiau iSdéstyty apribojimy, autoré mano, kad
Siame skyriuje pateiktos jzvalgos gali buti reikSmingos socialinés politikos
formuotojams priimant sprendimus dél paslaugy kokybés reglamentavimo.
Autorés tikslas — ne tik atkleisti kokybés dedamgsias, bet rasti prielaidas
kokybés konstravimo diskursui rastis tiek mikro, tiek mezo ar makro lygiuose.
Svarbiausi veikéjai $ioje teorijoje — socialinis darbuotojas su savo vidiniais
apmastymais bei klientas ir jo refleksijos santykyje su darbuotoju.

6.1. Mikro, mezo ir makro socialinio darbo kokybés lygmenys

Socialinio darbo mikro, mezo ir makro lygmenis galima palyginti su
atmosferos sluoksniais, apjuosusiais zemés rutulj, kuris tokiu atveju
simbolizuoty socialinio darbo kokybe. Pirmasis lygmuo, tarsi kokia troposfera
— mikro lygmens kokybé. Tai lygmuo, kuriame vyksta svarbiausias socialinio
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darbo procesas — santykis. Tai Kkliento ir darbuotojo lygmuo, formuojantis
profesijos praktinj laukg. Visais atvejais kokybé yra konstruojama mikro
lygmenyje, todél ji pazinti visy svarbiausia. Kad ir kokius reguliavimo
mechanizmus taikyty makro lygmens struktiiros, kokybés raiska praktikoje
visada yra mikro lygmens subjektyvaus suvokimo ir mezo lygmens kokybés
kulttros rezultatas. Mikro lygmuo yra labai jautrus aplinkos ir kity lygmeny
jtakai. Kad ir kaip biity reguliuojama socialinio darbo profesija, §j reguliavima
darbuotojas turéty priimti atsizvelgdamas j savo vidines vertybes. Taigi
socialinio darbo kokybé priklauso ne tik santykio, bet ir nuo vidiniy vertybiy,
emocinés darbuotojo savijautos ir tikéjimo savimi.

Kitas lygmuo, atstojantis tarytum branduolio luksta — organizacijos
(mezo) lygmuo. Cia mikro lygmenyje vykstantys procesai yra jteisinami ir
dviejy zmoniy (kliento ir darbuotojo) bendravimas virsta organizacijos
procesu. Kitaip tariant, organizacijos legitimizuoja socialinio darbuotojo
priimamus sprendimus ir atskiria profesinj santykj su klientu nuo asmeninio
santykio. Mezo lygmuo vadovo ir komandos vaidmenyje formuoja tam tikras
taisykles — bendra organizacijos veikimo stiliy. Mezo lygmuo amortizuoja
makro lygmens jtaka ir ja pristabdo kaip atmosfera saulés spindulius. Tos
organizacijos, kurios $io poveikio nepristabdo, dazniau veikia kaip jrémintos
kokybés kulturos, kuriose makro lygmens reguliavimas tiesiogiai veikia
darbuotojus ir klientus.

Makro lygmuo — lyg atmosfera, reguliuojanti visg socialinio darbo
kokybés ekosistema. Sio lygmens reikalavimus jrémintos organizacijos taiko
tiesiogiai, o $tai islaisvintoms organizacijoms makro lygmens reguliavimas
sukelia spaudima, nepasitikéjimo jausma ir riboja jy geb¢jimg priimti
sprendimus. Tokioms organizacijoms lengviau veikti, kai makro lygmuo
nurodo tik veiklos principus ir gaires. ISlaisvintos Organizacijos mazina makro
lygmens jtaka mikro lygmeniui, konstruodamos savo vidines strukttiras ir
procesus.

Santykiai tarp $iy trijy lygmeny yra hierarchiniai. Makro lygmuo
lemia pacius bendriausius kokybés elementus: nuo reikalavimy darbuotojams
iki finansavimo. Makro lygmuo dazniausiai yra galios Saltinis, jo santykis su
kitais lygmenimis visada yra direktyvus. Priklausomai nuo makro lygmens
direktyvumo keiciasi ir mezo lygmens veikimas, §is kiek lanksc¢iau gali veikti
santykyje su mikro lygmeniu. /rémintose kultiirose mezo dazniau perduoda
reikalavimus | makro lygmen;j taip pat direktyviai, islaisvintose kultiirose
mezo lygmuo iesko lanks¢iy biidy, kad iSsaugoty darbuotojy autonomija.
Organizacijos procediiros, tvarkos formalizuoja mikro lygmens veiksmus.
Visy S§iy elementy, tokiy kaip santykis su makro lygmeniu, vidinés
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procediiros, darbuotojy autonomiskumas, lankstumas priimant sprendimus,
visuma suformuoja unikalig organizacing kokybés kulttirg.

6.2. Jréminta (heteronominé) ir iSlaisvinta (autonominé) socialinio darbo kokybés
kultiira

Sis tyrimas atskleidé kokybés daugiasluoksniska veikima trijuose
lygmenyse. Sudétingg  socialinio  darbo  kokybés  fenomeno
daugiaprasmiskuma lemia kokybés kultira, kuriag kuria darbuotojai, bet
struktliruoja organizacijos ir darbuotojy profesiniai vaidmenys. Taigi kokybeg
turime vertinti trimatéje erdvéje (9 paveikslas).

Kokybés kulttra — tai i§ makro, mezo ir mikro lygmeny saveikos
atsirandantys organizacijos veikimo principai. Socialinio darbo kokybés
kultiiry konstrukta galima vaizdziai palyginti su garsaus austry ekonomisto ir
filosofo Hayek spontaninés (cosSmos) ir sukonstruotos (taxis) tvarkos teorija.
Autorés nuomone, Sis palyginimas padeda atskleisti skirtingy kultiiry
ypatybes bei santyki su jgalinimu. Hayek socialiniy struktiiry formavimo
spontaniné tvarka COSMOS turi autorés atrastos islaisvintos kokybés kultiiros
elementy. O Stai determinuota taxis tvarka padéty paaiskinti jrémintos
kokybés kultaros veikimo budus. Jeigu Sias dvi socialinio darbo kultiiras
pavaizduotume skaléje, tai islaisvinta kultira kritiniame skalés taske biity
visiSkai autonomi8ka, besiremianti savo naturaliu veikimu sukonstruota
tvarka (10 paveikslas). Si kultira vengia makro lygmens direktyvumo
formuodama savo vidines savireguliacines struktiiras kokybei uztikrinti.
[$laisvinta kultira siekia deleguoti darbuotojams atsakomybe priimti
sprendimus, todél tokios organizacijos daznai neturi grieztos hierarchinés
strukttiros, veikia kaip matricinés organizacijos. Tai reiskia, kad darbuotojai
neturi i§ anksto determinuoty kliento problemy sprendimo modeliy, bet
atsispiria nuo kliento poreikiy, stiprybiy ir ieSko jgalinimo galimybiy.
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Islaisvinty organizacijy darbuotojai veikia autonomiskai, priima sprendimus,
atsizvelgdami j besiformuojantj santykj su klientu.

