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SAVOKU ZODYNAS

Senyvo amZiaus asmuo — sulaukgs 65 mety arba vyresnis asmuo (Gudzinskiené ir
Gecieng, 2018).

Socialiné globa — tai pagalba asmeniui, kuris turi fizinio ar psichosocialinio
funkcionavimo sutrikimy (Lukamskien¢ ir Budéjiené, 2013).

Socialiné paslauga — tai visuomenés jgalioty subjekty nustatyta tvarka atrinktiems
visuomeneés nariams teikiama nauda, kuria siekiama pagerinti jy gyvenimo, veiklos, savijautos
kokybe (Andrijauskaité, 2015).

Socialinio darbo kokybé — socialiniy paslaugy teikéjo ir kliento susitarimas dél pagalbos
tam tikram asmeniui, grupei, bendruomenei bei $ios pagalbos teikimo metu naudojamy
profesiniy metody, procesy, veikéjy bei jy saveikos, rezultato pasiekimo (Adomaitytée —
Subaciene, 2019).

Socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimas - procesas, kuomet organizacija stebi ir
tobulina savo veikla, siekia teikti tokias socialinio darbo paslaugas, kurios uztikrinty visy
suinteresuoty pusiy poreikius (Adomaityté — Subaciené, 2019).

Socialiniy paslaugy kokybés vadyba — tai procesas, paremtas jstaigos valdymo
strategija, kuria siekiama visy jstaigos nariy dalyvavimo ir teikiamy paslaugy kokybés gerinimo
(Gudzinskiené ir Geciené, 2018).

Socialiniy paslaugy standartai — tai bitinieji socialiniy paslaugy kokybés reikalavimai
(Zalimiené, 2001).

Socialiniy paslaugy teikimo subjektas — fizinis arba juridinis asmuo, kuris yra

formaliai jgalintas teikti socialines paslaugas (Andrijauskaite, 2015).



IVADAS

Temos aktualumas. Ilgalaikis gimstamumo mazéjimas ir ilgéjanti gyvenimo trukmé
lemia visuomenés senéjima. 2019 m. pradzioje 20 proc. Europos Sgjungos gyventojy buvo
sulauke 65 mety, o 2050-aisiais jie sudarys daugiau nei ketvirtadalj populiacijos (Eurostat,
2019). Darbingo amziaus zmonéms bus vis sunkiau iSlaikyti ir rlpintis vyresnio amziaus
Zmonémis. Vis maziau jauny zmoniy galés senjorams suteikti formalig ar neformalig pagalba.

Visuomenés demografinio senéjimo kontekste didéja poreikis socialinéms paslaugoms
vyresnio amziaus asmens namuose arba institucijose (dienos, ilgalaikei, trumpalaikei socialinei
globai). Did¢jant paslaugy poreikiui ir paslaugy gavéjy skaiciui, didelis démesys skiriamas
socialiniy paslaugy kokybei.

Ypatingas démesys skiriamas paslaugy senjorams kokybés uztikrinimui. Pasaulio
sveikatos organizacija pazymi, kad svarbu kurti senjorams draugiska aplinka, kuri skatinty
geresng fizing ir psichikos sveikata, didinty socialing jtrauktj, aktyvy dalyvavima, paremty ir
palaikyty autonomiskuma (The Global Network for Age-friendly Cities and Communities:
Looking back over the last decade,looking forward to the next, 2018). Todél viena i§ Lietuvos
Respublikos Vyriausybés numatyty socialinés politikos priemoniy - gerinti sveikatos priezitiros
ir socialinés globos paslaugy kokybe ir prieinamuma (Demografijos, migracijos ir integracijos
politikos 2018-2030 m. strategijos planas, 2018).

Socialinés globos jstaigos — viena i§ socialiniy paslaugy teikimo aplinky. Si aplinka
ypatinga tuo, kad asmuo joje dazniausiai praleidzia visa likusj savo gyvenima. Paslaugos tokio
pobidzio jstaigose asmeniui pradedamos teikti tuomet, kai jis jvertinamas kaip visiSkai
nesavarankiSkas, jam nustatomas kompleksinés, nuolatinés specialisty prieziiiros
reikalaujancios pagalbos poreikis (Lietuvos Respublikos socialiniy paslaugy katalogas, 2006).

Socialinés globos jstaigos Europos Sajungos teisés aktuose jvardijamos kaip laisvés
apribojimo vietos (Lietuvos Respublikos Seimo kontrol¢, 2019). D¢l $iy priezasciy (paslaugas
gaunanciy asmeny visiSko nesavarankiSkumo, tam tikro jy laisvés apribojimo) paslaugy
kokybés uztikrinimas socialinés globos jstaigose turi sulaukti ypatingo socialinés geroveés
valstybés, visuomenés, bendruomeniy démesio.

Lietuvos Respublikos valstybés kontrolés 2015 m. atlikto audito duomenimis, Socialiniy
paslaugy priezitros departamentas vykdo nepakankamg socialines paslaugas teikianciy jstaigy
kontrolg, o savivaldybés nekontroliuoja jy teritorijoje teikiamy socialinés priezitiros paslaugy
kokybés. 2018 m. Lietuvos Respublikos Seimo kontrolés atlikty globos istaigy patikrinimy
metu taip pat atskleista daug paslaugy kokybés neuztikrinimo atvejy (Lietuvos Respublikos



Seimo kontrolé, 2019). Sie rezultatai rodo, kad socialiniy paslaugy kokybés kontrolé Lietuvos
globos jstaigose vis dar nepakankama.

Temos iStirtumas. Nors mokslininkai (Adomaityté — Subaciené, 2019; Uzdilaité, 2018)
teigia, kad akademiniame lygmenyje mazai analizuojama socialiniy paslaugy kokybés
problema, tadiau atskiri jos aspektai yra analizuojami. Zalimien¢ (2001, 2005, 2007) viena
pirmyjy iSsamiai aprasé socialinés globos kokybe¢ lemiancius veiksnius, kokybés vertinimo
jrankius, pateiké Lietuvos ir uzsienio Saliy patirtj standartizuojant socialinés globos paslaugas
pagyvenusiems asmenims. Socialiniy paslaugy sektoriaus plétros galimybes Lictuvoje tyringjo
Guogis ir Gudelis (2005). Adomaityté — Subaciené (2015) iSsamiai analizavo socialiniy
paslaugy kokybés standartizavimg Lietuvoje. Ge€iené ir Gudzinskiené (2018) tyré socialinés
globos jstaigy, dirbanciy su senyvo amziaus asmenimis, teikiamy paslaugy kokybés vertinima
pasitelkiant EQUASS metodika. Tyrinédami paslaugy kokybe, vieni mokslininkai daugiau
démesio skiria socialiniy paslaugy gavéjy nuomonei, vertinimui, patyrimui (Uzdilaité, 2018;
Dudéniené, 2012), Kiti — personalo (Zemaitaityté, Petrauskiené ir Maniusyté, 2016; Maniusyté,
2014), treti — tiek paslaugy gavéjy, tiek personalo patyrimui (Geciené ir Gudzinskiené (2018),
Tatoryté (2014), Zozuliené (2011)). Uzsienio mokslininkai Blom ir Moren (2012) teoriniu
pozitriu placiai analizavo kokybés vertinimg socialinio darbo praktikoje. Pla¢iag moksling
studija sujungiant daugybe kokybiniy tyrimy atliko Sadler, Potterton, Anderson, Khadjesari,
Sheehan, Butt, Sevdalis ir Sandall (2019), kurie analizavo integruoty socialiniy paslaugy
kokybe i§ paslaugy gavéjy, darbuotojy ir paslaugas teikian¢iy organizacijy perspektyvos. From,
Wilde-Larsson, Nordstrom ir Johansson (2015) tyrinéjo faktorius, kurie sudaro formaliy globos
teikeéjy suvokima apie paslaugos kokybe. Kajonius ir Kazemi (2015), iSanalizave platy
Svedijoje atlikta socialiniy paslaugy gavéjy pasitenkinimo paslaugomis tyrima, apra$é svarbius
vyresnio amziaus Zmoniy pasitenkinimo socialine globa veiksnius, teikiamy paslaugy
struktiiros ir proceso kokybe.

Darbo naujumas. Stokojama tyrimy, kurie buty skirti socialiniy darbuotojy kaip
paslaugy teikéjy stacionarioje globos jstaigoje patirtims atskleisti (Adomavicien¢, 2015). Todél
Siame darbe atskleidziamos socialiniy darbuotojy patirtys uztikrinant socialiniy paslaugy
kokybe stacionarioje socialinés globos jstaigoje individualiuoju ir organizaciniu kokybés
lygmenimis.

Moksliné problema siejama su ziniy apie socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimg
stacionariose socialinés globos jstaigose stoka. Visuomenei senstant, didéja globos poreikis, o
socialiné globa tampa vis labiau reikSminga socialinés politikos dalimi (Geciené ir

Gudzinskiené, 2018). Didéjantys reikalavimai ir likes¢iai socialiniy paslaugy kokybei kelia
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jose paslaugas teikiantys socialiniai darbuotojai. Stokojant moksliniy tyrinéjimy socialiniy
paslaugy kokybés uztikrinimo tematika, svarbu atlikti iSsamig teoring socialiniy paslaugy
kokybés veiksniy analize, apibrézti socialinés globos istaigy teikiamas socialines paslaugas
jvertinant jy kokybés uztikrinimo veiksnius. Vadovaujantis teoriniais socialiniy paslaugy
kokybés uztikrinimo lygmenimis — atskleisti socialiniy darbuotojy patirtis, kylancias
uztikrinant socialiniy paslaugy kokybe stacionariose socialinés globos jstaigose.
Tyrimo klausimai:
1. Kaip socialiniai darbuotojai supranta savo teikiamy paslaugy kokybe, jos rodiklius?
2. Kaip socialiniai darbuotojai vertina savo indélj paslaugy kokybés uztikrinimo procese
3. Kaip socialiniai darbuotojai supranta organizacinio lygmens socialiniy paslaugy
kokybe, komandinj darbg kokybés uztikrinimo procese?
4. Kokias socialiniy paslaugy kokybés gerinimo priemones identifikuoja socialiniai
darbuotojai?
Tyrimo objektas — socialiniy paslaugy kokybés stacionarioje socialinés globos jstaigoje
veiksniai.
Darbo tikslas — atskleisti socialiniy paslaugy kokybés stacionarioje socialinés globos
jstaigoje veiksnius.
Darbo uZdaviniai:
1. ISanalizuoti socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo ypatumus Lietuvoje.
2. ISnagrinéti stacionariy socialinés globos jstaigy teikiamy socialiniy paslaugy
organizavima.
3. Atskleisti socialinés globos jstaigose dirbanciy socialiniy darbuotojy patirtis uztikrinant
socialiniy paslaugy kokybe.
Darbo metodai — teoriniai (mokslinés literatiros ir dokumenty analizé) ir empiriniai
(kokybinis tyrimas). Tyrimo metodas — pusiau struktliruotas interviu su socialiniais

darbuotojais.



1. SOCIALINIU PASLAUGU KOKYBES UZTIKRINIMO TEORINIAI ASPEKTAI

Siame skyriuje analizuojamos socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo prielaidos ir
organizavimo aspektai. Socialiniy paslaugy kokybés samprata nagrinéjama aptariant jos
kintamuma, paslaugy kokybés bruozus, subjektus, sudétj. Socialiniy paslaugy kokybés
uztikrinimo teoriniai aspektai atskleidziami analizuojant kokybés reglamentavima, priezitira,
identifikuojant kokybés uztikrinimo problemas ir i$$ukius. Aptariama kaip Lietuvoje ir
Europoje jgyvendinami savanoriSkos FEuropos socialiniy paslaugy kokybés sistemos

reikalavimai taikant EQUASS kokybés sistema.
1.1. Socialiniy paslaugy kokybés samprata

Prekiy ir paslaugy kokybe biity galima apibtdinti iSskiriant dvi kokybés dimensijas:
vartotojy poreikiy patenkinimg ir atitikimg standartams (Maniusyté, 2014). Kitaip tariant,
prekiy ir paslaugy kokybés samprata susideda i$ objektyviosios ir subjektyviosios. Objektyvioji
nurodo kaip preké ar paslauga atitinka standartus (pavyzdziui, teisés aktus, reikalavimus ir
pan.), subjektyvioji nurodo j vartotojg ir jo subjektyvy pasitenkinimg. Objektyvi paslaugos
kokybé — tai apCiuopiami, praktiSkai, faktais iSmatuojami dalykai, o transcendentinis,
orientuotas j vartotojg ir verte pozitriai atspindi subjektyvyjj kokybés vertinimg (Indrasiené ir
Katkoniene, 2011). Uzdilaite (2018) nurodo, kad paslaugos kokybé turéty biiti suprantama kaip
Sios paslaugos gavéjo ir teikéjo bendradarbiavimas, iSmatuojant teikéjo veiksmy nauda
vartotojui. Pabréziama, kad paslaugy gavéjas gali vienaip suprasti kokybe, o teikéjas — kitaip
(Tatoryté, 2014; Uzdilaité, 2018). Dél to manytina, kad paslaugy teikéjas ir gavéjas kartu turi
glaudziai bendradarbiauti paslaugos teikime. Anot IndraSienés ir Katkonienés (2011),
paslaugos kokybé priklauso nuo teikéjy ir gavéjy likeséiy sutapimo ar nesutapimo. Kliento
dalyvavimas ir bendradarbiavimas, anot Andrijauskaités (2015), rodo vieSojo valdymo
modernuma, demokratijg skaidruma, efektyvuma.

Zalimiené (2003), vadovaudamasi G. Baecker, apraso tris pagrindinius lygmenis, pagal
kuriuos suprantama paslaugy kokybé: struktiiros (salygos, pagal kurias teikiama paslauga),
proceso (paslaugy teikimo biidai, apimtys) ir rezultato (laipsnis, kuriuo pasiekiamas paslaugos
tikslas, atsizvelgiant j paslaugos dalyviy pasitenkinimg). Vadinasi, paslaugos kokybé turi kelias
svarbiausias sudétines dalis ir turi biiti suprantama bei vertinama kompleksiSkai. Taip pat
svarbu suprasti, kad visi kokybés elementai tiesiogiai arba netiesiogiai jtakoja vienas kita.
Pavyzdziui, struktiiros kokybé jtakoja proceso ir rezultato kokybe (nuo paslaugy teikimo saglygy

priklauso paslaugos teikimas ir rezultatas), proceso kokybé¢ jtakoja rezultato kokybe (rezultatas



priklauso nuo paslaugy teikimo biidy), o rezultato kokybé¢ pati nejtakoja kity lygmeny, nes yra
Juy veikiama (Kajonius ir Kazemi, 2015; Maniusyté, 2014).

Socialinés paslaugos Lietuvoje jteisintos 1994 metais (Guogis ir Gudelis, 2005), kai buvo
patvirtinta socialinés paramos koncepcija, kurioje numatyta socialing parama teikti paSalpomis
ir pinigais, daiktais, socialinémis paslaugomis ir globa. Socialiniy paslaugy apibrézimas
jtvirtintas Lietuvos Respublikos socialiniy paslaugy jstatyme (1996). [statymas socialines
paslaugas apibiidina kaip pagalba asmeniui (Seimai), kuris dél amziaus, nejgalumo, socialiniy
problemy 1§ dalies ar visiSkai neturi, nejgijo arba prarado gebéjimus ar galimybes savarankiskai
ripintis asmeniniu (Seimos) gyvenimu ir dalyvauti visuomenés gyvenime. Taigi, esminé
socialiniy paslaugy paskirtis — pagalbos suteikimas tam tikrus Kriterijus atitinkantiems
subjektams. Todél socialiniy paslaugy kokybé, neatsiejama nuo pagalbos suteikimo kokybés.

Socialiniy paslaugy apibrézimas taip pat rodo jautrig socialiniy paslaugy prigimtj.
Vadinasi, lygiai taip pat jautriai turétume suprasti ir priimti jy kokybés uztikrinimg. Socialinés
paslaugos yra teikiamos ne visiems visuomenés nariams, o tik tiems, kurie negali patys
savarankiskai riipintis savo ar Seimos gyvenimu, dalyvauti visuomeniniame gyvenime, t.y.
pazeidziamiems. Sis apibrézimas atitinka siauraja socialiniy paslaugy samprata. Anot
Zalimienés (2003) placioji socialiniy paslaugy samprata apima visuomenei teikiamas §vietimo,
sveikatos, socialinés apsaugos ir kt. paslaugas, o siauroji — tai kuomet paslaugos apima tik
pazeidziamas visuomeneés grupes.

Socialiniy paslaugy kokybés samprata bégant metams sparciai keitési. Anks¢iau buvo
manoma, kad $iy paslaugy kokybés standartizuoti nejmanoma, taciau kokybés savoka vis
placiau jsitvirtino socialiniy paslaugy teikimo sferoje (Adomaityté-Subaciene, 2014). Nuo
kiekybiniy kokybés matmeny (kuomet, pavyzdziui, matuojama Kiek paslaugy buvo suteikta,
Kiek zmoniy gavo paslaugas) pereinama prie kokybiniy: decentralizuojamos paslaugos,
nustatomi plétros prioritetai, skatinami zmoniy pokyc¢iai, atvirumas bendruomenei, teisingumas
ir tikslumas nustatant paslaugy poreikius ir kt. (Guogis ir Gudelis, 2005).

Ypatingas socialiniy paslaugy kokybés pobudis — tai orientacija ] procesa, ne tik ]
rezultatg. Socialiniy paslaugy kokybé, anot Gecienés ir Gudzinskienés (2018) atsiskleidzia
nebiitinai galutiniame rezultate, taciau teikiant socialines paslaugas, patenkinant paslaugy
gaveéjy poreikius, vadovaujantis holistiniu pozitiriu, nuolat tobulinant teikéjo (jstaigos) veikla
ir paslaugy kokybe. Tai reiskia, kad socialiniy paslaugy kokybé neturéty buti suprantama kaip
orientuota tik j galutinj rezultata, o labiau — butent i paslaugos teikimo procesa. Pats socialinis
darbas ypatingas tuo, kad labai daznai socialiniy darbuotojy veiklos rezultatai biina

oy —
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Taigi, socialiniy paslaugy kokybés samprata nuolat keitési, pradedant nuo kiekybiniy
kriterijy uztikrinimo, véliau — nuolat siekiant kokybiniy kriterijy isSpildymo. Socialiniy paslaugy
kokybé gali buiti suprantama kaip objektyvi ir subjektyvi, t.y. atitinkanti tam tikrus reikalavimus,
standartus ir kliento likescius, pageidavimus, taip pat suprantama ir vertinama kompleksiskai,
vadovaujantis struktiiros, proceso ir rezultato lygmenimis. Socialiniy paslaugy kokybé pasizymi

orientacija ne tik j rezultatq, bet ir j procesgq.

1.2. Socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo ypatumai

1.2.1. Kokybés reglamentavimas

Socialiniy paslaugy teikimas priklauso nuo vieSojo sektoriaus subjekty priimamy
sprendimy, politiniy jégy pasiskirstymo, norminio reglamentavimo ir institucinés
infrastrukttiros, kuri uztikrina, kad sprendimai biity vykdomi, sprendziamos socialinés
problemos, mazinamos socialinés rizikos (Andrijauskaité, 2015).

Socialiniy paslaugy jstatyme (2006) numatoma, kad Socialiniy paslaugy valdymas - tai
socialiniy paslaugy planavimas, organizavimas, kompetencijos pasiskirstymas ir socialiniy
paslaugy kokybés vertinimas, priezitira bei kontrolé valstybés ir vietos savivaldos lygmenimis.
Sis socialiniy paslaugy valdymo apibrézimas numato socialiniy paslaugy kokybés vertinima,
priezitirg ir kontrole, tadiau tiesiogiai nenumato aukstesniy kokybés dimensijy — inicijavimo,
planavimo, kiirimo, modeliavimo ir pan. Vadinasi, Socialiniy paslaugy jstatymas
nereglamentuoja socialiniy paslaugy kokybés standarty, nenumato konkre€iy priemoniy,
kuriomis skatinty socialiniy paslaugy kokybg. Anot Adomaitytés-Subacienés (2015),
siekdamos teikti kokybiskesnes socialines paslaugas, valstybés turéty rengti jvairius standartus,
reglamentuoti socialinio darbo veiklos lauka.

Analizuojant Socialiniy paslaugy jstatyme (2006) numatytiems socialiniy paslaugy
valdymo subjektams (Socialinés apsaugos ir darbo ministerijai, savivaldybéms, Socialiniy
paslaugy priezitiros departamentui) priskiriamas socialiniy paslaugy valdymo funkcijas, galima
pastebéti, kad Socialinés apsaugos ir darbo ministerijai nenurodoma kurti socialiniy paslaugy
kokybés. Savivaldybéms priskiriamos tik socialiniy paslaugy kokybés kontrolés funkcijos, bet
velgi — ne kokybés planavimo ir kiirimo. Adomaityté-Subaciené (2019) pazymi, kad vienas
socialiniy paslaugy kokybés lygmeny — valstybés arba politinis lygmuo, kuomet turi buti
kuriamos prielaidos kokybei uZtikrinti, profesionalumui augti. Anot Andrijauskaités (2015),
centrinés valdzios institucijos turéty kurti pagrindinius teisés aktus, politika, o savivaldybés —

ja igyvendinti. Taciau dél riboty konsultavimosi ir bendradarbiavimo mechanizmy, daugelis



centrinés valdzios institucijy idéjy ir sprendimy jgyvendinami formaliai, uztikrinant minimalius
reikalavimus, neinicijuojant poky¢iy visos sistemos atzvilgiu, apsiribojant savo funkcijy
jgyvendinimu priskirtoje teritorijoje. Pavyzdziui, savivalda turéty vertinti socialiniy paslaugy
kokybe, taciau Sios funkcijos praktiskai nerealizuoja, nes néra bendry rekomendacijy kaip tai
daryti. Socialiniy paslaugy priezitros departamentui Socialiniy paslaugy jstatyme (2006)
numatytos funkcijos yra vertinimas, priezitra ir kontrolé.

Savivaldybés, vertindamos socialines paslaugas, turéty vadovautis Lietuvos Respublikos
socialinés apsaugos ir darbo ministro 2007 m. balandzio 12 d. jsakymu Nr. A1-104 patvirtinta
Socialiniy paslaugy plano forma ir Socialiniy paslaugy efektyvumo vertinimo Kkriterijais.
ISanalizavus Siuos teisés aktus, pastebima, kad socialiniy paslaugy efektyvumo vertinimo
kriterijai — daugiausiai kiekybiniai: iSlaidos socialinéms paslaugoms, valstybés dotacijy
santykis su savivaldybés 1éSomis, viety skaiCius jstaigose, gavejy santykis su kitais gyventojais,
darbuotojy skaicius ir pan. Reikéty atkreipti démesi, kad Sis teisés aktas nesikeité nuo 2007 m.,
nors socialiniy paslaugy sektorius, anot Adomaitytés-Subacienés (2019) — vienas sparciausiai
auganciy ekonomikos sektoriy Europoje.

Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministro 2009 m. birZelio 30 d. jsakymu 1V-339
patvirtinta ir §iuo metu galioja VieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso skai¢iavimo
metodika. Rekomenduojama ja vadovautis savivaldybéms tiriant vartotojy pasitenkinimg
vieSyjy institucijy teikiamomis paslaugomis. Tarp rekomenduojamy tyrimo objekty — ir
socialinés paslaugos, Kkur tiksliné tiriamyjy grupé — tik gyventojai. Tuo tarpu tiriant
pasitenkinimg kitomis paslaugomis galima rinktis ir daugiau tiriamyjy, pavyzdZziui, tiriant
Svietimo paslaugas tiriamaisiais gali bati ne tik jas gaunantys asmenys (mokiniai, studentai),
bet ir kiti paslaugy dalyviai — jy tévai, mokytojai, déstytojai. Kyla klausimas — ar tinkamai
iStirlamas pasitenkinimas socialinémis paslaugomis apklausus tik tiesioginius paslaugy
gavéjus? Mokslininkai (IndrasSiené ir Katkoniene, 2011; ManiuSyte, 2014) pripaZjsta, kad
socialiniy paslaugy kokybe turéty vertinti jvairiis paslaugy teikime dalyvaujantys subjektai.

