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SAVOKU ZODYNELIS

Dalyvavimas - paslaugy teikéjy skatinimas ir paslaugy gavéjy jtraukimas i sprendimy priémima dél
paslaugy planavimo, teikimo ir jy vertinimo (Raudelitinaité, Smalcer, 2017).

Deinstitucionalizacija — kompleksinis ir laipsniskas procesas, susijes su alternatyviy bei kokybis-
ky individualizuoty paslaugy plétra bendruomenéje (Gvaldaité, Simkonyte, 2016; Geiené, Gu-
dzinskiené, 2018).

Europos socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo sistema (EQUASS - European Quality in Social
Services) — socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimg jgyvendinti sistema, atitinkanti visuotinés
svarbos socialiniy paslaugy kokybés principus (EQUASS, 2018).

Inovacija — naujy idéjy, veikly, procesy taikymas siekiant patobulinti produktus, paslaugas ar proce-
sus (Urmanaviciené, 2019; Shier, Handy, Jennings, 2019).

Kokybés vadybos sistema — vadybos sistema, padedanti sutelkti organizacijos galias ir nukreipti jas
kokybés tikslams jgyvendinti (Vy$niauskiené, 2014).

Kompetencija — sugebéjimai atlikti tam tikra veikla, remiantis jgyty Ziniy, mokéjimy, jgadziy, verty-

Lyderysté — konkretaus individo socialinio pobadzio samoningas ir ilgalaikis poveikis, daromas ki-
tiems asmenims siekiant struktarinti organizacijos nariy veiksmus arba elgesj (Grazulis ir kt.,
2015).

Nevyriausybiné organizacija — visuomenés naudai Lietuvoje veikiantis savarankiskas, nuo valdzios
ir verslo nepriklausomas, pelno ir valdzios rinkimuose nesiekiantis, savanoriskumo pagrindu
jsteigtas vieSasis juridinis asmuo (Lietuvos NVO plétros koncepcija, 2010).

Orientacija j asmenj - socialiniy paslaugy teikimas atsizZvelgiant j paslaugy gavéjo poreikius, gebéji-
mus ir lakescius bei jtraukiant i socialiniy paslaugy planavima, teikima ir vertinima, uztikrinant
teis¢ gauti informacijg, pateikiama jam suprantama forma ir reikalinga norint priimti sprendimus
dél savo gyvenimo situacijos, bei galimybe suteikti griztamajj rysj apie gautas socialines paslaugas
(EQUASS, 2017, 2018).

Partnerysté — formalizuoto bendradarbiavimo sistema, pagrista teisiskai jpareigojanciais arba neofi-
cialiais susitarimais, kooperuotais darbo santykiais ir abipusiskai priimtais planais tarp dviejy ar
daugiau institucijy (McQuaid, 2010).

Pasirinkimas diegti — sprendimas pradéti naudoti vadybos idéjas; jis apibréziamas kaip naujos idéjos,
kaip geriausio veikimo bado panaudojimas (Rogers, 2003; Ehigie, McAndrew, 2005; Kasperavi-
¢iatée-Cerniauskiené, 2014; Alofan, 2018; Alofan, Chen, Tan, 2020).

Personalas - visuma asmeny, dirbanciy organizacijoje pagal darbo sutartj ir siekianc¢iy organizacijos
tiksly (Grazulis ir kt., 2015).

Socialiné atskirtis — yra kompleksinis reiskinys, ribojantis asmens dalyvavimga visuomenés gyvenime
bei rodantis socialiniy paslaugy nepakankamg prieinamuma (Pankova, 2019).

Socialiné integracija - procesas, kurio metu padedama socialiai atskirtiems Zmonéms integruotis
i juos supancig visuomene, priimant nustatytus socialinius santykius ir vertybes (Wessendorf,
Phillimore, 2019).

Socialiné jtrauktis - remiasi socialiniy teisiy uztikrinimu asmeniui, kuriam gresia socialiné atskirtis,
igyti istekliy ir galimybiy dalyvauti ekonominiame, socialiniame ir visuomeniniame gyvenime
(Girardi, Pulignano, Maas, 2019).



Socialinés inovacijos — naujos idéjos, kuriy atsiradimg lemia socialiniai poreikiai, o tokias idéjas
kuria ir jgyvendina antrepreneriai, organizacijos ar bendruomenés, siekiancios socialiniy tiksly
(Labanauskas, 2017; Shier, Handy, Jennings, 2019; Urmanaviciéné, 2019).

Socialines paslaugas teikianciy organizacijy vadovy lyderysté - | paslaugy gavéja orientuota lyde-
rysté, kuri apima socialinio darbo vertybes ir atspindi socialinés integracijos koncepcija, susijusia
su galimybiy suteikimu asmeniui (Seimai) (Mary, 2005; Webster, 2016; Sullivan, 2016; Peters,
2018).

Socialinés paslaugos — Zmogaus teisé, garantuojanti galimybe jam gyventi oriai ir saugiai, pasirapinti
savimi ir integruotis visuomenéje, kai pats zmogus nepajégia to padaryti (Bitinas, Guogis, 2010;
Vanagas, Cizikiené, 2015).

Socialinio darbo etika — profesinés veiklos sritis, apimanti socialinio darbo dorovés turinj, aiskinanti
zmogiskosios moralés principy igyvendinimo ypatumus socialiniy paslaugy teikimo srityje, taip
pat pagrindzianti socialiniy darbuotojy veiklos ir jy santykiy su asmenimis, organizacijomis ir
visuomene etinius orientyrus, principus, priedermes ir funkcijas (Lietuvos socialiniy darbuotojy
etikos kodeksas, 2017).

Socialinio darbo kokybé — paslaugos teikéjo ir paslaugos gavéjo susitarimas dél pagalbos asmeniui
(grupei, bendruomenei), naudojamy socialinio darbo metody, procesy, veikéjy ir jy saveikos bei
siektino rezultato (Adomaityté-Subaciené, 2019).

Socialinis darbas - profesiné veikla, padedanti asmeniui (Seimai) spresti savo socialines problemas
pagal juy galimybes ir jiems dalyvaujant, neZeidZiant Zmogiskojo orumo ir didinant jy atsakomy-
be, pagrista asmens, Seimos ir visuomenés bendradarbiavimu (Lietuvos socialiniy darbuotojy
etikos kodeksas, 2017).

Socialinis konstravimas - tikrovés pazinimas, suprantamas kaip socialiai sukonstruotas ir prasmin-
gas tik savo unikalioje istorinéje, kultarinéje ir socialingje aplinkoje (Berger, Luckman, 1999).

Socialiniy paslaugy gavéjas — asmuo, kuriam socialinis darbuotojas teikia paslaugas (Lietuvos soci-
aliniy darbuotojy etikos kodeksas, 2017).

Socialiniy paslaugy kokybés vadyba - organizacijos valdymo strategija, kuria siekiama visy organi-
zacijos nariy dalyvavimo ir teikiamy paslaugy kokybés gerinimo (Gudzinskiené, Geciené, 2018).

Socialiniy paslaugy kompleksiskumas — platus jvairiy funkcijy vykdymas, atitinkamy priemoniy
ir metody komplekso taikymas socialiniy paslaugy gavéjui nuo ankstyvosios intervencijos iki
palaikymo po paslaugos suteikimo (Kvieskiene ir kt., 2015).

Socialiniy paslaugy sektorius — apima socialinj darbg ir jvairiy rasiy socialiniy paslaugy teikima
zmonéms, kurie dél jvairiy priezas¢iy negali patys savarankiskai isspresti kylanciy socialiniy pro-
blemy, todél jauciasi nesaugis ir atstumti (Adomaitiene, Bal¢iiniene, 2018).

Standartizacija - kokybés uztikrinimo procesas, kuris apima konkreciy reikalavimy ir nuorody
rinkinj. Manoma, kad juos jgyvendinus paslauga yra laikoma kokybiska (Adomaityte-Subacie-
né, 2019).

Visuotinés kokybés vadyba - organizacijos filosofija, kuri orientuojasi j paslaugy gavéjy individua-
liy poreikiy tenkinima, organizacijos nuolatinj tobuléjima ir visuotinj dalyvavima (Kosinskiené,
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JVADAS

Temos aktualumas. Gerovés valstybeés, kurdamos socialinés apsaugos sistema, jsipar-
eigoja visiems savo pilie¢iams uztikrinti tam tikrg uzimtumo lygj, pajamas, $vietima, me-
dicinos priezitrg, socialing apsaugg ir buista. Globalizacijos issukiai atne$a pokyciy visuo-
menéje, o vykstantys socialiniy transformacijy ir visuomenés modernizavimo procesai
(Loorbach, 2010; Melnikas, 2011; Haxeltine ir kt., 217; Melnikas, 2019; Loorbach, Frant-
zeskaki, Avelino, 2017; Littlewood, Glorieux, Jénsson, 2017; Koéhler ir kt., 2019), jgydami
nauja turinj ir struktara, i$ryskina visuomenés ,,peréjima*“ i§ vienokio kokybinio bavio j
kitokj (Loorbach, 2010; Urvikis, 2016; Makstutis, 2016; Melnikas, 2017; Bode, 2017; Lo-
banova, 2019; Loorbach ir kt., 2020). Spresdamos socialines problemas, dauguma gerovés
valstybiy pasirenka ir jgyvendina stabilig socialinés apsaugos sistema, kurioje socialines
paslaugas teikiancios organizacijos teikia profesionalias paslaugas ir padeda uztikrinti pi-
lie¢iy gerove. Visuomenés transformacijos laikotarpiu socialiniy paslaugy uztikrinimas
tampa socialinio saugumo garantija, didina socialing visuomenés sanglauda ir mazina
socialine atskirtj bei padeda asmenims, atsidarusiems probleminéje situacijoje (Michaila-
kis, Schirmer, 2014; Hasenfeld, 2015; Andrews, Jilke, 2016; Littlewood, Glorieux, Jonsson,
2017; Cizikiené, Urmanavi¢iené, 2018). Reikia, kad kiekviena sistema, tenkinanti visuo-
menés poreikius, bty nuolat atnaujinama taip, kad prisitaikyty prie naujy is$akiy. Pasak
Eirinaki ir kt. (2018), kaip tik socialiniai i$$tkiai reikalauja poky¢iy ir naujy sprendimo
budy visuomenéje bei organizacijy veikloje, sukurdami naujas paslaugy formas, kurios
gali padéti spresti iskylancias socialines problemas, o socialiniam sektoriui yra keliami
auksti kokybés ir efektyvumo reikalavimai (Haxeltine ir kt., 2017; Austin, 2018; Kohler ir
kt., 2019; Loorbach ir kt., 2020).

Viena i§ placiausiai naudojamy priemoniy, skirty pagalbai suteikti ir socialinei jtrauk-
¢iai uztikrinti, yra tinkamas socialiniy paslaugy organizavimas ir prieinamumas. Sociali-
nés paslaugos dazniausiai organizuojamos ir teikiamos socialiniy paslaugy organizacijo-
se — tai gali buti tiek valstybés, tiek bendruomenineés, tiek nevyriausybinés institucijos, or-
ganizuojancios ir teikiancios paslaugas kuriai nors vienai ar kelioms socialinéms grupéms.
Mokslinéje literatiiroje (Esping-Andersen, 1990; Hardina ir kt., 2006; Zalimiené, 2003;
2007; Andrijauskaité, 2015; Hasenfeld, 2010, 2015; Vanagas, Cizikiené, 2015; Austin, 2018;
Wollmann, 2016, 2018; Grazulis, Cizikiené, 2016) ir ES strateginiuose dokumentuose (ES
»2020% 2010; Socialiniy investicijy paketas, 2013; Vie$o intereso socialinés paslaugos, 2015)
akcentuojama socialines paslaugas teikianciy organizacijy veikla valstybiy socialinéje po-
litikoje, skatinant socialing sanglaudg ir gerinant gyvenimo kokybe. Teikdamos socialines
paslaugas organizacijos atliepia kintancius visuomenés poreikius (Nacionaliné 2014-2020
pazangos) ir uztikrina socialinj stabilumg, todél organizacijy tikslas yra suteikti kokybis-
kas, veiksmingas paslaugas, kurios atnesty nauda visuomenei. Efektyvi organizacijos veikla
tampa privaloma misrios rinkos salygomis, o efektyvumo vertinimas jgyvendinamas tik
uztikrinant kokybiskas paslaugas, kurias teikdamas paslaugy teikéjas turi planuoti, diegti
ir kontroliuoti paslaugy teikimo procesa (Zalimiené, 2001, 2006, 2007, 2007a, Zalimieng,
Lazutka, 2009; Andrews, Jilke, 2016; Naujaniené ir.kt, 2016; Zalimiené, BlaZiené, MieZiené,
2017; Zalimiené, Junevi¢iené, 2018; Geciené, Gudzinskiené, 2018; Evers ir kt., 2019 ).
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ES institucijos pabreézia, kad kokybiskos socialinés paslaugos uztikrina socialing ir eko-
nomine sanglauda ir batinos darniam ES vystymuisi, o dél iy savybiy socialinés paslau-
gos yra priskiriamos visuotinés svarbos paslaugy statusui ir turi tenkinti socialiniy grupiy
interesus (Europos Parlamentas, 2011). Mokslinéje literatiiroje (Zalimiené, 2001, 2007,
2007a; Blom, Morén, 2012; Bitinas ir kt., 2010; Adomaityté-Subaciené, 2015, 2019; Evers ir
kt., 2019) pazymima, kad svarbiausia socialiniy paslaugy kokybés prielaida yra paslaugy
prieinamumas ir individualiy paslaugy gavéjy poreikiy patenkinimas, o teikéjo ir gavéjo
saveikia nulemia atitiktj kokybés reikalavimams (Treetteberg, 2018; Evers ir kt., 2019). So-
cialines paslaugas teikianciy organizacijy (toliau - SPTO) teikiamos paslaugos turi bati
veiksmingos, atliepti paslaugy gavéjy poreikius ir ltkescius, uztikrinti pagarbg Zmogaus
orumui ir lygias galimybes, o $ie principai turi sudaryti paslaugy kokybés pagrinda orga-
nizacijoje ( Hardina ir kt., 2006; Blom, Morén, 2012;Vanagas, Cizikiené, 2015; San Miguel,
Heras-Saizarbitoria, Tari, 2016; GudZinskiené, 2018; Zalimiené ir kt., 2019). Taigi kokybés
vadybos sistemos (toliau — KVS) jgyvendinima organizacijoje galima apibreézti kaip koky-
bés principy ir kokybés kriterijy visuma, uztikrinancig kokybiska, individualius asmeny
poreikius atitinkanciy paslaugy teikima bei jy vertinima (Ruzevicius, Daugviliené, Sera-
finas, 2007; Kosinskiené, Ruzevicius, 2011; Vys$niauskiené, 2014; Patapas, 2016; Andrews,
Jilke, 2016; San Miguel, Heras-Saizarbitoria, Tari, 2016).