Socialinio darbo kokybeés kulttros

Standartai
Principai Metodai
ad
2 ISlaisvinta
P kokybés
x kultdra
REZULTATAI
P ‘ Dr
L Autonomija Heteronomija
Profesiniai vaidmenys
Socialiniy darbuotojy profesiniai 7 — 7aidéjas
vaidmenys: A — atlikéjas
P — patikétinis D — darbininkas
Dr — dirigentas Kn — kentétojas

K — kompozitorius

9 paveikslas. Socialinio darbo kokybés kultiiros.

Iréminta socialinio darbo kultiira yra prieSingame skalés kraste ir
remiasi heteronomijos principais — t. y. kity sukonstruota tvarka. Tokio tipo
organizacija susivarzo hierarchinémis struktiiromis; jspraudzia darbuotojus j
tvarky ir procediiry rémus; jrémina klientg siekti sukonstruoty rezultaty (9
paveikslas). [réemintoje kultiroje vyrauja grieztesnés vadybinés normos ir
taisyklés, darbuotojai dirba nustatytuose grieztuose rémuose, o paslaugos
klientams teikiamos pagal tikrag problemy sprendimo algoritma. Skaléje tarp
autonomijos ir heteronomijos gali rastis ir tarpinés kultliros organizacijos.
Jeigu darytume prielaida, kad visiskai autonominés organizacijos veikia
savireguliuojanciy komandy principu, tai visiSkai heteronominés veikia
autokratijos principu. Visos tarpinés variacijos gali turéti autonomijos ir
heteronomijos pozymiy. Tarkim, organizacija gali taikyti tam tikrus vadybos
standartus — rengti detalius metinius veiklos planus, turéti i$samius darbuotojy
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pareigybiy ir paslaugy teikimo apraSus ir pan. Taigi, teikdami paslaugas,
darbuotojai nebus visiSkai autonomiski, taiau organizacija palicka visiSka
laisvg nustatyti individualius laukiamus rezultatus. Griezta standartizuota
tvarka yra skirta ne individualiai analizuoti konkrecias socialinio darbo
situacijas, bet planuoti rezultatus remiantis ,,jgyta patirtimi apie tai, kokios
rusies situacijos su kokiu tikimybés laipsniu gali susiklostyti“ (Hayek, 1998).

Minéty dviejy tipy kokybés kultiiry formavimasi implikuoja dvi
prielaidos. Pirmoji: kokybés kulttirai rastis reikia iSorinio ,,spaudimo®. Kai
paslaugos teikimos privaciai, Sig tvarka daznai konstruoja klientai ir
konkurencija dél jy. VieSyjy paslaugy atveju iSorinj spaudimag dirbti
kokybiskiau gali daryti valstybé kaip galios Saltinis, kuris moka uz paslaugas.
Antra prielaida kokybei rastis yra vidinis organizacijos bei kiekvieno
darbuotojo kokybés kaip vertybés suvokimas. Jréminta kokybés kultiira yra
skatinama pirmos prielaidos, islaisvinta — antrosios.

Skiriasi ir tiksly bei rezultaty suvokimas §iose kultirose. Hayek teigé,
kad taxis atveju sukurta tvarka tarnauja konkretiems tikslams jvesdama galios
diskursa. Bendri tikslai tarsi i§ aukSto determinuojami ir turi tapti kelrodziu
visai organizacijai. Taip veikia ir jréminta socialinio darbo kokybés kulttra.
Ji remiasi nuasmeninty universaliy rezultaty paradigma ir Sie rezultatai
dazniausiai formuojami makro lygmenyje. Hayek spontaninéje (Cosmos)
tvarkoje néra galios diskurso, nes visi turi vienodg galig iSreiksti savo pozicija
ir turéti individualius tikslus. Hayek pastebi esming prakting priezastj, kodél
leidus asmenims naudotis savo individualiomis ziniomis ir jgudziais,
sukuriama galimybé pasiekti geresniy rezultaty negu sukonstruotoje tvarkoje.
Taxis tvarkoje dingsta sudétingumo galimybé. Kai viskas determinuota, néra
vietos atrasti kazka i§ kito Zinojimo lauko. Taxis tvarkoje taisyklés
negarantuoja konkrec¢iy rezultaty, ,,veikiau jos yra daugiatiksliai instrumentai
dorotis su tam tikromis situacijomis® (Hayek, 1998). Jrémintos organizacijos
veikia pagal principus, kuriuos joms nuleidzia makro lygmuo. Individas
tokiose organizacijose vaidina maziau svarby vaidmenj, nes apibréztos jo
veiklos ribos ir rezultatai. Viena vertus, tokia kokybés kultira jrémina
kiirybiskumg ir inovacijy raiSka, bet, jeigu sistema silpna ir stokoja
profesionalumo ar patirties, gali apsaugoti nuo klaidy. /réminta sistema
remiasi prielaida, kad tam tikros situacijos gali bati tipinés ir todél galima
izvelgti jy veikimo tendencijas. O $§tai islaisvintose organizacijose rezultatai
konstruojami santykyje su klientu, t. y. mikro lygmenyje. Orientacija j procesa
ir santykj islaisvintose organizacijose nereiskia rezultaty ignoravimo ir
remiasi Klienty apsisprendimo teise (angl. self determination). Samoninguma
auginantys (nedeterminuoti) rezultatai yra tvaresni ir turi gilesnj socialinj

poveikj ijgalinimui. | procesg ir realybés konstravima orientuotos
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organizacijos labiau siekia poveikio, t. y. asmens mastysenos poky¢iy, negu
konkreCiy trumpalaikiy rezultaty. Linkusios ] autonomijg organizacijos
rezultatas labiau priklausomas nuo santykio su klientu ir todél daznai
neplanuojamas i$ anksto. O jrémintose kokybés kulttirose rezultatai paremti
hipoteze, kad tam tikros socialinés problemos désningai kartojasi ir jy eiga
gali biiti panasi, tod¢l galima nustatyti universaly pagalbos klientui kelig. Yra
Ivairiy socialiniy situacijy, kurioms iSties galima pritaikyti konkrety scenarijy,
taciau jeigu jgalinimg laikysime kliento autonomijos kiirimu, tai islaisvinta
kultiira yra palankesné jgalinti uz jrémintq. ,,Biidami laisvi Zzmonés pasieks
daugiau nei galéty sukonstruoti ar numatyti pavienio Zzmogaus protas* (Hayek,
2002). ISlaisvinta kultira remiasi principu, kad ,joks Zmogus néra
kompetentingas nuspresti, kokiomis galiomis disponuoja kitas zmogus ar
kokiomis galiomis jam leistina naudotis“ (Hayek, 2002). Bandymas
strukttiruoti socialinio darbo kokybés lauka gali lemti dideles klaidas, jeigu
tas iSorinis protas nuspres neteisingai. ISlaisvinta kultiira suteikia galimybe
klaidas minimizuoti, perkeldama sprendimg i§ makro j mikro lygmenj. Tokia
savireguliacijos mechanizmo ir individualizmo saveika suponuoja laisve
pasirinkti tikslus, labiausiai atitinkancius kliento poreikius, ir jy siekti.
Klientas tampa savarankiskas tik tada, kai jgauna viding galig priimti
sprendimus dé¢l savo pasirinkimy ir ateities. Vis délto reikia pripazinti, kad
socialinio darbo praktikoje ne kiekvienas kontaktas tarp kliento ir socialinio
darbuotojo batinai turi vesti link jgalinimo, kartais tai gali bati konkretus
problemy sprendimo kontaktas.