Socialinés globos normy aprasas (2007) — vienas i§ iSsamesniy dokumenty, kuris teisiSkai
reglamentuoja socialinés globos vaikams, suaugusiems asmenims su negalia, senyvo amziaus
asmenims, priklausomiems nuo psichoaktyviyjy medziagy vartojimo asmenims, principus,
charakteristikas, taip pat — privalomus kokybés reikalavimus ilgalaikei, trumpalaikei bei dienos
socialinei globai. ISanalizavus socialinés globos normy aprasa (2007), galima buty teigti, kad jis
gana placiai apima struktiiros, proceso ir rezultato kokybines dimensijas. Paslaugy gavéjy
skaiciaus ribojimai, aplinkos salygy, personalo kvalifikacijos reikalavimai, privalomy dokumenty
sgrasai ir pan. — orientuoja ] struktiiros kokybe. Individualiy socialinés globos plany sudarymo

principai ir reikalavimai, tvarky ir procediiry uztikrinimas, veikly planavimas, paslaugy gavejy ir
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teikéjy jtraukimo procesai — tai proceso kokybé. Galiausiai, gausu nuorody j rezultato kokybe —
kas ir kaip turi buti pasiekta, kaip jvertintas veikly poveikis, jsivertinimo procediros, klienty
savarankiSkumo pasiekimas ir t.t.

Socialinés globos normy aprase (2007) numatomi ir objektyviosios bei subjektyviosios
socialiniy paslaugy kokybés kriterijai. Pavyzdziui, nurodoma, kad atliekant socialinés globos
atitikties socialinés globos normoms vertinimg ir jsivertinima, gali bati taikomi jvairtis metodai
- socialinés globos gavéjy, socialinés globos jstaigos personalo, Seimynos dalyviy grupings ir
individualios apklausos, interviu, stebéjimas, anketavimas, socialinés globos jstaigos
dokumenty analiz¢ ir kt. Vadinasi, vertinimas atliekamas vadovaujantis tiek objektyviaisiais
(dokumenty analiz¢), tiek subjektyviaisiais Kriterijais (apklausos, interviu).

Visgi, Socialinés globos normy aprasas (2007) sulaukia kritikos. Adomaityté-Subaciené
(2019) pazymi, kad jstaigoms siekiant jsivertinti savo teikiamy paslaugy kokybe pagal tam
tikras normy sritis, kyla sunkumy, nes kai kurie makro lygmenyje sukurti kriterijai (pvz. artimos
Seimai namy aplinkos sukiirimas) apibrézia mikro lygmens rezultatus taip, tarsi biity nuspéjami
visi jmanomi rezultaty pasireiskimo budai.

Socialiniy paslaugy srities darbuotojy profesinés kompetencijos tobulinimo tvarkos
aprasas (2006) pabrézia socialiniy paslaugy srities darbuotojy profesinés kompetencijos
tobulinimo sgsajas su kokybés uztikrinimu socialiniy paslaugy jstaigoje, organizacijoje.
Kompetencijos tobulinimas siejamas su visos jstaigos, organizacijos paslaugy kokybés
tobulinimu. Rekomenduojama socialines paslaugas teikiantiems subjektams atlikti vidinius
veiklos ir kokybés isivertinimus vadovaujantis Europos socialiniy paslaugy kokybés
uztikrinimo ir kokybés sertifikavimo sistema (toliau — EQUASS). Sios sistemos pagalba galima
bty jvertinti jstaigos veiklos efektyvuma, rezultatus, nusimatyti tikslus veiklos tobulinimui,
tokiu budu uztikrinant darbuotojy profesing kompetencija teikti kokybiskas socialines
paslaugas ir tuo paciu - klienty pasitenkinimg paslaugomis.

Gebéjimas organizuoti kokybisSka socialiniy paslaugy teikimg — tai viena i§ Socialiniy
paslaugy srities darbuotojy profesinés kompetencijos tobulinimo tvarkos aprase (2006)
numatyty socialiniy paslaugy jstaigos vadovo kompetencijy. Taigi, Siame aprase yra daug
tiesioginiy nuorody j socialiniy paslaugy kokybés planavima, tiksly nustatyma, efektyvumo
didinima, jsivertinima, paslaugy teikéjy kompetencijg ir kitus kokybinius dalykus. Nors
EQUASS padeda pasiekti daugybe kokybiniy paslaugos teikimo aspekty, taciau naudojimasis
Sia sistema iSlieka tik rekomendacinio pobudzio.

Taigi, apzvelgus pagrindinius socialiniy paslaugy kokybe reglamentuojancius teisés
aktus, galima pastebéti, kad socialiniy paslaugy kokybés reglamentavimas Lietuvoje

nepakankamas. Teisés aktais dazniau nurodomas privalomumas kontrolivoti ir priziuréti
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socialiniy paslaugy kokybe, taciau ne jq kurti, formuoti, inicijuoti ir tirti. Savivaldybiy
socialiniy paslaugy planai ir paslaugy efektyvumo vertinimo kriterijai — daugiausiai
kiekybiniai. Lietuvoje néra vieno bendrai taikomo socialiniy paslaugy kokybés standarto.
Placiai Europoje jsitvirtinusi EQUASS socialiniy paslaugy kokybés uZtikrinimo ir kokybés
sertifikavimo sistema — tik rekomendacinio pobiidzio. Socialinés globos normy aprasas (2007)
— vienintelis placios apimties dokumentas, jtraukiantis struktiiros, proceso ir rezultato kokybés
dimensijas, objektyvyjj ir subjektyvyjj kokybés vertinimg, taciau numatantis reikalavimus tik

socialinés globos paslaugy kokybei.

1.2.2. Kokybés problemos ir isSiuikiai

Socialiniy paslaugy sistemos ir jos procesy kokybés jgyvendinimas Lietuvoje kelia jvairiy
problemy ir i§8tkiy, kurie pasireiskia tiek praktiniame lauke, tiek akademiniame lygmenyje.

Lietuvos socialiniy paslaugy sistema ir jos procesai akademiniame diskurse nagrinéti
neiSsamiai, fragmentiskai — tiriama socialiniy paslaugy kokybé, nagrinéjamas socialiniy
paslaugy turinys bei finansavimo modeliai, taciau socialiniy paslaugy sistemos kokybinis
vertinimas nepakankamai nagrinétas — triiksta moksliniy tyrimy, nagrin¢janc¢iy socialiniy
paslaugy sistemos optimizavimg, veiksmingumo didinima (Andrijauskaité, 2015). Truksta
moksliniy tyrimy, kuriuose bity detaliai, placiai vertinama Lietuvoje teikiamy socialiniy
paslaugy kokybé (Uzdilaité, 2018; Melao et al., 2019). Dabartinéje socialiniy paslaugy kokybés
vertinimo sistemoje per daug akcentuojami objektyviosios (technologinés) vertinimo skalés
rodikliai ir nepakankamai, neuztektinai vertinamas subjektyviosios skalés taikymas (Geciené ir
Gudzinskieng, 2018).

Socialiniy paslaugy paklausa nuolat didéja, taciau kartu su ja didéja ir reikalavimai bei
liikes¢iai socialiniy paslaugy kokybei (Ciurlevigitité, 2013). Kaip pazymi tyréjai (Zalimiené ir
Juneviciené, 2018) dé¢l rinkos santykiy jsitvirtinimo globos paslaugy sektoriuje pastaruoju
deSimtmeciu itin akcentuojamas poreikis standartizuoti socialinés globos paslaugy kokybe.
Kokybés reikalavimus stiprina augantys socialiniy paslaugy kastai, socialiniy paslaugy
ekonomizavimas (Adomaityté-Subaciene, 2015). Socialinés globos paslaugy teikimas rinkos
salygomis aktualizuoja problema uztikrinti kad biity tinkamai patenkinami pazeisty socialiniy
grupiy poreikiai, ypac jei paslaugos teikiamos privac¢iame sektoriuje, kuris siekia didinti pelng
ir dél to gali teikti nekokybiskas paslaugas (Zalimiené ir Junevi¢iené, 2018).

Problemas nusako nepakankamas démesys socialinés globos jstaigy teikiamy paslaugy
kokybei bei paslaugy kokybés vertinimo rodikliams (Geciené ir Gudzinskiené, 2018). Vietine

valdzia atsakinga uz socialiniy paslaugy teikimg ir jy kokybe, nacionaliniy institucijy tinklas —
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uz vietiniy kokybés standarty iSgryninimg ir stebéjima, kokybés indikatoriy nustatyma
(Andrijauskaité, 2015). Taciau nustatyta, kad savivaldybés nekontroliuoja jy teritorijoje
teikiamy socialinés priezitiros paslaugy kokybés, néra sukurtos bendros tvarkos kaip vertinti
paslaugy kokybe (Lietuvos Respublikos valstybés kontrolé, 2015). Pazymima, kad Socialiniy
paslaugy priezitros departamentas (kuriam pavesta prizitréti, vertinti ir kontroliuoti socialiniy
paslaugy kokybe) iki 2019 mety nevykdé planiniy globos jstaigy patikrinimy, o atlikdavo tik
neplaninius (pagal gautus skundus, praneSimus), taigi, daugelio socialinés globos jstaigy
teikiama socialinés globos kokybé iki Siol nebuvo niekada tikrinama (Specialiyjy tyrimy
tarnyba, 2019). Atlikto audito duomenimis, Socialiniy paslaugy priezitros departamentas
neuztikrina socialinés globos jstaigy kontrolés periodiskumo, nepakankamai stebi nustatyty
neatitikimy pasalinima, nevykdo gerosios praktikos sklaidos (Lietuvos Respublikos valstybés
kontrolé¢, 2015).

Dar viena kokybés uZtikrinimo problema susijusi su neformaliame sektoriuje
suteikiamomis paslaugomis. Socialinés globos paslaugy sektorius susiduria su sparciai
auganciu klienty skai¢iumi, darbuotojy i§laikymo ir pritraukimo problema, todél vis aktualesniu
veiksmu tampa integruoti formalig ir neformalia globg (Zalimiené ir Junevigiené, 2018).
Lietuvoje néra pateikiamos oficialios statistikos kiek procenty socialiniy paslaugy suteikiama
neformaliajame sektoriuje (giminaiciy, Seimos, bendruomenés), ta¢iau manytina, kad jis uzima
nemazg socialiniy paslaugy dalj. Pasak ManiuSytés (2014), viena i8 stipriyjy Lietuvos socialiniy
paslaugy kokybes pusiy — didelé neformalios globos teikéjy dalis. Taciau socialiniy paslaugy
kokybeés standartizavimas susiduria su tam tikra problema, kuomet formalus socialiniy paslaugy
sektorius krypsta link didesnio kokybés standartizavimo, o neformalaus sektoriaus paslaugy
kokybeé lieka tarsi asmeninio susitarimo reikalas (Zalimiené ir Junevi¢iené, 2018).

Adomaitytés-Subacienés (2019) nuomone, valdZios institucijoms socialiniy paslaugy
kokybes kontekste reikéty skirti maziau démesio - jos nebéra vadovaujancios, po truputj
pereinama prie bendradarbiavimo su kitais sektoriais, skatinama partnerysté. Prie to prisideda
socialiniy paslaugy decentralizacijos procesai, paslaugy teikimas jtraukiant bendruomenes,
savipagalba. Nors, anot Andrijauskaités (2015), decentralizavimas gali atnesti ir neigiamy
padariniy - kuomet socialinés paslaugos nebeéra valstybinés reikSmeés veikla, valstybé gali
maziau jtakoti ir kontroliuoti socialiniy paslaugy kokybe. Taigi, egzistuoja viena nuomong,
1SrySkinanti valstybés veiklos svarba socialiniy paslaugy kokybei, o kita — mazinanti valstybés
1sikiS§ima ir didinanti kity subjekty jtaka — teikéjy, klienty, bendruomeniy ir pan.

Visgi, nepaisant kokybés uztikrinimo spragy ir trilkumy, socialiniy paslaugy kokybés
gerinimui Lietuvoje ir Europoje skiriama vis daugiau démesio. Lietuvoje 2013 m. pradétas

privalomas socialinés globos jstaigy licencijavimas, taciau jis paremtas tik objektyviaisiais,
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atitikimo teisés akty reikalavimams, kriterijais. SavanoriSkas socialiniy paslaugy kokybés
gerinimas Lietuvoje vyksta nuo 2017-yjy mety, kuomet pradétas vykdyti Europos Sajungos
struktiiriniy fondy finansuojamas projektas ,,Socialiniy paslaugy kokybés gerinimas, taikant
EQUASS kokybeés sistemg*. Ne tik j objektyvius socialiniy paslaugy kokybés kriterijus, bet ir
j subjektyvius orientuota sertifikavimo sistema EQUASS padeda jgyvendinti SavanoriSkos
Europos socialiniy paslaugy kokybés sistemos reikalavimus.

Taigi, Lietuvos socialiniy paslaugy kokybés problemos pasireiskia akademiniame ir
praktiniame lygmenyje. Akademiniame lygmenyje triksta socialiniy paslaugy kokybés
vertinimo tyrimy, paslaugy sistemos efektyvumo, veiksmingumo didinimo analiziy. Praktiniame
lygmenyje isryskéjusios problemos - prieziiiros ir kontrolés subjekty neveiklumas (savivaldybiy,
Socialiniy paslaugy prieziiiros departamento), privalomy vieningy kokybés standarty
nebuvimas, didesnis démesys objektyviai socialiniy paslaugy kokybei nei subjektyviai. Siy
tritkumas kelia issiikj jtvirtinti socialiniy paslaugy kokybés standartus (EQUASS sistema galéty
buti pavyzdziu). ISsukius taip kelia didéjanti socialiniy paslaugy paklausa. Siekiant jg
patenkinti, svarbu integruoti formaly ir neformaly socialiniy paslaugy sektorius. Dar keli
svarbiis isSiukiai - tinkamai valdyti decentralizacijos procesus ir padidinti asmeny ir

bendruomeniy vaidmenj socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo procese.

1.2.3. EQUASS kokybés sistemos taikymas Lietuvoje ir Europoje

EQUASS - laikomas vieninteliu Europoje specializuotu socialiniy paslaugy kokybés
standartu (Adomaityté-Subaciene, 2019). Sia kokybés sistema praeitame desimtmetyje sukiiré
ir ja adaptavo socialiniy paslaugy sektoriuje teikiamy paslaugy kokybei vertinti Olandijos ir
Belgijos specialistai (Uzdilaité, 2018).

Europos Sajungos Salys pripazjsta EQUASS kokybés sistemg kaip labiausiai tinkancig
socialiniam sektoriui, nes jos kokybés principai geriausiai atspindi reabilitacijos, profesinio
mokymao bei socialiniy paslaugy gavéjy lukesc¢ius (Gecéiené ir Gudzinskiené, 2018). Marimon,
Melao ir Bastida (2019) teigia, kad svarbu akademiniame lygmenyje tyrinéti socialiniy
paslaugy kokybés standartus, tarp jy ir EQUASS, nes mazai zinoma apie jy poveikj kokybei.

Lietuvos Respublikos socialinés apsaugos ir darbo ministerija rekomenduoja socialiniy
paslaugy jstaigoms atlikti vidinius veiklos ir paslaugy kokybés jsivertinimus pagal EQUASS
sistema (Socialiniy paslaugy srities darbuotojy profesinés kompetencijos tobulinimo tvarkos
aprasas, 2006). Taciau tai yra tik rekomendacija, nes valstybé neskiria 1éSy ar kitomis

priemonémis neskatina diegti kokybés vertinimo sistemy.

14



Europos Sajungos struktiiriniy paramos fondy 1éSomis finansuojamo projekto ,,Socialiniy
paslaugy kokybés gerinimas, taikant EQUASS kokybés sistema™ déka, Lietuvoje 2017 m.
pradéta diegti EQUASS sistema. Planuojama, kad iki 2022-yjy mety net 120 Lietuvos
socialiniy paslaugy jstaigy jgys kokybés sistemos sertifikatg, patobulins paslaugy kokybe ir
darbuotojy kvalifikacija. 2020-yjy pradzioje Lietuvoje $i sertifikata yra jgijusios 19
organizacijy, kurios vienija 684 specialistus ir 2921 paslaugy gavéja (EQUASS Lietuva, 2020).

Guus van Beek (2019) tyrimas parodé, kad EQUASS sistemos diegimas 19-oje pilotiniy
jstaigy Lietuvoje, buvo sékmingas, nes sustiprino gebéjimg valdyti ir vertinti socialiniy
paslaugy teikéjus pagal EQUASS sertifikavimo kriterijus. Pasak autoriaus, visi proceso
dalyviai jgavo vertingos mokymosi patirties (ypa¢ — dél informacijos apie EQUASS sistema
adaptavimo ir pritaikymo Lietuvos socialiniy paslaugy sektoriaus naudai). Vadinasi, EQUASS
socialiniy paslaugy kokybés sistemos diegimg Lietuvoje galima vertinti teigiamai. Tikétina, kad
teigiamas vertinimas prisidés prie spartesnés ir kokybiskesnés tolesnés EQUASS sistemos
plétros, paskatins kitas institucijas siekti ir gauti paslaugy kokybés sertifikatg. Nors Guus van
Beek (2019) pazymi, kad ganétinai sékmingas sistemos diegimas negarantuoja sékmingo
tesinio, nes projekto kokybé priklauso nuo daug faktoriy, tarp kuriy esminés — vykdytojy,
auditoriy ir dalyviy kompetencijos, veiklos rezultatai.

EQUASS sistema jungia 10 kokybés principy, kurie buvo jtvirtinti socialiniame
sektoriuje bendradarbiaujant ir konsultuojantis su suinteresuotosiomis Salimis, taip pat yra
pagristi Europos socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo sistema: lyderysté, personalas, teises,
etika, partnerysté, dalyvavimas, orientacija ] asmenj, kompleksiskumas, orientacija j rezultatus,
nuolatinis gerinimas (EQUASS, 2017). Anot Adomaitytés-Subacienés (2019), Siais kokybés
principais siekiama jkiinyti bendrai pripaZjstamas vertybes, suvienodinti socialiniy paslaugy
kokybés supratima, skleisti geraja praktikag. EQUASS kokybés sistemos privalumus pabrézia
tai, kad kokybés principai sutampa su visuotin€s svarbos socialiniy paslaugy principais, atitinka
savanoriSkos Europos socialiniy paslaugy sistemos, Bendrojo visuotinés svarbos socialiniy
paslaugy kokybés modelio, Europos kokybés uZztikrinimo sistemos profesinio mokymo
sistemos principus, yra placiai orientuotas i paslaugos subjekty liikkesciy ir poreikiy patenkinima
(Geciené ir Gudzinskiene, 2018).

Melao et. al (2019) iStyré 32 jvairias Europos socialiniy paslaugy organizacijas, kurios
2012-2015 metais buvo igijusios EQUASS sertifikatus. Tyrimas parodé¢ iSskirtini EQUASS
kokybeés vadybos principy pritaikymo efektyvuma maziems ir vidutiniams socialiniy paslaugy
teikéjams, kurie btent ir reprezentuoja didZiausig socialiniy paslaugy teikéjy dalj. Marimon et

al. (2019) istyré 196 Europos socialiniy paslaugy organizacijas siekiant i$siaiskinti EQUASS
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standarto taikymo naudg. Rezultatai parodé, kad sertifikato taikymo nauda yra multidimensiné
ir priklauso nuo daugelio kriterijy — visuomenés, kliento, darbdavio, ekonomikos. Pozityvi
standarto diegéjy motyvacija ir geras diegimo proceso vertinimas — esminiai Kriterijai, kuriems
esant organizacijos geriau vertina sertifikato turéjimo naudg. Taigi, motyvacija diegti paslaugy
kokybés standartg — vienas esminiy ir tiesioginiy s€kmés kriterijy.

Taigi, apibendrinant EQUASS sistemos taikymgq Lietuvoje ir Europoje, biity galima teigti,
kad jis yra spartus ir sékmingas. Nors reikalingi papildomi, ilgalaikiai standarto efektyvumo
tyrimai ir stebéjimai, taciau pirminiai, pilotiniai tyrimai rodo teigiamus efektus. Lietuvos
socialiniy paslaugy institucijos, diegdamos EQUASS standartus, Zengia j naujg, kokybinj

Europos socialiniy paslaugy lygmenj.
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2. STACIONARIU SOCIALINES GLOBOS ISTAIGU TEIKIAMU SOCIALINIU
PASLAUGU KOKYBES ORGANIZAVIMAS

Siame skyriuje atskleidziami socialiniy paslaugy vyresnio amziaus Zzmonéms kokybés
uztikrinimo veiksniai. Analizuojama ir vertinama stacionariy socialinés globos jstaigy teikiamy
socialiniy paslaugy kokybé. Aptariamos socialiniy darbuotojy funkcijos uztikrinant socialiniy

paslaugy kokybe stacionariose socialinés globos jstaigose.

2.1. Socialiniy paslaugy vyresnio amzZiaus Zmonéms kokybés uztikrinimo veiksniai

Spartus Lietuvos visuomenés sené¢jimas kelia didelius i$Siikius tvariai ekonomikai,
socialinés apsaugos sarangai, senatvés pensijy sistemai (Matonyté, Kazlauskaité ir Poskute,
2019). Dél seimos globos funkcijy silpnéjimo, susijusio su didéjanéiu nepilny Seimy skaic¢iumi,
maziau stabilia Seimos strukttira, Seimos nariy mobilumu, migracija, giminystés rysiy tinklai
tampa fragmentiSki, maz¢ja Seimos nariy galimybés riipintis vyresnio amziaus artimaisiais
(Charenkova, 2019). Mokslininkai teigia, kad senéjant visuomenei ir vykstant Seimos, kaip
socialinés globos instituto, pokyciams, tikétina, jog ateityje vyresnio amziaus Zmonés nebus
globojami Seimos erdveje — jiems daugiau bus organizuojama socialiné pagalba stacionariose
ar nestacionariose socialiniy paslaugy jstaigose (Lukamskiené ir Budéjiené, 2013; Geciené ir
Gudzinskieng, 2018).

Vyresnio amzZiaus Zmonéms teikiamas socialines paslaugas Lietuvoje reglamentuoja
Socialiniy paslaugy katalogas (2006). Bendrosios socialinés paslaugos — tai informavimas,
konsultavimas, tarpininkavimas ir atstovavimas, maitinimo organizavimas ir t.t. Socialinés
prieziliros paslaugos — tai pagalba | namus, apgyvendinimas savarankiSko gyvenimo namuose,
laikinas apnakvindinimas, kriziy jveikimo pagalba ir t.t. Socialinés globos paslaugos — tai
dienos, trumpalaiké ar ilgalaiké socialiné globa.

Dél visuomenés sen¢jimo ir kity demografiniy pokycCiy nuolat auga socialiniy paslaugy
gavéjy skaiCius (Andrijauskaité, 2015, Uzdilaité, 2018). Siekiant geresnés vyresnio amziaus
asmeny integracijos | visuomeng, tampa vis svarbiau uZztikrinti jiems teikiamy socialiniy
paslaugy prieinamumg ir kokybe. Svarbu kad socialinés paslaugos palaikyty vyresnio amziaus
asmeny savarankiskuma, socialinj, fizinj aktyvuma, biity atliepiami socialinés globos ir slaugos
poreikiai (Lukamskiené ir Budé¢jien¢, 2013).

Lietuvoje dél mazg¢jancio gyventojy skaiCiaus maze¢ja vidaus paklausa, todél tampa
sunkiau prieinamos vie$osios paslaugos, sunkiau uztikrinama jy kokybé (Demografijos,

migracijos ir integracijos politikos 2018-2030 m. strategijos planas, 2018). Viena i§ Lietuvos
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Respublikos Vyriausybés numatyty socialinés politikos priemoniy - gerinti sveikatos prieziiiros
ir socialinés globos paslaugy kokybe ir prieinamuma. Svarbus atsakingas pozitiris i socialiniy
paslaugy sistemos efektyvaus veikimo uZztikrinima, nes itin sunkius padarinius gali sukelti
neefektyvi, nerezultatyvi socialiniy paslaugy politika, sistemos valdymas (Andrijauskaite,
2015).

Socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo galimybés — itin placios. 2014-aisiais prasidéjo
socialinés globos jstaigy pertvarkos procesas, kuriuo siekiama pereiti nuo stacionarios prie
bendruomengje ir $eimoje teikiamos globos. Siame etape atsiranda galimybés kalbéti apie
kokybiskesnes socialines paslaugas, j kuriy teikimg jtraukiamas asmuo ir jo artima aplinka,
nevyriausybinés organizacijos, bendruomenés (Sumskien¢ ir Geniené, 2016). Sparéiai plétojasi
bendruomeninés paslaugos, kurios skatina kliento jgalinimg ir autonomijg, inovatyviy
socialiniy paslaugy teikimo ir valdymo modeliy atsiradimg (Adomaityté — Subaciene, 2019).

Socialiniy paslaugy kokybe gerina pasirinkimo laisvés plétojimas, kuomet paslaugy
gavéjas gali rinktis tarp vieSo ir privataus sektoriaus teikiamy paslaugy (Maniusyte, 2014).
Lietuvoje nuolat daugéja visuomeniniy organizacijy, parapijy ir privaciy globos jstaigy, kuriose
teikiamos socialinés paslaugos vyresnio amziaus zmonéms. 2017 metais, lyginant su 2016
metais, tokiy jstaigy skaicius padidéjo 20 proc., o juose paslaugas gaunanciy asmeny padaugéjo
desimtadaliu (Lietuvos statistikos departamentas, 2018). Vadinasi, paslaugy gavéjui atsiranda
vis daugiau galimybiy rinktis.