Igyvendinant KVS sutelkiama organizacijos galia yra nukreipiama kokybés tikslams
igyvendinti, o tinkamas veiksmingas vadovavimas ir valdymas $iose organizacijose yra ba-
tinas diegiant kokybeés vadybos sistema (Vy$niauskienés 2014; Omar, 2017; Tiwari, Kumar
Sharma, 2017; Lobanova, 2019; Alnuaimi, Yaakub, 2020; Cheng, Wang, Lee, 2018; Cheng,
Lee, Wang, 2020). Vadovy jtaka siekiant valdyti, struktarinti ir realizuoti iskeltus tikslus,
jtraukiant suinteresuotasias $alis j kokybés vadybos jgyvendinimag, apibréziama kaip vado-
vy lyderysté (Ruzevicius, Daugviliené, Serafinas, 2007; Ruzevicius, 2010; Kudtarkar, 2014;
Goziikara, Colakoglu, Simsek, 2019; Alnuaimi, Yaakub, 2020). Vadovai turi uztikrinti, kad
visa organizacija dirbty siekdama iskelty tiksly, tad vadovai lyderiai gali skatinti bendra-
darbiavimg, nustatydami komandai tiksla, jvertindami pasiekimus ir palengvindami ko-
mandos nariy socialine sagveika (Wang, Howell, 2010; Wang, Howell, 2012; McCann, Spar-
ks, 2019; Purwanto ir kt., 2020).

Mokslinéje literattiroje (Ehrenberg, Stupak 1994; Zairi, 2002; Mehta, Degi, 2019; Segar-
ra-Ciprés, Escrig-Tena, Garcia-Juan, 2020) i$skiriamas tvirtas sékmingo kokybés vadybos
diegimo ir lyderystés rysys, nes kokybés vadybos sistemos jgyvendinimo pagrindas yra
vadovy galimybé sukurti vizija ir skatinti pokycius. Sékmingas diegimo procesas priklauso
nuo vadovo vadovavimo stiliaus ir jtakos. Dauguma autoriy (Paulavi¢iené, 2007; Omar,
2017; Lagrosen, Lagrosen, 2019, Silingiené, Stukaité, 2019; Alnuaimi, Yaakub, 2020) mano,
kad tik veiksmingas lyderis, turintis tinkamy jgadziy, bruozy ir ziniy, gali daryti jtaka
sprendimams organizacijoje.

Apzvelgiant mokslinéje literataroje ( Carnochan ir kt., 2014; Greve, Sirovatka, 2014;
Bode, 2017, 2019; Abrahamson, Greve, Boje, 2019; Carnochan ir kt., 2019) pristatomus
vadovavimo aspektus socialines paslaugas teikianc¢iose organizacijose, pastebima valsty-
bés socialinés politikos jtaka, priimti visuomenéje standartai ir vertybés. Europos Sajungos
$alyse vyko jvairais pertvarkos etapai, kuriuose buvo taikomi skirtingi socialiniy paslaugy
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organizavimo, finansavimo modeliai, nustatant paslaugy teikéjy ir gavéjy santykius (Bode,
Champetier, Chartrand, 2013; Wollmann, 2016; Bode, 2019). Analizuojant socialines pas-
laugas teikianciy organizacijy vadovy lyderystés aspektus, batina atsizvelgti j istorinj kon-
teksta, nes pirmiausia $ios organizacijos pradéjo kurtis remdamosi savanorystés ir filantro-
pijos principais, todél vadovavimg ir veiklos organizavimg tokioms organizacijoms lémé
instituciniai, socialiniai, politiniai veiksniai, tradicijos bei visuomenés poziiris | parama
ir pagalbg asmenims, kurie dél tam tikry priezas¢iy negali savimi pasirapinti (Hasenfeld,
2010, 2015; Lewis, Packard, Lewis, 2011; Lynch-Cerullo, Cooney, 2011, Zalimien¢, Dunaje-
vas, 2014; Gudzinskiené, Geciené, 2018), ir derinamos socialinés kontrolés ir individualios
paramos asmeniui funkcijos (Lawler, Bilson, 2013; Gvaldaité, Svedaité-Sakalauské, Buzai-
tyté-Kasalyniené, 2014).

Apibrézti lyderystés raiskg socialiniy paslaugy sektoriuje yra gana sudétinga, nes tai
daugialypis socialinis reiskinys, kuris nuolat kinta ir yra priklausomas nuo organizacijos
vidiniy ir iSoriniy aplinkos veiksniy (Mary, 2005; Lawler, Bilson, 2013; Hafford-Letchfield
ir kt., 2014; Sullivan, 2016; Scourfield, 2020). Tyréjai ( Avolio ir kt., 2009; Grazulis ir kt.,
2015; 2016; Bortnikas, 2017; Bratton, Gold, 2017; Gudzinskiené, Geliené, 2018), analizuo-
dami pokycius, vykstancius organizacijose, pazymi organizacijy vadovy lyderystés jtaka
zmogiskyjy istekliy valdymui siekiant gery veiklos rezultaty ir uztikrinant paslaugy koky-
be. Pazymeétina, kad socialines paslaugas teikianciy organizacijy vadovai privalo skatinti
ne tik darbuotojus, bet ir paslaugy gavéjus jsitraukti j vykstancius pokycius organizacijo-
je, rasti ry$j su bendruomene, mazinant pasiprie$inimg atskirtj patiriantiems asmenims
ir jy Seimoms. Pastebétina, kad tyréjai isskiria vadovy lyderyste kaip svarbiausia veiksnj
formuojant organizacijos kokybés kultirg (Vysniauskiené, 2014; Stewart, 2018; Rahma-
ni, Hashemi, Bagheri, 2019; Kishore, Pretorius, Chattopadhyay, 2019; Talib ir kt., 2019;
Durana ir kt., 2019) ir gebéjima valdyti pokycius, vykstancius diegiant kokybés vadybos
sistema. Orientacija j pokycius pabréziama transformacinio vadovavimo teorijoje (Bass,
1985, 2000; Van der Voet, 2014; Sukackaite, Atkocitniené, 2016; Hawkins, 2017; Thibault,
Gulseren, Kelloway, 2019; Buil, Martinez, Matute, 2019). Vadovas turi bati jzvalgus, gebéti
planuoti misijg, aiskiai apibrézti vizija, palaikyti inovacijy kulttra, pristatyti organizacijos
tikslus ir jy jgyvendinimo priemones, jtraukdamas darbuotojus ir suinteresuotgsias Salis
(Fauth, Mahdon, 2007; Lawler, 2007, 2016; Lawler, Bilson, 2013; Muriithi, 2014; Ward,
Bailey, 2016).

Europos Sajungos strateginiuose dokumentuose (Socialiniy investicijy paketas, 2013;
Vieso intereso socialinés paslaugos, 2015) nustatytos bendrosios rekomendacijos dél soci-
aliniy paslaugy kokybés ES, apibréziant kokybés principus, kuriuos $ios paslaugos turéty
atitikti, tad tampa itin aktualu apibrézti paslaugy kokybe ir kokybés standarta, nes soci-
alinés paslaugos yra susijusios su kainos nustatymu rinkoje. Paslaugy standartizavimas,
kaip paslaugy kokybés uztikrinimas, galimas taikant jvairias kokybés vadybos sistemas
(Adomaityte-Subaciene, 2015; Silva, 2017; Zalimiené, Juneviciené, 2018; Meldo, Bastida,
Marimon, 2019). Socialiniy paslaugy kokybés sampratoje svarbu apibrézti struktaros,
proceso ir rezultato kokybe (Zalimiené, 2007; Blom, Morén, 2012; Tyliené, Pauliukénas,
2015; Berwick, Fox, 2016), kuri orientuojama j paslaugy gavéjq ir jo poreikius, o teikiamos
paslaugos siejamos su saugumu, efektyvumu, jy suteikimu laiku, adekvatumu (Zuidgeest,
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2011). Europos socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimui jgyvendinti buvo sukurta atitin-
kanti visuotinés svarbos socialiniy paslaugy kokybés principus Europos socialiniy paslau-
gu kokybés uztikrinimo sistema (EQUASS - European Quality in Social Services), kuri yra
orientuota j paslaugos gavéjy, kity suinteresuotyjy $aliy, visuomenés poreikiy ir lukes¢iy
patenkinima (Meldo, Amorim, Marimon, Alegre, 2016; Silva, 2017; Melao, Maria Guia,
Amorim, 2017; Melao ir kt., 2018), todél $ig sistemg jdiegusios organizacijos gali pasialyti
Europos lygmeniu atitinkancia paslaugy kokybe bei uzsitikrinti konkurencinj pranasu-
ma socialiniy paslaugy rinkoje. EQUASS kokybés diegimas Lietuvos socialiniy paslaugy
sektoriuje leisty jrodyti teikiamy paslaugy atitiktj Europos lygmeniu. Siekiant uztikrinti
kokybés vadybos sistemos diegimg vienas i$ principy yra lyderysté. Visuotinés vadybos
koncepcija pabrézia organizacijos vadovo svarbg pasirenkant diegti kokybés vadybos mo-
delj ( Ruzevicius, 2010; Vysniauskiené, 2014; Astrauskaité, Daugviliené, Ruzevicius, 2015;
Patapas, 2016; Alofan, 2018; Talib ir kt., 2019), nes VKV siekima ir jgyvendinima veikia
vadovy lyderysté, o jtakos rezultatas — paslaugy gavéjy jtraukimas, darbuotojy nuolatinis
tobuléjimas, suinteresuotyjy $aliy pasitikéjimas organizacija (Enggartyasti, Caraka, 2017;
Matuleviciéné, 2018; Chen, Wang, Lee, 2018).

Mokslinéje literataroje (Meldo, Amorim, Marimon, Alegre, 2016; Gudzinskiené, Gecie-
neé, 2018; Melio ir kt., 2018; Getiene, Gudzinskieneé, 2019; Cizikieneé, 2019; Adomaityte-Su-
baciene, 2019) akcentuojama EQUASS sistemos diegimo problematika, bet nepakankamai
apzvelgiami vadovy lyderyste motyvuojantys veiksniai, siekiant teikti kokybiskas paslaugas
organizacijose. | vadovy lyderystés jtaka pasirinkimui diegti KVS galima pazvelgti sistemy
teorijos, kuri apima holistine perspektyva bei atskleidzia organizacijy vadovy santykinius
ry$ius su iorine ir vidine aplinka, o individualus veikéjy elgesys apibréziamas visumos ele-
menty (Svedaité-Sakalauske, 2004; Dunajevas, 2009, 2011; Vaicekauskiené, 2009, Goline-
11i,2009, 2010; Michailakis, Schirmer, 2014), aspektu. Kokybés vadybos sistemos diegimas
organizacijoje reikalauja visy suinteresuotyjy nariy pastangy, todél be efektyvios lyderystés
negalima tikétis kokybés organizacijoje (Ulle, Kumar, 2014; Chen, Wang, Lee, 2018; Ku-
mar, Sharma, 2018; Bouranta ir kt., 2019).

Atsizvelgiant j socialines paslaugas teikianciy organizacijy vadovy lyderyste, verta pa-
sitlyti socialiniy paslaugy sektoriuje pasirinkimo diegti kokybés vadybos sistemos modelj,
kuris padéty jgyvendinti kokybisky socialiniy paslaugy teikimg bendruomenéje, taip uzti-
krinant socialine sanglaudg visuomenéje. Taigi vadovy lyderystés jtaka pasirenkant diegti
Europos kokybés uztikrinimo sistema, atsizvelgiant j vykstancius socialinius poky¢ius, yra
aktualus tyrimy objektas teoriniu ir praktiniu pozitriais, kurie ir nagrinéjami Sioje diser-
tacijoje.

Moksliné problema ir istirtumas. ES valstybiy nariy socialinés sanglaudos politikoje
akcentuojami socialinés integracijos prioritetai sveikatos apsaugos ir ilgalaikés priezitaros sri-
tyse. Valstybés narés siekia i$spresti vaiky skurdo klausimg, skatinti socialiai pazeidziamy
Zmoniy integracija j visuomene, uztikrinti lygias galimybes naudotis sveikatos ir socialiné-
mis paslaugomis. Socialinés sanglaudos procesus ir ypatumus placiai nagrinéja mokslininkai
(Pervaiz, Chaudhary, van Staveren, 2013; Lobanova, 2015; Burns, Hull, Lefko-Everett, Njoze-
la, 2018; Aelbrecht, Stevens, 2019; Pabayo ir kt., 2020). Socialinés sanglaudos koncepcija itin
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svarbi socialiniy ir instituciniy rys$iy sasajoms atskleisti, siekiant visuomenés gerovés ir gyve-
nimo kokybés (Lobanova, 2015; Dragolov ir kt., 2016; Fonseca, Lukosch, Brazier, 2019), nes
visuomenéje, kurioje sanglaudos procesai yra silpni, vyksta socialiniai konfliktai, pasireiskia
socialiné nelygybé, néra individy saveikos bendruomenéje (Forrest ir kt., 2001).

Mokslininkai (Andrews, Jilke, 2016; Carrasco, Bilal, 2016; Taylor, Davis, 2018; Ael-
brecht, Stevens, 2019), nagrinédami bendruosius sanglaudos principus, iSskiria jvairovés
apraisky derinimo ir tolerancijos isreiskimo darnios plétros kontekste sgsajas bei kokybi-
niy poky¢iy principa, orientuota j nepertraukiama naujos kokybés kirimg, kuris apima
pokycius sistemy vidinéje (verslo, viesojo sektoriaus, NVO subjekty) ir iSorinéje aplinkoje
(Lobanoba, 2015; Hoefer, 2019).