Sios dvi kokybés kultiros veikia pagal skirtingus veikimo principus.
Islaisvinta  kultira formuojasi vidiniy organizacijos vertybiy ir
savireguliavimo pagrindu bei dazniau remiasi evidence-based approach.
Kiekvienas konkretus jvykis priklauso nuo daugelio konkreciy aplinkybiy,
todél kokybei palaikyti reikia vidiniy taisykliy, kurios kyla i$ socialinio darbo
vertybiy ir komandos susitarimy. Sios organizacijos veikia bendry principy
pagrindu, bet Cia svarbiausias i$stikis, kad visi vienodai jas artikuliuoty. Hayek
teigia, kad Siy bendry susitarimy vengimas ,,<...> yra iSraiSka tendencijos, kuri
<...> stumia mus nuo tos socialinés sistemos, kurios pagrindas — tam tikry
bendry principy pripazinimas, prie sistemos, kurioje tvarka bus kuriama
tiesiogiai komanduojant®. Organizacijoms labai svarbu uZztikrinti §iy bendry
principy vieningg perkélimg i praktika, todél ¢ia lemiamg vaidmenj atlieka
komandinis darbas, organizacijos veikimo stilius, profesionalumas ir
nuolatinio tobul¢jimo principai. Jau minétas faktas, kad postmodernioje
visuomengje socialiné realybé tampa interpretacijy objektu, todél kina
socialinio darbuotojo ir kliento santykis. Sis santykis veikiau kuriamas

bendardarbiaujant, negu vyksta pagal apibréztus modelius ir aiskias ribas.
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Cia pateikti argumentai nejrodo, kad jrémintoje kokybés kultiiroje
kliento jgalinimas negali biiti pasiektas tikslas. Sios organizacijos renkasi kita
veiklos modelj. Poreikis vadovautis taisyklémis joms yra ,,priemoné dorotis
su neiSvengiamu nezinojimu® (Hayek, 1998). Tokia kokybés kultiira yra
priemoné uztikrinti kokybe, kai organizacijoje triiksta ziniy ir patirties. Taxis
sukonstruotos taisyklés dazniau yra orientuotos j trumpalaikius rezultatus ir
padeda juos pasiekti. Tuo tarpu ,,spontaniskai gimstancios ir jsitvirtinancios
taisyklés siekia ilgalaikiy tiksly“ (Hayek, 1998).

6.3. Profesiniy vaidmeny raiska skirtingose socialinio darbo kokybés kultiirose

Socialinio darbo kokybés kultiros gyvuoja tik todél, kad jose veikia
darbuotojai, kurie prisiima tam tikrus profesinius vaidmenis. Profesiniai
vaidmenys lemia santykj su kolegomis, klientais ir darbo praktika. Sie
vaidmenys dazniausiai yra kintantys, mat priklauso ne tik nuo kokybés
kultiiros, vadovo lyderystés, bet taip pat nuo socialinio organizacijos
konteksto. Ne ptofesinéje aplinkoje Zzmonés atlieka kitus vaidmenis, taciau
profesiniy vaidmeny kaita yra susijusi su asmenybés raida.

Vieni vaidmenys veikia jrémintoje kultiroje, joje jauciasi saugiai, jy
veikla turi aiSkig struktirg ir yra bent kiek nuspéjama. Gyvename pasaulyje,
kuriame postmoderni pasaulézitira pati savaime suponuoja neapibréztuma,
nebéra universalaus suvokimo, kas yra gerai, o kas blogai (Dominelli, 2009),
todél jréminta tvarka suteikia struktirg. Remiantis adaptuota Hamilton
profesiniy vaidmeny klasifikacija (zr. 3.3. skyriy), jrémintoje kulttiroje geriau
jauciasi darbuotojai darbininkai, atlikéjai, Zaidéjai (10 paveikslas). Jie kokybe
suvokia kaip nuolatinj reguliary darba, kurj turi uztikrinti visa komanda ir
vadovybé. Siuose profesiniuose vaidmenyse veikiantys socialiniai darbuotojai
linke veikti heterogeniskoje aplinkoje, paremtoje aiskiu reguliavimu. Nesant
vadovo palaikymo, kokybé nustoja biiti svarbi ir darbuotojams. Minéti
profesiniai vaidmenys sunkiau prisitaiko (arba visai neprisitaiko) veikti
autonomijos sglygomis. Jie puikiai geba perimti makro lygmens nuleistus
reikalavimus, tuose rémuose jie jauciasi prasmingai. Teigti, kad darbininkai
ar atlikéjai neprisideda prie socialinio darbo rezultaty, bity neteisinga. Jie yra
profesionalis darbuotojai. Taciau galbiit verta kelti klausima, ar tokiu atveju
socialinio darbo organizacija ir visas profesinis laukas nepraranda naujy
horizonty, inovacijomis paremty sprendimy? Inovacijos gali rastis
neapibréztoje kiirybiskuma skatinancioje terp¢je. Tokia terpé ir yra islaisvinta
kokybés kultura, formuojanti naujos kartos socialinj darbg. Ji palaiko
smalsumo dvasig (Montgomery Van Wart, 2014) ir leidzia skleistis jgalinimo
praktikai, kai sickiama ne paSalinti problemos padarinius, taciau keisti
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mastymo struktiiras. Pokyc¢iams reikia kiirybiSkumo ir antreprenerysteés, t. y.
gebéjimy surasti kliento galimybes ir jas iSnaudoti jgalinant Kklients.
Islaisvintoje kultiiroje vyrauja kitokie vaidmenys, — dazniau tai dirigentai,
patikétiniai, kompozitoriai. Siame tyrime autorei nepavyko atrasti darbuotojy,
kurie tiksliai atitikty legendos pozymius, bet jie neabejotinai veikia praktikos
lauke (zr. 3.3. skyriy). Kompozitoriai yra tie socialiniai darbuotojai, kurie,
nepaisant visy reglamentavimy, gali autonomiskai veikti dél kliento geroves.
Dazniausiai tai darbuotojai, turintys labai didelg patirtj, Ziniy bagaZa, neretai
daug keliave, dirbe skirtingose kultiirose, todél lengvai toleruoja
neapibréztumg. Jy ,platds sparnai“ ir jie néra prisiriS¢ prie vienos
organizacijos, gali dirbti keliose vietose, kur reikia jy unikalios
kompetencijos. Tai darbuotojai-ekspertai. Dirbdami jrémintose kultiirose, jie
geba susikurti savo viding tvarka. Tai padaryti jiems pavyksta dél jy autoriteto
ir uzsitarnautos pagarbos. Patikétiniai yra iStikimieji organizacijos sargai. Jie
identifikuojasi su savo organizacija, yra linke ja keisti, tobulinti, ieSkoti naujy
socialinio darbo metody, naujy prieigy, savo jstaigose jie daznai yra socialinio
darbo organizatoriai ir kiiréjai. Abu §ie darbuotojy tipai gana reti, bet turi
didele reikSm¢ organizacijos raidai. I§laisvinta kultiira jiems suteikia laisvés
iSreiksti savo gebéjimus ir atsiskleisti. Dirigentas yra tranzitinis vaidmuo,
todél jis gali lanksciai dirbti tranzitinése kulttirose, jis prisitaiko prie tam tikro
lygio kontrolés, bet gali toleruoti ir autonomijg. Siam tipui svarbus komandos
ir vadovo palaikymas. Dirigentas turi labai didelj nora mokytis ir tobuléti. Siy
profesiniy vaidmeny atlikéjai santykyje su klientu prisiima vaidmen; ,,a8 tik
jrankis®, jy jsigalinimo gebé¢jimai yra gerokai didesni. Darbininkai, atlikéjai
ir Zaidéjai dazniau iSgyvena profesines krizes ir papuola j profesinius spgstus.
Siy spasty isvengti jiems padeda jréminta kultiira, kurianti aiskias tvarkas ir
reglamentuojanti santykj su klientu.