Privaciy socialiniy paslaugy teikéjy gauséjimas prisideda ir prie kokybiskesniy socialiniy
paslaugy vyresnio amziaus Zmonéms. Anot Adomaitytés — Subacienés (2019), viena i§ kokybés
kultiros formavimosi prielaidy — iSorinis spaudimas. Priva¢iy paslaugy teikimo atvejais §j
spaudima konstruoja klientai ir dél jy kylanti konkurencija.

Dar viena galimybé kurti ir jgyvendinti kokybiskas socialines paslaugas vyresnio amZiaus
asmenims siekiant kuo ilgiau iSlaikyti jy savarankiSkumg namuose — integrali pagalba.
Socialinés apsaugos ir darbo ministro 2015 m. liepos 14 d. jsakymu Nr. A1-435 patvirtintas
Integralios pagalbos plétros veiksmy planas, kurio siekiama didinti socialinés globos asmens
namuose teikimo kokybe, integralios pagalbos prieinamuma, kurti konsultavimo dél vyresnio
amziaus asmeny prieziliros pagalbos Seimai sistema, skatinti neformalig pagalba, specialisty,
savanoriy, bendruomenés bendradarbiavimg teikiant integralig pagalba. Lietuvoje integralios
pagalbos paslaugos teikiamos visose savivaldybése, i$skyrus Neringg. Integralig pagalba gauna
3177, konsultacing pagalbg — 1827 asmenys, 0 savivaldybiy eilése gauti Sig paslauga laukia 150
asmeny (Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2018 m. gruodzio 5 d. nutarimas Nr. 1216 ,,Dél
demografijos, migracijos ir integracijos politikos 20182030 mety strategijos jgyvendinimo

2019-2021 mety tarpinstitucinio veiklos plano* patvirtinimo). Atsizvelgiant j $j didel; eiléje
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laukian¢iy asmeny skaidiy, svarbu plétoti §ias paslaugas. Siuo metu Lietuvoje valstybiniu
lygmeniu vykdoma reforma, kurios tikslas — sujungti socialinés apsaugos ir sveikatos sritis,
uztikrinti prieinamas paslaugas vyresnio amzius zmonéms, idiegti bendra, ilgalaikj integralios
slaugos ir globos sistemos finansavimo modelj (Lictuvos Respublikos Vyriausybés 2018 m.
gruodzio 5 d. nutarimas Nr. 1216 ,,Dél demografijos, migracijos ir integracijos politikos 2018—
2030 mety strategijos jgyvendinimo 2019-2021 mety tarpinstitucinio veiklos plano*
patvirtinimo). Esamos ilgalaikés senyvo amziaus asmeny globos ir slaugos sistemos
tobulinimas — svarbi tema akademiniu, politiniu, praktiniu pozitriu, kuomet svarbu kurti
ekonomiskai efektyvig, kokybiSkas ir prieinamas paslaugas uztikrinancig sistemg, derancig su
zmoniy lukesciais, suinteresuoty Saliy, paslaugy teikéjy pozitriais (Matonyté, Kazlauskaité ir
Poskute, 2019).

Prie kokybisky socialiniy paslaugy vyresnio amziaus zmonéms prisideda 20142020
metais jgyvendinamas Socialiniy paslaugy istaigy infrastruktiiros modernizavimo ir plétros
veiksmy planas. Siekiama modernizuoti esamus ir kurti naujus globos namus, savarankisko ar
grupinio gyvenimo namus vyresnio amziaus zmonéms, Kurti inovatyvias socialines paslaugas
teikiancias jstaigas.

Taigi, dél spartaus demografinio visuomenés senéjim0, Seimos instituto pokyciy,
migracijos ir kity veiksniy didéja vyresnio amziaus Zmoniy socialiniy paslaugy poreikiai.
Tampa vis sunkiau uZtikrinti prieinamas ir kokybiskas viesgsias paslaugas. Siekiant geresnés
vyresnio amzZiaus Zmoniy integracijos j visuomeng, savarankiSkumo, aktyvumo, svarbu
uztikrinti jiems kokybiskas ir prieinamas bendrgsias socialines paslaugas, socialing prieziirg,
socialing globg. Kokybisky socialiniy paslaugy vyresnio amzZiaus Zmonéms uZtikrinimo
veiksniai - tai socialinés globos jstaigy pertvarkos procesas, bendruomeniniy paslaugy plétra,
privataus sektoriaus teikiamy paslaugy gauséjimas, integralios pagalbos asmens namuose
teikimas, socialinés globos ir slaugos reforma, socialiniy paslaugy jstaigy infrastruktiiros

modernizavimo procesas.

2.2. Stacionariy socialinés globos jstaigy teikiamuy socialiniu paslauguy kokybés

vertinimas

Lietuvoje 2014 m. pabaigoje globos jstaigose seniems Zmoné€ms paslaugas gavo 4829
asmenys, tuo tarpu 2018 m. pabaigoje — 6071 asmenys, globos jstaigy seniems zmonéms
skaicius padidé¢jo nuo 216 iki 252 (Lietuvos statistikos departamentas, 2020). Vadinasi,
stacionariy socialinés globos jstaigy paslaugy gavéjy skaicius 2014-2018 m. padidéjo 20 proc.

ReikSmingai augant paslaugy gavéjy skaiciui stacionariose socialinés globos jstaigose, vis
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labiau aktualus yra paslaugy kokybés uztikrinimo klausimas. Socialiniy paslaugy gavéjy
poreikiai didéja, teikiant socialinés globos paslaugas svarbu orientuotis i jy poreikius ir
lukescius, didinti teikiamy paslaugy kokybe atsizvelgiant | asmeny fizing ir socialing aplinka
(Geciené ir Gudzinskiené, 2018).

Stacionarios socialinés globos jstaigos ir jose teikiamy paslaugy kokybé vertinama
nevienareik§miSkai. Globos jstaigos neretai apibiidinamos kaip uzdaros, ribojancios asmening
laisve, siejamos su socialine izoliacija (Orlova ir Gruzevskis, 2014). Viena i§ galimy tokio
vertinimo priezas¢iy - ribojanti globos jstaigos aplinka. Persikéles j globos jstaiga vyresnio
amziaus zmogus gali biti priverstas nutraukti kai kuriuos ilgalaikius socialinius rysius,
praranda galimybe veikti su juo susijusius kasdienio gyvenimo sprendimus, turi jprasti prie
naujy reikalavimy, dienotvarkés, personalo elgesio (Charenkova, 2019). Uzdilaités (2018)
tyrimo rezultatai parodé¢, kad ilgalaikés globos jstaigose skiriamas nepakankamas démesys
vyresnio amziaus zmoniy savijautai, psichologinei biisenai. Daznai ypa¢ ryski
depersonalizacija, grieZta tvarka, vyraujantis socialinis atstumas (Geciené ir Gudzinskiené,
2018).

Neretai iSkeliama dar viena globos istaigy paslaugy kokybés problema -
institucionalizuoti kliento ir darbuotojo santykiai (Adomaityté — Subaciené, 2019). Charenkova
(2019) pazymi, kad globos namy darbuotojai neretai vaidina dominuojant] vaidmenj kuomet
priilmami sprendimais, susij¢ su vyresnio amziaus asmens socialine globa. Globos jstaigy
darbuotojai, anot Genienés ir Sumskienés (2016), neretai darbe naudoja paternalistinés globos
metodus, yra prisitaik¢ prie esamos sistemos, nesigilina j veiklos ir teikiamy paslaugy
efektyvuma, tiesiog veikia pagal nustatytas taisykles, normas, vertybes. Globos kokybe
reikSmingai padidinty geresni darbuotojy ir klienty santykiai, didesnis démesys prasmingai
veiklai (Geciené ir GudZzinskiené, 2018).

Lietuvos Respublikos Seimo kontrolé (2019) nustaté, kad socialinés globos jstaigose
vyresnio amziaus zmonéms neuztikrinamas privatumas, ribojamos jy teisés susipazinti su
informacija, yra nepakankamas darbuotojy skaiCius, neuZtikrinamas tinkamas higienos
paslaugy organizavimas, ribojama laisvo judéjimo galimybé ir kt. Globos jstaigos taip pat
kritikuojamos dé¢l pernelyg globg¢jisko personalo elgesio ir pozilirio, savarankiSkuma ir
iniciatyvas ribojancios aplinkos, taciau tuo paciu pripazjstama, kad Sios jstaigos daznai biina
vienintelé galimybé gauti kokybiskas slaugos ir globos paslaugas (Genien¢ ir Sumskiené, 2016;
Uzdilaité, 2018; Charenkova, 2019).

Globos jstaigy teikiamy paslaugy kokybé sulaukia nemazai teigiamy vertinimy.
Stacionarios socialinés globos jstaigos uztikrina vyresnio amziaus Zzmoniy gyvenimo kokybe,

kai iSnaudoti visi iStekliai — savarankiSkumo, artimyjy pagalbos (Orlova ir Gruzevskis, 2014).
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Globos jstaigy privalumai, labai svarbiis vyresnio amziaus zmonéms — tai stabili, palaikanti
aplinka, galimybés kompensuoti sumazéjusj funkcinj pajéguma, padidinti nepriklausomybe,
iSplésti susiaur¢jusj socialinj tinklg (Charenkova, 2019).

Socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo galimybes stacionariose globos jstaigose
pagrindzia ir moksliniai tyrimai. Gecienés ir Gudzinskienés (2018) atlikto tyrimo rezultatai
parodé, kad senyvo amziaus asmeny socialinés globos jstaigose paslaugy kokybé vertinama
aukstai, bendras kokybés lygmuo aukstas. Tyrimai rodo, kad socialinés globos jstaigy vyresnio
amziaus gyventojai socialiniy paslaugy kokybe vertina teigiamai: iSsako pozityvias asmenines
patirtis gyvenant socialinés globos jstaigoje (Orlova ir Gruzevskis, 2014), pazymi pageréjusia
gyvenimo kokybe apsigyvenus socialinés globos jstaigoje, kuri pasireiské buities, sveikatos
priezitiros, sociokultiirinés aplinkos, gyvenamosios aplinkos srityse (Sakalauskaité, 2015).
Nustatytas daugumos slaugos namuose paslaugas gaunanciy asmeny pasitenkinimas: gyvenimo
salygomis, savo esama situacija (Xing, Fu, Wang ir Chang, 2016), maitinimu, gyvenamaja
aplinka, aptarnavimu, higienos paslaugomis, santykiais su personalu (Sangar, Karem, Alireza
ir Muaf, 2015).

Poey, Hermer, Cornelison ir Kaup (2017) tyrimas parodé itin auks$ta pasitenkinimg
gyvenimo kokybe ir teikiamy paslaugy kokybe tose Kanzaso globos istaigose, kuriose buvo
1diegtas ] asmen] orientuotas poziiiris.

Tatorytés (2014) tyrimo rezultatai atskleidzia i§ esmés teigiama stacionariy socialinés
globos paslaugy kokybés vertinimg tiek i§ paslaugy teikéjy, tiek i gavéjy pusés. Maniusytés
(2014) tyrime dalyvave socialinés globos jstaigy socialiniai darbuotojai taip pat teigiamai
vertina savo teikiamy paslaugy kokybe, apibiidina savo darba kaip kirybiSka, pagrista
kvalifikacija ir profesine patirtimi.

Taigi, socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimas stacionariose socialinés globos jstaigose
yra vertinamas nevienareikSmiskai. Kai kuriais atvejais paZymimos Siy jstaigy paslaugy
kokybés uztikrinimo silpnybés — ribojanti globos namy aplinka, asmens teisiy pazeidimai,
privatumo stoka, griezti reikalavimai ir dienotvarké, socialiné izoliacija. Globéjiskas ar
dominuojantis darbuotojy elgesys, institucionalizuoti kliento ir darbuotojo santykiai taip pat
neretai yra silpnosios globos jstaigy paslaugy kokybés pusés. Vis délto stacionarios socialinés
globos jstaigos sukuria ir kokybisky socialiniy paslaugy galimybes. Neretai isnaudojus visus
pagalbos isteklius jos gali tapti iSeitimi gauti kokybiskas globos ir slaugos paslaugas, gyventi
palaikancioje ir saugioje aplinkoje, plésti socialinj ratg, didinti asmens savarankiskumq.
Nemazai moksliniy tyrimy taip pat atskleidZia socialinés globos jstaigy galimybes teikti
kokybiskas paslaugas. Paslaugy gavéjai ir teikéjai paslaugy kokybe vertina gerai, dalijasi

pozityviomis patirtimis.
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2.3. Socialiniy darbuotoju funkcijos wuZtikrinant socialiniy paslaugy kokybe
stacionariose socialinés globos jstaigose

Socialinés globos jstaigy darbuotojai yra socialiniy paslaugy teikéjai, svarbis subjektai,
nuo kurio priklauso socialiniy paslaugy kokybé (Adomaityté — Subacien¢, 2019). Lietuvoje
2018 m. globos jstaigose seniems Zzmonéms buvo 3969 darbuotojai (Lietuvos statistikos
departamentas, 2020). Nors néra pateikiama statistika kiek socialiniy darbuotojy dirba
stacionariose socialinés globos jstaigose seniems zmonéms, taciau manytina, kad jy dalis yra
gana didelé. Socialiniy paslaugy srities darbuotojai, ypa¢ socialiniai darbuotojai, susidurdami
su vis didesnius liukescius ir reikalavimus keliancias klientais, turéty biiti suinteresuoti
socialiniy paslaugy teikimo kokybés gerinimu, tuo paciu metu ir didinant stacionariy socialinés
globos jstaigy darbo efektyvuma (Maniusytée, 2014).

Socialiniy darbuotojy funkcijas stacionariose socialinés globos jstaigose reglamentuoja
konkreciy darbuotojy pareigybiy aprasymai, kurie kiekvienoje jstaigoje gali buti skirtingi. Nors
darbuotojy funkcijos néra tiesiogiai apibréziamos teisés aktuose, jas galima iSgryninti.
Socialinio darbo apibréZzimas nurodo, kad socialinis darbuotojas jgalina asmenis, Seimas,
bendruomenes ir visuomeng spresti tarpusavio santykiy, socialines problemas, skatinant
socialing kaita, gerinant gyvenimo kokybe, stiprinant solidarumg ir socialinj teisingumag
(Socialiniy paslaugy jstatymas, 2006). Taigi, socialinés globos jstaigos socialinio darbuotojo
funkcijos gali apimti paslaugy gavéjy gyvenimo kokybés gerinima, socialiniy problemy
sprendima, tarpusavio santykiy gerinimg ir pan. Kita socialiniy darbuotojy funkcija — profesinés
kompetencijos tobulinimas. Jis siejasi su jstaigos socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimu ir
tobulinimu (Socialiniy paslaugy srities darbuotojy profesinés kompetencijos tobulinimo
tvarkos apraSas, 2016). Lietuvos socialiniy darbuotojy etikos kodeksas (2017) apibréZia
socialiniy darbuotojy asmeniniy savybiy ir socialiniy kompetencijy tobulinimo funkcija, kaip
turin€ig jtakos socialiniy paslaugy kokybei, efektyvumui, gerai organizacijos atmosferai ir
profesijos jvaizdziui visuomenéje. Specialiosios socialinés paslaugos yra skirtos grazinti
asmens (Seimos) geb¢jimus riipintis savimi, integruotis ] visuomeng, tenkinti asmens
gyvybinius poreikius (Socialiniy paslaugy katalogas, 2006). Taigi, socialinio darbuotojo
funkcijos globos jstaigoje — integracijos skatinimas, gebéjimy rapintis savimi didinimas.

D¢l did¢jancio globojamy vyresnio amziaus Zmoniy skai¢iaus socialiniy paslaugy
organizavimas ir teikimas turi atliepti §iy asmeny poreikius, sudaryti aktyvaus, sveiko senéjimo
salygas (Gudzinskiené¢ ir Geciene, 2018). Socialiniams darbuotojams kyla nemazai i$Sukiy

uztikrinant socialiniy paslaugy kokybe stacionariose socialinés globos jstaigose.

22



Socialinés globos jstaigy socialiniai darbuotojai socialinés globos paslaugy kokybe sieja
su kliento pasitenkinimu, tod¢l siekdami patenkinti jo lukesc¢ius, neretai vykdo pareigybei
nepriskirtas funkcijas, atliecka kai kuriuos darbus uz kitus specialistus (Petrauskiené,
suinteresuoty Saliy bendradarbiavimg (Matonyté, Kazlauskaité ir Poskute, 2019).

Taip pat globos jstaigy socialiniai darbuotojai neigiamai apibiidina savo patirtj dirbant jy
kompetencijos neatitinkant] darbg ir dél to teigia patiriantys beviltiSkuma, frustracija
(Maniusyte, 2014). Socialiniai darbuotojai globos jstaigose neretai yra bejégiai ir negali veikti
be kity specialisty pritarimo, nors biitent jie gali labai gerai jvertinti kliento poreikius ir rasti
biidy juos patenkinti, taigi, dél to labai aktualu, kad Sie specialistai turéty galimybe kontroliuoti
savo darbo praktikg (Charenkova, 2019). Socialiniai darbuotojai taip pat iSsaké patiriantys
sunkumy siekiant paslaugy kokybe reglamentuojanciy dokumenty reikalavimus pritaikyti
konkre¢iai situacijai, individualiam asmeniui (Petrauskiené, Zemaitaityté ir Maniugyte, 2016).
Iveikti §j sunkumg galéty padéti globos paslaugy standartizacija. Ji jvardijama kaip vienas i§
kokybés uztikrinimo biidy, kuomet tam tikroje srityje jvedama optimali tvarka, pateikiamos
bendrosios nuostatos ir reikalavimai (Adomaityté — Subaciené, 2015).

Uzdilaite (2018) rekomenduoja socialiniams darbuotojams siekti paslaugy kokybeés
skatinant globos jstaigy senjory aktyvuma, rySiy palaikyma su jy buvusia aplinka, dalyvavimag
socialinés pagalbos procesuose. Vyresnio amziaus zmoniy nuomone, jiems yra svarbios $ios
socialinio darbuotojo savybés — spartus, tinkamas, s3ziningas darby atlikimas, ripestis,
punktualumas, kurios taip pat formuoja atitikmenis su suteikty paslaugy kokybe (Savickiené,
2013). Socialinés globos jstaigose dirban¢iy socialiniy darbuotojy nuomone, klientas geriau
pasitiki paslaugy kokybe susidires su autoritetingu, humaniSku, jo poreikiams jautriu,
konkreciu socialiniu darbuotoju (ManiuSyte, 2014).

Taigi, socialiniai darbuotojai, dirbantys globos jstaigose — svarbiis paslaugy kokybe
kuriantys subjektai. Siy darbuotojy funkcijos susijusios su paslaugy kokybés globos jstaigose
uztikrinimu — senjory gyvenimo kokybés gerinimas, integracijos didinimas, socialiniy problemy
sprendimas, gebéjimy pasiripinti savimi stiprinimas, tarpusavio santykiy gerinimas, profesinis
tobuléjimas, asmeniniy savybiy ir socialiniy kompetencijy tobulinimas. ISSikius socialiniams
darbuotojams uztikrinant paslaugy kokybe globos jstaigose kelia pareigybei nepriskirty
funkcijy vykdymas, kompetencijos neatitinkanciy funkcijy atlikimas, negaléjimas veikti
savarankiskai, sudétingas kokybés reikalavimy pritaikymas konkreciai klienty situacijai. Dél to
tampa Svarbu uztikrinti visy suinteresuoty Saliy bendradarbiavimgq, diegti aiskius veiklos

standartus, suteikti galimybe socialiniams darbuotojams kontroliuoti savo darbo praktikq.
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Dalinés teorinés dalies iSvados

Socialiniy paslaugy samprata nuolat keitési, kiekybinius paslaugy rodiklius keité
kokybiniai. Socialiniy paslaugy kokybé suprantama ir vertinama jvairiai - objektyviai ir
subjektyviai, kompleksiskai, vadovaujantis struktiros, proceso ir rezultato lygmenimis, yra
orientuota ne tik j rezultata, bet ir j procesa.

Teisés aktai Lietuvoje nepakankamai reglamentuoja kokybe, daugiau nurodo |
kiekybinius kriterijus, privalomuma kontroliuoti ir priziiiréti socialiniy paslaugy kokybe, taciau
ne ja kurti, formuoti, inicijuoti, tirti.

Lietuvoje néra vieno bendrai taikomo privalomo socialiniy paslaugy kokybés standarto.
Vienintelis spar¢iai diegiamas EQUASS standartas — savanoriskas. Sios sistemos taikymas
Lietuvoje ir Europoje - spartus ir sékmingas. Nors reikalingi papildomi, ilgalaikiai standarto
efektyvumo tyrimai ir steb¢jimai, tac¢iau pirminiai, pilotiniai tyrimai rodo teigiamus efektus.

Lietuvos socialiniy paslaugy kokybés problemos pasireiskia akademiniame ir
praktiniame lygmenyje. Akademiniame lygmenyje triiksta socialiniy paslaugy kokybés
vertinimo, paslaugy sistemos veiksmingumo didinimo tyrimy, analiziy. Praktinio lygmens
problemos - priezitiros ir kontrolés subjekty neveiklumas, vieningo kokybés standarto
nebuvimas, didesnis démesys objektyviai socialiniy paslaugy kokybei nei subjektyviai.
I8Siikiai, kylantys Siy problemy kontekste — jtvirtinti vieningus socialiniy paslaugy kokybés
standartus, integruoti formaly ir neformaly socialiniy paslaugy sektoriy, tinkamai valdyti
decentralizacijos procesa, didinti asmeny ir bendruomeniy vaidmenj socialiniy paslaugy
kokybeés uztikrinimo procese.

Socialiniy paslaugy vyresnio amziaus zmonéms kokybés uztikrinimo veiksniai Lietuvoje
- socialinés globos jstaigy pertvarkos procesas, bendruomeniniy paslaugy plétra, privataus
sektoriaus teikiamy paslaugy gausé¢jimas, integralios pagalbos asmens namuose teikimas,
socialinés globos ir slaugos reforma, socialiniy paslaugy jstaigy infrastruktiiros modernizavimo
procesas.

Stacionariy socialinés globos paslaugy poreikis nuolat auga, taciau Siose jstaigose
teikiamy paslaugy kokybé vertinama nevienareikSmiskai. Istaigy teikiamos paslaugos kai
kurias atvejais sulaukia kritikos dél ribojancios aplinkos, paZeidZiamy asmeny teisiy, privatumo
stokos, griezty reikalavimy, pernelyg institucionalizuoty gyventojy ir darbuotojy santykiy.
Teigiamos socialinés globos istaigy pusés — kokybiskos, saugios, igalinancios globos ir slaugos
paslaugos nesavarankiSkiems asmenims, patenkinan¢ios asmeny gyvenimo kokybés,

socializacijos liikescius.
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Socialiniy darbuotojy funkcijos globos jstaigose apima senjory gyvenimo kokybés
gerinima, integracijos didinima, socialiniy problemy sprendima, asmeny geb¢jimy pasiripinti
savimi stiprinima, tarpusavio santykiy gerinimg, profesinj tobuléjima, asmeniniy savybiy ir
socialiniy kompetencijy tobulinima.

Kokybiska socialiniy darbuotojy funkcijy atlikimg gali apsunkinti pareigybei nepriskirty
funkcijy vykdymas, kompetencijos neatitinkan¢iy funkcijy atlikimas, negaléjimas veikti
savarankiskai, sudétingas kokybés reikalavimy pritaikymas konkreciai klienty situacijai.
Svarbu uztikrinti visy suinteresuoty Saliy bendradarbiavima, diegti aiSkius veiklos standartus,

suteikti galimybe socialiniams darbuotojams Vveikti ir kontroliuoti savo darbo praktika.
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3. STACIONARIOSE SOCIALINES GLOBOS JSTAIGOSE DIRBANCIU
SOCIALINIU DARBUOTOJU PATIRCIU UZTIKRINANT SOCIALINIU
PASLAUGU KOKYBE ANALIZE

Socialiniy darbuotojy, dirbanc¢iy stacionariose socialinés globos jstaigose, patirCiy
uztikrinant socialiniy paslaugy kokybe tyrimas leidzia atskleisti kaip socialiniai darbuotojai
supranta ir uztikrina socialiniy paslaugy kokybe, kokios patirtys, mintys, pasitilymai ir id¢jos
kyla teikiant paslaugas ir siekiant jy kokybés.