Atsizvelgiant j globalizacijos procesus, Europos socialinio fondo jgyvendinimo 2014-
2020 m. politikoje (,Communication Commission to the European Parliament®, 2013), sie-
kiant sanglaudos, buvo apibréztos pagrindinés socialiniy investicijy funkcijos ir jy reik§mé
visuomenéje reaguojant j socialinius i$$tkius ir akcentuojamas socialiniy paslaugy teiki-
mo tikslas — efektyviai padéti asmeniui (Seimai), praradusiam sugebéjima savarankiskai
funkcionuoti visuomenés gyvenime (Tamositinas, 2018). Dabar ES sanglaudos politiko-
je (2021-2027) numatomas visuomenés poreikiy ir interesy tenkinimas, uztikrinant tei-
kiamy paslaugy kokybe deinstitucionalizavimo kontekste (Teminé..., 2014; Bendrosios...,
2012). D¢l to socialines paslaugas teikiancios organizacijos turi reaguoti j iSorinés ir vidi-
nés aplinkos keliamus i$$tkius ir atliepti visuomenés, bendruomenés interesus ((Tamosia-
nas, 2018; Geciené, RaiSiené, 2019; Hoefer, 2019). Lietuvoje socialiniy paslaugy savoka,
$iy paslaugy reik§me bei jas teikianciy organizacijy charakteristikas daugiausia nagrinéja
Zalimiené (2003, 2009, 2015), Dunajevas (2009, 2011, 2012), Zalimiené, Dunajevas (2014),
Kudukyté-Gasperé, Jankauskiené (2019). Socialiniy paslaugy organizavima, pozitrj j pas-
laugy teikima, socialiniy paslaugy rinkos ypatumus bei tobulinimo galimybes Lietuvoje
aptaria Zalimiené (2006, 2007), Zalimiené, Lazutka (2009), Bitinas ir kt., 2010; Tamutie-
né, Naujaniené (2013), Grazulis, Cizikiené (2016), Mikulioniene, Rapoliené, Valavi¢iené
(2018), Cizikiené (2019), Matonyté, Kazlauskaité, Poskuté (2019).

Organizacijy veikla ir teikiamy socialiniy paslaugy ypatumus ES $alyse nagrinéja jvai-
riy $aliy mokslininkai (Esping-Andersen, 1990; Lethbridge, 2005; Penna, O’Brien, 2006;
Hardina ir kt. 2006; Harpur, 2012; Bode ir kt., 2013; Greve, Sirovétka, 2014; Shanks, 2016;
Bode, 2017; Kopri¢, Wollmann, Marcou, 2017; Abrahamson, Greve, Boje, 2019; Marimon,
Melao, Bastida, 2019; Mosley, 2020). Pastebétina, kad tyréjai daznai analizuoja socialiniy
paslaugy ir jas teikianciy organizacijy sampratos problematika, siekia pagristi jy veikla tam
tikromis principinémis nuostatomis, atskleisti, kaip galéty bati vertinama veiklos kokybé,
jos efektyvumas misrios rinkos salygomis (Mazeikiené, Naujaniené, Ruskus, 2014; Vana-
gas, Cizikiené, 2015; Andrews, Jilke, 2016; Bode, 2017; Evers ir kt., 2019).

Vykstant socialinéms transformacijoms paslaugy kokybés klausimai akcentuojami
Europos Sajungos strateginiuose dokumentuose (,,European Commission®, 2016). Pazy-
meétina, kad jsitvirtinant rinkos santykiams socialiniy paslaugy sektoriuje, vis svarbesni
tampa $iy paslaugy kokybés standartizavimo klausimai, nors socialiniy paslaugy teikimo
kokybeés tema vis placiau analizuojama jvairiy autoriy darbuose (Zalimiené, 2007, 2015;
Sinkiiniené, Katkoniené, 2010; Ruskus ir kt., 2013; Adomaityté-Subaiené, 2015; Gecie-
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né, Gudzinskiené, 2018, 2019; Zalimiené ir kt., 2019). Mokslininkai (Liao, Soltani, Yeow,
2014; Melao, Maria Guia, Amorim, 2017; Enggartyasti, A., Caraka, 2017; Meldo, Amorim,
Marimon, Alegre, 2018; Meldo ir kt., 2019) pabrézia, kad dél to, jog stokojama tyrimy, vis
dar neaisku, kaip ir kokiais principais bei kriterijais remiantis turi bati grindziama kokybé
socialines paslaugas teikianc¢iose organizacijose, nes nuolat kintancioje aplinkoje formuo-
jasi naujas pozitris j organizacija, kurioje paslaugy gavéjai ir darbuotojai tampa svarbiausia
ir aktyvigja sistemos dalimi, lemiancia organizacijos veiklos efektyvumg ir uztikrinancia
socialiniy paslaugy kokybe.

Nacionaliniu lygmeniu bandant apibrézti socialiniy paslaugy kriterijus ir standartizuoti
paslaugas 2007 m. buvo patvirtintas Socialinés globos normos (standartas), kuriomis siekia-
ma socialinés globos efektyvumo (IV sk.), taciau reikia pabrézti, kad normy kriterijai taikomi
tik globos jstaigoms. Siuo metu socialiniy paslaugy sektoriuje néra sittlomos bendros sociali-
niy paslaugy kokybés vadybos sistemos, o veiklos kokybés rodikliai vertinami pagal metines
ataskaitas (Augutiené, Adomaityté-Subaciené, 2016; Adomaityté-Subacien¢, 2019; Zalimiené
ir kt., 2019). Europoje socialiniy paslaugy parametrus siilo EQUASS (Europos socialiniy
paslaugy kokybés uztikrinimo sistema) kokybés standartas, kurio principai pagristi visuoti-
némis vertybémis — lyderyste, personalu, teisémis, etika, partneryste, dalyvavimu, orientacija
i asmenj, kompleksiskumu, orientacija i rezultatus, nuolatiniu gerinimu (tobuléjimu). EQU-
ASS kokybés vertinimo sistema pasizymi tuo, kad ji sukurta ir pritaikyta kaip tik socialiniy
paslaugy sektoriui, laikantis nustatyty Europos kokybés standarty, o diegimas numatytas
esant apibréztiems organizacijos itekliams (Dimitriadis ir kt., 2013; Meldo, Bastida, Mari-
mon, 2019). Dél siy savybiy EQUASS pripazintas ypac tinkamu ir ekonomiskai efektyviu
kokybés vadybos sistemos diegimo modeliu, atsizvelgiant j ribotus isteklius socialiniy pas-
laugy sektoriuje (Dimitriadis ir kt., 2013; Melao, Maria Guia, Amorim, 2017; Meldo, Amo-
rim, Marimon, Alegre, 2018). Siekiant socialiniy paslaugy modernizavimo, EQUASS padeéty
socialines paslaugas teikian¢ioms organizacijoms apsibrézti paslaugy kokybe, ji panaudojant
kaip konkurencinj pranasumg socialiniy paslaugy sektoriuje.

Atsizvelgiant  tai, jog visos Europos Sajungos institucijos pabrézia, kad socialinés pa-
slaugos yra butinos visuomenés vystymuisi didinant uzimtuma, socialine sanglauda bei
skatinant ekonomikos augima, socialines paslaugas teikiancios organizacijos tampa atsa-
kingos uz pasirenkamag kokybés vadybos sistema. Tyrimai rodo, kad sékmingas kokybés
vadybos jdiegimas organizacijoje yra nulemtas vadovy pozitrio i strateginés veiklos pers-
pektyva (Mosadeghrad, 2013, 2014a; Vy$niauskiené, 2014; Dhar, 2016; Ekanayake, Abey-
singhe, 2017; Enggartyasti, Caraka; 2017; Nerdinger, Pundt, 2018; Cizikiené, 2019). Moks-
lininkai akcentuoja, kad siekiant organizacijoje taikyti kokybés vadybos sistemg ypac svar-
bi yra vadovy lyderysté (Talib, Rahman, Azam, 2011; Alsarrani, Jusoh, 2019; Su, Cheng,
Wen, 2019; Gunasekaran, Subramanian, Ngai, 2019; Alnuaimi, Yaakub, 2020; Akdere, Top,
Tekingiindiiz, 2020) motyvuoti ir jkvépti darbuotojus, suteikiant jiems galig, kad jie galéty
dirbti kokybiskai ir efektyviai.

Reikia pastebéti, kad daugelis mokslininky nagrinéja vadovy lyderyste klasikinés orga-
nizacijos strukttiroje, kai kontrolé ir vadovavimas kyla i§ organizacijos virsianés, ir nuo ten
juda Zemyn. Mokslininkai (Avolio, Walumbwa ir Weber, 2009; Yasir, Imran, Irshad, Moha-
mad, Khan, 2016) svarsto, kurie veiksniai lemia lyderio efektyvig veikla organizacijoje, ka
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galima vadinti sékmés lydimu lyderiu, kaip lyderyste veikia iSoriné ir vidiné organizacijos
aplinka. Daugelis mokslininky akcentuoja vadovy lyderystés aspektus (Bass, 2000; Masiu-
lis, Sudnickas, 2008; Boehm, Yoels, 2009; Vilkaité-Vaitoné, Papsiené, Stulgiené, 2016; Su-
kackaité, Atkocitiniené, 2016; Atkocitiniené, Siudikiené, Girniené, 2019; Sologubas, 2019),
lyderystés jtaka (Petkeviciateé, Giedraitis, 2013; Souba, 2014; Surpikiené, Petkeviciate, Bar-
vydiené, 2018; Shang, Liu, Wang, 2020), asmenybés bruozy jtaka lyderystéje (Mumford ir
kt., 2000; Zaccaro, 2007; Vargas, 2017; Frieder, Wang, Oh, 2018; Sun, Shang, 2019), vadovy
transakcine ir transformacing lyderyste organizacijos poky¢iy kontekste (Mary, 2005; Van
der Voet, 2014; Hoch, Bommer, Dulebohn,Wu, 2018; Boamah, Laschinger, Wong, Clarke,
2018; Lipinskiené, Siudikas, 2018; Yavuz, 2020).

Apibendrinant $ioje disertacijoje analizuotus informacijos $altinius galima teigti, kad
mokslinéje literatiroje tyréjai atkreipia démesj i socialiniy paslaugy sistemos problemati-
ka: kaip organizuojama socialiniy paslaugy sistema; kokie yra socialiniy paslaugy sistemos
ypatumai ir tobulinimo galimybés; kokiomis principinémis nuostatomis grindziama veikla;
kaip galéty bati vertinama socialiniy paslaugy sistemos veiklos kokybé ir efektyvumas; kokie
yra zmogiskyjy istekliy valdymo ypatumai ir kompetencijos privac¢iame bei vie$ajame sekto-
riuose. Moksliniy tyrimy, nagrinéjanciy socialines paslaugas teikianc¢iy organizacijy kokybés
vadybos sistemos diegimo prielaidas, veiklos veiksmingumo salygas, atsizvelgiant j vadovy
lyderyste, zmogiskyjy istekliy valdymo motyvavima, néra pakankamai. Tyréjai pastebi, kad
kokybés vadybos sistemos sunkiai jgyvendinamos organizacijoje dél neveiksmingo valdymo
ir vadovy lyderystés stokos (Oakland, Tanner, 2007; Williams ir kt., 2010; Nguyen, Mia, Wi-
nata, Chong, 2017; Van der Voet, Steijn, Kuipers, 2017; Gifford ir kt., 2018), ta¢iau stokojama
tyrimy, kuriy jzvalgas buty galima placiau taikyti praktikoje, siekiant paaiSkinti ir jvertinti
vadovy pasirinkimo diegti kokybés vadybos sistema veiksnius, atsizvelgiant i socialiniy pas-
laugy sistemoje vykstancius pokycius. Taigi vadovy lyderysté socialiniy paslaugy sektoriuje
diegiant kokybés vadybos sistemg yra aktualus tyrimy objektas teoriniu ir praktiniu pozit-
riais, 0 jo platesniam pazinimui ir skiriamas $is disertacinis darbas. Atlikus moksliniy tyrimy,
nagrinéjanciy socialines paslaugas teikian¢iy organizacijy vadovy pasirinkimg diegti koky-
bés vadybos sistemg socialiniy paslaugy sektoriuje, apzvalga galima teigti, kad negausiuose
tyrimuose stokojama analizés dél pasirinkimo diegti EQUASS veiksniy socialiniy paslaugy
kokybés sistemai uztikrinti ir jgyvendinti organizacijoje, pasigendama tyrimy, kuriy jzvalgas
baty galima placiau taikyti praktikoje, siekiant paaiskinti ir spresti problemas, susijusias su
kokybés sistemos diegimu, atsizvelgiant j anksc¢iau paminétus socialines paslaugas teikianciy
organizacijy tikslus ir uzdavinius.

Sis disertacinis darbas yra orientuojamas i EQUASS pasirinkima diegti socialines pas-
laugas teikianc¢iose organizacijose, siekiama suprasti, kodél vieny organizacijy vadovai
pritaria ir pasirenka diegti naujas praktikas, siekdami didinti klienty poreikiy tenkinima
bei jy pasitenkinimg teikiamomis paslaugomis, darbuotojus skatina jsitraukti j tobulini-
mo procesus, atsizvelgia i suinteresuotyjy $aliy bei visuomenés keliamus likes¢ius. Darbe
orientuojamasi j pasirinkimo diegti lemiancius veiksnius per vadovy lyderystés fenomeng,
nes besikeic¢ianti aplinka reikalauja i§ socialines paslaugas teikianciy organizacijy vado-
vy naujy vadybos praktiky taikymo, o tinkamas vadovavimas ir siekimas diegti inovacijas
laikomas vienu svarbiausiy veiksniy organizacijos veiklos sékmei ir konkurenciniam pra-
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nasumui (Van Der Locht, Van Dam, Chiaburu, 2013; Van der Voet, 2014; Chang, 2016;
Ismail, Foboy, Mohamad, 2018; Zuraik, Kelly, 2018; Atkocitniené, Siudikiené, Girniene,
2019; Zidonis, Andriuskevi¢iené, 2019).

Moksliné problema formuluojama klausimu: kokie yra veiksniai, darantys jtaka so-
cialines paslaugas teikianciy organizacijy vadovy pasirinkimui diegti kokybés sistema, ir
koks jy poveikis vadovy lyderystei siekiant jgyvendinti Europos socialiniy paslaugy koky-
bés uztikrinimo sistema.

Mokslinio tyrimo objektas - veiksniai, lemiantys vadovy lyderyste pasirenkant dieg-
ti Europos socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo sistema socialiniy paslaugy sektoriuje.