Visi Sie profesiniai vaidmenys gali biiti hibridiniai, jie priklauso nuo
organizacinés kultiros ir nuo socialinio konteksto, kuriame veikia
organizacija ir darbuotojas. Vaidmens pasirinkima lemia ir klientas, jo
asmeniné istorija. Itakg profesiniy vaidmeny pokyciams daro ir kokybés
kulttry sgveika.

6.4. Makro lygmens jtaka socialinio darbo kokybés kulttiry sgveikai

Aptaréme autonomijos ir heteronomijos skalés kritinius taskus, taciau
reikia pripazinti, kad gali buti ir hibridiniy kokybés kultiiry, turin¢iy abiems
budingy bruozy. Daznas atvejis, kai organizacija heterenomiS$kumg taiko
mezo lygmens struktiravimui (organizacijos vadybai), o autonomiskumag —
mikro lygmens kokybei (paslaugos teikimo lygmenyje). Taip pat egzistuoja
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tranzitinés kultiiros, pereinancios i§ jréminty | pusiau jrémintas arba pusiau
islaisvintas, kai organizacija laikosi tam tikry nurodyty reikalavimy, taciau tuo
paciu kuria savo vidines praktikas. Kas daro jtaka vienos ar kitos kultiiros
dominavimui ir tranzitui? Didziausig jtaka daro makro lygmuo. Nuo makro
sprendimy, reglamentavimo detalumo ir grieztumo kinta kokybés kulttry
pasiskirstymas socialiniame lauke (10 paveikslas).

Socialinio darbo kokybés kultary saveika

Standartai,

Metodai
MAKRO

V.

MEZO(

\
MIKRO

Autonomija Heteronomija 4

10 paveikslas. Kokybés kultiiry kaita (sudaryta autorés).

REZULTATAI

I§laisvinta

kokybés
kultira

KOKYBE

I

7/

10 paveiksle matome, kad, stipréjant makro lygmens jtakai, didéja
jréminty kultury dominavimas ir mazéja islaisvinty kultiry, tuo paciu
traukiasi autonomijos ribos. Jos lieka tiek, kiek leidzia kokybés makro
lygmuo. Makro lygmens direktyvis sprendimai neleidzia iSgyventi
autonomi$koms organizacijoms — siekdamos atitikti reikalavimus, jos
priverstos keisti savo kokybés kulttirg. Islaisvintos kultiros traukiasi arba
skal¢je slenkasi j deSing link heterogenisky organizacijy, jrémintos — pleciasi.
Formuodamas reikalavimus veiklos rezultatams, makro lygmuo mazina
islaisvinty organizacijy galimybe individualiai konstruoti rezultatus santykyje
su klientu. Islaisvinta kokybés kultira priversta po truputj slinktis link
heteronomijos. Sis procesas, kurj galima vadinti deautonomizacija, kelia
rizika prarasti naujus netradicinius pozitirius ir siekti ilgalaikiy socialiniy
poky¢iy. I$laisvinty kultiry mazéjimas kelia rizikg kliento jgalinimo praktikai
ir gali paskatinti kai kuriy labai svarbiy socialinio darbo laukui profesiniy
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vaidmeny, tokiy kaip kompozitorius ar patikétinis, nyksma. Per didelis makro
lygmens reguliavimas ir kontrolé demonstruoja dirigentams, kompozitoriams
ir patiketini, kad jy profesinémis Zziniomis nepasitikima. Darbuotojai gali
priversti rinktis Zaidéjo vaidmenj, ir simuliuoti atitiktj makro reguliavimui
(Zaidéjai yra geriausi simuliatoriai) ir pagal aplinkybes ieskoti biidy elgtis
jiems jprastu biidu. Kad socialinio darbo profesija vystytysi ir biity pripazinta,
reikia tobuléti gebanciy darbuotojy, todél biitina ieskoti skirtingy kokybés
kultiiry dermés. Makro lygmens jtaka, kurios niekada nepavyks iSvengti dél
pamatinio valstybés pasiryzimo riipintis savo pazeidziamais pilieciais, galéty
buti veiksmingai mazinama didinat mezo lygmens vaidmenj — sukurti
prielaidas organizacijoms tobuléti pacioms konstruojant savo kelius j kokybe.
Makro lygmens reguliavimas gali biiti detaliau taikomas prizitirint ir vertinant
organizacijy veikla, planuojant finansus, uztikrinant Zmogaus teises, taCiau
skatinant mezo ir mikro lygmens profesionaluma, kirybiskuma ir
antrepreneryste, reguliavimo turéty mazeéti paslaugos teikimo, kliento
rezultaty formulavimo srityse. Taigi, nezilrint skirtingy Siy dviejy kulttry
privalumy ir trikumy, svarbu pastebéti, kad reikia ieskoti jy dermés varianty.
Socialinio darbo laukui reikia naujy struktiiry ir socialiniy inovacijy. Vienas
,-aukstesnis protas“ negali visko sureguliuoti, nes socialinés problemos tampa
vis sudétingesnés. Tai gali uztikrinti iSlaisvintos kultiros. Suteikdami
organizacijoms galimybe laisvu pasirinkimu ir profesionalumu grjstas,
jgalintuméme jas tapti makro lygmens partneriais, o ne nurodymy
vykdytojais. Tokios organizacijos gebéty stiprinti ir skatinti makro lygmenyje
vykstan¢ius pokycius jgalinimo link. [rémintos kultiiros teikia sauguma
darbininko ar atlikéjo profesiniy vaidmeny darbuotojams, taip pat duoda
aiSkumg klientams, nes taikomi metodai yra Zinomi, jie nusistovéje.