Individualaus ir organizacinio paslaugy kokybés lygmens iSskyrimas tyrime leidzia
jsigilinti ] kokybés uztikrinimo konteksta socialiniam darbuotojui dirbant stacionariose

socialinés globos jstaigose.

3.1. Tyrimo metodologija

Siuo tyrimu siekiama atskleisti gilumines, asmenines socialiniy darbuotojy patirtis
uztikrinant socialiniy paslaugy kokybe stacionariose socialinés globos jstaigose. Viena i$ Sios
sickiamybés priezaséiy — socialinis darbuotojas yra svarbus subjektas, nuo kurio priklauso
socialiniy paslaugy kokybé. Didelé dalis socialines paslaugas globos jstaigose teikiancio
personalo — socialiniai darbuotojai. Paslaugy kokybé reikSmingai priklauso nuo §iy darbuotojy
kokybés suvokimo, sampratos, atlieckamy funkcijy efektyvumo (Maniusyte, 2014).
KokybiSkam paslaugy teikimui socialinés globos jstaigose yra svarbiis ZmogiSkieji veiksniai,
tokie kaip vertybinés nuostatos ir paslaugy teikéjy elgsena (Matonyté, Kazlauskaité ir Poskuté,
2019).

Antroji priezastis — svarbu jsiklausyti ir iSanalizuoti socialiniy darbuotojy patirtis.
Siandienos vieSajame sektoriuje labiausiai triiksta pedagogy, slaugytojy ir socialiniy
darbuotojy, taip pat prognozuojama, kad jy truks ateityje (Uzimtumo tarnyba, 2019). Pastaruoju
metu vieSojoje erdveje garsiai kalbama apie rizikingg, nepatraukly, nesuteikiant] tobulé¢jimo
galimybiy, mazai apmokama socialinj darba. Manytina, kad paslaugy kokybés gerinimas
prisidéty prie patrauklaus socialinio darbo profesijos jvaizdZio formavimo, motyvuoty j darbo
rinkg ateiti jaunus, perspektyvius specialistus. Tarptautiné visuomenés sen¢jimo federacija
(angl. The International Federation on Ageing) akcentuoja bitinybe taikyti inovatyvius
socialiniy paslaugy kokybés sprendimus, mokyti socialines paslaugas teikiantj personalg naujy
kokybisky darbo metody ir pozitrio (IFA, 2018).

Tyrimo metodas. Kokybinis tyrimas pasirinktas atsizvelgiant j nagrinéjamos temos

naujuma, dinamiskuma, siekiant jgyvendinti tyrimo tiksla - atskleisti gilumines subjektyvigsias
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tirilamyjy socialiniy darbuotojy patirtis uztikrinant socialiniy paslaugy kokybe stacionariose
socialinés globos jstaigose. Pazymima, kad kokybiniai tyrimo metodai tinka kuomet siekiama
atspindéti situacijas, jvykiy dalyviy poziiirius, atskleisti patirties atvejy prasme, interpretacijas,
suformuluoti Zmogiskuosius fenomenus nusakancias sgvokas, daugiau démesio skirti duomeny
interpretavimo kokybei (Bitinas, 2013). Kokybiniu tyrimu siekiama plétoti empiriniais faktais
pagristas teorijas, kurios kuriamos i§ gauty duomeny (Gaizauskaité ir Valaviciené, 2016).

Tyrimo dalyviy charakteristika. Tyrimo dalyviy atranka — tiksliné. D¢l informanty
dalyvavimo tyrime buvo tartasi su jy vadovais. Vadovaujantis Gaizauskaités ir Valavicienés
(2016) rekomendacijomis, socialiniy darbuotojy vadovams buvo pateiktas tyrimo tikslas ir
klausimai, kartu aptarta kokie socialiniai darbuotojai galéty tinkamiausiai ir informatyviausiai
atsakyti j klausimus, kas galés suteikti daugiausiai reikalingos, esminés informacijos apie
tiriamajj reiskinj. Pavyzdziui, tyréjas, antrajame interviu pabendraves su socialiniu darbuotoju,
dirbanciu vien tik su Alzheimerio liga serganciais asmenimis, tardamasis dél kito interviu
atlikimo prasé socialiniy darbuotojy vadovo sudaryti galimybg pabendrauti su socialiniais
darbuotojais, kurie dirba ne vien tik su Alzheimerio liga serganciais senjorais. Taip daryta
siekiant platesnio tiriamojo reiskinio supratimo.

Tyrime dalyvavo 5 informantai. Informantams buvo taikomi tokie atrankos kriterijai:

- Turi aukstaj; socialinio darbo i8silavinima;

- Dirba socialinj darbg tiesiogiai su paslaugy gavéjais — vyresnio amziaus zmonémis

stacionarioje socialinés globos istaigoje;

- Turi ne mazesng kaip 3 mety socialinio darbo patirtj.

Profesinés patirties kriterijus pasirinktas siekiant j tyrimg jtraukti ilgesn¢ profesine
patirt] turin¢ius socialinius darbuotojus. Tikétina, kad jie galéty papasakoti daugiau
situacijy, istorijy, turi platesn¢ socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo patirtj, apie
Kurig ir siekiama i8girsti bei iSanalizuoti Siame tyrime.

Interviu atlikti jvairaus pavaldumo socialinés globos jstaigose.

Tyrimo imtis. Tyrimo imdiai sudaryti taikytas netikimybinis tikslinis btidas, patogioji
atranka. D¢l visoje Lietuvoje paskelbto karantino globos jstaigos nebuvo linkusios dalyvauti
tyrime, todél  tyrimo imtj buvo jtraukiami lengviausiai prieinami generalinés aibés vienetai —
tyréjui pazjstami asmenys, sutikusiy dalyvauti tyrime jstaigy darbuotojai.

Imties dydis nebuvo i§ anksto numatytas, duomenys renkami tol, kol pradéjo kartotis ir
akivaizdziai sumazéjo jy informatyvumas (Rupsiene, 2007). Atlikti 5 interviu su skirtingose
socialinés globos istaigose dirbanciais socialiniais darbuotojais. Informanty charakteristika

pateikiama 1 lentel¢je.
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1 lentelé. Tyrimo dalyviy charakteristika

Informanto identifikacinis = Darbo patirtis Istaigos statusas
numeris

1 13 mety Biudzetiné jstaiga
2 14 mety Viesoji jstaiga

3 9 metai Vie$oji jstaiga

4 6 metai Viesoji jstaiga

5 10 mety Biudzetiné jstaiga

Duomeny rinkimo metodas. Kokybiniy duomeny rinkimui pasitelktas pusiau
struktiiruotas interviu. Siuo duomeny rinkimo metodu siekiama suvokti tiriamyjy patirtj,
suzinoti jy savais zodziais iSsakomas nuomones tiriamu klausimu, atskleisti netikétus,
nenumatytus i§ anksto tiriamos problemos elementus (Rupsiené, 2007).

Interviu vyko pagal i§ anksto parengta klausimyng (1 priedas), vadinamasias interviu
gaires. Sudaryto klausimyno struktiira lanksti, nestatiska, suteikianti galimybe reaguoti, uzduoti
papildomus klausimus, keisti klausimy eilg interviu metu. Grieztai struktiruoti interviu
klausimai suponuoty tam tikras iSankstines hipotezes, o tai trukdyty kurti teorija (Bagdonaité —
Stelmokiené ir Zydzitinaité, 2016). Taip pat nesudaryty palankiy galimybiy temos plétojimui,
unikalioms informanty jzvalgoms atsiskleisti.

Klausimynas suskirstytas  tris pagrindinius klausimy blokus:

1. Socialiniy darbuotojy paslaugy kokybés uztikrinimo patirtys individualiuoju
lygmeniu (gali bati atskleidZiama socialiniy paslaugy samprata, socialiniy darbuotojy
patirtis ir supratimas apie jy teikiamy paslaugy kokybeés kriterijus, asmeniniy savybiy
ir vertybiy jtaka paslaugy kokybei, paslaugy kokybés 18§ukiai, kokybés sutapimas ir
nesutapimas i§ darbuotojo ir kliento perspektyvos);

2. Socialiniy darbuotojy paslaugy kokybés uztikrinimo patirtys organizaciniu lygmeniu
(gali buti atskleidziama socialiniy darbuotojy patirtis ir nuomoné apie jstaigos
teikiamy paslaugy kokybe ir jg jtakojancius veiksnius, komandinio darbo reik§mg ir
vadovo vaidmenj uZztikrinant paslaugy kokybe, kokybés vertinimo ir jsivertinimo
procesus);

3. Socialiniy darbuotojy pasiilymai paslaugy kokybés tobulinimui (gali biti
atskleidziamos socialiniy darbuotojy kokybiskos veiklos patirtys, kylanc¢ios idéjos,
mintys ir pasiiilymai kaip tobulinti socialiniy paslaugy kokybe tiek individualiuoju,

tiek platesniu — organizaciniu kokybés lygmeniu).
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Interviu vykdytas telefonu. 2020 m. kovo ménesj visose Lietuvos socialinés globos
jstaigose buvo paskelbtas karantinas, draudziamas lankymas, todél tiriamieji socialiniai
darbuotojai sutiko bendrauti tik telefonu. Nors buvo galvojama apie galimybes taikyti ir kitus
galimus duomeny rinkimo metodus, taciau neeiliné situacija apribojo tyréja. IS pradziy nebuvo
planuojama tyrimg atlikti bendraujant su informantais telefonu, taciau véliau paaiskéjo, kad
toks budas buvo palankus ir patogus abiem puséms — tiek tiriamajam, tiek tyréjui. Tiriamieji
pastebéjo, kad ateityje galbiit bus labiau linke dalyvauti telefoniniuose interviu, nei
organizuojant susitikimus. Interviu telefonu neretai nepelnytai nustelbiami tradicinio
tiesioginio interviu, taciau esant tam tikram kontekstui, interviu telefonu netgi geriau iSpildo
tyrimo tikslus, atliepia dalyviy savybes, teigiamai veikia gaunamy duomeny kokybe
(Gaizauskaité ir Valavicien¢, 2016).

Interviu metu buvo susitelkiama j informanty pasakojimus, jy struktiiras, patirtis. Interviu
klausimais siekiama i$girsti kuo daugiau konkreciy istorijy i kasdienés praktikos, pasakojimy
apie socialiniy darbuotojy praktikos metu kylanéias patirtis. Vadovaujantis Bitino (2013)
interviu atlikimo rekomendacijomis, tiriamyjy buvo praSoma papasakoti konkrecias situacijas,
nusakyti savo elgesi, reakcijas, veiksmus, véliau teiraujamasi kokie buvo reikSmingiausi Sios
patirties aspektai, kaip paveiké emociskai, kas pasikeité informanto gyvenime, praktikoje.

Viduting vieno interviu trukmé — 37 minutés. [rasyti telefoniniai pokalbiai buvo tiksliai
188ifruoti teksto pavidalu.

Kokybinés duomeny analizés procesas buvo vykdomas vadovaujantis Gaizauskaités ir
Valavi¢ienés (2016) (pagal Hennink, 2012) analitiniu keturiy procediiry ciklu: Kkuriami,
aprasomi ir palyginami kodai, sudaromos ir konceptualiai apraSomos kategorijos, kuriama
teorija.

Tyrimo etika. Atliekant tyrimg buvo laikomasi pagrindiniy etikos principy. Tariantis dél
interviu, vadovy buvo praSoma, kad tyrime dalyvauty tik tie darbuotojai, kurie sutikty tai daryti
savanoriskai. Tiriamiesiems buvo atskleista tyrimo esme, tikslai ir uzdaviniai, paaiSkinti etiniai
principai, asmens duomeny apsauga, konfidencialumo uZztikrinimas (Rupsiené, 2007). Su
kiekvienu tiriamuoju aptarta, kad jy garso jraSas nebus saugomas ir iStrinamas iSkart po
transkribavimo. Nebus atskleidZziama asmens darbo vieta, vardas, telefono numeris ar bet kokie
kiti asmens duomenys. Anonimiskumas ir konfidencialumas garantuojamas visais atvejais.
Tiriamiesiems paaiskinta, kad jie gali nurodyti nenaudoti tyrime tam tikry jy pasisakymy.
Interviu metu buvo vadovaujamasi Gaizauskaités ir Valavicienés (2016) etinémis
rekomendacijomis: i§laikomas neutralumas, tyrimo dalyvis nevertinamas, nejsiveliama i
diskusijas, vengiama galimai traumuojanciy klausimy, iSlaikoma refleksija, reakcija, interviu

valdomas ir skatinamas. Prie§ interviu informantams buvo iSsiysti klausimai, kad jie galéty
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susipazinti. Informantams buvo pasitlyta véliau susipazinti su transkribuotu tekstu, taciau jie
visi to nepageidavo.

Tyrimo rezultaty ribotumas susij¢s su gana siaura tiriamyjy grupe. Giluminis socialiniy
paslaugy kokybés atskleidimas reikalauty jvairiapusio pozitrio — paslaugy teikéjy, gavéjy, jy
Seimos nariy, organizacijy vadovy, politikos atstovy ir t.t. Jtraukus Sias grupes, socialiniy

paslaugy kokybe¢ atsiskleisty platesnémis perspektyvomis.
3.2. Tyrimo rezultaty pristatymas ir aptarimas

3.2.1. Socialiniy darbuotoju paslaugy kokybés uZtikrinimo patirtys

individualiuoju lygmeniu

Analizuojant informanty patyrimus teikiant socialines paslaugas individualiuoju
lygmeniu, iryskéjo kaip socialiniai darbuotojai supranta socialiniy paslaugy kokybe. Sia
sampratg konkretina dvi kategorijos—,,Kokybés prielaidos® ir ,,Kokybés raiska“.

Kategorija ,,Kokybés uztikrinimo prielaidos* atskleidzia iSskirtos penkios subkategorijos
— tai jdétos pastangos, asmeniné atsakomybé, inovatyvios idéjos, komandinis darbas, darbo

patirtis (1 pav.).

~ N
Kokybés uztikrinimo
prielaidos
S
/-—\ /-—\
dét + Asmeniné
ldétos pastangos atsakomybeé
S S
/J\ 7~ N\ /J\
Inovatyvios idéjos Komandinis darbas Darbo patirtis

1 pav. Socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo prielaidos

Viena 1§ aiSkiai informanty iS§sakyty socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo prielaidy —
jdétos pastangos. Kalbédami apie situacijas, kuriy metu suvokiama, kad suteiktos socialinés
paslaugos buvo kokybiskos, informantai mini jdétas dideles pastangas ir iSnaudotas visas
galimybes:

,, Tai reikia labai daug irgi jdét pastangy, mokét taip motyvuot, mokét surast tokj rodiklj,

dél ko jisai sutinka maudytis. “ (2);
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I3

,, Tai tas rezultatas, tos geros paslaugos — jos ne iskart sukuriamos, tai didelis jdirbis.*
3);

»Visada reikia pasistengt, taip is nieko nepasidaro <...> Suki galvg, suki ir kaip geriau
vél padaryt.* (4).

Paslaugy teiké¢jo dedamos paslaugos ir orientacija j socialiniy paslaugy kokybe —
glaudziai susij¢ reiskiniai (Uzdilaité, 2018). Taciau informanty pasisakymai atskleidzia, kad
dideles pastangas turi lydéti socialinio darbuotojo Zinojimas, kad iSnaudotos visos galimybés,
pasitelkti visi jmanomi resursai.

Dar vienas tarp informanty pastebimy kokybés uztikrinimo prielaidy — asmeniné
atsakomybé, kuri atsiranda turint galimybe¢ socialiniam darbuotojui veikti savarankiSkai,
jauciant galig, turint aiSkias atsakomybes:

., Kad ir tu kai padarai kazkq, kas tik nuo taves priklauso. Gal taip. Ne kad tu kity darbg
nedadarytq. O kad pats nuo saves padarai <..>.* (4);

., Ir tau jau labiau svarbu kq darai, nes cia tavo stendas, cia tavo Zmogus, cia tavo. Ir dar
dél to mes nesirotuojam, sakysim per skyrius, nes vienas turi biit skyriaus Seimininkas, is jo ir
paklaust galima. “ (5).

Anot Charenkovos (2019), darbuotojai, jauciantys, kad turi galia, ideda daugiau pastangy
istaigos labui, tiki jos tikslu ir vertybémis, yra lojaliis, skirtingai nei darbuotojai, kurie mano,
kad turi ribota jtaka priimti sprendimus. Siuo atveju informanty pasisakymai patvirtina §ia
teorijg ir papildo ja tuo, kad socialiniai darbuotojai, jauciantys turj galig ir savarankiSkuma, tuo
paciu metu uZ tai jaucia ir aiSkig atsakomybe, atskaitomybe uz tam tikrus darbus, kuriuos
vykdant jais yra pasitikima, suteikiamas savarankiS$kumas. Stacionarios socialinés globos
Istaigos neretai yra kritikuojamos dél tévisko etiSko klimato, kuomet siekiama veikti teisingai,
taCiau vengiama suteikti darbuotojams galimybes savarankiSkai priimti sprendimus (Rimkus,
2015). Taigi, savarankiSskas darbuotojy sprendimy priémimas — labai svarbus socialiniy
paslaugy kokybés kriterijus.

Informantai supranta, kad suteiké kokybiSkas socialines paslaugas tuomet, kai s€ékmingai
siekdami rezultaty, jgyvendina inovatyvias idéjas. Pabréztina, kad informantai Siuo atveju
nekalba vien tik apie aiskius ir apCiuopiamus paslaugy rezultatus. Rezultatai socialiniame darbe
akcentuoja proceso kokybe, kuri priklauso nuo to, kaip paslaugy teik¢jai teikia ir tobulina
paslaugas, jtraukia klientus (Adomaityté-Subacien¢, 2019). Viena informanté pasakoja apie jos
iniciatyva suorganizuotg, nejprasta, taciau itin sekmingg paslaugy teikéjy komandos ir gavéjo
bei jo atstovo susitikima, kuris paskatino pokycius, padéjo kartu priimti ank$¢iau nerastus

sprendimus:
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»<...> Nu ir matom, kad is tikryjy, taip paprastai neisspresim, nes kazkoks kreipimasis
individualus j tam tikrus specialistus netikslingas ir nedavé pokyciy anksciau. ISeitj tokig
sugalvojau — organizuoti komandinj pasitarimq, kurio metu, pasikvietus tq dukrq ir jos moting,
subiirus visus specialistus, kurie galéty atsakyti j iskart kylancius visus jvairius klausimus.“ (1).

Kita informanté pasakoja apie savo iniciatyviai, nuoSirdziai, nuosekliai jgyvendinama
idéja, dél kurios ji visuomet jauté prasme, taciau nesitikéjo ir nelauké apCiuopiamy rezultaty.
Visgi rezultatai pasirodé¢ po kurio laiko:

»Nu kad ir as pavyzdziui po renginiy kokie tai pas mus vyksta, as visada visus svecius
pavedzioju, aprodau miisy namus, kaip mes gyvenam papasakoju. <..> paskui po kurio laiko
suzinau, kad tie patys zmonés, nu kuriuos as vedziojau, sugrjzta | misy namus su mintim, su
idéjom, ar tai su gerais darbais, kad ir daleiskim savanoriai.“ (3).

Taigi, informanty jzvalgos atitinka naujosios vieSosios vadybos teorija, kuomet didesnis
démesys yra skiriamas ne rezultatai, o procesui, jo tobulinimui, paslaugy gavéjy jtraukimui.
Teorijg biity galima papildyti informanty jzvalgomis apie socialiniy paslaugy kokybés
uztikrinimg sékmingai jgyvendinant paslaugy teikimo id¢jas, kuriy efektyvumas priklauso nuo
paslaugy teikéjy iniciatyvy, pokyciy siekimo, problemy sprendimy paiesky, lankstumo.

Informanty patirtis rodo, kad kokybiSkos socialinés paslaugos didele dalimi priklauso nuo
multidisciplininés komandos darbo. Komandinis darbas — svarbi ir neiSvengiamas socialiniy
paslaugy kokybés kultiiros dedamoji (Adomaityt¢ — Subaciené, 2019). Pirmoji informante,
pasakodama apie situacija, kuomet sékmingai i§sprendé jsisenéjusi klausima, sako, kad tai
pavyko padaryti tik efektyvaus komandinio darbo déka:

woubtirus visus specialistus, kurie galéty atsakyti j iskart kylancius visus jvairius
klausimus. Ir iSkart susitike viskq iSsprendém, dukra liko patenkinta.** (1).

Informantai akcentuoja, kad komandinis darbas suteikia nauda bei paslaugy kokybe ne
tik klientui, bet ir palengvina tarpusavio komunikacija, efektyvina paslaugy teikéjy darba:

., Visq informacijq gavo ir mums vieni kitiems nereikéjo tos informacijos dar atskirai
perdavineéti.* (1);

,AS visad ateinu, issivedu Zmogy, kad kiti darbuotojai pailséty, sutvarko kambarj
ramiai.“* (5).

Informantai pazymi, kad ne viskas priklauso nuo jy pastangy, o kokybiSka socialiné
paslauga — bendro komandos darbo rezultatas:

»0, skaitykim taip, ne nuo manes vienos priklauso. Kokia komanda dirba, toks ir tas

vaizdelis lauke. “ (5).
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Svarbu pastebéti, kad informantai, pasakodami apie kokybisky socialiniy paslaugy
teikimo patirtis ir akcentuodami gerg komandinj darba, daznai pabrézdavo savo paciy iniciatyva
buriant komanda, gerinant jos darba:

,, ISeitj tokig sugalvojau — organizuoti komandinj pasitarimg.* (1).

Maniusyté (2014) pastebi, kad socialiniam darbuotojui jsitraukus j multidisciplininés
komandos darba, jis tampa efektyvesnis, komanda geriau funkcionuoja. Manytina, kad taip yra
todel, kad socialinis darbuotojas turi daug ziniy ir jgudziy kaip dirbti komandoje, kaip ja
palaikyti, skatinti.

Informanty pasisakymai rodo, kad praktiné darbo patirtis — svarbi socialiniy paslaugy
kokybés uztikrinimo prielaida. Siuo atveju informanté, pasakodama istorijg apie tai, kaip
sékmingai pavyksta jkalbéti iSsimaudyti Alzheimerio liga sergantj asmenj, atskleidzia
socialinio darbo ziniy poreikij:

»18S Alzheimeris, reikia Zinot kaip su juo kalbét.* (2).

Praktiné patirtis sudaro sglygas pasitenkinimui nuveiktu darbu, uztikrintumui, vidiniam
zinojimui kaip suteikti kokybiska paslauga:

., Cia kaip sakyt, ¢ia nu kaip toks vidinis tarsi Zinojimas. Ir tas auga po biskj. Nu as jau
devinti metai kaip dirbu. Ir néra kq lygint — kaip as pradzioj nieko nesuprasdavau, kaip as
dabar suprantu. “ (3).

Neabejojama, kad socialinio darbuotojo profesinés Zinios ir jgtidziai lemia gerg socialiniy
paslaugy kokybe (Andrijauskaité, 2015). Sig teorija bity galima papildyti tuo, kad svarbu
turimas Zinias pritaikyti konkrec¢iam, individualiam atvejui. Prakting patirt] lydintis vidinis
zinojimas, uztikrintumas sglygoja ne tik kokybiskas socialines paslaugas, bet ir pasitenkinimg
savo atliekamu darbu.

Informanty socialiniy paslaugy kokybés samprata atsiskleidzia kalbant apie paslauguy
kokybés raiska. Sig kategorija tikslina i§skirtos subkategorijos: pasitenkinimas atliktu darbu,

paslaugy gavéjo iSreikstas pasitenkinimas, pasiektas ,,matomas* rezultatas (2 pav.).

Kokybés raiska
./
Pasitenkinimas atliktu Paslaugos gavéjo Pasiektas , matomas”
darbu isreikstas pasitenkinimas rezultatas

2 pav. Socialiniy paslaugy kokybés raiska
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Informanty patirtys atskleidzia, kad socialiniy paslaugy kokybé pasireiskia esant paslaugy
teikéjo pasitenkinimui atliktu darbu - suzinojus apie gerus kity vertinimus, atsiliepimus,
pajutus savo profesinés veiklos pasirinkimo prasme, gavus patvirtinima:

LWISspresti klausimai ir toks pasitenkinimas savo darbu <...> Tikrai labai gera isgirst kaip
tavo darbg vertina. “ (1);

., Nu jauciuosi pakyléta <...>. Ir svarbiausia, kad tu tq reikalg sutvarkai <...>* (2);

,Didziuojiesi savim, pagauni kad esi ,,savo ratuose . O tai malonu, be abejonés.” (4).

Vadinasi, gera paslaugy teikéjo, o ne tik gavéjo savijauta — labai svarbus kokybisky
socialiniy paslaugy kriterijus. Kaip teigia Rimkus (2015), Siuolaikiniam socialiniam
darbuotojui labai svarbu apie savo profesija mastyti kompleksiskai, t.y. aprépti ne tik Zinias,
1gudzius, vertybes, bet ir mintis, jausmus.