Mokslinio tyrimo tikslas - remiantis lyderystés raiskos, racionalumo, institucine ir
inovatyvumo teorine prieiga istirti vadovy pasirinkima diegti kokybés vadybos sistema
veiksnius, jvertinant vadovy lyderystés jtaka, ir parengti Europos socialiniy paslaugy ko-
kybés uztikrinimo sistemos diegimo modelj socialiniy paslaugy sektoriuje.

Siekiant iSkelto tikslo, disertacijoje sprendziami tokie uzdaviniai:

1. Atskleisti socialines paslaugas teikianciy organizacijy vadovy lyderystés raida vi-
suomenés transformacijy ir socialiniy poky¢iy kontekste.

2. Nustatyti veiksnius, lemiancius vadovy lyderyste diegiant kokybés vadybos sistema
socialiniy paslaugy sektoriuje.

3. Parengti teorinémis prielaidomis grindziamg vadovy pasirinkimo diegti Europos
socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo sistemg organizacijoje modelj, jvertinant
lyderystés, racionalius, institucinius, inovacinius veiksnius bei atsizvelgiant j vidine
ir iSorine aplinka.

4. Vadovaujantis parengtu teoriniu vadovy pasirinkimo diegti Europos socialiniy
paslaugy kokybés uztikrinimo sistemg organizacijoje modeliu, empiriskai i$nagri-
néti veiksnius, lemiancius vadovy pasirinkima diegti kokybés vadybos sistemg ir
nustatyti vadovo lyderystés jtakg pasirinkimui diegti Europos socialiniy paslaugy
kokybés uztikrinimo sistema organizacijoje.

5. Remiantis teorinio tyrimo duomeny pagrindu ir atlikto tyrimo rezultaty analize,
parengti vadovy pasirinkimo diegti Europos socialiniy paslaugy kokybés uztikri-
nimo sistemg modelj.

Ginamieji disertacijos teiginiai:

1. Europos socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo sistemos sékmingas jgyvendini-
mas priklauso nuo socialines paslaugas teikianciy organizacijy vadovy gebéjimo
lyderiauti, jy inovatyvumo, veiksmingy paslaugy organizavimo ir taikymo bei vidi-
nés ir iSorinés organizacijos aplinkos paramos.

2. Socialiniy paslaugy sistemos kokybés jgyvendinimas turéty remtis vadovy lyderys-
tés ugdymo strategija socialiniy paslaugy sektoriuje, formuojanciy ir jgyvendinan-
¢iy institucijy saranga bei bendradarbiavimu su bendruomene ir visuomene.
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Tyrimo metodologija yra grindZiama:

Pragmatizmo filosofine kryptimi (Ackoff 1962; Burrell, Morgan, 1979; Ormerod, 2006;
Morgan, 2007; Shaw, Connelly, Zecevic, 2010; Feilzer, 2010; Hall, 2013; Morgan, 2014; Po-
well, 2019; Kaushik, Walsh, 2019), teigiancia, kad tiesa yra tada, kai ja patvirtina praktinés
Zinios, pagristi tyrimai yra skirti praktinéms problemoms spresti realiame pasaulyje (Feil-
zer, 2010; Morgan, 2014). Pragmatizmas $iame darbe pagrindzia kokybés vadybos sistemos
diegimo pasirinkimg kaip pragmatinj veiksma, kai realizuojamas asmens poreikis kurti ir
taikyti naujas vadybos praktikas organizacijoje siekiant visuomenés geroveés.

Sistemy teorija (Parsons, 1965; Maturana, Varela, 1975; Luhmann, 1990; Wilke, 2000;
Valantiejus, 2002; Wagneris, 2003; Svedaité-Sakalauské, 2004; Matkevi¢iené, 2006; Dunaje-
vas, 2009; Vaicekauskiené, 2009) grindziama tuo, kad kokybés vadybos sistemos diegimas
organizacijoje analizuojamas kaip kompleksiné sistema, susijusi su ja sudaranciais sistemos
elementais, egzistuojanciais vidinéje ir iSorinéje aplinkoje.

Instituciné teorija (DiMaggio, Powell, 1983; DiMaggio, 1988; Tolbert, Zuker, 1999; Da-
cin, Goodstein, Scott, 2002; Dunajevas,2011; Scott, 2013, Urmanaviciené, 2019) pagrin-
dzia globalizacijos i$$tkiy jtaka socialinés politikos vystymuisi ir akcentuoja Salies sociali-
niy paslaugy sistemos nustatymo ir jgyvendinimo tvarka.

Racionalaus pasirinkimo teorija (Norkus, 2005, 2008; Petukiené, Tijinaitiené, Raipa,
2014; Wang, Ryan, Yang, 2019; Krsti¢, 2020) akcentuoja pasirinkima diegti kokybés vadybos
sistemg organizacijoje kaip individo racionaly sprendimg, susijusj su socialinés sistemos vys-
tymusi, siekiant veiklos efektyvumo ir veiksmingumo jgyvendinimo organizacijoje.

Inovacijy sklidimo teorija (Roger, 2003; Greenhalgh ir kt., 2004; Ehigie, McAndrew,
2005; Kennedy, Fiss, 2009; Rice, 2017; Dearing, Cox, 2018) svarbi pagrindziant pasirinki-
mag diegti kokybés vadybos sistema kaip inovacijos pasirinkimg organizacijoje, o vadovas
(kaip esminis naujovés priéméjas), skleisdamas savo jtaka sistemos elementams, modeliuo-
ja kokybés vadybos sistemos skatinimo funkcing struktara.

Vadovy lyderysté (Masiulis, Sudnickas, 2008; Souba, 2014; Sukackaité, Atkocitniene,
2016; Northouse, 2018; Stelmokiené, Vadvilavic¢ius, 2019; Miniotaiteé, Staskevicius, 2019)
darbe suvokiama kaip svarbiausias elementas, panaudojantis socialing jtaka sistema suda-
rantiems elementams nukreipti ir koordinuoti siekiant poky¢iy, procesy ir rysiy sistemos
sarangoje. Darbe akcentuojami vadovo lyderio ir sekéjo santykio aspektai (Petkeviciate,
Barvydiené, Surpikiené, 2018; Kumar, Sharma, 2018), remiantis transformacine lyderys-
te (Bass, 2000; Mary, 2005; Tafvelin, 2013; Van der Voet, 2014;Sukackaité, Atkocitniene,
2016; Hawkins, 2017; Miniotaité, Staskevi¢ius, 2019; Thibault, Gulseren, Kelloway, 2019),
apimancia socialinio poveikio procesg, kurio metu nariy grupé yra vedama, kad pasiekty
tikslg (Tafvelin, 2013).

Visuotinés kokybés vadyba (toliau - VKV) (Patapas, 2016; Simonaviciené, Ruzevicius,
2016; Shafiq, Lasrado, Hafeez, 2019) akcentuojama kaip organizacijos filosofija, kuri orien-
tuojasi i paslaugy gavéjy individualiy poreikiy tenkinima, organizacijos nuolatinj tobulé-
jimg ir visuotinj dalyvavima (Paulavic¢iené, 2007; Pauliukevic¢iate, Jucevicius, 2016; Tenji,
Foley, 2019). VKV pagrindzia struktariniy ry$iy gerinimo siekj tarp sistemos elementy,
esanciy vidinéje ir iSorinéje aplinkoje.

19



Tyrimo mokslinis naujumas. Sios disertacijos tyrimas suteikia galimybe tolimesniems
tyrimams vystant kokybés vadybos sistemos diegima socialiniy paslaugy sektoriuje nacio-
naliniu lygmeniu. Lietuvos kontekste tai yra naujas tyrimas, papildantis kokybés vadybos
sistemos diegimo problematikg, akcentuojant vadovy motyvacinius veiksnius, pasirenkant
naujg vadybos kokybés sistema socialiniy paslaugy sektoriuje. Poreikis istirti socialines
paslaugas teikianciy organizacijy vadovy lyderystés jtaka pasirenkant diegti kokybés sis-
temga bei pasirinkta misriy tyrimy strategija i$plecia pazinimo laukg ir suteikia galimybes
i$samiau nagrinéti tyrimo objekta bei leidzia atskleisti novatoriska poziarj j socialiniy pas-
laugy vadovy lyderyste pasirenkant diegti EQUASS organizacijoje. Tyrimas papildo ir pri-
sideda prie moksliniy tyrimy, nagrinéjanciy vadovy lyderystés procesa diegiant Europos
socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo sistemg, atskleidzia vadovy lyderystés fenomeng
tobulinant socialiniy paslaugy sektoriy uztikrinant socialing sanglaudg visuomenéje. I$a-
nalizuotos mokslinés literatairos ir tyrimy pagrindu indentifikuotos vadovy lyderystés jta-
kos ir kokybés vadybos sistemos diegimo s3sajos socialiniy paslaugy sektoriuje, jvertinant
iSorinés ir vidinés organizacijos aplinkos poveikj.

Praktinis reik§mingumas. Disertacijoje atlikti empiriniai tyrimai atskleidzia vadovy
lyderystés jtaka kokybés vadybos sistemos diegimo procese ir yra aktualis reaguojant i so-
cialinés integracijos procesus sanglaudos kontekste. Susisteminta ir apibendrinta kokybés
vadybos priemoniy diegimo galimybiy moksliné analizé socialiniy paslaugy sektoriuje pa-
grindzia EQUASS taikyma organizacijose, o atlikto empirinio tyrimo rezultatai (Lietuvos
atvejis) papildo mokslinius tyrimus EQUASS standarto diegimo diskurse. Atliktas empiri-
nis tyrimas leidzia pateikti vadovy lyderystés pozymius socialines paslaugas teikianciose
organizacijose ir skatina teikti rekomendacijas socialiniy paslaugy politikos formuotojams
ir organizatoriams, kuriant vadovy lyderystés kryptinga ugdymo strategija socialiniy pas-
laugy sektoriuje, ir yra orientuotas j organizacijy veiklos veiksmingumo didinima. Diserta-
cinis tyrimas patvirtina vadovy lyderystés jtaka pasirenkant diegti EQUASS, todél gali pa-
deéti rengiant ir tobulinant studijy programas aukstosiose mokyklose ir siekiant socialiniy
paslaugy sistemos modernizavimo.

Tyrimo metodologija. Tyrimo struktiira grindziama iskelta problema ir remiasi pra-
gmatizmo kryptimi, taikant kokybinius ir kiekybinius tyrimo metodus, kurie suteikia ge-
resnj tyrimy problemos supratima nei atskiras pozitiris (Bryman 2006 ;Creswell ir kt. 2013;
Fetters, Curry, Creswell, 2013; Pluye, Hong, 2014; Creswell, Clark, 2017; Steinmetz-Wood,
Pluye, Ross, 2019). Misriy metody taikymo strategija siekiama kiekybinio tyrimo meto-
dais gautg informacija tikslinti, tesiant tyrima ir taikant kokybinius metodus. Toks tyrimo
planas pasirinktas atsizvelgiant i tai, kad kokybiniai tyrimai pasizymi gauty tyrimo duome-
ny interpretacijomis ir leidzia geriau suprasti tyrimo dalyviy patirtj, o kiekybiniai tyrimai
apibreézia tiriamyjy imtj ir apdorojami naudojant matematinés statistikos metodus. Misriy
metody taikymas tyrime iSplecia tyrimo lauka, todél derinant $iuos tyrimus tarpusavyje
i$vengiama tyrimo rezultaty spekuliatyvumo. Disertacijoje taikomi $ie tyrimo metodai:

— Mokslinés literatiiros ir dokumenty analizés metu ES teisés aktai, jstatymai, kiti do-

kumentai naudojami kaip pagrindiniai informacijos $altiniai siekiant i§skirti ir api-
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brézti vadovy kompetencijos veiksnius, ypatumus, problemas socialines paslaugas
teikian¢iose organizacijose. Lyginamasis metodas taikomas analizuojant skirtingy
valstybiy socialines paslaugas teikian¢iy organizacijy teisines formas, veiklos regla-
mentavimg, vadovy kompetencijy ypatumus ir pan.

- Kokybinis metodas. Taikomas pusiau struktiiruotas organizacijy vadovy interviu.
Informanty buvo klausiama apie veiksnius, darancius jtaka socialines paslaugas tei-
kiancios organizacijos vadovui diegiant kokybés valdymo sistema. Pasirinktos gru-
pés indélis reik$mingas siekiant jgyvendinti tyrimo uzdavinius, pateikti vertinimai
suteikia galimybe identifikuoti gilumines skirtingas socialines paslaugas teikianciy
organizacijy vadovy poziirio problemas. Interviu padéjo jvairiapusiskai jsigilinti
vadovy sprendimo pasirinkimg diegti kokybés vadybos sistema organizacijoje. Re-
miantis skirtingomis vadovy pateiktomis jZvalgomis ir patirtimi, jvardyti svarbiausi
veiksniai, lemiantys diegti kokybés vadybos sistema socialines paslaugas teikian-
Ciose organizacijose. Interviu buvo atliekamas dalyviams patogiu laiku ir paremtas
dalyvavimo savo noru ir etisko bendradarbiavimo principu. Visi respondentai su-
pazindinti su tyrimo tikslu ir panaudojimu, taip pat aptarti konfidencialumo klau-
simai. Tyrimo rezultatai analizuojami turinio (content) analizés metodu, gautiems
kokybiniy tyrimy rezultatams apdoroti naudota kokybiniy duomeny analizés pro-
graming jranga ,, Atlas.ti

- Kiekybinis metodas. Norint nustatyti rysius, t. y. nuomones tarp vadovy, dirbanciy
socialines paslaugas teikianc¢iose organizacijose, atlikta anoniminé apklausa. Tyri-
mui taikoma tiksliné tiriamyjy atranka - pagal numatytus kriterijus atrenkamos
socialines paslaugas teikiancios organizacijos (organizacijos, nusprendusios diegti
kokybés vadybos sistema EQUASS), apklausiami ir tiriami vadovai. Pasinaudojant
teorine ir moksline informacija, socialines paslaugas teikianc¢iy organizacijy vado-
vams buvo pateikta sudaryta uzdaro (struktaruoto) tipo anketa. Apibendrinimo
metodas taikomas susisteminant pristatyty moksliniy tyrimy rezultatus ir jZvalgas,
empirinio tyrimo duomenis, formuluojant tyrimo i$vadas.