Tyrimas leido sukurti daugialypj bendruomeniniy paslaugy, teikiamy
sudétingose rizikos situacijose esantiems klientams, kokybés konstravimo
modelj ir i§kélé daug klausimy, kurie turéty buti atsakyti prie$ pasirenkant
kokybés uztikrinimo biidus ir sistemas praktikoje. Kas paskatinty inovacijy ir
naujy metody kirimg praktikoje, net jei organizacija veikia jrémintoje
kulttroje? Kuri kultira uztikrina ilgalaikius socialinés raidos rezultatus? Ar
kokybeés kulttra skatina kliento teis¢ apsispresti laisvai, ar palaiko socialiniy
struktiry spaudimg ir reikalauja vienintelio ,.teisingo pasirinkimo“? Kurig
kokybés kulturg skatins makro lygmuo, priklauso nuo to, kaip suvokiamas
socialinio darbo tikslas: ar socialinio darbo funkcija yra dekonstruoti individa
ir ji pritaikyti visuomenei, ar islaikyti jo unikaluma.

Taikymo apribojimai. Sios socialinio darbo kokybés konstravimo

koncepcijos trukumas — socialinio darbo kokybé nebuvo analizuota i§ vadovo
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ir i§ paslaugy uzsakovo ar finansuotojo perspektyvy. Vadybiniai aspektai,
ypaé susije su jstaigy finansavimu, turéty biti svarbis formuojant kokybés
kultiira. Garantuoto finansavimo daznai neturin¢ios nevyriausybinés
organizacijos prisitaikiusios dirbti labai lanksc¢iai ir nuolat ieSkoti alternatyviy
finansavimo Saltiniy. Naturalu, kad jose vyrauja antrepreneriSska dvasia.
Biudzetinés jstaigos, kurios yra jspraustos i grieztus biudzetinio finansavimo
rémus, priverstos skaiCiuoti etatiniy darbuotojy darbo valandas, todél laisvés
lieka nedaug. Todél Cia iSdéstyta socialinio darbo kokybés koncepcija turi
perspektyva biiti tobulinama tolimesniy tyrinéjimy pagrindu.

Kitas ribotumas yra susijes su gana siaura tiriamaja grupe: tikétina,
kad jtraukus ] tyrimg kitas tikslines grupes (asmenis su negalia), rezultatai
kisty ir rastysi naujy perspektyvy. Nors rengdama $j darba autoré analizavo
kitus Lietuvoje atliktus socialinio darbo tyrimus, kuriy objektu buvo kai kurie
kokybés elementai (pavyzdziui, vadovavo vaidmuo ar komandos svarba), $i
analizé leido pamatyti tam tikry sasajy bei désningumy, tiesa, jie labiau
pastebimi mezo lygmens kokybés elementuose. Todél $io tyrimo rezultatus
buty prasminga plétoti jtraukiant j socialinio darbo kokybés konstravima
vadovus bei socialinés politikos formuotojus.
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ISVADOS

1. Tyrimas atskleidé, kad socialinio darbo kokybé formuojasi trijuose
lygmenyse: individualiame (mikro), organizacijos (mezo) ir
strateginiame arba nacionaliniame (makro) lygmenyje. Kiekvienas i§
ju gali buti apibiudintas kokybés kulttiros ypatumais bei tam tikra
darbuotojy profesiniy vaidmeny struktiira. Trys skirtingi lygmenys
(mikro, mezo ir makro) kuria kokybés raiska ir uztikrina kokybe,
sgveikaudami tarpusavyje. Santykiai tarp lygmeny yra hierarchiniai.
Makro lygmuo dazniausiai yra galios Saltinis, jo santykis su Kitais
lygmenimis visada yra direktyvus. Priklausomai nuo makro lygmens
reguliavimo, kei¢iasi mezo lygmens veikimas. [rémintose kultiirose
mezo lygmuo dazniau perduoda reikalavimus j makro lygmen; taip
pat direktyviai, islaisvintose kultiirose organizacijos, norédamos
i§saugoti darbuotojy autonomija, ieSko lanksé¢iy budy.

2. Tyrimas atskleidé, kad socialinio darbo organizacijose  gali
susiformuoti dviejy tipy socialinio darbo kultira: jréminta ir
iSlaisvinta. Islaisvinta kultira yra labiau autonominé, skatina
darbuotojus veikti komandose ir priimti savarankiskus sprendimus
atsizvelgiant j individualius kliento poreikius. /réminta kultira yra
labiau heterogeniska, paisanti taisykliy ir griezty procediiry, joje
kliento poreikiai dazniau keiCiami standartizuotais problemy
sprendimo algoritmais. I§laisvintoje kokybés kultiroje vyrauja save
regulivojan¢iy komandy formavimasis ir palaikomos neformaliy
lyderiy iniciatyvos. Save reguliuojancios komandos i$siskiria tuo, kad
pasizymi labai stipriomis vertybinémis nuostatomis ir nuolatiniu
profesionalumo auginimu. Jrémintos kultiros remiasi iSoriniu
reguliavimu ir bendromis taisyklémis. Praktikoje randamos ir tarpinés
kokybés kultiiros, turin¢ios abiem buidingy bruozy.

3. Socialinio darbo kokybés konstravimag individualiame (mikro)
lygmenyje lemia skirtingi socialiniy darbuotojy profesiniai
vaidmenys. Vieni profesiniai vaidmenys (dirigentas, patikétinis,
kompozitorius) kokybe traktuoja kaip socialinj konstrukts, kurio
negali i§ anksto determinuoti, nes niekada néra zinomos visos
aplinkybes. Sie vaidmenys dazniau aptinkami islaisvintose socialinio
darbo kokybés kultiirose. Kiti vaidmenys (darbininkas, kentétojas,
atlikéjas, Zaidéjas) mato kokybe kaip buvusiy patir¢iy vidurkj, kai
kokybe galima nustatyti pagal bendra universaly reikalavimg. Sie

vaidmenys dazniau aptinkami jrémintose kokybés kultiirose.
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Socialinio darbuotojo  profesiniai vaidmenys yra hibridiniai ir
kintantys, jie priklauso nuo organizacinés kultiiros ir nuo socialinio
konteksto, kuriame veikia pati organizacija ir darbuotojas. Siekiant
skatinti kokybe, organizacijos tikslas yra uztikrinti skirtingy
profesiniy vaidmeny egzistavimg komandoje. Tolygus skirtingy
profesiniy vaidmeny pasiskirstymas kuria geresnes prielaidas
jgalinimui.

Individualiame (mikro) socialinio darbo funkcionavimo lygmenyje
kokybé apima tokias kategorijas kaip asmeninés vertybés, gebéjimas
nustatyti ribas ir tuo paciu iSlaikyti santykj, geb&jimas tvarkytis su
kliento manipuliacijomis ir savo emocine biikle bei savo vaidmens
suvokimu. Individualus lygmuo yra esminis kliento jgalinimui, jame
kuriama jgalinimo praktika.

Organizacijos (mezo) lygmenyje organizacija tampa struktiiruojancia
ir kokybés suvokimg legitimizuojanéia institucija. Siame lygmenyje
sukuriamos prielaidos kliento jgalinimui. Organizaciniame (mezo)
lygmenyje kokybe lemia vadovo vaidmuo ir gebéjimas ja
komunikuoti, komandinis darbas ir profesinio tobuléjimo galimybeés.
Tyrimas atskleidé, kad praktikoje pastebimi keliy rtusiy vadovai:
palaikantys vadovai, kurie skatina gana plokscig savireguliacing
kokybés kultira, nepalaikantys vadovai administratoriai, kurie
stagnuoja kokybe, bei represiniai vadovai, ribojantys kokybés
augima.