Informanty nuomone, socialiniy paslaugy kokybé atsiskleidZia paslaugy gavéjui aiskiai
iSreiSkus pasitenkinimgq:

L su tuo artimuoju, ji buvo suzaveéta, kad tokiy dalyky vyksta <..> ,, Asmeniskai
padékojo, acii, sako, jauciau tokj démesj, bendrq nusiteikimg “ (1).

Isties, kalbant apie paslaugy kokybe, paprastai daZniausiai minima siekiamybé yra vartojo
(kliento) pasitenkinimas (Indrasien¢ ir Katkoniené, 2011; Andrijauskaite, 2015; Uzdilaite,
2018). Informanty pasisakymai papildo §j supratimg ypatingu poZymiu — tiek paslaugy gavéjo,
tiek teikéjo pasitenkinimas gali jvykti tokiu paciu arba panaSiu metu ir yra glaudziai susije:

,Tai smagu ir jai, ir mum labai. “ (1).

Taigi, kalbant apie paslaugy gavéjo pasitenkinimg, akcentuojama ir paslaugy teikéjo
pasitenkinimo svarba paslaugos kokybei. Taip pat, anot informanty, paslaugy kokybe reiskia
paslaugy gavejo pasitenkinimas virSijus jo lukescius:

., Kai Zmonés, kurie turéjo daug skundy, buvo suzaveti* (1).

Anot Zalimienés (2003), nei$pildyti paslaugy gavéjy likeséiai rodo bloga paslaugy
kokybe, ispildyti — patenkinama, o vir§yti — idealig (Zalimiené, 2003). Tadiau viena informanté
pasakoja istorija, kuri $ig teorijg daro komplikuota:

,,Bitna, kad nesutampa, pavyzdziui, tos gyventojos ir jos dukros norai. Va tada tai béda.
,, Mamyté nori gyvent viena*. Tu mamytés klausi, nei tai ji nori, nei tai ne. Sako — jei dukra
labai nori, tegul. Tu bandai dar su dukra pakalbét, dar paderint, bet jai tik taip atrodo ir ne
kitaip. Nu ir gauna ta mamyté vienvietj kambarj ir kq jiis galvojat — liiidi ji ten, istisai koridoriuj
sédi, nori su kuo nors pasnekét. Va taip. Tai dabar nezZinau ar cia galima pavadint kokybiska
paslauga? Kaip ir stengiamés suderint norus, aptart, bet ne visada pavyksta. Zmogus turi pats

savo kailiu isbandyt. “* (3).
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Siuo konkregiu atveju galima sakyti, kad jvairias bidais buvo siekiama suteikti kokybigka
socialing paslauga, suderinti ir iSpildyti paslaugy gavéjo (mamos) ir jo artimyjy (dukros)
lukescius, taciau patys paslaugy gavéjai jy nesuderino ir galutinis paslaugos suteikimo
rezultatas neatitiko likeséiy, neatne$é laukiamo rezultato. Taigi, tiriamosios patirtis rodo, kad
paslaugy gavéjo lukesciy iSpildymas (ar jy virSijimas) tampa komplikuotu jei Sie likesciai yra
dviprasmiski, veikiami aplinkos subjekty. Dar vienas svarbus aspektas, dél kurio neretai
kritikuojamos stacionarios socialinés globos jstaigos — nepriklausomo asmens pasirinkimo
neuztikrinimas. Charenkovos (2019) teigimu, vietoj nepriklausomo asmens pasirinkimo,
globos jstaigoje jis jtraukiamas ] ruting, kai nebegali spresti savo dienotvarkés, laisvalaikio
veikly, negali pasirinkti kambario kaimyno ir pan. Siuo atveju informanto patirta situacija rodo,
kad asmens pasirinkimus ribojo (keité) ne stacionarios globos jstaigos darbuotojai, o paties
asmens artimieji. Todél gali buti keliama prielaida, kad nepriklausomo asmens pasirinkimo
neuztikrinimas néra vien tik stacionariy socialinés globos jstaigy problema. Apskritai,
nepriklausomybe gali riboti bet kokie senyvo amziaus asmen]j globojantys subjektai — Seima,
artimieji, draugai, globos jstaigos darbuotojai ir kt. Taigi, informantai paslaugy gavéjo isreiksta
pasitenkinimg ir vir§ytus likesCius supranta kaip gera socialiniy paslaugy kokybe, taiau
pateikia ir atvejy, kuomet pasitenkinimo pasiekimas yra komplikuotas dél nesuderinty paslaugy
gavejy ir jy artimyjy lukesciy.

Galiausiai, tiriamieji, kalbédami apie socialiniy paslaugy kokybés supratima, isreiské
pasiekto ,,matomo“ rezultato svarba:

3

»Ir rezultatas kokybiskas — Zmogus perrengtas, svarus. Vélgi, viskq vizualiai pamatai.
(2);

»Arba nukrenta kaip is dangaus kokie Zmonés, kazkq dovanoja, mes klausiam — is kur
apie mus suzinojot? O jie sako — mano ten draugés ofisas visas buvo, ekskursijg turéjom, tai
visi pasakojo — kokie faini darbuotojai, kokie faini senuciukai, kaip ten jie graziai gyvena. Ir
va, Stai, as tada matau, kad mano darbas nenuéjo veltui.” (3).

Informantai pastebi, kad siekiant pamatyti rezultaty, reikalingos jy paciy pastangos,
ieSkojimai:

»Kai tq rezultatg kazkokj tai pasieki <..> Visada reikia pasistengt, paieskot to tai kazko
apciuopiamo, kad tu matytum savo darbg.* (4).

Siuose informanty pasisakymuose isryskéja socialiniy darbuotojuy pastangos pastebéti
savo veiklos rezultatus, nors tai socialiniame darbe yra pakankamai komplikuota. Galima
sakyti, kad tai pabrézia socialinio darbuotojo santykj su savo profesija. Anot Ciurlevicitités
(2013), vienas i$ buidy, kuriuo socialinis darbuotojas gali uztikrinti ir plétoti savo kompetencija

— savo veiklos rezultaty ir veiksmingumo vertinimas. Pazymétina, kad $iuo atveju informantai
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kalba tik apie subjektyvyjj rezultaty pasteb¢jimg. Geciené ir Gudzinskiené (2018) pazymi, kad
siekiant socialinés globos jstaigy paslaugy kokybes, visiems teikéjams labai svarbu orientuotis
1 paslaugy rezultatus, juos objektyviai fiksuoti, stebéti nuolatinio gerinimo procesg, nauda
paslaugy gavéjui, informuoti darbuotojus ir paslaugy gavéjus apie paslaugy efektyvumo
pasiekimus.

Taigi, socialiniy paslaugy kokybé subjektyviai pasireiskia socialiniams darbuotojams
pasiekus ,,matomy* rezultaty, taciau jy pastebéjimui reikalingos paties specialisto pastangos.

Bendraujant su informantais isrySkéjo socialiniy paslaugy kokybés veiksniy supratimas.
Kadangi socialiniy darbuotojy i§ pradziy buvo prasoma pasakoti tik apie save ir savo patirtis,
informanty suprantami ir patiriami socialiniy paslaugy kokybés veiksniai atsiskleidé kaip
tiesiogiai nuo jy priklausantys bei tiesiogiai nepriklausantys, taciau jauciami. Taigi, socialiniy
paslaugy kokybés veiksniy supratimg konkretina dvi kategorijos — ,, Tiesiogiai nuo socialinio
darbuotojo priklausantys nuo socialiniy paslaugy kokybés veiksniai“ ir ,, Tiesiogiai nuo
socialinio darbuotojo nepriklausantys socialiniy paslaugy kokybés veiksniai‘.

Kategorijg ,,Tiesiogiai nuo socialinio darbuotojo priklausantys socialiniy paslaugy
kokybés veiksniai“ atskleidzia $eSios iSskirtos subkategorijos: riby nustatymas, gebéjimas
sukurti aiSkumgq, gebéjimas patenkinti kliento liikescius, motyvuoti jj, taip pat — nuoSirdumas

ir empatija (3 pav.).

Nuo socialinio darbuotojo
tiesiogiai priklausantys

veiksniai
N S
Tvirta pozicija Gebéjimas nustatyti ribas

N
H(

A .

Gebéjimas sukurti Gebéjimas patenkinti " " Gebéjimas motyvuoti
. . S Nuosirdumas, empatija )
aiskuma kliento IUkescius klienta

3 pav. Nuo socialinio darbuotojo tiesiogiai priklausantys veiksniai
Socialiniai darbuotojai pazymi, kad gebéjimas nustatyti ribas savo profesinéje veikloje

ir nebandymas i$spresti ,,viso pasaulio problemy‘ — viena i§ jy profesiniy savybiy, kuri padeda

pasiekti socialiniy paslaugy kokybés ir nepervargti:

36



»Metams bégant tu keiti poZiurj. <...> Tu dirbi savo darbq ir Ziiiri, kad zmogui biity
geriausiai. Tu to viso pasaulio ir nepakeisi. <...> save j profesionalumq kreipi — ziuri kq tau
reikia padaryt, kas nuo taves priklauso. Kas nuo taves nepriklauso nezZiiri.* (3).

Rimkus (2015) pastebi, jog socialiniai darbuotojai kiekvieng dieng susiduria su
neapibréztumu, jy profesingje veikloje gausu situacijy, kurioms sudétinga rasti aisky
sprendima, 0 suteiktos pagalbos kokybés vertinimas neretai priklauso nuo kiekvienos atskiros
situacijos, konteksto. Analizuojant informanty pasisakymus, galima kelti prielaida, kad
socialiniai darbuotojai, nusistatydami aiskias ribas bei savo kompetencijos galimybes tam tikru
btudu mégina iSvengti neapibréztumo keliamy sunkumy, nusivylimo. Tai jrodo ir dar vieno
informanto pasisakymas:

,, Kai nepavyksta, tai jautiesi normaliai. Tu Zinai, kad yra ir neijmanomy dalyky.* (5).

Taciau pripaZjstama, kad ne visuomet pavyksta laikytis aiSkiy nustatyty riby:

»las negaléjimas kartais pasakyt ,,ne“, jis islenda ir netikéciausiais momentais.
Nesiojuos as telefong po kaklu ir savaitgaliais, neslépsiu, esu ir § darbg ne kartg vaziavus,
paskui gailéjausi (5).

Tuomet gali grésti ir perdegimas:

,.,Zmonés labai skirtingi, ypac senatvéj. Tu turi tq suprast, ir gintis, kad neperdegtum* (3).

Taigi, informanty pasisakymai tarsi atspindi Rimkaus (2015) teiginius apie bitinybe
Siuolaikiniam socialiniam darbuotojui lanksciai, dinamiSkai, kritiSkai mastyti, ieSkoti
alternatyviy sprendimy, greitai orientuotis besikeician¢ioje visuomenéje. Taciau tuo paciu metu
informantai pazymi, kad kuriant socialiniy paslaugy kokybe tokiame kontekste labai svarbu
gebéti nusistatyti aiskias ribas, neperdegti.

Dar vienas iSrySkéjes tiesiogiai nuo socialinio darbuotojo priklausantis socialiniy
paslaugy kokybés veiksnys — tvirta socialinio darbuotojo pozicija, kuri pasireiskia socialiniam
darbuotojui demonstruojant kovinguma, atkakluma, drgsa, principinguma, atskaitomybe,
atsakingg veiklos planavima:

,Jau pripranti, kad reikia nueit pas ir pas skyriaus vedéjq, kad reikia ir pagédint, kad
reikia ir pasarmatint, ir graziai pasnekét, ir pasibart. Ir tq savo atkaklumg parodyt. Kad jau
mes Cia, tai mes neiseisim. * (3);

»las principingumas man padeda siekti kokybisky paslaugy <...> Svarbiausia istisai tq
patj daryti. (1);

»Pas mane viskas sudéliota, viskas pagal eile. Ir jei man pasako, kad kazko reikia, tai
zZino, kad bus padaryta ir nereiks kartot. <...> Savo darbg Zinai ir padarai, o ne vilkini.“ (4).

Veckienés, Bruneviciités ir FEidukeviciités (2018) tyrimas atskleidé, kad

tarpdisciplininéje komandoje socialinio darbuotojo pozicija néra tvirta. Siuo atveju informantai
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ir Eidukevicittés (2018), susikalbéjimo tarp skirtingy specialisty barjerus gali efektyviai jveikti
socialinio darbuotojo pastangos ieskoti susikalb¢jimo galimybiy ir didéjantis sveikatos
priezitros darbuotojy supratimas apie socialinio darbuotojo vaidmenj. Informanty pasisakymai
papildo Sig teorijg prielaida, kad didéjant] sveikatos prieziiiros darbuotojy supratimg apie
socialinio darbuotojo vaidmenj didelémis pastangomis bitent ir kuria pats socialinis
darbuotojas. Vienas informantas pasakoja kaip jam, siekiant socialiniy paslaugy kokybés,
pavyksta jveikti slaugytojy padéjéjy pasipriesinimg. Informanto teigimu, svarbu sistemingai ir
nuosekliai laikytis savo pozicijos, biuti atkakliam ir kity akivaizdoje nuosekliai, tvirtali,
nepertraukiamai siekti socialiniy paslaugy kokybés tiksly:

,Bet darbuotojams, kaip pavyzdziui, padéjéjams, tas principingumas, tai aiSku, joms
nepatinka. Bet kai jpranta, tai jpranta, Zino, kad taip bus. Yra buve tokiy fraziy, kaip ,, ko cia
stovi, kg cia Ziari, ar savo darbo nezZinai, koks tavo darbas?“ <...> Paburba, bet ilgainiui,
kazkokia tvarka atsiranda.” (1).

Gebéjimas sukurti aiSkumgq (tiek santykiuose su klientais, tiek su bendradarbiais) —
svarbus informanty iSsakytas, nuo jy tiesiogiai priklausantis socialiniy paslaugy kokybés
veiksnys:

wlada ir joms uzduotys aiskiau, ir tau.” (1).

Adomaitytée — Subaciené (2019) pazymi, kad taisykles kuriantis socialinis darbuotojas
sukuria formalig bendravimo aplinka, apsaugo save nustatydamas aiSkius barjerus, taciau
Klientai neretai j taisykles atsako nuolankumu, jausdami santykio ribas stengiasi jy neperzengti.
Siame tyrime dalyvave informantai taisykliy kirima laiko tiek paslaugy gavéjui, tiek jiems
patiems naudingu dalyku siekiant aiSkesnés komunikacijos, geresnés klienty savijautos.
Zinojima ir aiskuma apibiidina kaip labai svarbius socialiniy paslaugy kokybés veiksnius
teikiant paslaugas vyresnio amziaus Zmonéms:

»lu jam viskq paaiskini, pastiprini, jis tada visai kitaip jauciasi. <...> jis Zino kada
aplankysi, laukia jau susiruoSes sqrasq kq is krautuvés atnest. Tu tokias taisykles su tuo
Zmogum susikuri, kaip jis bendrausit, kaip kq. Ir jis tada ramiai, jis Zino, kad ateisi, kad
nepaliksi, kad paskambinsi, kad apripinsi. Ir guli ramiai sau — ar ligoninéj, ar kur. Senam
Zmogui svarbus Zinojimas. ** (3).

Manytina, kad tokiu biidu socialinis darbuotojas, mazindamas kliento nezinomybe,
uztikrindamas sauguma, kuria jgalinancius, pasitikéjimu gristus santykius. PabréZiama, kad
biitent jgalinimas yra vienas i§ svarbiy jrankiy, globos jstaigose padedantis uztikrinti kliento
saugumg ir kokybiSkas socialinés globos paslaugas (Charenkova, 2019). ManiuSytés (2014)

tyrime bendraujant su senyvo amziaus zmoniy globos jstaigose dirbanciais socialiniais
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darbuotojais taip pat atskleista, kad vyresnio amziaus zmonés negali pakelti nezinomybés, jiems
labai svarbus aiSkus atsakymas, nesvarbu ar jis teigiamas, ar neigiamas. Taigi, teikiant
socialines paslaugas vyresnio amziaus zmonés, labai svarbu jiems suteikti aiskig informacija,
atsakyti j klausimus.

Socialiniai darbuotojai interviu metu kaip svarby paslaugy kokybés kriterijy atskleidé ir
gebéjimq patenkinti kliento likescius. Sis patenkinimas sékmingai jvyksta kuomet socialinis
darbuotojas siekia, kad globos jstaigoje esantis asmuo ¢ia jaustysi gerai, kaip namie, kuria jam
Iprastg, pazjstamg aplinka:

,.Zmogus irgi biina atvaziuoja su savo dienotvarke, su savo tvarka ir tu taikai prie jo.
Taikai kitus, taikai save. Ziiiri kaip jam reikia, kas patinka, prie ko jprates. (5).

Socialinés globos normy aprasas (2007) —tai teisés aktas, nustatantis privalomuma globos
istaigose kurti asmens gyvenamaja aplinka, kuri biity kiek galima artimesné namy aplinkai,
siekti asmens pasitenkinimo $ia aplinka. Sio informanto pasisakyme jau¢iamos ne tik pastangos
sukurti namy jaukuma, bet ir siekis tokiu budu sudaryti asmeniui pasirinkimo galimybes,
visapusiskai palaikyti jj iSsakant savo pageidavimus, lukescius. Anot Veckienés, Bruneviciiités
galimybémis, kuris jgalina geriau veikti sudétingose situacijose, valdyti jy kaita. Patekimas |
globos jstaigos aplinkg bei kiti sen¢jimg lydintys pokyciai veikia asmens tapatumg, todeél
galimybé testi laisvalaikio ar kitas prie$ tai mégstamas veiklas yra labai svarbi (Charenkova,
2019). Informantas taip pat papildo teorija tuo, kad kliento likes¢iy aplinkai patenkinimas ir
galimybiy jam tvarkyti savo dienotvarke suteikimas yra labai naudingas ne tik pa¢iam asmeniui,
bet tampa lengviau ir papras¢iau su juo dirbanc¢iam personalui:

LIr tu kai atrandi, tada biina lengva visiem.* (5).

Anot Charenkovos (2019), gyventojy jgalinimas sukuria augancia jy ir personalo galig,
sudaro salygas geresnés kokybés paslaugy teikimui, gerina vyresnio amziaus Zmoniy gyvenimo
kokybe, didina personalo pasitenkinimg darbu.

Dar vienas informanto, dirbancio tik su asmenimis, serganciais demencija, pasisakymas,
atskleidzia kiek kitokius socialinio darbuotojo metodus kliento liikkes¢iy patenkinimui pasiekti.
Kadangi demencija sergantis asmuo, tikétina, negali pats iSsakyti savo nory, lukesciy,
savijautos, socialinis darbuotojas turi juos atspéti, atrasti, pasiekti asmens pasitenkinima.
Socialinis darbuotojas Sias savo pastangas ir metodus apibudina kaip ,,jvyniojima ] grazy
popieriuka®:

»Kad jis priimty tq pagalbgq, tai reikia jvyniot j grazy popieriukq visq tq savo pagalbg,
kad tikrai priimty kaip pagalbg. O ne kad sakyty: ne, as tai nevalgysiu, as tai jau ne... Kokios
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Cia tabletés? Norit mane nunuodyt? O as sakau — va, atnesiau — kokie vitaminai. Ir as
uzsisakiau. Cia tai jiisy dukra atsiunté, labai brangiis. O, tikrai, sako — labai brangiis?* (2).

Taigi, galima teigti, kad demencija sergan¢iy asmeny liikesciy iSraiska ir patenkinimas
itin skiriasi nuo kity socialinio darbo klienty globos jstaigose. Tai gali bati tolesniy socialiniy
tyrinéjimy objektas.

Toliau analizuojant informanty pasakojimus krypsta démesys i dar vieng rysky socialiniy
paslaugy kokybés veiksnj, priklausantj nuo socialinio darbuotojo — tai gebéjimas motyvuoti
klientq. Teigiama, kad kuomet vyksta jgalinimo procesas, asmenims sukuriamos galimybés
daryti jtakg sprendimams, veikiantiems jy gyvenimg, taciau globos namuose stokojama Siy
kontrolés ir dalyvavimo priimant sprendimus (Charenkova, 2019). Taciau informantai
Socialiniai darbuotojai pabrézia savo pastangas ir jy sékme motyvuojant klientus:

»Kad jis pats priimty tq sprendimgq, atsakingas biity, kad jis irgi suprasty, jis irgi prieity,
kad abu prieitume tq sprendimg, to geresnio tikslo link* (1).

Socialinis darbuotojas jgalina, motyvuoja klientus dalyvauti sprendimy priémimo
procesuose, siekti pokyc¢iy, priimti sprendimus, buiti uz juos atsakingais. Orlovos ir Gruzevskio
(2014) tyrime dalyvave globos jstaigose gyvenantys vyresnio amziaus Zzmonés kaip pagrindinj
ir svarbiausig gyvenimo kokybés veiksnj i$skyré savarankiSka sprendimy priémima. Vien
tapimas globos jstaigos gyventoju, globojamu asmeniu, daugeliui Orlovos ir GruZevksio (2014)
tyrimo dalyviy jau reiSké jy savarankiSkumo ir sprendimy priémimo galios mazéjima, tad
galéjimas islikti savarankiskam globos jstaigoje tapo ypag svarbiu. Satkauskienés (2014) tyrime
dalyvave stacionariose psichikos sveikatos jstaigose dirbantys socialiniai darbuotojai atskleide,
kad jie inicijuoja veikima kartu su klientu priimant sprendimus ir tai naudoja kaip intervencing
sgveikos strategija, kuri suteikia klientui galimybe maksimaliai dalyvauti pagalbos procese,
didina savarankiSkumg, socialinius jgtidzius. Nors biting kliento dalyvavimg sprendimy
priémime taip pat reglamentuoja Socialinés globos normy aprasas (2007), taciau Siame tyrime
dalyvavusio informanto pasisakyme jauciamas tikras, nuoSirdus noras, o ne teisés aktais
primestas privalomumas jtraukti klienta j sprendimy priémimo procesa. Kito informanto,
dirbancio su demencija serganciais asmenimis pasisakymas apie klienty motyvacijg atskleidzia
kiek kitokius socialinio darbo kokybés veiksnius. Gebéjimas sékmingai motyvuoti asmenj,
sergantj demencija — tai kitoks procesas. Galima teigti, kad dél klienty kognityviniy sunkumy,
Cia socialinis darbuotojas uzima svarby, galbiit netgi dominuojantj vaidmenj. Kurdamas
patrauklias klientams situacijas ir istorijas, gerg nuotaika, socialinis darbuotojas juos motyvuoja

aktyviai leisti laika, valgyti, eiti  lauka:
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»1g motyvacijq jiem suteikt. Arba ateinu, sakau, oj, Siandien toks oras geras, sauluté vat
Sviecia, eisim pasisveikint su saulute. Pries tai viskq skaniai suvalgysim, isgersim vaistukus, ir
eisim ruostis.” (2).

Tikétina, kad tokios aktyvios socialinio darbuotojo pastangos padeda demencija
sergantiems asmenims gyventi aktyvy, visavert] gyvenima. Globos jstaigose gali biiti
atveriamos naujos zmogaus galimybés — dél personalo buvimo S$alia sukuriamas saugumo
jausmas, atsiranda galimybés susipazinti su naujais zmonémis, sudalyvauti naujose laisvalaikio
veiklose (Charenkova, 2019). Taigi, kliento motyvavimas — svarbus socialiniy paslaugy
kokybés veiksnys, priklausantis tiesiogiai nuo socialinio darbuotojo gebéjimy, nuoSirdziy
pastangy.

NuoSirdumas ir empatija informanty darbe uzima svarby vaidmenj. Tai — dar vienas
tiesiogiai nuo jy priklausantis socialiniy paslaugy kokybés veiksnys. Informantai pazymi
vertinantys savo suteiktas paslaugas per savo, savo artimyjy prizme:

»Bet as pirmiausia Ziiriu kad sau atsakyt — ar as gerai darau?* (5).

Atsakymas | klausimg — ar man paciam (mano artimiesiems) biity priimtinos tokios
paslaugos padeda jvertinti savo paslaugy kokybe:

»Pagalvoju — kaip as noréciau kad man daryty. Tada labai paprasta dirbti ir gyventi.*
(3).