Darbo struktiira ir apimtis. Darbo struktarg sudaro jvadas, trys dalys (teoriné, tyrimo
metodologiné ir empiriné dalys), darbo isvados, rekomendacijos, literatiiros sarasas, prie-
dai, santraukos lietuviy ir angly kalbomis.

Disertacijos pirmajame skyriuje nagrinéjami lyderystés kaitos aspektai socialines pas-
laugas teikianciose organizacijose. Analizuojami skirtingi teoriniai pozitriai, pristatantys
vadovy lyderyste lemiancius veiksnius pasirenkant diegti kokybés vadybos sistemg. Teori-
niy jzvalgy pagrindu konstruojamas socialines paslaugas teikianciy organizacijy vadovy
pasirinkimo diegti kokybés vadybos sistemg teorinis modelis.

Disertacijos antrajame skyriuje, remiantis moksline literataros analize ir jzvalgomis,
suformuotu teoriniu modeliu, konstruojama ir pristatoma empirinio tyrimo metodologija,
pagrindziama tyrimo logika ir pasirinktas dizainas, nustatant vadovy pasirinkimo diegti
KVS organizacijoje veiksnius, atsizvelgiant j organizacijos i$orine ir vidine aplinka.

Disertacijos tre¢iajame skyriuje pristatomas socialines paslaugas teikianc¢iy organi-
zacijy vadovy pasirinkimo diegti Europos socialiniy paslaugy kokybés sistemg veiksniy
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pagristumo tyrimas. Remiantis teorinémis jzvalgomis ir empirinio tyrimo rezultatais pa-
teikiamas socialines paslaugas teikianciy organizacijy vadovy lyderystés jtakos pasirenkant
diegti Europos socialiniy paslaugy kokybés uztikrinima sistema koncepcinis modelis.
Disertacijos baigiamoje dalyje pateikiamos i$vados ir rekomendacijos
Disertacinio tyrimo loginé schema pateikta 1 paveiksle.

( s )
-

1. VADOVU LYDERYSTE PASIRENKANT DIEGTI KOKYBES VADYBOS SISTEMA
SOCIALINES PASLAUGAS TEIKIANCIOSE ORGANIZA CIJOSE:
TEORINES PRIELAIDOS

1.1. Lyderystés 1.2. Kokybés 1.3. Vadovy 1.4. Socialines
paradigmy kaita vadybos sistemos sprendimo paslaugas teikianéiy
socialines paslaugas _J\ igyvendinimo _J\ pasirinkti diegti _l\ organizacijy vadovy
teikianciose problematika kokybés vadybos pasirinkimo diegti
organizacijose _|/ socialiniy paslaugy _|/ sistemag _l/ kokybés vadybos
sektoriuje organizacijoje sistema teorinio
teoriniai poziriai modelio koncepcija

8-

2. SOCIALINES PASLAUGAS TEIKIANCIU ORGANIZACLJU VADOVU PASIRINKIMO
DIEGTI EUROPOS SOCIALINIY PASLAUGU KOKYBES UZTIKRINIMO SISTEMA
VEIKSNIU TYRIMO METODOLOGIJA

2.1. Tyrimo 2.2. Tyrimo 2.3 Kiekybinio 2.4. Kokybinio
metodologiné dizainas ir socialines paslaugas socialines paslaugas
prieigair organizavimas teikian&iy teikian&iy
pagrindimas ﬁ organizacijy vadovy organizacijy vadovy
—‘I/ tyrimo '—t/ tyrimo
organizavimas organizavimas

-

3. SOCIALINES PASLAUGAS TEIKIANCIU ORGANIZACIJU VADOVU PASIRINKIMO
DIEGTI EUROPOS SOCIALINIU PASLAUGU KOKYBES UZTIKRINIMO SISTEMA
VEIKSNIU TYRIMO REZULTATAI

3.3. Socialines

3.1. Kiekybinio 3.2. Kokybinio e
tae 2% paslaugas teikianéiy
socialines paslaugas socialines paslaugas o
SRR et s Sra, organizacijy vadovy
teikianéiy organizacijy teikian¢iy organizacijy S B
- Z . 5 pasirinkimo diegti
vadovy tyrimo vadovy tyrimo N
Tt — / reriltadar Europos socialiniy
e paslaugy kokybés
uztikrinimo sistema
koncepcinis modelis

-

[ ISVADOS IR REKOMENDACIJOS j

1 pav. Disertacinio tyrimo loginé schema
Saltinis: sudaryta autorés
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1. VADOVU LYDERYSTE PASIRENKANT DIEGTI
KOKYBES VADYBOS SISTEMA SOCIALINES PASLAUGAS
TEIKIANCIOSE ORGANIZACIJOSE: TEORINES PRIELAIDOS

Nuolat kintant socialinei aplinkai, valstybiy socialinéje ir ekonominéje politikoje jsi-
tvirtina misrios socialiniy paslaugy rinkos koncepcija. Joje j bendra paslaugy sistema, ku-
rioje visos socialines paslaugas teikianc¢ios organizacijos siekia padéti asmeniui tapti sava-
rankigkam ir galin¢iam tinkamai organizuoti savo gyvenimg, integruojasi ne pelno ir pelno
siekian¢iy organizacijy paslaugy teikéjai. Dabartiniame Europos socialiniame sektoriuje
vyraujant miriai socialiniy paslaugy rinkai ypa¢ didelis démesys skiriamas teikiamy pas-
laugy kokybeés ir kokybisky paslaugy prieinamumo gerinimui (Baneliené, 2019; Kuduky-
té-Gaspere, Jankauskiené, 2019; Evers, Haverinen, Leichsenring, Wistow, 2019). Siekiant
ilgalaikio veiklos proceso, orientuoto j individualius socialiniy paslaugy gavéjo poreikius,
bitina taikyti kokybés vadybos sistema organizacijoje (Meldo, Maria Guia, Amorim, 2017;
Evers, Haverinen, Leichsenring, Wistow, 2019; Melao, Bastida, Marimon, 2019). Moksli-
niuose tyrimuose akcentuojama kokybés vadybos svarba viesajame sektoriuje (Patapas, Zi-
lionyté, 2016; Bucinskas, Giedraityté, Raipa, 2019; Suleiman, Waterbury, 2019) ir kokybés
vadybos modeliy tinkamumas socialiniy paslaugy organizacijose, atsizvelgiant j socialinio
darbo vertybes ir NVV vadybos mokslo jtaka (Vanagas, Cizikiené, 2015; Wollmann, 2016;
Wollmann, Kopri¢, Marcou, 2016; Adomaityté-Subaciené, 2019). Diegiant KVS socialines
paslaugas teikianciose organizacijose svarbi vadovy lyderysté, nes veiklos organizavimas,
paremtais moderniais vadybos metodais, sukelia poky¢ius vidinéje organizacijos aplinkoje,
kurie susije su socialiniy paslaugy organizacijy kokybés vadybos sistemos diegimu. Dar-
buotojai turi ne tik dalyvauti KVS diegimo procese, bet ir darbe susidurti su neigiamais
gyvenimo reiskiniais — sprendziant paslaugy gavéjy problemas, daznai patiriamas stresas,
pasireiskia perdegimo sindromo simptomai, kurie lemia neapibréztuma vertinat darbo re-
zultatus, ir t. t. (Vaicekauskiené, 2014; Michailakis, Schirmer, 2014; Ward, Bailey, 2016;
Kinman, Grant, 2017; Edbrooke-Childs ir kt., 2019; Ravalier, 2019; Beer ir kt. 2020). Todél
vadovo jtaka pasirenkant diegti kokybés vadybos sistema, siekiant ilgalaikio veiklos proce-
so, orientuoto j individualius socialiniy paslaugy gavéjo poreikius, yra itin svarbi stiprinant
darbuotojy gebéjimus, suteikiant reikalingas Zinias, tobulinant darbo metodus ir jtraukiant
suinteresuotgsias $alis | organizacijos plétra, siekiant patenkinti kiekvieno paslaugos gavéjo
poreikius, uztikrinant lygias asmens galimybes ir integracija j visuomene.

Vadovai tampa atsakingi uz kokybés uztikrinima ir paslaugy tobulinima. Atsizvelgiant
i tai, kad paslaugos teikiamos pazeidziamiausiems visuomenés asmenims, o socialiniy pas-
laugy sektorius yra finansiskai suvarzytas (Powell, Orme, 2011; Howard, Williams, 2017;
Wollmann, 2018; Wollmann, Bonker, 2018)), socialines paslaugas teikian¢iy organizacijy,
kuriose organizacijos centru tampa paslaugy gavéjas, vadovai lyderiai gali reaguoti j vi-
suomenés poreikius bei apimti veiklas, jtraukdami j jas ir paslaugy gavéja, jo artimuosius,
socialinius darbuotojus, tinklines organizacijas, steigéjus, réméjus ir t. t. (Webster, 2012;
Edbrooke-Childs ir kt., 2019; Berman ir kt., 2019; Hewison, 2020).

Darbe vadovy lyderysté pasirenkant diegti kokybés vadybos sistemg grindziama Ro-
gers (1983, 2003) pasialytu inovacijos sklidimo teoriniu poziariu, kaip geriausiai panaudo-

25



ti naujg idéjg ir esama veikimo bidg (Kasparavicitté-Cerniauskiené, 2014; Alofan, 2018;
Kremer, Villamor, Aguinis, 2019; Alofan, Chen, Tan, 2020), ir vertinama kaip priemoné
pagerinti organizacijos vidinés ir iSorinés veiklos procesus bei paslaugy kokybe. Rogers
(1983), nagrinédamas individo sprendimo priémima diegti naujove, nurodo, kad pasirink-
damas individas siekia sumazinti neapibréztumga apie diegiama naujove bei i$siaiskinti jos
prana$umus ir trakumus. Analizuodamas pasirinkimo diegti kokybés vadybos sistemos
prielaidas organizacijoje, Sturdy (2004) i$skiria $iuos teorinius pozitirius, kodél pasiren-
kama diegti KVS: racionalius, institucinius, politinius, kult@rinius, psichodinaminius. Di-
sertacijoje pasirinkimo diegti inovacijas prielaidos grindziamos logine ir emocine vadovy
lyderystés perspektyva, kuri apima Zmoniy tarpusavio saveika, atsizvelgiant j individualius,
organizacinius, visuomeninius poky¢ius, ir analizuojama struktarinio funkcionalizmo, so-
cialinio konstruktyvizmo paradigmy kontekste, nes vadovy veikla, grindziama psichinés ir
socialinés sistemos saveika, remiasi sisteminiu poziariu bei leidzia atskleisti SPTO organi-
zacijos tikslus ir vizija. Sios perspektyvos padeda jvertinti vadovy lyderystés jtakos sasajas,
diegiant kokybés vadybos sistemas, su iSorine ir vidine aplinka bei atskleisti sistemos sudé-
tiniy daliy tarpusavio rysius (Greenhalgh ir kt., 2004; Lepineux, 2005; Schwaninger, 2007;
Mlakar, Mulej, 2008 Robert ir kt., 2009; Hausknost ir kt., 2016), patvirtina organizacijos
veiklos efektyvinimo prielaidas, atskleidZia organizacijos ypatumus, teikiant socialines
paslaugas, ir padeda pagrijsti vadovy lyderiy vaidmenj pasirenkant diegti kokybés vadybos
sistema ir uztikrinant socialing sanglaudg visuomenéje.

Sio skyriaus tikslas - i$nagrinéti vadovy lyderystés kaitos aspektus socialines paslaugas
teikianc¢iose organizacijose ir atskleisti skirtingus teorinius pozitrius, pristatanc¢ius vadovy
lyderyste lemiancius veiksnius pasirenkant diegti kokybés vadybos sistema.

1.1. Lyderystés paradigmy kaita socialines paslaugas teikianciose
organizacijose

Valstybiy visuomenése visada egzistavo socialiné nelygybé, jvairios socialinés proble-
mos (tokios kaip skurdas, socialinés ir sveikatos ligos, nusikalstamumas ir kt.) ir dél jy
atsirandantis poreikis padéti silpnesniems, su jvairiomis socialinémis problemomis susidu-
riantiems visuomenés nariams (Lepineux, 2005; Slapkauskas, 2006; Blakemore, Warwick-
Booth, 2013; S¢epkauskaité, 2013; Vanagas, Cizikiené, 2015; Cizikiené, Urmanavi¢iené,
2018). Todél zmoneés kuria ir tobulina socialinés apsaugos sistemas, ieSko veiksmingy budy
ir priemoniy, kaip suteikti kuo efektyvesne pagalba asmeniui, praradusiam sugebéjima
savarankiskai ir veiksmingai funkcionuoti visuomenés gyvenime, kartu siekia uztikrinti
kiekvieno visuomenés nario galimybe gauti tam tikrg pagalbg ir paramg, patenkinancia jo
poreikius ir interesus (Grazulis, Cizikiené, 2016; Kiaunyté, Lygnugariené, 2019; Gudelyté,
Ruskus, 2019).

Analizuojant socialines paslaugas teikianc¢iy vadovy lyderyste batina atsizvelgti i so-
cialiniy paslaugy sektoriaus transformacijas, kurios daré jtaka lyderystés kaitai. Moksli-
ninkai (Alcock ir kt., 2000; Cousins, 2005; Dunajevas, 2009; Blakemore, Warwick-Booth,
2013; Kopri¢, Wollmann, Marcou, 2017; Wollmann, Bonker, 2018; Wollmann, 2018) i$ski-
ria $iuos socialiniy paslaugy sistemos raidos etapus: pirmasis etapas siejamas su sociali-
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nés apsaugos sistemy atsiradimu Vokietijoje ir nevyriausybiniy organizacijy veiklos jtaka
socialiniy paslaugy sferai; antrasis etapas vadinamas gerovés valstybés etapu, jis prasidéjo
po Antrojo pasaulinio karo ir pasizyméjo tendencija atsakomybe uz asmenines socialines
problemas perduoti visuomenei bei vie$ojo sektoriaus institucijy jtaka spresti iSkilusias
problemas; treciasis raidos etapas, prasidéjes po 1970 m., pasizymi ryskia socialiniy riziky
privatizacijos tendencija ir remiasi misrios socialiniy paslaugy rinkos koncepcija. Empi-
riniai tyrimai patvirtina (Chaudoir, Dugan, Barr, 2013; Williams, Glisson, 2014; Kremer,
Villamor, Aguinis, 2019), kad socialinis kontekstas yra labai svarbus sékmingai naujoviy
sklaidai ir jgyvendinimui, nes socialiné aplinka, kuri supa individa, formuoja jo suvokima,
elgesj, pozitrj, daro jtaka naujoviy diegimui ir jgyvendinimui (Bandura, 1986; DiMaggio,
1997; Hatch, 2004; Rogers, 2003; Scott, 2013). Taigi socialinio konteksto poveikis daro jtaka
organizacijos vadovo kaip lyderio elgesiui, ugdymui, veiklos prasmés formavimui (Bandu-
ra, 1986; DiMaggio, 1997; Robert, Greenhalgh, MacFarlane, Peacock, 2009; Lawler, Bilson,
2013; Healy, 2014) ir paaiskina vadovy lyderystés paradigmy kaitos skirtumus ir pozitrj
i teikiamy paslaugy kokybe. Siy organizacijy socialinis kontekstas yra priklausomas nuo
suinteresuotyjy Saliy ir susijes su individualiais paslaugy gavéjy poreikiais bei pasiektais re-
zultatais (Aarons ir kt., 2012; Healy, 2014; Michailakis, Schirmer, 2014; Lawler, 2013, 2016).