Cw V=

reliatyvumas. Nors socialinio darbo rezultatas yra viena
sudétingiausiy kokybés valdymo sriCiy, jam praktikoje iki S$iol
skiriama per mazai démesio. Kokybés matavimas turéty biti
atlieckamas taikant tiek kokybine, tiek kiekybing metodologijas,
kokybiné prieiga yra butina siekiant atskleisti individualius
socialinius pokycius. Socialiniai darbuotojai stokoja kompetencijy §j
poveikj matuoti, o organizacijos — procesiniy jrankiy ir resursy
uztikrinti stebésena. Siuo metu praktikoje vyrauja i§ bendros patirties
ir fragmentinio Zinojimo formuojama kokybeé.

Makro lygmens kokybés elementai kildinami i§ tyrimo dalyviy
suvokty nacionalinio lygmens vaidmeny ir funkcijy, pavyzdziui,
uztikrinti profesijos prestiza. Dél Zemo profesijos prestizo socialiniai
darbuotojai, lyginant su kitomis profesijomis, pavyzdziui, gydytojais
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10.

11.

etc., patiria demotyvacijg ir tuo paciu mazéja jy profesinés galios
socialiniame lauke. Kiti svarbiis makro lygmens kokybés elementai
yra standartizacija ir biurokratijos spaudimas, socialinio darbo
finansavimas ir kokybés matavimo sistemy kiirimas.

Stipréjant makro lygmens jtakai, didéja jréminty organizacijos
kultiiry dominavimas ir mazéja islaisvinty, 0 taip pat traukiasi mezo
ir mikro lygmens autonomijos ribos. Autonomijos organizacijos
veikloje lieka tiek, kiek leidzia makro lygmuo. Kai makro lygmuo
konstruoja socialinio darbo rezultatus, islaisvinta socialinio darbo
kokybés kultiira yra priversta slinktis link heteronomijos. Sis procesas
kelia rizikg prarasti naujus netradicinius poziiirius ir siekti ilgalaikiy
socialiniy poky¢iy.

Praktikoje sutinkami du skirtingi pozitiriai j socialinio darbo kokybg
— menedzeristinis ir jgalinimo. Menedzeristinis poziliris lemia
vadybiniy metody taikyma ir standartizavima, o jgalinimo pozitris
remiasi zmogaus teisiy paradigma bei asmens apsisprendimo
vertybémis. Svarbu atkreipti démesj, kad daznai yra painiojama
socialinio darbo vadyba (kaip pagalbos teikimo procesas klientui ir
Kliento rezultatas) ir socialinio darbo jstaigy vadyba (kaip
organizacijos veiklos valdymas). MendZeristinis pozitris galéty buti
taikomas organizacijy vadyboje (metinis planavimas, darbuotojy
atranka, sauga darbe ir kt.). Taciau socialinio darbo paslaugos teikimo
procese tampa svarbus jgalinimo poziiiris. Siy pozidriy derinimas
leisty laisvai formuotis jgalinanciai islaisvintai socialinio darbo
kulttrai.

Socialinio darbo kokybei organizacijose §iuo metu skiriama
nepakankamai démesio. [staigy vadovybe¢ ir patys darbuotojai jauciasi
neturys pakankamai kompetencijy matuoti ir uztikrinti kokybe.
Vyraujanti nepasitikéjimu grjsta biurokratizuota socialinés politikos
kontrolés sistema tampa trukdziu formuoti teigiama kokybés
uztikrinimo patirtj. Valstybés keliami pertekliniai reikalavimai
stagnuoja socialinio darbo kokybés augima. Tokioje aplinkoje kokybé
negali buti kuriama, ji gali biiti simuliuojama.
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PRIEDAI

1 priedas. Darbuotojy interviu kody, apjungty j Seimas, medis (istrauka i$
Maxgdal programos)

Code 291
System

veikti proaktyviai
matyti giliau
per daug mety uzsigridini
svarba/itaka kliento gyvenimui
reikia aiskiy rodikliy
tampi mokytoju
kliento poreikiu atitikimas
lygiavertis santykis
uznorinti klientg
prisiimi atsakomybe
darai daugiau negu instrukcija
ribu nustatymas
klientas turi daryti pats
dirbi kartu su Zzmogum
nepatogus Klientas
geras darbas komanda
Sunkiausia vienatvé
sunku girdeti istorijas
"as toks Zmogus"
patinka bendrauti su Zzmonémis
mes uzZauginame monstra”’
klientas bijo atsiskirti
naujovés pasunkina
ar blogai dirbai?
individualus darbo planas
darbuotojo saviverté
sunku standartizuoti
nebiina vienody klienty
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klienty istorijos
per daug skirtingos
nebiina greity rezulttay
atiduoda viska, ka turi
kokybeé kai padedi
vadovas svarbu
atleidi vadelias ir...
SD atsitiktinis pasirinkimas
socialinis darbuotojas jrankis
prarandamas profesijos
unikalumas

ANPFPWOOWHRADS
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renkasi pats, bet Zino pasekmes-

laisvé

elektrinis piemuo
autonomija bitina
stebéti ir analizuoti situacija
negali sutvarkyti praeities
vertinimas lanktus
organizacijos
sprendimas
i8silaisvinti
socialinio darbo piltinis tikslas
nepagarba darbuotojui
nepasitikéjimas darbuotoju
biurokratija vadybinis pozitris
geras darbuotojas kai pats

klientas prieina prie pasirinkimo

klienty manipuliacijos Zaidimai
Klientas jaucia kaip tu jj priimi
bazinés vertybés

jdomus darbas, i§Stkiai
darbuotojo vaidmuo

profesinis tobulejimas

sekti mokslo pasiekimus
formaliis kriterijai

platus pozitiris

konsultavimas, pokalbio vedimas
vienas niekada tiek nematai
mokymai prisideda prie kokybes
laisvé ir pasitikéjimas darbe

uz rezultatg nesi atsakingas
Rezultatus labai svarbus, bet ¢ia

labai sunku, nes susiduri su

pirmenybé procesui
individualus pozitris
unikalumas
Zmogaus
popierizmo jkaitai
atsakomybé didele
savo baimiy perkélimas klientui
supervizija padéty
stebéti kliento pokycius
empatija, noras buti Salia
priimti sprendima uzz klienta yra

didziulis stresas

darbas su klientu banguoja
daukartinis bandymas
kai  iSnaudoji
visas priemones
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negali priimti sprendimo uz kita

sunkaus sprendimo vengimas
kolegos padeda

problemy ratas auga
beviltiSkumo jausmas
pagarba zmogui kaip tokiam
Prasmingas darbas_prasme
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paliekamas
Sansas, daug
bandymy

primestos
paslaugos

klientas nenori
keistis

turi teise
pasirinkti

Zmonés  patys
pasirenka,  patys
ateina

profesijos
bruozas -
paleidimas

pastoviai
mokytis paleisti
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2 priedas. Klienty interviu kody, apjungty i Seimas, medis (iStrauka i§
Maxgdal programos)

Code System 7
patys tvarkomeés
stengiasi dél miisy
namy aplinka
nenoras bendrauti, géda
padeda kai maloniai bendrauja
svarbi paslauga
a§ kitoks, a$ tvarkingas
Taip gavosi
vadovas
koSmaras
saziningumas
nerimas ir abejones
vertybes
neteisti
nuo$irdumas
gerbiu
ypatingi santykiai_pagarba
gyvenimo biidas, ne profesija
uzdegti motyvacija
turi dalintis patirtimi
paprastas, bet autoritetas
nepriversti, jeigu nenori
lygiis santykiai, paprastumas
asmeniné istorija, kad negali teisti
saugumas
manipuliacijos, baime iseiti
gebéjimas sudominti
SD turi mokéti bendrauti
ribos
pasitikejimas
formaliis rezultatai
formalus santykiai
buvo baisu
griezti veidai
Pati pradzia sunku,
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3 priedas. Tyrimo duomeny asinis kodavimas.