Lietuvos socialiniy darbuotojy etikos kodeksas (2017) pabrézia zmogiSkosios moralés
principy jgyvendinimo svarba socialiniy paslaugy teikimo srityje, taCiau Sie informanty
pasisakymai atskleidzia itin auksta socialiniy darbuotojy moraling atsakomybe ne tik pries savo
klienta ir profesija, bet ir pries save patj. Satkauskienés (2014) tyrime dalyvave stacionariose
psichikos sveikatos jstaigose dirbantys socialiniai darbuotojai atskleidé panasy poziirj, jog
kuriant pagalbos santykius tarp socialinio darbuotojo ir kliento labai svarbi bendrazmogiskoji
socialinio darbuotojo laikysena — riipestis, empatija, priémimas, neteisimas, geranoriskas
nusiteikimas.

Kalbant su informantais, iSrys$kéjo ir tiesiogiai nuo socialinio darbuotojo nepriklausantys
socialiniy paslaugy kokybés veiksniai. Kalbédami apie Siuos veiksnius, socialiniai darbuotojai
su jais tapatinasi, jaucia ir jy kontekste i§gyvena savo vaidmen;j. Tai daugiausiai susij¢ su kity
specialisty, 1Sorés institucijy atlickamomis funkcijomis, esamais poziiiriais, nuo kuriy,
informanty nuomone, taip pat priklauso ir socialiniy darbuotojy atliekamo darbo kokybé, ir visy
teikiamy socialiniy paslaugy kokybé.

Kategorija ,,Tiesiogiai nuo socialinio darbuotojo nepriklausantys socialiniy paslaugy
kokybés veiksniai® atskleidzia keturios iSskirtos subkategorijos: aiSkus kiekvieno komandos

nario funkcijy supratimas ir atlikimas, nuoSirdi kity pagalbos teikéjy veikla, paslaugy teikéjy
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bendros pozicijos (tikslo) nusistatymas ir siekimas bei geras paslaugq teikianéios

organizacijos jvaizdis (4 pav.).

Nuo socialinio darbuotojo
tiesiogiai nepriklausantys
veiksniai

\r/
= = -

Aiskus kiekvieno

komandos nario funkeijy Nu05|r§l|_lf|tu pagalbos Geras pa;.lat{_ga tIE|kI|ar!C|os Pas!a_t_;gq te_:lkeju t?en_dros
- . . teikéjy veikla organizacijos jvaizdis pozicijos (tikslo) siekimas
supratimas ir atlikimas

4 pav. Nuo socialinio darbuotojo tiesiogiai nepriklausantys veiksniai

Socialiniai darbuotojai, kalbédami apie socialiniy paslaugy kokybés veiksnius, pabréze,
jog svarbus aiskus kiekvieno komandos nario funkcijy supratimas ir atlikimas, taciau
atskleidé iSgyvenantys neigiamus jausmus kuomet tokio aiskaus supratimo komandoje néra ir
socialiniam darbuotojui tenka kontroliuoti bei sekti kity kolegy darba:

,, <...> kai kolegos nevienodai supranta, kai nesuvokia savo atliekamy pareigy. <...> nu
as neatsakinga uz tq kiekvieng Zmogy — kaip jis suvokia, bet ir to reikia siekti. Atrodo kvailai
skamba — kad kiekvienas suvokty ir daryty savo darbg.” (1).

Galima kelti prielaida, kad socialinis darbuotojas jauciasi jprates prie tokiy situacijy ir jy
kontekste siekia geriausio kliento intereso patenkinimo, savo profesiniy uzduociy iSpildymo:

»<..> bet ¢ia ir yra mano darbas — pasiekti, kad kiekvienas daryty savo darbg.” (1).

Taip pat informanty pasisakymuose atsispindéjo neigiamos patirtys kuomet tenka
tiesiogiail vykdyti kity sri¢iy specialisty funkcijas (tikio, slaugos, buhalterinés apskaitos). Tai
vyksta kuomet néra tiksliai apibrézta kas turi vykdyti vieng ar kitg funkcija ir batent socialiniam
darbuotojui skiriama padaryti neapibréztus darbus:

wJei nors kiek neaisku kas cia turi daryt — socialinis darys. Mums skambina dél
buhalterijos, dél slaugos, dél iikio — dél visko. Man patiko, vieng kart sako, neminésiu kas: aj,
ten su buhalterija neis susitart, kol ten jiem paaiskinsi, tu padaryk, bus greiciau.” (1).

Si informanty patirtis sutampa su Svedaités-Sakalauskés, Gvaldaités ir Buzaitytés-
Kasalynienés (2014) tyrime dalyvavusiy socialiniy darbuotojy patyrimu, kuomet jiems
skiriamos su socialiniu darbu nesusijusios uzduotys. ManiuSytés (2014) tyrime dalyvave globos
jstaigy socialiniai darbuotojai taip pat pazyméjo kartais vykdantys jy iSsilavinimo
neatitinkancius, aukstos profesinés kvalifikacijos nereikalaujancius, ne socialinio darbuotojo

darbus. Anot jy, tai jvyksta dél nesugebéjimo atskirti darbuotojy funkcijy. Taciau galima kelti
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ir prielaida, kad socialinis darbuotojas kity specialisty tarpe i$siskiria lankstumu, operatyvumu,
greita reakcija, gerais problemy sprendimy gebéjimais — todél jam skiriamos funkcijos, del
kuriy atlikimo kitiems darbuotojams gali kilti daugiau problemy. Socialinis darbuotojas Sias
situacijas iSgyvena. Neigiami jausmai lydi specialisto kasdien¢ praktika, jais dalinamasi
bendraujant su kolegomis, juos gali pajausti paslaugy gavéjai:

., <...> tu jau piktas tq darbg darai. O kai piktas, tai tas pyktis, jis neisvengiamas, tu jj
nesiesi su savimi, eini pas zmogy tq patj. Jau neigiamos emocijos, jau su kolege kalbi ne apie
kad padaryt kq gero, o kad davé darbg, visai tau nepriklausantj. (5).

Anot Svedaités-Sakalauskés, Gvaldaités ir Buzaitytés-Kasalynienés (2014), socialiniai
darbuotojai patiria ,,nepaisomo profesionalumo® fenomeng, kuomet susiduria su nepagristais,
neadekvacdiais, profesinés veiklos esmés neatitinkanciais reikalavimais. Teigiama, kad dél
socialinio darbo profesijos jaunumo visuomené iki Siol gana nepalankiai Zitiri j $ig profesijg ir
jos atstovus, jiems taikoma pertekliné iSoriné kontrolé, atskaitomybés reikalavimai, nuolat
kvestionuojamos kompetencijos ir geb¢jimai (Charenkova, 2019). Taciau gali bati, kad
informanty patiriamos situacijos jstaigos viduje atskleidzia kiek kitokj pozitirj j socialinj
darbuotoja. Jis matomas kaip kompetentingas, lankstus, operatyvus, gebantis greit jsisavinti
informacijg ir vykdyti uzduotis. Vis délto paciam specialistui ne savo funkcijy vykdymas kelia
neigiamus isgyvenimus. Nors socialinio darbo ribos pleciasi ir jis tampa itin kompleksiskas
(Rimkus, 2015), taciau tai nereiskia, kad socialinis darbuotojas turéty tiesiog placiau veikti
perimdamas kity specialisty funkcijas. Atvirks¢iai — jvairiis specialistai turéty jsitraukti i
socialiniy problemy sprendimg, o socialinis darbuotojas galéty efektyviai organizuoti ir
koordinuoti $iuos procesus.

Bendraujant su socialiniais darbuotojais taip pat iSrySkéjo kitas tiesiogiai nuo jy
nepriklausantis, bet patiriamas socialiniy paslaugy kokybés veiksnys — nuosirdi kity pagalbos
teikéjy veikla. Informantai giliai iSgyvena situacijas, kuomet pastebi, kad kiti globos jstaigos
komandos nariai néra nuoSirdZiai suinteresuoti paslaugy kokybés gerinimu. Socialiniai
darbuotojai siekia pakeisti kolegy nusiteikimg ir motyvuoti juos siekti paslaugy kokybeés, kurig
patys vadina meile Zmogui:

»Ateina naujas darbuotojas, ir tu matai, kad jis nelabai myli tg Zmogy, nelabai. Ir tau
toks kyla noras ji uzverbuot, jpiist tos meilés seneliam.* (2).

Socialinis darbuotojas globos jstaigoje save laiko tarsi tarpininku tarp paslaugy gavéjy ir
pagalbos teikéjy (savanoriy, iSorés asmeny, organizacijy), kuris zino paslaugy gavéjy poreikius,
lukescius ir siekia, kad kiti juos iSpildyty, nuoSirdziai ir kokybiskai teikdami socialines
paslaugas ar atlikdami kita su senjory gerove susijusig veiklg. ISrySkéja ne tik tarpininko, bet ir

asmens advokato, atstovo vaidmuo:
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LwUZtat tu ir esi ,,savas Zmogus “, kad kas jam tam senam Zmogui daugiau pades, tu kaip
toks tarpininkas tarp to gyventojo ir naujy darbuotojy, tarp ty kad ir savanoriy, sveciy. Kad jie
pajausty, kaip reikia jsimylét senq zmogy, kad jis néra kazkoks nemalonus.” (2).

Taip pat atskleidziamas asmens gynéjo vaidmuo:

»<..> as zmogy lydziu j poliklinikq, o ten daktarai, seselés, nu neslépsim, su tokiu
poziiriu — kam jis c¢ia vaziuojat, kam ¢ia mus trukdot? Mes dél to zmogaus tiek turim pakovot,
kad Dieve tu mano, jei papasakociau.” (3).

Anot Satkauskienés (2014), socialinis darbuotojas, kaip tarpininkas turi susieti klientus
su paslaugomis ir resursais, jvertinti ir zinoti asmens pagalbos poreikius atitinkanc¢ius aplinkos
Saltinius. Vertinant informanty i$sakytas patirtis, galima teigti, kad socialinio darbuotojo, kaip
tarpininko, vaidmuo globos jstaigose ir uz jy riby neretai eina kartu su advokato, atstovo, gyné¢jo
vaidmenimis. Tarpininkaudamas ir susiedamas Kklientus su aplinkos resursais socialinis
darbuotojas turi juos atstovauti, ginti, skatinti kitus pagalbos teikéjus nuosirdZziai teikti pagalba,
socialines paslaugas.

Geras paslaugas teikiancios organizacijos jvaizdis — tai dar vienas iSrySkéjes tiesiogiai
nuo socialinio darbuotojo nepriklausantis, taciau jo patiriamas socialiniy paslaugy kokybés
veiksnys. Informantas pasakojo situacija, kuomet j globos jstaiga atvyke kity organizacijy
darbuotojai elgeési netinkamai ir sukele kliento susijaudinimg, sudaré sglygas neigiamai
socialiniy paslaugy kokybés patirciai ir pablogino globos jstaigos jvaizdj:

»lai bina tokiy, kad sugadina visq miisy jvaizdj, kazkq ne taip padaro, pasako. <...>Ten
nauja jy darbuotoja buvo, ir sugadino visq misy jdirbj. Kiek reikéjo laiko tam Zmogui
nuraminti.« (4).

Informantas Siuo atveju iSgyvena deél kity pagalbos teikéjy nekompetencijos sukelty
problemy ir prilygina jas sau, savo jstaigai. Galima manyti, kad klientas vertina visuming
paslaugos kokybe ir gali neskirti kas jvairiose situacijose jam sukélé neigiamg patirtj, todél
neigiamai jvertinama visos jstaigos veikla. Taigi, socialinis darbuotojas gerg organizacijos
vaizdj laiko svarbiu socialiniy paslaugy kokybés veiksniu.

Dar vienas atskleistas nuo socialinio darbuotojo tiesiogiai nepriklausantis, bet jo
patiriamas paslaugy kokybés veiksnys - bendra paslaugy teikéjy pozicija ir bendro tikslo
siekimas. Vienas informantas dziaugiasi, jog globos jtaigoje $i bendra pozicija néra tik
formaliai deklaruojama, o realiai diegiama ir jgyvendinama, atnaujinama, su ja supazindinami
naujai pradéje dirbti darbuotojai:

»<...> Kad ir pas mus vykdomi mokymai tiems naujiems darbuotojams, kad istransliuot
grynai — koks yra litkestis tiems naujiems darbuotojams. Toks — koks miisy bendras tikslas. Tai

irgi, manau, labai teisingas poziuris. Kad yra tie apmokymai, tos pamokéles, kad ir tie patys
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apkalby buvo neseniai mokymai, kad nereikia gandais vadovautis, tokia bendra miisy jstaigos
pozicija.” (1).

Informantas jaucia, kad §i priemoné padeda iSgryninti jstaigos pozicija tam tikrais
klausimais ir suvienija, motyvuoja darbuotojus siekti bendro tikslo. Kitas informantas
identifikuoja save stiprios komandos dalimi:

»<...> mes stipriis kad darom viskq dél to zmogaus.* (2).

Genienés ir Sumskienés (2016) tyrimo rezultatai rodo, kad globos jstaigy darbuotojai yra
susitapating su jstaigy sistema, priima taisykles, normas nesigilindami j veiklos efektyvuma.
Taciau Siame tyrime dalyvave informantai atskleidzia kitokj poziiirj, palaiko bendro tikslo ir

pozicijos siekima bei jaucia tame savo stiprybe, jzvelgia teikiamy paslaugy kokybe.

3.2.2 Socialiniy darbuotojuy paslauguy kokybés uZtikrinimo patirtys organizaciniu

lygmeniu

Analizuojant informanty patyrimus teikiant socialines paslaugas organizaciniu lygmeniu,
iSrySkéjo kaip socialiniai darbuotojai supranta organizacinio lygmens socialiniy paslaugy
kokybés uztikrinimo stiprybes ir silpnybes. Sig samprata konkretina dvi kategorijos —
»Organizacinio lygmens socialiniy paslaugy kokybés uZtikrinimo stiprybés® ir
»Organizacinio lygmens socialiniy paslaugy kokybés uZtikrinimo silpnybés*.

Kategorija ,,Organizacinio lygmens socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo stiprybes‘
atskleidzia isskirtos penkios subkategorijos — tai darbuotojy profesionalumo isrySkinimas,
tarpusavio parama, gerosios patirties sklaida, galimybés greitai priimti sprendimus,
galimybés gsitraukti skirtingiems specialistams (5 pav.).

7N\

Organizacinio lygmens
socialiniy paslaugy kokybeés
uztikrinimo stiprybés

Greitas sprendimy Galimybeés jsitraukti
priémimas skirtingiems specialistams

Py P =N

Darbuotojy profesionalumo
iSryskinimas

N N N

5 pav. Organizacinio lygmens socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo stiprybés

Gerosios patirties sklaida Tarpusavio parama
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Greitas sprendimy priémimas, anot informanty — socialiniy paslaugy kokybés
uztikrinimo stiprybé organizacijoje. Operatyvaus pasitarimo galimybé vertinama kaip itin
palanki salyga siekiant i§spresti kylancius klausimus:

,Ar tai kokiy klausimy iskyla, tai issisprendziam tuoj pat, nes visi vietoj, toli atsakymo
ieskot nereikia.* (1).

Kitas informantas pabrézia, kad ypa¢ gerai, kuomet iskilus klausimams, situacijoms,
galima nedelsiant, neformaliai kreiptis tiesiai j vadova:

»Vél ta ir komunikacija — greit susiskambinam, paskambini vadovui, pasitari, ir tq Zinute
atraso, néra problemos.”“ (2).

Nors socialinio darbo profesija reikalauja ypac lankstaus mastymo ir lengvo prisitaikymo
prie jvairiy situacijy, neretai viesasis sektorius laikomas nelanksciu, létai besiadaptuojanciu prie
aplinkos (Adomaityté — Subagiené, 2019). Siuo atveju informanty pasisakymuose atsispindi net
tik paties socialinio darbuotojo lankstumas, bet ir besikei¢ianti vieSojo sektoriaus organizacijy
situacija — bendravimas su vadovu neformalus, vyksta greiti sprendimy priémimai reaguojant j
kylancias situacijas. Neabejotina, kad tai skatina socialiniy paslaugy kokybe.

Kita organizacijy stiprybé, kurig iSrySkina informantai — veikly, pasitarimy
organizavimas kuomet sudaromos galimybés jsitraukti skirtingiems specialistams. Pavyzdziui,
informantas pasakoja apie komandinj pasitarima, kuriame jvairiy sri¢iy specialistai susirenka
klausimy sprendimui:

. <..> daug klausimy iskyla. Tas komandinis pasitarimas, tai slaugytojos, padéjéjos
<....> tikrai visapusiskai aptaria.” (1).

Taciau tuo paciu metu sudaromos salygos tobul¢jimui, socialiniy paslaugy kokybeés
kiirimui ir puoseléjimui:

»<...> net ir kity sriciy specialistai — visi pastebi kazkq ir savo pusés, visi prideda ko nors
gero.“ (1).

Kitos globos jstaigos socialin¢ darbuotoja irgi, panasSu, jzvelgdama nauda, kalba apie
panaSius organizacijoje vykstancius susirinkimus:

,» <...> tuose susirinkimuose — ten 11 Zmoniy kalba apie vienq atvejj, 11 Zmoniy, tai 11
protingy galvy. Visi nuo saves kazkq <..> AS atsimenu dar tuos nesenus laikus, kai visi
dirbdavo kas sau.* (3).
paslaugy teikimo aplinkoje socialiniy darbuotojy ir kity pagalbos zmogui sriciy specialisty
bendradarbiavimas biitinas kuriant asmenj palaikancig socialing aplinka, kuri turi buti
vienijanti. Manytina, kad tokioje komandiniy pasitarimy atmosferoje, apie kurig pasakoja

informantai, butent ir vyksta vienijancios aplinkos kiirimas. Visy sri¢iy specialistai, kalbédami
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ir véliau veikdami konkretaus asmens (kliento) naudai, tuo pa¢iu metu tobulina organizacijos
teikiamy socialiniy paslaugy kokybe.

Anot informanty, organizacijos socialiniy paslaugy kokybe gerina ir galimybé joje
skleisti, dalintis gergja patirtimi:

., AS daleiskim pasiiilau — vat, savo aukste as darau taip ir taip <...>. Kolegés susidomi,
joms irgi priimtina. <...> kazkas ir perima tq gerq patirtj. Kitos net nezino, kad taip galima.*
(2).

Laisvesne kultiira pasiZymincios organizacijos skatina vidinius mokymus, patirties
dalijimasi su kolegomis (Adomaityté — Subaciené, 2019). Sio informanto istorija rodo, kad pats
socialinis darbuotojas inicijuoja dalijimgsi gergja patirtimi. Vadinasi, vidiné organizacijos
kultira pakankamai laisva ir dalijimasis patirtimi yra normalus, priimtinas, tobuléjima
skatinantis reiskinys. Kitoje organizacijoje $ia patirtimi dalintis skatina vadovas:

., Va, paziurékit kaip kolegé uzpildé dokumentus, paimkit jos pavyzdj, taip konkreciai,
aiskiai, suprantamai.* (1).

Tai gali reiksti, kad galbtit patys darbuotojai dar néra jprate inicijuoti dalijimosi patirtimi,
taciau tai daro ir skatina vadovas. Dar vienas informantas mini jam patinkancias ir vertingas
gerosios patirties i§vykas i kitus globos namus:

wDaznai j ekskursijas vazZiuojam, j kitus globos namus* (5).

Manytina, kad tai rodo organizacijy atvirumg, bendradarbiavimg su iSore, profesine
bendruomene.

Darbuotojy profesionalumo iSrySkinimas — dar viena organizacinio lygmens socialiniy
paslaugy kokybeés uZztikrinimo stiprybé. Informantas pasakoja situacijg, kuomet vadovas
kreipiasi ] jj pasitarti:

,, <...> tik kartais taip jdomu — mes geriau zZinom kaip turi biiti kokybé. Jie mum skambina
ir klausia, ir tariasi. <..> A4S net kartais jauciu vadovo palengvéjimg, as matau, kai jam
lengviau kai su manim pakalba <...> mes visi esam savo srities, savo lauko kariai, savo... Tie
specialistai. * (3).

Pasakodamas $ig istorijg, informantas iSreiskia tarsi nustebima, kad jis tam tikrose srityse
jauciasi geriau iSmanantis, labiau profesionalus uz savo vadova, vadovas su juo tariasi. Anot
Rimkaus (2015), neretai vieSose institucijose d¢l vyraujancio biurokratinio klimato yra aiskiai
apibréziamas komunikavimas, atskaitomybé, profesiné veikla, sprendimo priémimo galiy ribos.
Galima kelti prielaida, kad informantas nustemba, nes turi jsivaizdavimy ar darbo patirties
biurokratiniame klimate, hierarchiniuose santykiuose. Sis informanto patyrimas skiriasi nuo
Svedaités-Sakalauskés, Gvaldaités ir Buzaitytés-Kasalynienés (2014) tyrime dalyvavusiy

informanty patir¢iy, kurie pasakojo, kad jy, kaip savo srities profesionaly neretai buvo ar yra

47



nepaisoma. Kitas informantas, kalbédamas apie savo organizacijos privalumus, taip pat pastebi
ir vertina vadovo nusiteikimg jvairias klausimais tartis su darbuotojais:

»Man labai patinka, kai vadoveé skambina pasitart. Jie svarsto kokj klausimg ir pries tai
greit mus sukviecia, apsitariam visi, issigryninam ir savo balsq pasakom.” (4).

Taigi, manytina, kad organizacijoje, kuri jvairiais budais iSry$kina savo darbuotojy
profesionalumg, yra sudaroma palanki aplinka kokybisky socialiniy paslaugy teikimui.
Darbuotojai tokiose organizacijose jauciasi jvertinti, pastebéti, jtraukti j sprendimy priémimg ir
turintys galia. Siuolaikiné personalo vadyba turi bati grindZiama vadovy ir darbuotojy
bendradarbiavimu, partneryste, darbuotojai skatinami prisiimti dalj atsakomybeés (Sinkiiniené
ir Katkonien¢, 2010).

Anot informanty, tarpusavio parama taip pat yra svarbi organizacijoje. Informanty
pasisakymuose atsispindi, kad ji biina dalykiné:

»Biina ir as pati tingiu galvot, tai kolegos pastiprina ir palaiko.*“ (5);

wako, jei kg, rasykit, jei negalésim, véliau pribégsim. Lanksciai kaZkaip, Zmoniskai,
paprastai sakysim.* (2).

Taip pat parama btina emociné:

»Angkart po komandinio mane psichologé pasigavo, sako: ,, Uzeik, papasakosi“. Ir mes
supratom iskart abi, kad uZeisiu, ir sakysim, papasakosiu. Nes tikrai pamaté zmogus, kad tq
dien nekaip man buvo.“ (5).

Socialiniai darbuotojai dirba su kompleksinémis sistemomis, sudétingais Zmoniy
santykiais, konfliktais, tod¢l tampa labai svarbis jy paciy santykiai su kolegomis ir kity
profesijy atstovais, jgalinanti parama (Veckiené, Bruneviéitté ir Eidukeviciaté, 2018). Emociné
savijauta, savo jausmy atpazinimas, jveikos biidai yra paslaugos kokybés dalis (Adomaityté —
Subaciene, 2019). Geri, draugiski tarpusavio santykiai kolektyve didina pasitenkinimag darbu
(Sinkiinien¢ ir Katkoniené, 2010). Informantai pabrézia, kad kolegy parama reikalinga,
paprastai ir lengvai prieinama. Vienam informantui jg suteiké jstaigos psichologas — tai yra
profesionali parama. Sis informantas atskleidé, kad nors jautési blogai, paramos pats neiekojo,
Eidukevicittes (2018), silpnai iSreiskiamas poreikis gauti pastiprinancia paramg gali byloti apie
socialinio darbuotojo profesionalumo stoka. Taigi, manytina, kad gera socialiniy paslaugy
kokybé gali buti uztikrinta organizacijose, kuriose darbuotojai ieSko dalykinés, profesionalios,
emocinés paramos bei ja gauna.

Informantai atskleidé ne tik jy patiriamas organizacijos socialiniy paslaugy kokybés
uztikrinimo stiprybes, bet iSrySkéjo ir egzistuojancios silpnybés. Kategorijg ,,Organizacinio

lygmens socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo silpnybés* atskleidzia keturios iSskirtos
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subkategorijos: vadovy galios demonstravimas, palaikymo is vadovy tritkumas, skirtingas to
paties reiSkinio supratimas ir pernelyg formaliy, visiems vienody reikalavimy vykdymas (6
pav.). Informanty nuomone, Sios organizacijose esancios silpnybés neprisideda ir trukdo

socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimui.