Lyderystés problematika socialiniame paslaugy sektoriuje 1927 m. iskélé Kelso, jis sitlé
nustatyti, kokie reikalavimai keliami vadovui, kokiy gebéjimy jis privalo turéti, ir sutiko,
kad lyderio gebéjimai yra batini ir reikalingi socialiniame darbe (Mary, 2005; Sullivan,
2016). Reikia pabreézti, kad tuo metu socialinis darbas tik pradéjo jgauti naujos profesijos
kryptij, nes anksciau $i veikla buvo filantropiné ir dazniausiai skirta asmens kan¢ioms pa-
lengvinti, o teikiama labdara padéjo gyvuoti tokioms organizacijoms. Augant visuomenés
gerovei ir daugéjant socialines paslaugas teikianciy organizacijy, kilo batinybé apibrézti
socialinio darbo srities lyderius, nes kity sri¢iy profesionalas vadybininkai, pradéje dirb-
ti Siose organizacijose ir vadovauti savanoriy darbui, ne visada galéjo suprasti socialines
paslaugas teikiancios organizacijos ypatumus (Kidneigh, 1950; Bargal, Schmid, 1989; Mi-
chailakis, Schirmer, 2014; Wollmann, 2018; Hoefer, 2019). Mokslininkai (Kidneigh, 1950;
Bargal, Schmid, 1989; Healy, 2014; Hoefer, 2019, 2019a; Rank, 2020) ypatinga démesj skiria
socialinio darbo aspektams ir teigia, kad vadovai, kurie neturéjo socialinio darbo patirties,
pradéje dirbti socialines paslaugas teikiancioje organizacijoje sukeldavo sumaistj, praras-
davo efektyvuma ir trukdydavo siekti socialinio darbo tiksly. Mazdaug 1950 m. buvo pra-
déta skirti daugiau démesio administravimui ir valdymui socialinio darbo srityje. Spencer
(1959) teige, kad jeigu socialiniai darbuotojai neturés ziniy ir jgadziy, butiny lyderystei ir
tinkamam vadovavimui uztikrinti socialines paslaugas teikianc¢iose organizacijose, kuriose
jie dirba, tai bus tik visuomeninis darbas, o ne profesionali pagalba, kai teikiamos kokybis-
kos socialinés paslaugos. Austin (2018, 2019), pripazino, kad administravimas socialinia-
me darbe nebuvo nei konceptualizuotas, nei gerai istirtas.

Jeigu Zvelgsime j lyderystés teorijos ir modeliy raida verslo ir pramonés pasaulyje, ma-
tysime aiskius, lyderystés pozitrius atliepiancius raidos etapus, paaiskinancius veiksmingo
vadovavimo ypatybes (zr. 1 lentele).
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1 lentelé. Lyderystés teorijy raida

Laikotarpis Lyderystés teorijos Turinys

1ki 1970 m. Bruozy teorija Lyderysté yra jgimta; teorija pabrézia lyderiy
asmeninius bruozus ir ypatybes

Nuo 1970 m. iki 1990 m.  Elgesio teorijos Lyderystes efektyvumas yra susijes su lyderlo
elgesiu. Vadovavimo stilius priklauso nuo
vadovo elgesw su darbuoto;als

Nuo 1990 m. iki 2010 m.  Situacijy teorija Optlmalus vadovav1mo modehs yra talkomas
atsizvelgiant | esamgq situacija, kurig lemia
lydenal ir seke]al, be1 51tuac1jos ve1ksn1us

Nuo 2010 m. iki 2020 m.  Siuolaikinés lyderystés Lyderlal, kurle turi vizijg ir Zino, kalp 1t1k1nt1

teorijos' savo sekéjus.

Saltinis: adaptuota autorés pagal Chang, Shih, Liu (2019); Hunt, Fedynich (2019); Atkociiiniené, Siudikiené,
Girniené (2019)

Daugelis ankstyvyjy lyderystés teorijy yra susijusios su lyderio bruozais ir elgesiu jvai-
riose situacijose. Sios lyderystés teorijos kurj laika buvo labai populiarios, paaiskinancios
jgimtas asmens savybes. Nuo devintojo desimtmecio mokslininkai skirtingais aspektais
analizavo lyderiy emocijy ir situacijy jtakos s3sajas sekéjams. Dabartiniame etape jvairios
lyderystés teorijos yra nukreiptos j lyderiy ir sekéjy poreikiy bei asmenybés savybiy sa-
veika, taip pat kultariniy ir aplinkos veiksniy jtaka lyderio elgesiui (Bargal, Schmid, 1989;
Chang, Shih, Liu, 2019; Hunt, Fedynich, 2019). Analizuojant moksline literataira (Grazulis
ir kt., 2015; Bortnikas, 2017; Agogbua, Anekwe, Abugbum, 2017; Bogicevi¢-Miliki¢, 2019;
Nicotera, 2019; Baker, 2020) pastebima, kad verslo organizacijy vystymasis rémési vadybos
moksly laiméjimais, nes $ios organizacijos sieké sustiprinti organizacijos kulttirg ir jgyti
konkurencinj pranasuma. Vystantis vadybos idéjoms, dauguma verslo organizacijy atsto-
vy i§ esmeés atsisake ,,didziojo Zmogaus“ koncepcija paremty vadovavimo teorijy, kurios
akcentuoja jgimtas didziyjy lyderiy savybes ir bruozus (Mumford ir kt.., 2000; Van Wart,
2003; Zaccaro, 2007; Derue ir kt., 2011; Vargas, 2017; Frieder, Wang, Oh, 2018), ir valdymo
procese pradéjo taikyti zmogiskyjy santykiy vadybos teorijos koncepcija pagrjstas nuos-
tatas.

Vykstant socialines paslaugas teikianciy organizacijy plétrai, daugéjo ir SPTO vadovy,
o socialinio darbo srityje nebuvo pakankamai iSnaudoti jam badingi ypatumai ir sukurta
isskirtiné lyderystés koncepcija (Mary, 2005; Lawler, 2007; Sullivan, 2016; Austin, 2018),
nes nagrinéjant vadovy lyderyste kaip reiskinj socialines paslaugas teikiancioje organizaci-
joje atsizvelgiama j organizacijos misijg ir vertybes, orientuojamasi j paslaugy gavéjy pro-
blemy sprendimg ir integravimg j visuomene, todél kyla pagrijsty klausimy, ar vadovavimo
ir lyderystés aspektai yra panasus j paslaugas teikianciy pelno siekianciy organizacijy, ar tai
tik Siam sektoriui budingas lyderystés stilius ir kaip vadovavimas lemia teikiamy socialiniy
paslaugy kokybe, atliepiant klienty lakescius ir poreikius. Lawler (2007), Sullivan (2016)

1 Siuolaikinés lyderystés teorijos: adaptyvioji, ugdomoji, demokratiskoji, dalyvaujamoji, darnioji, tvarioji ir kt.
(Atkocituniené, Siudikiené, Girniené, 2019).
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nurodo, kad vis dar néra visuotinai pripazintos lyderystés apibrézties, tuo labiau socialines
paslaugas teikianciose organizacijose. Analizuojant (Sullivan, 2016) lyderysteés reiskinj so-
cialiniy paslaugy sektoriuje galima atsekti lyderystés teorijy raida: lyderiy badingy bruozy
teorija, akcentavusig lyderio asmeniniy savybiy svarbg (Zaccaro, 2007; Derue ir kt., 2011;
Northouse, 2018), taip pat modernigsias jgudziy teorijas, iskeliancias lyderystei reik§min-
gus bendravimo ir koncepcinius jgudzius (Mumford ir kt., 2000; Lord, Hall, 2005; Nort-
house, 2018), ir procesines lyderystés teorijas, kurios apibrézia lyderyste kaip lyderio jtaka
sekéjams siekiant uzsibrézty tiksly (Bass, 2000; McCleskey, 2014; Petkeviciaté, Barvydiené,
Surpikiené, 2018; Kumar, Sharma, 2018). Stengiantis paaiskinti pozitiriy kaitg j lyderystés
reiskinj socialines paslaugas teikianc¢iose organizacijose didziausig jtaka turéjo zmogiskyjy
istekliy vadybos aspektai, akcentuojantys zmoniy gebéjimy panaudojima siekiant organi-
zacijos tiksly ir atkreipiantys démesj j zmogiskuyjy poreikiy tenkinima (Chlivickas, Papsie-
né, Papsys, 2010; Bratton, Gold, 2017; Berman ir kt., 2019).

Jau 1920 m. M. P. Follett suprato, kad veiksmingai dirbanciose organizacijose siekiama
bendro tikslo, o geri lyderiai darbuotojus skatina aktyviai dalyvauti nustatant ir vertinant
tikslus (Graham, 1996). Remiantis Follett (1940), Mayo (1933), Bernard (1946), McGre-
gor (1957) darbais, buvo suformuoti Zmogiskujy santykiy teorijos pagrindai (Dubauskas,
2006; Grazulis ir kt., 2015; Bratton, Gold, 2017 Agogbua, Anekwe, Abugbum, 2017). Follett
nagrinéjo vadovy ir pavaldiniy santykius organizacijoje. Jos nuomone, analizuojant $iuos
santykius svarbiausia jvertinti ,valdZzios” ir ,autoriteto“ savokas, nes valdzia yra objektyvi
sudétiné valdymo dalis, o asmuo, kuris tampa vadovu, savaime jgauna ir tam tikrg valdzig
pavaldiniams. Autoré teigé, kad svarbiausia vadovo funkcija yra tiek materialiai, tiek mora-
liai skatinti pavaldinius dirbti. Zmogiskyjy santykiy vadybos teorijos svarbiausius aspektus
jiisdésté savo darbuose 1920-1928 metais. Jie paskelbti rinkinyje ,Dinaminis administra-
vimas® Follett suformuota nauja teorijos nuostata — darbininkai, apgalvodami, kaip vyk-
dyti nurodymus, taip pat dalyvauja valdymo, t. y. sprendimy realizavimo organizavimo,
procese (Graham, 1996; Feldheim, 2004; Johson, 2007; Stout, Love, 2017; Wright, 2019).
Kaip nei$vengiamga bet kurios organizacijos reiskinj Follett nagrinéjo ir vidinius konfliktus.
Skiriami trys vidiniy konflikty sprendimo budai: dominavimas — kai viena Salis sugeba
jrodyti savo teisybe ir nugaléti; kompromisas — kai abi konfliktuojancios $alys randa kom-
promisa ir susitaria; integravimas — kai abi $alys kartu ieSko konflikto priezas¢iy ir rengia
konkrecias priemones joms pasalinti. Jos nuomone, tre¢ias budas yra tinkamiausias, taciau
imanomas tik tada, kai konfliktuojancios $alys nejaucia viena kitai esminio priesiskumo.
Taip pat Follett mano, kad vadovo nurodymai neturi bati jsakmas, $iurkstas, antraip jie
sukels priesiskumg ir konfliktg (Feldheim, 2004; Johnson, 2007; Stout, Love, 2017; Wright,
2019).

Socialiné darbuotoja, verslo konsultanté, filosofé Follett nebuvo verslininké. Priesingai,
ji daugiausia doméjosi nevyriausybiniy organizacijy veikla. I$ tiesy Follett pradéjo gilin-
tis | vadyba tik vélesniu savo karjeros laikotarpiu, patirtis socialiniame darbe ir stiprus
doméjimasis modernigja psichologija jos mintims suteiké praktiSkumo (Brech, Thomson,
Wilson, 2010), nes praktines Zinias ji galéjo pritaikyti vadybos situacijose. Follett darby
analizé gali atskleisti ne tik jy istorine reik§me ir moderny pritaikomuma (Johnson, 2007;
Chlivickas, Papsiene, 2009; Chlivickas, Papsiené, Papsys, 2010; Stout, Love, 2017; Wright,
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2019). Kai kurie autoriai (Halpin, 1999; Feldheim, 2004) teigia, kad Follett idéjos apie ki-
tokio tipo organizacija yra tik utopinis idealas, kurio niekada nebus jmanoma realizuoti,
todél tyréjos aptariamg organizacijos, kurioje dirbdami visi jaustysi puikiai, vizija, ko gero,
deréty vertinti kaip idéja ir pokyciy siekiamybe, organizacijai suteikiancig naujos energijos
ir galimybiy nuolat tobuléti.

Mayo (1880-1949) moksliniy tyrinéjimy pagrindiné mintis ta, kad didziausig jtaka di-
dinant darbo nasumg daro ne finansiniai ar materialiniai, o psichologiniai ir socialiniai
veiksniai, vyraujantys organizacijoje (Bar$auskiené ir kt., 2010; Muldoon ir kt., 2019). Be
pakeitimas socialinio partnerio vaidmeniu padeda uzmegzti geresnius santykius ir gerina
darbuotojy padétj organizacijoje (Korra, 2016; Bogicevi¢-Miliki¢, 2019). Mayo mokinys
Roethlisberger (1898-1974) taip pat nagrinéjo organizacijos socialinj-psichologinj klima-
ta. Organizacijos vadovas turi zinoti, kaip reikia veikti, kad darbuotojai dirbty noriai, pro-
duktyviai ir buty patenkinti darbu. Pagrindiné vadovo uzduotis - skatinti darbuotojy entu-
ziazmga darbe. Skirtingiems Zmonéms tinka skirtingi skatinimo baidai, bet kiekvienas baidas
turi teikti energijos ir motyvuoti geriau atlikti darbg (Zakarevicius ir kt., 2011; Agogbua,
Anekwe, Abugbum, 2017; Muldoon ir kt., 2019).