Pavyzdys: ,,a$ toks zmogus* kategorija

IStrauka. Viso 65 psl.

Document Code

Interviu3d_ "a§ toks Zmogus"
Interviu3d_ "a§ toks Zmogus"
Interviu_6 "a§ toks Zmogus"
Interviu_6 ar blogai dirbai?
Interviu 8 ar blogai dirbai?
Interviu3d_ as toks

Begin
36

89

27

34

End
36

90

28

34

14

Segment

Bet a$ iSgyvvenu dél kai kuriy Zzmoniy, dél vieny labiau,
del kity daugiau.

Zmogaus s3ziné yra grauzikas, arba grauzia arba miega.
Jeigu a$ Dblogai padariau neteisingai, a$ tai
Jauciu viduje.

nezinau...tiesiog .....a§ toks idéjinis Zmogus, tas noras
padéti yra manyje... kartais jau gerokai po darbo ir va vis sédi

Arba palieki kaip yra ir zilri, kas bus...kartais ir taip
buna. Juk dirbi kartu su Zzmogum, kiek jis gali.

Bet jeigu jie nepasiekia, tai ka, vél pratesi. Ar tada blogai
dirbi? O kas i§ to, jeigu uz jj surasiu darba? Nenorés, taiga
mes po savaités.

1991 mety vasarg ¢ia buvo jtempta, tanketés vazinéjo. O
a$ sprendziau, kg man daryti, ar kabintis ar Mirti. Antrg dieng
man padavé knyga Anoniminiai alkoholikai, priémiau
sprendima, kad pabandysiu. Buvo mistikos tame sprendime.
Ieskojau keliy j blaivybe, negal¢jau rasti. Supratau, kad
priklausomybé baisi jéga, ¢ia ne a§ blogas, ¢ia liga. Ir man
pasirodé lengva, kad a$ nesu beviltiskas. I§ kazkur staiga
mano galvoje atsirado suvokimas, O JEIGU CIA TIESA?
Mane nusmelke. Tai buvo
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Author
leva

leva

leva

leva

leva

leva



Interviu 8

Interviu 9

Interviu_2

Interviu_2

Interviu3

as toks

as toks

as toks

as toks

a$ toks zmogus

77

18

80

21

Vilties vizualizacija, tada a$ pasakiau a$ pabandysiu paskutinj
karta.

Ekspromtu, negalvojau nieko, sumaséiau kazkaip
netikétai, buvo toks pasirinkimas, arba teis¢ arba socialinis
darbas ir jstojau.

Jo, ¢ia toks jdomus variantas, a$ niekada negalvojau apie
tokias studijas. Nor¢jau apeiti sistema ir jstoti i politikg.
Paskui ta sistema mane jtraukeé. Ir tapau sd praktiku.

Siaip sunkiausia buvo isgirsti tas istorijas zmoniy, nes
negali apsiverkti prie klienty... budavo, kad vos sulaikai
aSaras ir sapny biidavo ir galvodavau kaip neatsinesti namo

turéjau vieng atveji, mergina mums perduota i§ Plastakés
reido. Kai suraSing¢jom, bandziau ja kalbinti, kokig pagalba
teikiam. Kartais zmonés bijo, kad suzinos Seimos nariai.
Bandziau vykti j namus, per mamg, bandZiau per senilinija.
Taip ir nepavyko man jos pasiekti. Ji sake, kad jai nereikia
paslaugy.

AS pats noréjau ¢ia dirbti, bet racionalus protas neleido
man suprasti kaip a$§ gyvensiu. A§ likau gristi | statybas,
galvojau pastatysiu ligoning, bet mes bankrutavome. A$ labai
noréjau dirbti minesotos programoje, privalau dirbti, bet kur.
Staiga Karoliniskése vaik$¢iodamas supratau, kad a§ turiu
pasakot apie savo gyvenimg kitiems. Nors niekada nebuvau
tikintis. Bet va émiau ir supratau, kad turiu eiti dirbti |
MInesotos programa. Apsisukau, atvaziavau ir pasisiiliau
dirbti. AS nezinojau, kiek a$ ¢ia dirbsiu, bet dirbu 24 metus.
Kai a$ atéjau Cia, visas mano gyvenimas pradéjo keistis.
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Interviu_2
Interviu3

Interviu3
Interviu4
Interviu 10

Interviud

a$ toks zmogus
a$ toks zmogus

a$ toks zmogus
a$ toks zmogus
a$ toks zmogus

a$ toks zmogus

55
24

22

11

55
24

22

11

aisku ¢ia idéjinis darbas.

AS dar galiu ir man ¢ia vieta. Ir sapne nesapnavau, kad as
¢ia dirbsiu.

Buvimas ¢ia mane jprasmina.

Cia tas darbas lyg mano kidikis, viska pradéjau
nuo 0, taisykles sukdiriau, baldus sunesiojau. Nuo pat pradziy
§io centro.

Dievo kvietimas padéti vargSams. Man tai atrodé
prasminga

Jeigu neturéciau polinkio, negaléciau tokio darbo dirbti.
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4 priedas. Kody konceptualizavimo proceso iliustracija




5 priedas. Darbuotojy interviu klausimai

Ivadiniai Ar galite trumpai apibudinti savo kelig? Kaip jiis atéjote j
klausimai socialinj darbg? Kodél pasirinkote $ig profesija?

e Papildomas klausimas: Kiek tai buvo sgmoningas
pasirinkimas, gal pamenate?

Klausimai Paklausiu i$kart sudétingo klausimo, kas jums yra
apie kokybe sunkiausia Siame darbe?
Alternatyva:
Pabandykime pasvarstyti, kaip jiis apibréztuméte, kas jums
yra socialinio darbo kokybé?

e Papildomas klausimas: jeigu reikeéty isskirti tris
kokybiskos socialinio darbo jstaigos arba kokybisko
socialinio darbuotojo savybes, kokios jos buty?

Klausimai Kg tada darot, kas padeda kai sunku? Prisiminkit situacijg.
apie Kiek turite laisvés savo darbe? Ar svarbu SD autonomija?
organizacija Koks, jiisy nuomone, yra geras vadovas? Papasakokite savo

patirtj.

Klausimai Kada zinot, kad gerai dirbat, kad viska padarét? Kas padeda

apie rezultata

pajusti?