7~ N\

Organizacinio lygmens
socialiniy paslaugy kokybés
uztikrinimo silpnybés

\/
SN N =N SN

Vadovy galios Palaikymo is vadovy Skirtingas to paties reiskinio Vienodi formalus
demonstravimas trakumas supratimas reikalavimai

6 pav. Organizacinio lygmens socialiniy paslaugy kokybeés uztikrinimo silpnybés

Vadovy galios demonstravimas, anot informanty, pasireiskia nepripazjstant savo klaidy
ir nebendradarbiaujant, permetant visg atsakomybg¢ darbuotojams:

., <...>vadovas yra zmogus, jis turi irgi savo klaidas pripaZint. Yra pas mus vadovy, kurie
ne visada pripazjsta.” (4),

,»<...> vadovas sako: ,,Vat, sulaukiau ten neigiamo skambucio is tokio tai tokio artimo
zmonos, skundziasi tuo tai tuo, tai as pasisnekéjau, viskq isaiskinau, o dabar tu eik, laukia jau
kambary, dabar jau tu aiskinkis. NeZinau kq tu ten pasiaiskinsi, bet aiskinkis. “ <...> eik j ugnj,
atsikalbék. * (1).

Sinkiiniené ir Katkoniené (2010) teigia, kad neretai vadovams sunku keistis ir atvirai
pripazinti darant klaidy. Taciau informantas teigia visiSkai suprantantis, jog (,,vadovas yra
Zmogus* (4)). I8 Sio informanto pasisakymo galima manyti, kad darbuotojai akivaizdZiai mato
ir jaucia vadovo klaidas, o jam pripaZinus darbuotojai sureaguoty zmogiskai, teigiamai. Kito
informanto papasakotoje istorijoje iSrySkéjo atsakomybés neprisiimantis,
nebendradarbiaujantis vadovas, kuris, sulaukg¢s paslaugy gavéjy nusiskundimy, jy tik iSklausé,
o sprendimg visapusiskai permeté socialiniam darbuotojui. Siuo atveju jvyko reiskinys, kuomet
vadovas, turédamas galia, neprisiemé atsakomybés. Sig galig jis panaudojo perkeldamas
atsakomybe darbuotojui. Socialinis darbuotojas Sig situacijg vadina ,,&jimu j ugnj®, jis jauciasi
pasimetes ir apleistas, paliktas nezinioje, neturintis vadovo palaikymo. Tikétina, kad tokie
iSgyvenimai trukdo socialiniam darbuotojui darbe su klientu taikyti profesionalias

intervencijas, demonstruoti efektyvius problemy sprendimo jgtidzius. Situacijos aptarimas su
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vadovu, bendros pozicijos nusistatymas galéty sumazinti tokius darbuotojo jausmus ir prisidéty
prie socialiniy paslaugy kokybés.

Dar vienas informanty pasisakymuose iSrySkéjes organizacinio lygmens trilkumas —
palaikymo i§ vadovy stoka:

,»Tai norisi tokio palaikymo. <...> Norisi apgynimo to tokio* (1).

Indrasienés ir Katkonienés (2011) tyrime dalyvave lankomosios priezitros darbuotojai,
teikiantys pagalba klientams jy namuose, focus grupés interviu metu taip pat iSsaké tiesioginio
vadovybés palaikymo trikumg. Anot Adomaitytés — Subacienés (2019), palaikymas
organizacijoje — itin aktualus kokybés kriterijus socialinio darbo praktikoje, kuomet socialinis
darbuotojas skatinamas nebijoti kalbéti ir pranesti apie problemas, reflektuoti patirtis. Taciau
Siuo atveju informantas, kalbédamas apie palaikyma, prideda ir likestj, kad vadovo bus
ginamas. Vadinasi, socialinis darbuotojas organizacijoje jauciasi nesaugus. Manytina, kad jei
vadovas palaikyty ir ginty, nesaugumas vis vien islikty, nes néra aiSkinamasi kodél ir i8 kur jis
kyla bei kaip jj panaikinti. Siuo atveju tarsi iSreiskiamas liikestis vienytis ir gintis priesakyje su
vadovu.

Skirtingas tokio paties reiskinio supratimas informanty pasisakymuose isryskéjo kaip
organizacinio lygmens socialiniy paslaugy kokybe silpninantis veiksnys. Skirtingas ty paciy
reiSkiniy suvokimas jvairiy specialisty tarpe informantams kelia sumaistj, neZinomybe,
beprasmybés jausmus:

JPer susirinkimq as sakau - reikia zmogy perkelt, reikia atlaisvint kambarj. Kiti sako —
ten blogai, ten blogai, ten blogai. O kq darom, klausiu? <..> vietoj to gal pagalvojam kur
maziau blogai, kq mes galima padaryt? Ir man kartais rankos nusvyra. <...> Atrodo tau vienai
reikia.“ (3).
tarpdisciplininéje komandoje — skirtingi socialinio darbo ir sveikatos prieziliros specialisty
poziiiriai, kurie neleidzia atrasti bendry vertybiniy, veiklg vienijan¢iy pozicijy. Kitas
informantas pasakoja jauciantis paslaugy teikimo komandos nariy abejinguma, nejsigilinimg i
svarbius klausimus:

LIr atrodo — apie tq patj dalykq kalbi, o jau kitaip supranta. Ir kartais uzsigalvoja,
uzsisvajoja <...> toks jausmas, kad kazkaip tai is kazkur vat is gryby paréjo.* (2).

Taigi, manytina, kad skirtingas to paties reiSkinio supratimas atsiranda ne tik dél skirtingy
specialisty pozitiriy, bet priklauso ir nuo jy motyvacijos, jsitraukimo, dalyvavimo organizacijos,
komandos veikloje. Tikétina, kad motyvuotas, neabejingas darbuotojy jsitraukimas |
organizacijos procesus padety kokybiskai atrasti bendras vertybines pozicijas. ManiuSytés

(2014) tyrimo rezultatai parodé, kad svarbu uztikrinti asmens sveikatos priezitiros ir socialinio
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darbo komandoje esanciy skirtingy specialisty teikiamy paslaugy integraluma, papildomuma,
pabrézti visy profesionaly vykdomy funkcijy svarbg socialiniy paslaugy kokybei tobulinti.

Vienas informantas pastebi, kad visiems vienody, formaliy reikalavimy nustatymas yra
tam tikra klittis kokybiSkam, individualizuotam socialiniy paslaugy teikimui. Socialinis
darbuotojas $iuo atveju jauciasi tarsi tarpininku tarp privalomy nustatyty reikalavimy vykdymo
ir individualiy kliento poreikiy, likes¢iy, unikalios jo situacijos:

,» <...> administracija nustato kokig bendrq tvarkq visiem, o tu paskui laviruoji — lyg tai
ir tvarkos laikytis reikia, lyg tai ir kiekvienas Zmogus gi skirtingas <...> Ir tada eini, derini,
klausinéji — ar Qalima pakeisti, kad tam Zzmogui geriau. Darai kazkq, issiggsti, skambini, klausi
vél, kad nepazeist tvarkos.* (5).

Tokiose situacijose atlikdamas tarpininko, kliento gynéjo vaidmenj, informantas jauciasi
neigiamai, dviprasmiSkai, nes turi ir patenkinti individualius asmens poreikius, ir vykdyti
formalius nurodymus. Nors Sie nurodymai gali biiti pakei¢iami, socialinis darbuotojas patiria
stresg kiekvieng karta turédamas klausti ir derinti, negalédamas pats priimti sprendimo
atsizvelgdamas j kliento poreikius, unikalumg. Tokiame kontekste kyla individualaus asmens
(kliento) pajégumy ir geb¢jimy sumenkinimo rizika (Charenkova, 2019). Jei socialinis
darbuotojas nesijaucia galintis priimti sprendimus, tikétina, kad jis negalés to suteikti ir klientui.
Manytina, kad formalis reikalavimai turéty biti nustatomi po diskusijy su praktinj darbg
dirbanciais darbuotojais, kuriy metu praktikai galéty iSsakyti savo pasteb&jimus dél realiy
ivykdymo galimybiy bei kartu priimti sprendimus, susijusius su jgyvendinimu. Taigi, labai
svarbu, kad organizacijoje socialinis darbuotojas galéty priimti sprendimus atsiZzvelgdamas |
konkretaus kliento situacijg. Tai suteikty galig darbuotojui, kuris turéty palankias salygas Sig
galig perkelti asmeniui. Jgalinimas — svarbi socialiniy paslaugy kokybés sglyga (Adomaityté —
Subacieng, 2019).

3.2.3 Socialiniy darbuotojy lukesciai paslaugy kokybés tobulinimui

Analizuojant informanty patirtis, atsiskleid¢ jy lukesc¢iai socialiniy paslaugy kokybés
uztikrinimo ateiCiai, kokybés tobulinimui. Tai konkretizuoja kategorija ,,Socialiniy
darbuotoju lukesciai paslaugy kokybés tobulinimui“.

Kategorijg atskleidzia SeSios iSskirtos subkategorijos: profesionalaus socialinio
darbuotojo jvaizdZio puoseléjimas, kvalifikuoto paslaugy teikimo personalo atranka, maZesni
darbo kriiviai, nuolatinis kvalifikacijos kélimas, didesnis darbo uZmokestis, organizacijos
mikroklimato gerinimas (7 pav.). Daugiausiai informantai kalbéjo apie savo lukesCius

organizaciniam ir profesiniam socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo lygmeniui.
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9 pav. Socialiniy darbuotojy lukesciai paslaugy kokybés tobulinimui

Informantai socialiniai darbuotojai tiek pasakodami jvairias savo patirtis, tiek atsakydami
] tiesioginius klausimus apie savo liikesCius socialiniy paslaugy kokybés gerinimui, daug
kalb&jo apie profesionaly socialinio darbuotojo jvaizdZio puoseléjimg, profesinio jvaizdzio
gerinimg. Adomaitytés — Subacienés (2019) tyrime dalyvave informantai taip pat mastydami
apie socialiniy paslaugy kokybe, mintimis nukrypdavo i situacijas, apmastymus apie socialinio
darbuotojo profesijos prestiza, jo statusa. Anot Svedaités, Gvaldaités ir Buzaitytés-
Kasalynienés (2014), Lietuvoje socialiniai darbuotojai jaucia jy, kaip profesionaly, ignoravima,
ir gali buti, kad nemaza dalis socialinio darbo vyksta tobuléjimo, profesionalumo
neskatinanciose aplinkose. Taciau vienas informantas pazymi, kad, nors jaucia nepakankamai
gera savo profesijos jvaizdj kity specialisty tarpe, tac¢iau mano, kad uz jvaizdzio kiirima
atsakingas kiekvienas socialinis darbuotojas:

., <...> tai tokio profesionalo jvaizdzio reikia. Tada ir kiti j mus Ziiiri rimciau — o ne kg
Jjie cia daro, kq jie cia daro — plepa. Kad rimtq darbq daro. <..> I§ kitos pusés, jei mes
netranslivojam, tai kq norim kad tie kiti kolegos suvokty.* (1).

Lietuvos socialiniy darbuotojy etikos kodeksas (2017) numato kiekvieno socialinio
darbuotojo eting atsakomybe savo profesijai — gerinti jvaizdj ir didinti reikSminguma
visuomenéje. Kitas informantas taip pat mano, kad gerg profesijos jvaizdj pirmiausiai kuria pats
specialistas:

., <...> dar ir kad poziiiris j tq irgi socialinj darbuotojq keistysi. <...> is pradziy j tave
niekas nekreipia démesio, o paskui, kai tu pabendrauji, kai pamato, kad turi galiy, kad darai,
kad nuosirdziai. Tada tu vertingas.” (3).

Tai rodo informanto patirtis, jog i§ pradziy socialinis darbuotojas gali susidurti su

prieSiSkumu, neigiamu nusiteikimu jo profesijos atzvilgiu, tac¢iau tai jmanoma pakeisti
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aktyviomis pastangomis ir savo profesionalumg jrodyti konkreCiais darbais. Kaip teigia
Raudelitinaité ir Buskeviciate (2014), socialinis darbas kaip profesija, ypac¢ sveikatos priezitiros
srityje dar néra spéjusi pelnyti savo pripazinimo, tod¢l veikiant organizaciniu lygmeniu neretai
reikia jrodinéti jos reikSme. Taigi, socialiniai darbuotojai ne tik isreiskia pasyvy lukestj, kad jy
profesijos jvaizdis gerés, bet ir supranta, kad tai didele dalimi priklausys nuo jy paciy
jsitraukimo.

Adomaityté — Subaciené (2019) teigia, kad siekiant pritraukti j socialiniy paslaugy
sektoriy kiirybingus, inovatyvius, socialiniy sprendimy ieSkanc¢ius darbuotojus, bitina didinti
Sio sektoriaus patrauklumg. Socialiniai darbuotojai, kalbédami apie globos jstaigos socialiniy
paslaugy kokybés gerinima, iSsaké lukestj, kad vykty kvalifikuoto paslaugy teikimo personalo
atranka, t.y. i globos jstaigos personalg buty jtraukiami tik kvalifikuoti, nuosirdas, motyvuoti
darbuotojai:

,, Tai is tikryjy labiausiai norisi to tokio — nuoSirdaus. Suprantu, sunku pritraukt tq gerq
zmogy <...> Kaip surast tokiy Zzmoniy, kurie dirbdami galvoty kaip geriausiai atlikt tq darbg,
kurj gali. * (1).

Kitas informantas taip pat pagrindzia zmogisSkyjy istekliy (prie§ materialiuosius) svarbg
ir iSreiSkia lukesCius humaniskiems globos jstaigos personalo bruozams — paslaugumui,
mandagumui, saZiningumui, etiSkam elgesiui:

»<...> 0 seneliui — tik personalas. Tu jam gali fiesty nedaryt, bet bitk malonus, biik
mandagus, atlik savo darbq teisingai, atlik etiskai ir bus gerai.” (3).

Tai tarsi prietarauja Genienés ir Sumskienés (2016) tyrimo rezultatams, kurie parodé,
kad globos jstaigy darbuotojai neretai i§sako nuomone, kad jy fiziné aplinka yra tvarkinga,
suremontuota, o tai kuria jaukuma ir prisideda prie kokybisko nejgaliyjy gyvenimo. Informanty
pasisakymuose pirmiausiai atsispindi orientacija ne j aplinka, o j zmogiSkuosius iSteklius,
personalo kvalifikacija, motyvacija.

Kalbédami apie darbo salygas, informantai i§sake lukescius darbo uZmokescio didéjimui.
Anot vieno i§ informanty, adekvatus darbo uzmokestis, kuomet jvertinamos pavojingos,
emociskai sekinancios socialinio darbuotojo darbo salygos biity svarbus motyvacinis veiksnys:

,Ir su socialiniais kartais — tie mazi atlyginimai ir, ne kiekvienas c¢ia save atranda, ne
kiekvienas iskest gali kai tave ir iSkeikia, ir apspjaudo. * (5).

Sis informantas kalbédamas garsiau ironiskai pabréZia tarsi jau jprasta savo nusivylima
dél mazo darbo uzmokescio, su kuriuo jis susitaiké:

Uz mazq atlyginimq dideli darbai* (5).

ISties, informanto pasisakyme jaufiamas nusivylimas esama situacija. Darbuotojas bus

patenkintas darbu jei gaus, jo nuomone, teisinga, geb¢jimus atitinkantj atlygj, o jei prieSingai,
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jis jaus nuoskauda, dé¢l kurios maZés motyvacija, atsiras apatija (Sinkiniené ir Katkoniené,
2010). Kitas informantas bando paneigti nuomong, esg darbo uzmokestis nemotyvuoja:

,»Nors sako — ne ne, nemotyvuoja jis, bet as sakau — motyvuoja. Jeigu bity dar uz
rezultatus. Tada tu pats stengtumeis tuos savo rezultatus ir pastebét, ir pabreézt.“ (3).

Informantas iSreiskia ne tik pasyvius liikesC¢ius darbo uzmokescio didéjimui, taciau ir
galvoja apie motyvacijos galimybes, kurias suteikty darbo uzmokescio priklausymas nuo
veiklos rezultaty. Anot Rimkaus (2015), ateities socialinés paslaugos privalés biti stipriai
orientuotos j pasekmes ir rezultatus, nes rinkos désniai akcentuoja, kad 1éSos socialinei apsaugai
turi biiti leidziamos efektyviai, pamatuojant. Manytina, kad aiSkiai orientuotas j rezultatus
socialiniy darbuotojy darbo uzmokestis galéty efektyviai paspartinti $iuos pokycius. Taciau
orientuojantis j rezultatus svarbu suderinti abu pozitarius. Kokybé, ypa¢ socialiniame darbe,
negali biiti iSmatuojama tik kiekybiskai, svarbi abiejy dimensijy, kiekybés ir kokybés dermé
(Adomaityté — Subacien¢, 2019).

Dar vienas svarbus darbo salygy, taciau tuo paciu ir socialiniy paslaugy kokybés gerinimo
aspektas, anot informanty — maZesni darbo kriviai:

»Neuztenka to laiko, kad tikrai vat, visiem padalint. 40 Zmoniy, kaip pas mane dabar yra,
tai yra daug. Fiziskai nespéji.* (2).

Didelj socialiniy darbuotojy darbo kriivj ir dél to patiriamas problemas rodo ir kiti tyrimai.
darbuotojai dalijosi patirtimis, kad dél didelio darbo kriivio daznai nepabaigia darby, kencia
darbo kokybé¢, mazéja paslaugy prieinamumas. ManiuSytés (2014) tyrime dalyvave socialinés
globos jstaigose dirbantys socialiniai darbuotojai pastebéjo, kad dél didelio darbo kriivio
paslaugos teikiamos ,,gaisry gesinimo* principu, tritksta laiko paslaugy teikimo vertinimui,
kvalifikacijos kélimui, asmeniniam tobul¢jimui. Lietuvos Respublikos Seimo kontrolé (2019)
2018 metais atlikusi patikrinimus Lietuvos globos ir slaugos jstaigose, kaip viena i§ pagrindiniy
trikumy nustaté didelius personalo darbo kriivius. Anot Siame tyrime dalyvavusiy informanty,
dideli darbo kruviai trukdo daugiau laiko skirti tiesioginiam, gilesniam socialiniam darbui su
paslaugy gavejais:

»Man reikia laiko, laiko, kad galéciau daugiau su zmogum ir jo aplinka padirbti.” (4).

Kartais socialiniai darbuotojai dél to net patys jaucia kalte:

., <...> kartais griauziesi ne iki galo padarius, kad laiko pritritko. (4).

Informantai pastebi per dideliy darbo kriiviy problema ir kito globos jstaigos personalo
atzvilgiu, todeél iSreiSkia lukest], kad ateityje personalo trikumo nebiity ir kriiviai mazéty:

.Elementariai — kad Zmoniy bent uztekty, nes dabar liiidna situacija su slaugytojais ir
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Tikétina, kad visgi ateityje personalo triikumo ir darbo kriiviy problema globos, slaugos
paslaugy teikimo sferoje iSliks ir netgi didés (Europos darbuotojy saugos ir sveikatos agentiira,
2014).

Dar vienas iSryskéjes informanty liikestis socialiniy paslaugy kokybés tobulinimui —
galimybé nuolat kelti kvalifikacijq:

., Mokymai, be abejo, jie svarbiis, kad klientui suteikt kuo geresnj. Viskas nestovi vietoj.
O ir miisy tie gyventojai tik sudétingesni, tikrai niekas su tavim tango c¢ia nesoka “. (2).

Nors informantas kalba tik apic mokymus, tikétina, kad jis turi mintyje ir Kitas
kvalifikacijos tobulinimo formas. Gali biti, kad vaizdziai iliustruodamas savo pasisakymag
zodziais ,,niekas su tavim tango cia nesoka* informantas i$sako savo pojiitj, jog socialinio darbo
atvejai vis sudétingéja, tampa kompleksiski, iSeina i§ specialisto turimy kompetencijy riby. I$
tiesy, anot Rimkaus (2015), pasaulis pateikia mus vis daugiau naujy, sudétingy, precedento
neturin€iy socialiniy situacijy.

Galiausiai, vienas informantas pazyméjo savo likesCius jstaigos mikroklimato
geréjimui:

»Dar klimatg gerint reikia. <..> Labai daug pas mus apkalby tokiy <...> j Sirdj viskq
labai paimi.“ (3).

Organizacijose gerg klimatg kuria pagarbiis santykiai, supratimas, palaikymas, teigiamas
bendravimas, savarankiskumo skatinimas, o paslaugy kokybé priklauso nuo komandos darbo
(Sink@inien¢ ir Katkoniené, 2010). Informantas, pridurdamas ,,mes ne draugaut susirinkom, o
dirbt” Siuo atveju iSreiSkia suprantantis tikraja, profesionaligja mikroklimato reiksme darbo
kokybés gerinimui. Labai svarbu, kad komanda netapty draugy bureliu, kurie guodziasi prie
kavos puodelio, dalijasi vargais ir dziaugsmais (Adomaityté — Subaciene, 2019), taciau tuo
paciu metu bty patenkintas personalo susietumo poreikis, kurio pagrindu tarp kolegy yra

kuriami pasitikéjimu, pagarba gristi kolegialiis santykiai (Charenkova, 2019).

**%k

Taigi, empirinis tyrimas leido atskleisti stacionariose socialinés globos jstaigose
dirbanciy socialiniy darbuotojy patirtis uztikrinant socialiniy paslaugy kokybe.

Socialiniy darbuotojy paslaugy kokybés uZtikrinimo patirtys individualiuoju
lygmeniu atsiskleidé informanty pasisakymuose isryskéjus:

- socialiniy paslaugy kokybés sampratai, kuri sudeda i§ paslaugy kokybés uztikrinimo

prielaidy (jdétos pastangos, asmeniné atsakomybe, inovatyvios idé€jos, komandinis darbas,
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darbo patirtis) bei kokybés raiskos (pasitenkinimas atliktu darbu, paslaugy gavéjo iSreikstas
pasitenkinimas, pasiektas ,,matomas® rezultatas);

- socialiniy paslaugy kokybés veiksniams, kurie priklauso tiesiogiai nuo socialinio
darbuotojo bei jo asmeniniy, profesiniy savybiy (riby nustatymas, gebéjimas sukurti aiSkuma,
patenkinti kliento likes¢ius, motyvuoti jj, nuoSirdziai ir empatiSkai teikti paslaugas) ir kurie
nepriklauso tiesiogiai nuo socialinio darbuotojo, ta¢iau jis tapatinasi ir jy kontekste iSgyvena
savo vaidmenj (aiskus kiekvieno komandos nario funkcijy supratimas ir atlikimas, nuoSirdi kity
pagalbos teikéjy veikla, paslaugy teikéjy bendros pozicijos (tikslo) nusistatymas ir siekimas bei
geras paslaugg teikiancios organizacijos jvaizdis).

Socialiniy darbuotojy paslaugy kokybés uZtikrinimo patirtys organizaciniame
lygmenyje atsiskleidé informanty pasisakymuose iSry$kéjus jy supratimui apie organizacijos
socialiniy paslaugy kokybe stiprinanéius ir silpninanéius veiksnius. Siy veiksniy kontekste
plétojama socialiniy paslaugy kokybé. Stiprybés, padedancios organizacijoje uztikrinti
socialiniy paslaugy kokybe — tai darbuotojy profesionalumo isryskinimas, tarpusavio parama,
gerosios patirties sklaida, galimybés greitai priimti sprendimus, jsitraukti skirtingiems
specialistams. Silpnybés, kurios trukdo socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimui - vadovy
galios demonstravimas, palaikymo i§ vadovy trikumas, skirtingas to paties reiskinio supratimas
ir biitinybé laikytis pernelyg formaliy reikalavimy.

Analizuojant tyrime dalyvavusiy informanty patirtis, atsiskleidé jy liikesc¢iai socialiniy
paslaugy kokybés uZtikrinimo ateifiai, kokybés tobulinimui. Daugiausiai informantai
kalbéjo apie savo liikesCius organizaciniam ir profesiniam socialiniy paslaugy kokybés
uztikrinimo lygmeniui. Jy nuomone, svarbus profesionalaus socialinio darbuotojo jvaizdzio
puosel¢jimas, kvalifikuoto paslaugy teikimo personalo atranka, maZesni darbo kriiviai,
nuolatinis kvalifikacijos kélimas, didesnis darbo uzmokestis, organizacijos mikroklimato

gerinimas.
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DISKUSIJA

Atliktas tyrimas leido betarpiskai atskleisti stacionariose socialinés globos jstaigose
dirbanciy socialiniy darbuotojy patirtis, kurios kyla uztikrinant socialiniy paslaugy kokybe.
Duomeny analize leido papildyti mokslines Zinias apie socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo
raiska, veiksnius, prielaidas, organizacinio lygmens silpnybes ir stiprybes.

Tyrimo rezultatai daznais atvejais nepatvirtino esamy ziniy apie globos jstaigy socialiniy
darbuotojy susitapatinimg su jstaigy sistema, besalygiska taisykliy priémima, nesigilinimg j
veiklos efektyvuma (Geniené ir Sumskiené, 2016), neturéjima sprendimy priémimo laisvés
(Rimkus, 2015), kliento dienotvarkés, pasirinkimy nepaisyma (Charenkova, 2019),
formalizuotus darbuotojo ir kliento santykius (Adomaityté — Subaciené, 2019), socialiai
izoliuojancios aplinkos palaikyma (Orlova ir Gruzevskis, 2014).