McGregor (1957) nustaté, kad jei organizacijy lyderiai rapinasi darbuotojy poreikiais,
vertina ir gerbia juos, organizacijos veiklos rezultatai geréja, nes toks pozitris motyvuoja
pavaldinius ir jkvepia juos geriau atlikti savo darba (Oluwakayode ir kt., 2017; Prottas,
Nummelin, 2018; Nicotera, 2019). McGregor pagristos X ir Y teorijos atskleidzia vadova-
vimo stiliaus formavimosi veiksnius. X teorija atspindi poziarj j vadovavima ir kontrole, o
Y teorija paaiskina individualiy ir kolektyviniy tiksly saveika. Taikant X teorija, pavaldiniy
elgesys grieztai reglamentuojamas, nes, vadovo poziiriu, pavaldiniai yra neiniciatyvis, bi-
jantys atsakomybés ir pan. Y teorija atskleidzia, kad organizacijos darbuotojai saziningai
atlieka pareigas, siekdami optimizuoti savo indélj j organizacijos laiméjimus. Taip gali dirb-
ti tik profesionaliai subrende ir atsakingi darbuotojai, o vadovas tokiu atveju skatina kom-
petencijy ugdyma, jgaliojimy ir atsakomybés perdavima (Rupeikiené ir kt., 2010; Prottas,
Nummelin, 2018; Nicotera, 2019; Baker, 2020). Nors McGregor (1966) teigé, kad vadovo
pozitris j zmogy daro jtaka jo vadovavimo stiliui ir elgesiui. Pastor, Mayo (2008) atliko
tyrimg ir nustaté lyderio teorijos X ir Y vadovybés prielaidy santykj su transformacine
lyderyste, taip pat tai, kad transformacinio vadovavimo saves vertinimas yra susijes su Y
teorijos valdymo filosofija.

Atsekant lyderystés teorijy raida, galima pastebéti, kad lyderyste lémé pasirenkamas
vienas veiksnys, pavyzdziui. asmeninés savybés, elgesio stilius, situacijos ypatybés ir kt.
Suprantant vienpusio pozitrio trikumus, buvo pradéti derinti lyderystés modeliai, api-
mantys kelias veiksniy sgvokas, tokias kaip asmeninés-situacinés, elgesio-situacinés, as-
menybés-elgesio. Siuolaikinéje lyderystéje vyrauja sisteminis poziiris, apimantis individo
asmenybés bruozus, jo elgesj ir situacija, kurioje jis realizuojamas. Taigi socialines paslau-
gas teikianciy organizacijy vadovai turéjo pasirinkti lyderystés modelius, kurie labiausiai
atitiko organizacijos koncepcijg ir misijg padéti asmeniui, uztikrinant gerove ir efektyvi-
nant organizacijos veikla (Bargal, Schmid, 1989; Chang, Shih, Liu, 2019; Zhang, Liu, Wang,
2020). Tinkamiausi buvo tokie modeliai, kurie pabrézé $iuos veiksnius: dalyvavima, orga-
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nizacijos tiksly vertés karimg ir bendry sprendimy priémimg. Stoner, Freeman, Gilbert
(2006) zmogiskyjy istekliy valdymo procese, kuriame lyderystés raiska yra svarbi, isskiria
valdymo rezultatus atskleidziantj ,,keturiy C* modelj: jsipareigojimus (angl. commitment),
kompetencija (angl. competence), atitiktj (angl. congruence), sanaudy efektyvuma (angl.
cost effectiveness). Sie modelio komponentai leidzia paaiskinti vadovy lyderystés gaires,
atsizvelgiant j jsipareigojimus, kompetencija, atitiktj ir sanaudy efektyvuma (Chlivickas,
Papsiené, Papsys, 2010; Chlivickas, Luckute, 2016; Brunetto, Beattie, 2020).

Nuolat kintanti socialiné aplinka kelia naujy i§$tkiy socialiniy paslaugy sektoriui, vi-
suomenei, bendruomenei, tad vadovas privalo ne tik atlikti savo tiesiogines valdymo ir
vadovavimo funkcijas, bet ir tapti vadybos praktikos taikymo organizatoriumi ir novato-
riumi (Lynch-Cerullo, Cooney, 2011; Carnochan ir kt., 2014; Christensen, Lagreid, 2017;
Hwang, 2019). Taigi vadovy lyderyste lémé naujosios viesosios vadybos veiksniai sociali-
niy paslaugy sektoriuje: paslaugy komercializavimas ir didesné konkurencija paslaugy sek-
toriuje, visuotinés kokybés vadybos standartai, savivaldos instituciné kontrolé ir atskaito-
mybé, vyriausybés patvirtinti teisinio reglamentavimo pakeitimai, organizacijose taikoma
jrodymais grista socialinio darbo praktika, technologijuy pazanga (Call, Owens, Vincent,
2013; Carnochan ir kt., 2014; Bode, 2016; Wathne, 2020; Hansen, Lindholst, Greve, 2020;
Juujérvi, Kallunki, Luostari, 2020).

1.1.1. Naujosios vieSosios vadybos jtaka vadovy lyderystei

Socialines paslaugas teikiancios organizacijos, dazniausiai bidamos viesojo sektoriaus
sudétine dalimi, atitinkamai i$gyvena ir visas administravimo reformas, kuriomis bandoma
ieskoti naujy ir efektyvesniy socialines paslaugas teikianciy organizacijy veiklos principy,
kurie leisty pasiekti geresnius rezultatus ir labiau patenkinti visuomenés lakescius. Perimti
vie$ojo sektoriaus institucijy valdymo metodai lemia vadovy lyderystés raiska, siekj uztikrinti
socialiniy problemy sprendima visuomenéje, nes socialiniai santykiai ir saveika tarp jvairiy
sociumo grupiy daro jtaka viesojo valdymo kontekstui bei skatina ieskoti naujy viesojo val-
dymo mechanizmy, uztikrinanciy pilie¢iy gerove (Raipa, 2011; Babravic¢ius, Dzemyda, 2012;
Patapas, 2016; Raksnys, Guogis, 2017). Taigi vadovy lyderystés pokycius nulémé viesojo val-
dymo modernizavimas ir institucijy reformy vykdymo kryptys (Vanagas, Cizikiené, 2015;
Bodi, 2016; Hartley ir kt., 2019; Melnikas, 2019; Adomaityté-Subacieng, 2019).

Naujosios vieSosios vadybos (toliau - NVV) koncepcija jnesé teigiamy poky¢iy i soci-
aliniy paslaugy sektoriy, keisdama ir vadovy lyderystés raiska. NVV elementai, tokie kaip
decentralizacija, orientacija i rezultatus, dalyvavimas, rinkos elementy diegimas, naujy
vadybos metody taikymas, nulémé organizacijos valdymo pokycius. Anot Ascoli, Ranci
(2002), Rhodes, (2016); Buschoff (2019), NVV reformas gerovés valstybés gana placiai
pritaiké socialinés paramos sistemoje, nes naujy socialiniy riziky atsiradimas, pavyzdziui,
senéjanti visuomené, benamysté, nedarbas ir kitos socialinés problemos, kurios glaudziai
susijusios su ekonomine globalizacija ir poindustrine visuomene, didina paramos poreikj
asmenims, o NVV taikymas padeda sumazinti islaidas bei suteikti tinkama pagalba ir pas-
laugas pilie¢iams (Babravicius, Dzemyda, 2012; Wollmann, Kopri¢, Marcou, 2016; Woll-
man, 2016; Zimmermann, 2019).
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Schuyt (2010) NVV reformas socialiniy paslaugy sektoriuje apibaidina kaip ,,kultirine
permaing®, pagal kurig privataus sektoriaus iniciatyvos buvo integruotos j viesajj sekto-
riy. Guogis, Gudelis (2003) teigia, kad socialiniy paslaugy sektorius iki XX a. paskutinio
desimtmecio rémeési tradicinémis gerovés valstybiy vertybémis ir Zinomais vie$ojo admi-
nistravimo metodais, taigi ir vadovavimo praktikos $iame sektoriuje perémé NVV nuos-
tatas. Anot Tuméno (2010), NVV remiasi vie$ojo pasirinkimo teorija (angl. public choise
theory) ir vadybos teorijomis (Dunleavy,1991; Dunleavy, Hood, 1994). Remiantis viesojo
pasirinkimo teorija, kriti$kai vertinancia tradicinj vie$ojo administravimo modelj, galima
teigti, kad biurokratai savo prigimtimi taip pat yra racionalis ir nesiskiria nuo kity asmeny,
taigi atsidavimas visuomeniniam gériui yra tik priedanga siekti savo tiksly ir gauti nauda
(Guogis, Gudelis, 2003; Vanagas, 2006; Babravicius, Dzemyda, 2012). Pagrindiné vadybos
teorijos nuostata teigia, kad siekiant socialinés plétros batina veiksmy laisvé, kuri sutei-
kia galimybe organizacijose jdiegti pazangius vadybos metodus, kad veikla bty efektyvi.
NVYV principy formavimuisi padaré jtaka vadybos idéjos, kurios i§ privataus sektoriaus
buvo perkeltos j vie$aji, pavyzdziui, visuotinés kokybés vadybos koncepcija, lanksciosios
vadybos idéja (Vanagas, 2006; Babravicius, Dzemyda, 2012). NVV reformy jtaka socialiniy
paslaugy organizacijy vadovams pasireiskeé tiek iSorinéje, tiek vidinéje organizacijy aplin-
koje, nes gebéjimag priimti poky¢ius ir juos jgyvendinti veiklos procese (Raipa, 2011) gali
tik iniciatyvas ir kiirybingi asmenys.

Socialiniy paslaugy organizacijose taikant NVV principus remiamasi Schoeder (2000)
idéja, kad tai, ,,kas netarnauja pilie¢iams, suprantama kaip $vaistymas®, nes organizacijos
tikslas yra suteikti paslaugas jvairioms klienty grupéms atsizvelgiant j socialiniy, ekono-
miniy veiksniy bei politiniy jégy jtaka. Mokslininkai (Guogis, Gudelis, 2003; Lynn, 2006;
Vanagas, 2006; Baltusnikiené, 2009; Papsiené, 2010; Guogis, Urvikis, 2011; Babravicius,
Dzemyda, 2012) iskiria tokius NVV elementus: decentralizacijg, orientacijg j rezulta-
tus, dalyvavima, privatizacija, atsizvelgima j rinkos mechanizmg bei privataus sektoriaus
vadybos elementy diegimg. Analizuojant mokslinéje literatiroje (Lynn, 2006; Hafford-
Letchfield ir kt., 2014; Gillingham, Graham, 2016; Kopri¢, Wollmann, Marcou, 2017) soci-
aliniy paslaugy lyderystés raida, pastebima, kad siame sektoriuje jsitvirtina visi NVV ele-
mentai, kurie gali daryti jtakg vadovavimo stiliui, vadovy elgesiui, vertybéms tiek teigiama,
tiek neigiama prasme, atsizvelgiant j socialiniy paslaugy sektoriaus tikslg padéti asmenims,
praradusiems gebéjimg pasirtpinti savimi (Zr. 2 lentele).

2 lentelé. NVV jtakos veiksniai socialiniy paslaugy organizacijy vadovy lyderystei

Teigiami veiksniai Neigiami veiksniai

Rinka sitilo efektyvesnes socialiniy paslaugy Ne visi socialiniy paslaugy gavéjai gali pasirinkti
teikimo galimybes, naujas vadybiniy praktiky efektyvesnes paslaugas, todél vadovas turi
galimybes. racionaliai jvertinti suteikimo galimybes.
Socialines paslaugas teikian¢iy organizacijy Suinteresuotosios $alys reikalauja efektyviy
vadovai turi daugiau autonomijos priimti veiklos rezultaty, kurie kartais yra ne issyk
sprendimus ir siekti efektyvesniy rezultaty matomi ir jvertinami (pvz., socialiniy jgadziy
paslaugy vartotojui. jtvirtinimas).
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Neigiami veiksniai

Dél orientacijos i rezultatus vadybos teorijy ir
t. t. neskiriama uztektinai laiko socialinio darbo
vertybéms.

Konkurencija apriboja socialines paslaugas
teikian¢iy organizacijy vadovy bendradarbiavima
ir partnerystés siekima.

Teigiami veiksniai

Decentralizacija gerina teikiamy socialiniy
paslaugy kokybe atsizvelgiant j individualius
socialiniy paslaugy gavéjy poreikius.

NVV taikymas padeda racionaliau paskirstyti
1é3as ir nukreipti j reikiamas sritis, galimybeé

jtraukti suinteresuotgsias $alis j socialines
paslaugas teikianciy organizacijy valdyma.

Saltinis: adaptuota autorés pagal Lynn, 2006; Gillingham, Graham, 2016; Koprié, Wollmann, Marcou, 2017

Apzvelgus moksling literatiirg (Schuyt, 2010; Raipa, 2011; Wollmann, Kopri¢, Mar-
cou, 2016; Wollman, 2016; Zimmermann, 2019; Buschoff, 2019) galima teigti, kad $ios
vadybos krypties reformos grindziamos privataus sektoriaus vadybos metody taikymu
ir akcentuojama veiklos orientacija j rezultatus, i§skyrus pelno naudojima asmeniniams
poreikiams tenkinti. Sie poky¢iai jnesé j socialiniy paslaugy organizacijas veiklos naudin-
gumo ir efektyvumo elementus, jtvirtinant ,verslininkiskos valdzios“ bruozus (zr. 3 lente-
le) (Osborn, Gaebler, 1992; Guogis, Gudelis, 2003; Osborne, McLaughlin, 2005; Brunetto,
Beattie, 2020), o kintanti vadybiné paradigma socialiniy paslaugy sektoriuje keité vadovy

lyderystés koncepcija.

3 lentelé. Verslininkiski bruozai socialiniy paslaugy sektoriuje

Verslininkiski bruozai

Socialiniy paslaugy sektoriuje
igyvendinami principai

Valdzios institucijos sitlo sprendimus, o socialiniy
paslaugy teikima perduoda privaciam sektoriui,
NVO.

NVO ir privaciy organizacijy svarba teikiant
socialines paslaugas nuolat didéja.