Kaip matuojate, ar apskritai galima pamatuoti jiisy darbo
rezultatg?

Kas jums svarbiau procesas ar rezultatas?

Klausimai
apie jgalinima

Kiek svarbu jums padedant klientui santykis su juo?
Yra yra galios santykiai, reikia jy? O gal negalima i§vengti?
Kaip uztikrinti klienty jtraukima?

Klausimai Ar jmanoma jiisy veiklg standartizuoti? Kazkokios gairés,
apie rekomendacijos jimanomos? Jos padéty?
standartizacija

Klausimai Kiek svarbu socialinio darbo praktikoje naujovés? Turi

apie tobuléjima?

nuolat keistis? Ar gali, dirbdamas rytoj, biiti koks vakar? Yra
toks nuolatinis kismas?
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6 priedas. Klienty interviu klausimai

Ivadiniai
klausimai

Sveiki, labai aciii, kad sutikote su manimi pasikalbéti.

Kaip jums Siandien sekasi? Kokia buvo jiisy diena? Ar
nevargina oras, labai $ilta diena? Pavyzdziui, zinau, kad
netrukus turite susitikima, as nelaikysiu jusy ilgai, tik noréciau
pasikalbéti, kaip jums sekasi kartu su socialiniu darbuotoju
bendrauti.

Klausimai
apie santykius

Pradzioje noréCiau paklausti, gal pamenate savo pirmag
susitikimg su socialiniu darbuotoju? Kokios buvo aplinkybés?
Gal galite prisiminti, kaip tada jautétés?

Kokie jusy santykiai su darbuotoja/-u dabar?

Papildomi O kas sukéle jasy tokius jausmus? Ar socialinis
klausimai darbuotojas/-a jusy kazko klausé? Kokia jis/ji jums pasirodé?
Klausimai O kaip viskas vyko? Ar pasiilé jums iSkart kokias

apie procesus

paslaugas, ka paaiskino?

Pavyzdziui, ar iskart pasake, kiek laiko galésite buti kriziy
centre?

Kaip buvo sudaromas pagalbos jums planas? Jums viskas
aiSku buvo kaip ir kas bus? Koks jisy vaidmuo bus?

Papildomi Klausimai susije su kontekstu, gilinantis | kliento
klausimai pasakojamg istorijq.
Klausimai Kokiy jus tikités rezultaty pats/pati? Kas jums svarbiausia

apie rezultatus

Siame etape?

Klausimai Kas, jlsy nuomone, yra geras darbas ir geras socialinis
apie kokybe darbuotojas? Koks jis turéty biiti?

Papildomi Tarkime, jlisy paZjstamam reikéty socialinio darbuotojo
klausimai paslaugy, koks jis turéty bati, tas geras darbuotojas? Kokio

patartuméte ieSkoti?
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7 priedas. Atmintiniy pavyzdZziai

Atmintiné. 2017 04 11

V... tokia jauna ir miela. Ji turi kaZkokio nesuvokiamo tyrumo.
Nezinau, turbtt tokiy ir reikia Zmoniy Sioje srityje, tokiy tikry. Bet
kokia tada profesijos ateitis? Ar visada bus zmoniy, linkusiy aukotis
deél kity? Juk, kai dirbi uz tokig alga, tai yra auka. O kaip tada
profesionalumas? Taciau §is interviu nuteikia labai optimistiskai,
darbuotojai gali puikiai reflektuoti savo patirti kokybés klausimu,
galima analizuoti daugel;j aspekty ir susieti su kokybe. Tai turéty buti

jdomus tyrimas.

Atmintiné. 2018 05 25. Laisvé pasirinkti ir proceso svarba.

Jau antri metai su tuo tyrimu, o a$ vis dar pasimetusi. Yra bendri
dalykai, kurie vis iSkyla, bet lyg ir néra tos vienos pagrindinés id¢jos....
Viena aiSku, procesas yra svarbiau uz rezultats, rezultatas nuo
darbuotojo nepriklauso. Va, Sitas tai aiskiai iSkyla, bet klientai taip
nemano. Jie dazniausiai apskritai supranta kokybe, kaip jo problemy
sprendimg, bet pirma reikia pripazinti problemg. Jeigu neturi
problemy, nereikia ir kokybés. Kas tada jiems kokybe? Jeigu iSvis
paslaugy nereikia: ,,a$ tai normalus, jie ten tokie.” Viskas apie kitus...
reflektuoja tik keli klientai, ir tai, kiek jau su jais dirbta. Gal tokiy
reikéjo ieskoti? Kaip atspindéti praktikos lauka kliento akimis, jeigu
matai ir supranti visai kitaip nei jie. Negaliu persikunyti j klienta,
suvokti, kg jis slepia, gali tik nuspéti, kodél. Jauti kada nori save
pateikti kitaip, iSskirti i§ kity. Bet kaip tai panaudoti? Tas yra gal
universali aksioma? Bet kokiose situacijose zmogus nepraranda savo
vidinio orumo ir i$skirtinumo. ,,AS ¢ia, nes man reikia nakvynés, bet a$
normalus.” O kaip tu atsidiirei tokioje situacijose? Kas tuose

pasirinkimuose privedé tokios situacijos? Ar tikrai galima besglygiskai
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priimti klienta, jeigu jis meluoja net pats sau? Ar tai yra kokybé? Tas
priémimas? O geras: kokybé yra priemimas. Kita vertus, jis turi laisve
rinktis. Visada iskyla laisvés kategorija. ,,Jis visada turi teis¢ rinktis,
kas a§ toks, kad nusprescCiau uz zmogy, kas jam geriau?* Moraliniai
spastai, ar kas tai? Jeigu priimi tokig pozicija, kartais negali nieko
nes jis taip pasirinko. Kas turi priimti tokj sprendimg? Darbuotojas,
klientas, jie abu, jstaiga, valstybé? Ar iSleisti narkomang j gatve toliau
vartoti, jeigu jis taip pasirinko? Kita vertus, tokiu atveju tu niekada
neatsakai uz rezultata, nes klientas pasirinko nesiekti jokiy rezultaty.

Atmintine. 2018 06 25 Kategorijy gimimas.

Siandien kalbantis su Violeta gimé aukso mintis — profesijos
spastai. Gal jgalinimo spastai? Gal ¢ia gali buti kategorija? | spastus
vienose ar kitose situacijose papuola visi. Riba tarp galios ir spasty
labai jautri. Tu arba priimi zmogy per arti ir tampi jo manipuliacijos
objektu, arba parodai ribg ir naudoji galia. Bet viska reikia per
duomenis daryti, tada savaime nutinka tam tikri dalykai. A$ visiskai
prisiriSau prie duomeny, kategorijos visos i$ in vivo iSplaukia, bet gal
reikia atsiriboti?

2018 07 01. Druskininkai. Atsiskyrimas.

Trecia diena esu viena su Sunimi ir kompiuteriu. Ar toks turi buti
tyréjo kancios kelias? Gerai, kad su Sunimu, bent j lauka iSeinu. Tiesa
sakant, galvoju, ar tas meditavimas prie teksto duos tiek naudos

kazkam, kiek skiriama energijos?
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