Gauti tyrimo rezultatai atskleidzia kiek kitokia socialinés globos jstaigy aplinkg. Vienas
1§ didziausiy teigiamy atradimy — kuomet per socialiniy darbuotojy patyrimg atskleista, jog jie
globos jstaigose vis labiau jaucia vieSosios vadybos principy taikymga ir jy kontekste vykdo savo
veikla, tobulina teikiamy paslaugy kokybe (darbuotojams suteikiama iniciatyvos, sprendimy
priémimo laisvé, skatinamas ir palaikomas efektyvus komandinis darbas, orientuojamasi ne tik
1 rezultatus, bet ir ] procesg bei jo tobulinimg). Taip pat taikomas Siuolaikinis kliento jgalinimo
modelis (darbuotojams ir klientams suteikiama galia, skatinamas kliento dalyvavimas
sprendimy priémime, pagalbos procese, kuriami pasitikéjimu ir parama gristi santykiai).
Informanty pasakojimuose atsispindi socialiniy darbuotojy orientacija ne ] materialiuosius
paslaugy kokybe¢ uztikrinancCius iSteklius (gyvenamosios aplinkos salygas, patogumus), o |
zmogiskuosius — personalo kvalifikacija, motyvacija, jsitraukimg, dalyvavima jstaigos veikloje,
bendrazmogiskasias vertybes, santykiy su klientais kiirimg. Tai i§ dalies prieStarauja Genienés
ir Sumskienés (2016) atlikto tyrimo rezultatams, kurie rodo, kad globos jstaigy atstovai daznai
teigia, jog jy vykdoma veikla pasiZzymi kokybe, gerai atitinka paslaugy gaveéjy poreikius, taciau
nepagrindzia veiklos ar teikiamy paslaugy kokybés, o labiau pabrézia iSorines problemas, dél
kuriy globos istaigos laikomos geriausiais paslaugy teikéjais.

Tyrime dalyvavusiy socialiniy darbuotojy patiriamos situacijos rodo, kad vyksta teigiami
instituciniy globos namy poky¢iai. Svarbu ir toliau nuosekliai plétoti deinstitucionalizacijos
procesus, diegti moderny socialiniy paslaugy kokybés supratimg ir standartus. Anot Rimkaus
(2015), ateities socialiniy paslaugy kokybés plétotei iSlieka svarbus socialiniy darbuotojy
gebéjimas atsispirti globos jstaigy rutinai, nusistovéjusiems darbo metodams ir pasirémimas
studijy metu jgytomis moksliniais duomenimis pagristomis Ziniomis, kritiSkais vertinimais ir

palyginimais.

57



Dar vienas atsiskleides atradimas — did¢janti socialiniy darbuotojy profesionalizacijos
raiSka (pastebi ir vertina profesiniy ziniy svarba, dalijasi geraja patirtimi, orientuojasi |
rezultatus, siekia geros savijautos darbe, pasizymi auksta moraline atsakomybe, analizuoja ir
stiprina savo vaidmenj, jvaizdj kity specialisty tarpe), vykstanti lyderystés sklaida (siekia
poky¢iy, inicijuoja komandinj darba, jgyvendina savo idéjas, motyvuoja kitus darbuotojus,
intensyviai apmasto savo veiklos jtaka visos jstaigos paslaugy kokybei). Keli informantai
pokalbiy metu stabteléjo pagalvoti apie tai, kg pasaké. Siuos pokalbiy metu kilusius atradimus
jie apibudino kaip vertingus ir saké, kad analizuos véliau. Tai leidZia manyti, jog tyrimo
klausimai buvo aktualis, o socialiniams darbuotojams tampa vis svarbesné savirefleksija, savo
profesinés veiklos apmastymas, aptarimas, didéja poreikis profesiniam tobuléjimui,
supervizijoms.

Visgi tyrimo rezultatai rodo, kad islieka Svedaités, Gvaldaités ir Buzaitytés-Kasalynienés
(2014) aprasytas socialiniy darbuotojy patiriamas ,,nepaisomo profesionalumo® fenomenas,
kuomet socialiniai darbuotojai susiduria su nepagrjstais, neadekvadiais, profesinés veiklos
esmés neatitinkanciais reikalavimais. Taip pat socialiniai darbuotojai susiduria su netinkamy
darbo salygy problema — neadekvadiu darbo uzmokeséiu, dideliais darbo kriiviais. Siais
problemas praktinéje srityje daug mety pabréZia socialinio darbo praktikai, nuolat akcentuoja
Lietuvos socialiniy darbuotojy asociacija, profesinés sgjungos. Dideliy socialiniy darbuotojy
darbo kriiviy problema savo tyrimuose jau seniai atskleidé Sinkiiniené ir Katkoniené (2010),
Maniusyté (2014), Raudelitinaité ir BuSkevicitte (2014).

Gauti tyrimo rezultatai kokybiskai papildo turimas Zinias apie socialiniy paslaugy
kokybés uztikrinimg. Turimos Zinios apie svarbg suteikti socialiniams darbuotojams sprendimy
priémimo teis¢ papildomos tuo, kad socialiniai darbuotojai, turintys $ig galig, jaucia stiprig
atsakomybe uz socialiniy paslaugy kokybe. Taip pat tyrimas atskleid¢, kad paslaugy gavejo
pasitenkinimas suteikta paslauga yra neatsiejamas nuo paslaugy teikéjo geros savijautos ir
pasitenkinimo jo paties teikiamy paslaugy kokybe. Labai svarbu didinti ne tik socialiniy
paslaugy gavéjy pasitenkinimg paslaugy kokybe, bet ir socialiniy paslaugy teikéjy
sektoriaus darbuotojy trikumo. Socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo teorijg bty galima
papildyti informanty jzvalgomis apie sékmingai jgyvendinamas paslaugy teikimo idéjas, kuriy
efektyvumas priklauso nuo socialiniy darbuotojy iniciatyvy, poky¢iy siekimo, problemy
sprendimy paiesky, lankstumo.

Atskiras tyrin¢jimy objektas galéty biiti paslaugy kokybés uztikrinimas demencija
sergantiems globos jstaigy gyventojams. Tyrimo metu informantas, kuris dirba tik su

serganCiais demencija, atskleidé¢ kiek kitokius socialiniy paslaugy kokybés veiksnius, jy
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uztikrinimo biidus. D¢l riboty kognityviniy gebé¢jimy demencija sergantis asmuo visiSkai kitaip
iSreiskia lukescius, dalyvauja paslaugos teikime ir jvertina suteikty paslaugy kokybe. Vadinasi,
paslaugy kokybés uztikrinimo, vertinimo priemonés gali reikSmingai skirtis. Nepavyko rasti
tyrimy, tiesiogiai analizuojanciy socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo ypatumus bitent Siai
socialinio darbo klienty grupei.

Taip pat atskirus tyrin¢jimo objektas ateityje galéty buti socialiniy paslaugy kokybés
uztikrinimo ypatumy palyginimas organizacijose, kuriose jau jdiegta EQUASS socialiniy
paslaugy sistema ir organizacijose, kurios $ios sistemos netaiko. Siame tyrime j tai nebuvo
atsizvelgiama, nes itin susiauréty tyrimo auditorija. Siuo metu kokybés sertifikata Lietuvoje turi
19 organizacijy, i$ kuriy tik 4 socialinés globos jstaigos vyresnio amziaus zmonéms (EQUASS
Lietuva, 2020). Manytina, kad kokybés standarty sistemy diegimas turés didele reikSme
tobulinant ateities socialiniy paslaugy kokybe, todél tai neiSvengiamai bus svarbi akademiné

kokybés tyringjimy sritis.
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ISVADOS

1. Socialiniy paslaugy samprata nuolat keitési, kiekybinius paslaugy rodiklius keité
kokybiniai. Socialiniy paslaugy kokybé suprantama objektyviai ir subjektyviai, kompleksiskai,
vadovaujantis struktiros, proceso ir rezultato lygmenimis, yra orientuota ne tik j rezultatg, bet
ir | procesa.

Teisés aktai Lietuvoje nepakankamai reglamentuoja kokybe, daugiau nurodo |
kiekybinius kriterijus, privalomumg kontroliuoti ir prizitiréti socialiniy paslaugy kokybe, ta¢iau
ne ja kurti, formuoti, inicijuoti, tirti. Lietuvoje néra vieno bendrai taikomo privalomo socialiniy
paslaugy kokybés standarto. Vienintelis sparciai ir sékmingai diegiamas EQUASS standartas —
savanoriskas.

Lietuvos socialiniy paslaugy kokybés problemos pasireiskia akademiniame ir
praktiniame lygmenyje. Akademiniame lygmenyje triikksta socialiniy paslaugy kokybés
vertinimo, paslaugy sistemos veiksmingumo didinimo tyrimy, analiziy. Praktinio lygmens
problemos - priezitros ir kontrolés subjekty neveiklumas, vieningo kokybés standarto
nebuvimas, didesnis démesys objektyviai socialiniy paslaugy kokybei nei subjektyviai.
IsSukiai, kylantys §iy problemy kontekste — jtvirtinti vieningus socialiniy paslaugy kokybés
standartus, integruoti formaly ir neformaly socialiniy paslaugy sektoriy, tinkamai valdyti
decentralizacijos procesg, didinti asmeny ir bendruomeniy vaidmenj socialiniy paslaugy
kokybés uztikrinimo procese.

2. Stacionariy socialinés globos paslaugy poreikis nuolat auga, ta¢iau Siose jstaigose
teikiamy paslaugy kokybé vertinama nevienareikSmiSkai. Jstaigy teikiamos paslaugos kai
kurias atvejais sulaukia kritikos dél ribojancios aplinkos, paZeidZiamy asmeny teisiy, privatumo
stokos, griezty reikalavimy, pernelyg institucionalizuoty gyventojy ir darbuotojy santykiy.
Teigiamos socialinés globos istaigy pusés — kokybiskos, saugios, igalinancios globos ir slaugos
paslaugos nesavarankiskiems asmenims, patenkinancios asmeny gyvenimo kokybeés,
socializacijos likes¢ius.

Socialiniy darbuotojy funkcijos globos jstaigose apima senjory gyvenimo kokybés
gerinima, integracijos didinima, socialiniy problemy sprendima, asmeny gebéjimy pasiriipinti
savimi stiprinima, tarpusavio santykiy gerinimg, profesinj tobul¢jimg, asmeniniy savybiy ir
socialiniy kompetencijy tobulinimg. Kokybiska $iy funkcijy atlikima gali apsunkinti pareigybei
nepriskirty funkcijy vykdymas, kompetencijos neatitinkanc¢iy funkcijy atlikimas, negaléjimas
veikti savarankiskai, sudétingas kokybés reikalavimy pritaikymas konkreciai klienty situacijai.

Taigi, svarbu uztikrinti visy suinteresuoty Saliy bendradarbiavimg, diegti aiSkius veiklos
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standartus, suteikti galimybe socialiniams darbuotojams veikti ir kontroliuoti savo darbo
praktika.

Socialiniy paslaugy vyresnio amziaus zmonéms kokybés uztikrinimo veiksniai Lietuvoje
- socialinés globos jstaigy pertvarkos procesas, bendruomeniniy paslaugy plétra, privataus
sektoriaus teikiamy paslaugy gauséjimas, integralios pagalbos asmens namuose teikimas,
socialinés globos ir slaugos reforma, socialiniy paslaugy istaigy infrastruktiiros modernizavimo
procesas.

3. Empiriniu tyrimu nustatyta, kad socialinés globos jstaigose dirbantys socialiniai
darbuotojai:

- socialiniy paslaugy kokybe supranta kaip tam tikry prielaidy (idétos pastangos,
asmening¢ atsakomybé, inovatyvios idéjos, komandinis darbas, darbo patirtis) ir gauto rezultato
arba raiskos (pasitenkinimas atliktu darbu, paslaugy gavéjo iSreiksStas pasitenkinimas, pasiektas
,matomas* rezultatas) derinj;

- i§skiria socialiniy paslaugy kokybés veiksnius, kurie priklauso tiesiogiai nuo
socialinio darbuotojo (riby nustatymas, geb&jimas sukurti aiSkuma, patenkinti kliento lukescius,
motyvuoti jj, nuoSirdziai ir empatiskai teikti paslaugas) ir kurie nepriklauso tiesiogiai nuo
socialinio darbuotojo (aiSkus kiekvieno komandos nario funkcijy supratimas ir atlikimas,
nuosirdi kity pagalbos teikéjy veikla, paslaugy teikéjy bendros pozicijos (tikslo) nusistatymas
ir sickimas bei geras paslaugg teikiancios organizacijos jvaizdis);

- iSryskina organizacijos socialiniy paslaugy kokybe stiprinancius (darbuotojy
profesionalumo iSrySkinimas, tarpusavio parama, gerosios patirties sklaida, galimybeés greitai
priimti sprendimus, jsitraukti skirtingiems specialistams) ir silpninanc¢ius (vadovy galios
demonstravimas, palaikymo i§ vadovy trilkumas, skirtingas to paties reiSkinio supratimas ir
butinybé laikytis pernelyg formaliy reikalavimy) veiksnius;

- atskleidzia lukesCius socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimui ateityje -
profesionalaus socialinio darbuotojo jvaizdzio puoseléjimas, kvalifikuoto paslaugy teikimo
personalo atranka, mazZesni darbo kriiviai, nuolatinis kvalifikacijos kélimas, didesnis darbo

uzmokestis, organizacijos mikroklimato gerinimas.
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REKOMENDACIJOS

Vadovaujantis tyrimo rezultatais, pateikiamos rekomendacijos kaip uztikrinti ir tobulinti
socialiniy paslaugy kokybe stacionariose socialinés globos jstaigose vyresnio amziaus

zmonéms.

Akademinés bendruomenés lygmuo

1. Inicijuoti socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo dirbant su vyresnio amziaus,
demencija serganciais ZzZmonémis tyrimus.

2. Socialiniy darbuotojy rengimo procese akcentuoti, jog praktiniame darbe
socialinés globos jstaigose labai svarbu nejsitraukti ir nepriprasti prie institucijy rutinos, o
vadovautis studijy metu igytomis profesinémis Ziniomis, tobulinti savo jgtidzius, taikyti aukStus
etikos standartus, tvirtai ir nuosekliai siekti socialiniy paslaugy kokybés tiksly.

3. Moksliskai analizuoti dideliy socialiniy darbuotojy darbo kriiviy problema,

ieskoti tai jtakojanciy veiksniy, kurti rekomendacijas darbo laiko efektyvinimui.

Socialinés politikos lygmuo

1. Teisés aktais nustatyti socialiniy darbuotojy darbo uzmokescio didinimo sistemag
vadovaujantis konkrec€iais pasiektais rezultatais, socialiniy darbuotojy turimu darbo kraviu ir
atsizvelgiant | pavojingas darbo salygas, emocinio perdegimo rizika.

2. Valstybiniu lygmeniu jtvirtinti aprasus ar rekomendacijas, kuriose biity
konkretizuotos socialinio darbuotojo funkcijos, nustatytos atitinkamos kompetencijy ribos

jvairiose socialiniy paslaugy teikimo aplinkose.

Socialinés globos jstaigy lygmuo

1. Skatinti socialing globg institucijose teikiancius socialinius darbuotojus dalyvauti
jvairiy lygiy sprendimy priémimo procesuose jstaigos viduje. Sia galig jiems buty galima
suteikti jtvirtinant sprendimy priémimo procediiras, tvarky aprasus, kuriuose buty aiskiai ir
placiai reglamentuotas socialinio darbuotojo dalyvavimas, Siame procese jam suteikiamos
teisés ir pareigos.

2. Sukurti socialiniy darbuotojy motyvavimo sistema, kurioje biity aiSkiai numatytas
paskatinimas uz veiklos rezultatus, pasitlymy teikima, inovatyviy idéjy igyvendinima.

3. Orientuotis ne | materialiuosius, o ] zmogiskuosius socialiniy paslaugy kokybés

gerinimo resursus. Viena i§ galimy priemoniy — nuolat ir nuosekliai vykdyti jstaigy
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psichologinio mikroklimato tyrimus, kuriy metu tiriamas darbuotojy pasitenkinimas darbo
salygomis ir jgyvendinamos mikroklimatg gerinan¢ios priemongs.
4. Tirti ir analizuoti socialiniy darbuotojy darbo kriivio problematika, aiskintis per

didelio kriivio priezastis, numatyti darbo laiko panaudojimg efektyvinancias priemones.

Socialiniy darbuotojy lygmuo

1. Fiksuoti, kurti ir aprasinéti savo teikiamy paslaugy kokybés vertinimo kriterijus,
veikloje ieskoti apciuopiamy rezultaty. Nesant reglamentuoty procediiry jstaigos viduje, tai
galima daryti savirefleksijos, dienoras¢io forma.

2. Sitlyti, inicijuoti ir jgyvendinti inovatyvias socialiniy paslaugy kokybés
tobulinimo idéjas. Socialinis darbuotojas savo iniciatyva galéty dométis ir skleisti geraja
socialiniy paslaugy kokybés uZztikrinimo patirt]. Tai galima daryti per socialinius tinklus,
dalinantis ja su profesine bendruomene per jvairias asociacijas, profesines sgjungas.

3. Demonstruoti lyderyste vienijant jvairiy specialisty komanda. Socialinis
darbuotojas galéty realiai jrodyti savo turimas zinias apie komandos formavima, jos tikslus,

4. Esant darbdavio nurodymams vykdyti socialinio darbuotojo pareigybei
nepriskirtas funkcijas, diskutuoti ir kelti klausimus dél nurodymy pagristumo, kreiptis
konsultacijy ir iSaiSkinimy ] darbo teisés specialistus, socialiniy darbuotojy interesus

atstovaujancias profesines bendruomenes.
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SANTRAUKA

Magistro baigiamojo darbo tema — socialiniy paslaugy kokybés stacionarioje socialinés
globos jstaigoje uztikrinimas: socialiniy darbuotojy patirtys.

Tyrimo tikslas — atskleisti socialinés globos jstaigose dirbanciy socialiniy darbuotojy
patirtis uztikrinant socialiniy paslaugy kokybe. Atliktas kokybinis tyrimas, kuriame dalyvavo 5
stacionariose socialinés globos jstaigose dirbantys socialiniai darbuotojai. Duomenys surinkti
pusiau struktiiruoto interviu metu.

Empirinis tyrimas atskleidé, kad socialiniy darbuotojy socialiniy paslaugy kokybés
samprata susideda i§ paslaugy kokybés uztikrinimo prielaidy (jdétos pastangos, asmeniné
atsakomybé¢, inovatyvios idé€jos, komandinis darbas, darbo patirtis) bei kokybés raiSkos
(pasitenkinimas atliktu darbu, paslaugy gavéjo pasitenkinimas, pasiektas ,,matomas“
rezultatas).

Socialiniy paslaugy kokybés veiksniai, priklausantys tiesiogiai nuo socialinio darbuotojo
- riby nustatymas, gebéjimas sukurti aiSkuma, patenkinti kliento liikesc¢ius, motyvuoti jj,
nuosirdziai ir empatiskai teikti paslaugas. Nepriklausantys tiesiogiai nuo socialinio darbuotojo
- aiSkus komandos nariy funkcijy supratimas, nuosirdi kity pagalbos teikéjy veikla, paslaugy
teikéjy bendros pozicijos siekimas bei geras organizacijos jvaizdis

Stiprybés, padedancios organizacijoje uztikrinti socialiniy paslaugy kokybe — tai
darbuotojy profesionalumo isrySkinimas, tarpusavio parama, gerosios patirties sklaida,
galimybés greitai priimti sprendimus, jsitraukti skirtingiems specialistams. Silpnybés - vadovy
galios demonstravimas, palaikymo i§ vadovy triikumas, skirtingas to paties reiSkinio supratimas
ir biitinybé laikytis pernelyg formaliy reikalavimy.

Socialiniy darbuotojy likesCiai socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimui ateityje -
profesionalaus socialinio darbuotojo jvaizdZio puosel¢jimas, kvalifikuoto paslaugy teikimo
personalo atranka, mazesni darbo kriiviai, nuolatinis kvalifikacijos kélimas, didesnis darbo
uzmokestis, organizacijos mikroklimato gerinimas.

Raktiniai Zodziai: socialinés paslaugos, kokybé, globos jstaiga, socialinis darbuotojas.
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SUMMARY

The topic of the master ‘s thesis is ensuring the quality of social services in social care
institution: the experience of social workers.

The aim of the research is to reveal the experience of social workers working in social
care institutions in ensuring the quality of social services. A qualitative research involves 5
social workers working in social care institutions. Data were collected from a semi-structured
interview.

Empirical research showed that the social workers concept of quality of social services
consists of the assumptions of service quality assurance (efforts, personal responsibility,
innovative ideas, teamwork, work experience) and quality expressions (job satisfaction, client
satisfaction, visible result).

Factors in the quality of social services that depend directly on the social worker - setting
boundaries, the ability to create clarity, meet the client’s expectations, motivate him, sincerely
and empathetically provide services. Do not depend of the social worker - a clear understanding
of the team members functions, sincere provision of social services, setting a common goal and
a prestige of organization.

Strengths that help to ensure the quality of social services in the organization -
highlighting the professionalism of employees, mutual support, dissemination of good practice,
opportunities to make quick decisions, to get involved with different specialists. Weaknesses -
demonstration of the power of managers, lack of support from managers, different
understanding of the same phenomenon and the need to comply with overly formal
requirements.

Expectations of social workers for ensuring the quality of social services in the future -
fostering the image of a professional social worker, selection of qualified service staff, lower
workloads, continuous professional development, higher salaries, improvement of the
organization’s microclimate.

Keywords: social services, quality, care institution, social worker.
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PRIEDAI

1 PRIEDAS

GALIMI TYRIMO KLAUSIMAI INFORMANTAMS SOCIALINIAMS
DARBUOTOJAMS

Individualus kokybés uztikrinimo lygmuo

Organizacinis kokybés uztikrinimo
lygmuo

Pagrindiniai klausimai

1. Gal galite pasidalinti konkreciais
atvejais, pavyzdziais, kuomet
supratote, kad jusy suteiktos
paslaugos buvo kokybiskos?
Gal galite pasidalinti konkreciomis
situacijomis, kuomet Jiisy asmeninés
savybés, vertybés padéjo ar trukdé
uztikrinti socialiniy paslaugy
kokybe?
Gal galétuméte papasakoti situacijy
i§ praktikos, kuomet kyla i$sikiy
uztikrinant socialiniy paslaugy
kokybe?
Galbiit galetumete prisiminti
situacijy i§ praktikos, kuomet Jiisy
supratimas apie teikiamy paslaugy
kokybe labai gerai sutapo su kliento
supratimu, arba atvirksciai —
nesutapo?
Ko jums reikia (truksta) kad geréty
Jusy teikiamy socialiniy paslaugy
kokybe?
Papildomi klausimai

6. Kaip atliekate savo teikiamy
socialiniy paslaugy vertinimq?
Kaip suprantate savo teikiamy
socialiniy paslaugy kokybe?
Kaip manote, kokios Jisy asmeninés
savybes, vertybés padeda / trukdo
uztikrinti socialiniy paslaugy
kokybe?
Kaip vertinate kliento jtraukimg j
socialiniy paslaugy kokybés
uztikrinimq?
Kaip kvalifikacijos tobulinimas
prisideda prie Jiisy teikiamy
socialiniy paslaugy kokybés?

7.

8.

10.

Pagrindiniai klausimai

11. Nuo ko, Jusy nuomone, priklauso
jstaigos teikiamy socialiniy paslaugy
kokybe? Galbut galetuméte
iliustruoti konkreciais Jiisy jstaigos
pavyzdziais?
Kaip komandinis darbas
prisideda/trukdo socialiniy paslaugy
kokybés uztikrinimui Jusy jstaigoje?
Gal prisimintuméte konkreciy
situacijy?
Kaip vadovas (padaliniy vadovai)
prisideda prie kokybes?
Kaip jstaigoje yra vertinama Jusy
suteikty socialiniy paslaugy kokybé?
Kaip Jus vertinate §j procesa?
Papildomi klausimai

15. Ko reikia (tritksta) Jiisy jstaigai, kad
geréty joje teikiamy socialiniy
paslaugy kokybe?

16. Kaip vertinate savo, kaip socialinio
darbuotojo vaidmenj komandiniame
darbe siekiant socialiniy paslaugy
kokybés?

17. Kaip vadovybé skatina socialiniy
paslaugy kokybés kiirimg, gerinimg?

12.

13.

14.

Ka dar norétuméte svarbaus pridurti apie socialiniy paslaugy kokybe?
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