Bendruomenés valdzia: valdzia turi ne tik

teikti paslaugas gyventojams, bet ir skatinti
asmenis spresti savo problemas bei remti pilie¢iy
dalyvavima jiems svarstant ir sprendziant
aktualias problemas.

Skatinama, kad pilie¢iai, bendruomenés ne tik
naudotysi socialinémis paslaugomis, bet ir aktyviai
dalyvauty kurdami SPTO ir vertindami jy veikla
bei veiksminguma.

Valdzia, kuri orientuojasi j klientus, siekia tenkinti
ne biurokratijos, o kliento poreikius. Valdzios
institucijos tiria, kaip klientai vertina teikiamas
vie$asias paslaugas - atlieka gyventojy apklausas,
numato pilie¢iy skundy ir prasymy nagrinéjimo
procediras. Jgyvendinamas visuotinés kokybés
vadybos principas, pagal kurj svarbiausias
organizacijos asmuo yra klientas (pilietis).

Didinamas paslaugy gavéjy aktyvumas, plétojamas
socialiniy paslaugy prieinamumas, jtraukiant j
paslaugy planavimo, valdymo, kontrolés procesus
paslaugy kokybés vertinima.

Valdzia vadovaujasi misija, o ne taisyklémis, todél
siekiama mazinti taisykliy ir procedary skaiciy.

Socialines paslaugas teikiancios organizacijos
misija yra suteikti tinkamas kokybiskas paslaugas,
orientuotas j individualius paslaugy gavéjy
poreikius.




Verslininkiski bruozai

Valdzia, kuri orientuojasi j rezultatus. Daugiau
démesio veiklos rezultatams nustatyti ir vertinti.

Konkurenciné valdzia: siekiant paslaugy kokybés,
kuriamos konkurencinés paslaugy teikimo

salygos.

Decentralizuota valdZia: pereinama nuo
hierarchijos prie dalyvavimo, komandinio darbo ir
visuotino jtraukimo.

Prevenciné valdZia: numato ir siekia uzkirsti kelig
problemoms atsirasti visuomenéje.

Valdzia, veikianti kaip jmoné — uzdirbanti, o ne
iSleidzianti.

I rinka besiorientuojanti valdzia - kaita
reguliuojama rinkos svertais.

Socialiniy paslaugy sektoriuje
igyvendinami principai

Misri socialiniy paslaugy infrastruktira

skatina socialiniy paslaugy sektoriaus teikéjy
konkurencija, mazina socialiniy paslaugy teikimo
ir administravimo ilaidas.

Socialines paslaugas teikiancios organizacijos
igyvendina decentralizacijg ir lanks¢iai reaguoja

i iSorinius ir vidinius poky¢ius, darbuotojams
suteikiama didesné veikimo laisvé ir jie jtraukiami j
sprendimy priémima.

Bandoma identifikuoti iSkylancias socialines
problemas ir ieSkoti bidy ir galimybiy jy iSvengti
ateityje.

Teikiamy socialiniy paslaugy infrastruktara,
didina pasirinkimo galimybes paslaugy gavéjy
grupéms, kurios turi finansines galimybes mokeéti
uz kokybiskas paslaugas, tenkinancias ne tik
pagrindinius poreikius.

Nevyriausybiniy organizacijy, valstybés jstaigy ir
privataus sektoriaus bendradarbiavimas teikiant

socialines paslaugas apibréziamas kaip ,,misri
socialiniy paslaugy rinka®

Saltinis: autorés sudaryta pagal Osborn, Gaebler (1992); Guogis, Gudelis, 2003; Brunetto, Beattie, 2020

Taigi socialiniy paslaugy organizacijy vadovai turéjo pradéti tinkamai planuoti, kokie
iStekliai ir kaip jie bus naudojami organizuojant ir teikiant socialines paslaugas, kaip bus
uztikrintas teikiamos pagalbos ir paramos efektyvumas ir sékmeé, siekti ekonominio raci-
onalumo bei veiklos efektyvumo. Tad vystantis socialiniy paslaugy rinkai, vadovai savo
darbe taiké naujus vadybos metodus, paremtus naujosios viesosios vadybos principais ir
idéjomis. Visa tai leido modernizuoti §j sektoriy: patobulinti organizacijy funkcine vei-
kla, atnaujinti jvairias valdymo ir kontrolés formas, plétoti vie$ojo ir privataus sektoriaus
partneryste, jdiegti rinkos veiklos metodus, sudemokratinti valdyma ir iSplétoti pilieciy
dalyvavimg siekiant naujy lyderystés i§$ukiy socialiniy paslaugy sektoriuje (Raipa, 2009;
Svara, 2017; Nitzl, Sicilia, Steccolini, 2019). Socialiniy paslaugy sektoriuje NVV reformy
poveikis suprantamas atsizvelgiant j besikei¢iancia valstybés gerovés politika, o vykdomi
valdymo ir finansavimo poky¢iai socialinés apsaugos sistemoje yra susij¢ su konkreciai $a-
liai badinga gerovés restruktarizavimo politika (Osborne, McLaughlin, 2005; Sarker, 2006;
Wollmann, 2016; Wollmann, Bonker, 2018; Evers, 2019; Brunetto, Beattie, 2020). Senaja
geroveés politikg apibadina didelis socialiniy i$laidy augimo laikotarpis ir silpnas valstybés

34



politinis pajégumas plétoti socialines paslaugas, o naujaja gerovés politikg charakterizuoja
socialinis i$laidy mazinimas (Aidukaité, Bogdanova, Guogis, 2012; Mazeikiené, Naujanie-
né, Ruskus, 2014; Guogis, 2014). Susidirusios su vis didéjanciu visuomenés spaudimu dél
gerovés uztikrinimo, valstybés pasirenka strategija, kuria siekiama maksimaliai padidinti
savo finansinj lankstumg, kad baty galima tinkamai panaudoti socialines i$laidas. Prie $iy
i$sukiy taip pat privalo prisiderinti organizacijy vadovai koreguodami organizacijos misija
ir strategija bei atrasdami ir ugdydami savo lyderystés kompetencijas.

Apibendrinant galima teigti, kad vadovai savo veiklg turi orientuoti j asmenj ar asmeny
grupe, kuriai reikalinga pagalba. Pagrindinis organizacijos tikslas yra asmens reintegracija
i visuomene. Nors teikiamy socialiniy paslaugy reik§mé visuomenéje pabrézia placiajg pas-
laugy reiksme ir tokiu atveju socialinés paslaugos yra suvokiamos kaip kiekvienam asme-
niui prieinamos paslaugos, kurios tenkina jo poreikius, vis didesne reik§me viesajame sek-
toriuje jgauna naujos vadybos vystymosi tendencijos. NVV principais remiasi socialiniy
paslaugy sektorius, kuriame nuolat tobulinama teikiamy paslaugy bei paslaugy vartotojy
aptarnavimo kokybé, o SPTO veikla vertinama 3E koncepcijos poziiriu: ekonomiskumu
(angl. economy), efektyvumu (angl. efficiency) ir veiksmingumu (angl. effectiveness) (Pus-
korius, 2002). XX a. pabaigoje isry$kéjusios neoliberalizmo idéjos pradéjo trukdyti jgyven-
dinti organizacijy filantropiskus tikslus, nes NVV atnesé ekonominj poziirj ir visa veiklos
efektyvuma vertino aiskiais apibréztais kiekybiniais rodikliais, kurie socialiniy paslaugy
sektoriuje kartais yra sunkiai i$matuojami. Galima teigti, kad vadovy lyderysté $iuo laiko-
tarpiu buvo apibrézta vadybos krypties tikslais, kurie siejosi su orientavimusi j rezultatg ir
sanaudas (Lane, 2005; Lewis, Packard, Lewis, 2011, Call, Owens, Vincent, 2013;Sullivan,
2016), bet buvo nepakankamai atsizvelgiama j socialines paslaugas teikianc¢iy organizacijy
misijg ir veiklos principus.

1.1.2. Vadovy lyderysté socialinés sanglaudos kontekste

Analizuotoje mokslinéje literataroje (Lane, 2005; Andrews, Jilke, 2016; Guogis, Raks-
nys, 2017; Bode, 2017) apzvelgiant SPTO valdyma akivaizdi valstybés socialinés politikos
ir visuomenéje vyraujanciy vertybiy bei standarty jtaka. Batina pabrézti, kad gerovés vals-
tybése SPTO gali veikti galvodama apie socialing sanglauda, kad bus atliepti visuomenés,
socialinés politikos formuotojy, socialiniy paslaugy organizatoriy, suinteresuotyjy Saliy
lokesciai (Guogis, 2015; Guogis, Raksnys, 2017; Shore, 2020), todél $iuolaikine vadovy
lyderyste apibrézia darnaus vystymosi tikslai, socialinés sanglaudos procesai ir principai
(Boehm, Yoels, 2009; Fonseca, Lukosch, Brazier, 2019; Tung, Lin, Chang, 2019; Delfgaauw,
Dur, Onemu, Sol, 2019). Tokiu baidu vadovy lyderysté turi biti nukreipta ir prisidéti prie
politikos, mazinancios socialine atskirtj, jgyvendinimo ieskant naujy pagalbos priemoniy,
budy ir formy. Taigi vadovams atsiranda racionalaus pasirinkimo problema — kaip suteikti
tinkamiausig parama riboty istekliy salygomis, nes, atsizvelgiant j socialinés atskirties gru-
piy dimensijas, pagalba apima daugelj veiksniy, kuriuos valstybés ne visada gali pakanka-
mai uztikrinti. Mokslinéje literatairoje (Jarasitinas, 2004; Praneviciené, 2017; Kirchheimer,
Neumann, 2019) pabréziama, kad teisinés valstybés paskirtis yra uztikrinti visy asmeny
lygias galimybes skirtingose srityse ir drauge garantuoti tinkama iStekliy paskirstyma. So-
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cialiniy paslaugy sferoje tai yra ypac svarbu, nes turi buti suteikiama kompleksiska pagalba
asmeniui (Seimai), atsidarusiam probleminéje situacijoje ir patirian¢iam socialing atskirtj.
Europos Sgjungoje dabar paplitusi nuomoné, jog socialiné atskirtis yra procesas, kai skur-
das, socialiniy jgadziy, mokymosi visg gyvenimag galimybiy trakumas bei diskriminacija
uzkerta kelig asmenims ar jy grupéms dalyvauti visuomenés socialiniame gyvenime bei
darbo rinkoje, todél jie negali ir nesugeba naudotis visuomenés sukuriamomis gérybémis
(Kersiené, 2011; Barnes, 2019). Moksliniame diskurse socialiné atskirtis apibréziama kaip
daugialypis ir dinamiskas procesas, sukeliantis neigiamy socialiniy, ekonominiy, politiniy
ir kulttiriniy padariniy Zmoniy gyvenimui, todél kyla diskomfortas, nepasitikéjimas savi-
mi, prarandamas pagarbos ir orumo jausmas (Taljanaité, 2004; Mikulioniené, 2005; Daly,
Silver, 2008; Popay, 2010; Littlewood, Glorieux, Jonsson, 2017; Barnes, 2019).

SPTO vadovai, pristatydami organizacijos misija, turi padéti siekti socialinio stabilumo
visuomenéje teikdami prieinamas ir kokybiskas socialines paslaugas asmenims, patirian-
tiems socialine atskirtj. Dazniausiai i$skiriamos §ios asmeny grupés, kurioms gresia soci-
alinés atskirties rizika — ,,nejgalieji, pagyvene asmenys, neturintys pakankamos darbinés
kvalifikacijos, $eimos su vaikais, grize i$ jkalinimo jstaigy, asmenys, turintys priklausomy-
biy, tautinés mazumos, smurto, prekybos Zzmonémis aukos, ilgalaikiai bedarbiai, vienios
motinos / tévai, vaiky namy auklétiniai ir kt.“ (Zmogiskyjy.., 2014) (1 priedas). Kaip tik
vadovas lyderis turéty padéti atskirtj patiriantiems asmenims ir greitai reaguoti j kintancia
aplinka bei suinteresuotyjy $aliy poreikius (Hopkins, Hyde, 2002; Lynch-Cerullo, Cooney,
2011; Hopkins ir kt., 2014). Daznai suinteresuotieji turi skirtingg nuomone apie organi-
zacijos veiklg, o visuomenei butina pagristi, kodél reikia suteikti parama ir pagalbg asme-
nims, turintiems problemy, padéti jiems integruotis ir gauti socialines bei reabilitacijos
paslaugas (pavyzdziui, priklausomybe turintiems asmenims). Taigi socialinés sanglaudos
procesai, siejami su Zmogaus teisiy saugumu, daro jtaka vadovo lyderystei, kuri padeda
atkreipti démesj j problemas visuomenéje ir keic¢ia asmeny individualy poziarj ir elgesj
siekiant vienybés bendruomenéje (Friedkin, 2004).

Socialinés sanglaudos koncepcija pradéta taikyti nuo XX a. devintojo desimtmecio vi-
durio ir buvo tiesiogiai susijusi su Europos Sajungos regioninés politikos vystymusi, api-
mandiu socialinés ir ekonominés sanglaudos sampratas (Cizikiené, Urmanavi¢iené, 2018).
Socialiné sanglauda - tai sutelktas reagavimas j Siuolaikinio pasaulio globalius i§sukius:
politines ir socialines transformacijas, spartéjancia ekonomine konkurencijg, ekologines,
finansines, socialines ir kitas krizes (Lobanova, Melnikas, 2012; Melnikas, 2012; Kozlovskij,
2018). Visuomeneés socialiné sanglauda gali padéti zmonéms reaguoti j socialinius i$sukius
ir jveikti iSkilusias problemas, nes tik susitelkusios ir vieningos visuomenés daug efekty-
viau sprendzia atsirandancius sunkumus bei padeda savo nariams (Green, Janmaat, Cheng,
2011, Carrasco, Bilal, 2016; Lobanova, 2015; Burns ir kt., 2018; Fonseca, Lukosch, Brazier,
2019).

Socialiai darnioje visuomenéje vyrauja priklausymo, dalyvavimo, jtraukties, pripazini-
mo ir legitimumo principai, kurie skatina socialine sanglauda ir prisideda prie jos didini-
mo. Acevedo (2007) apibrézia socialinj kapitala kaip socialinés sanglaudos priemone, kuri
svarbi visuomenés vystymuisi, o dalyvavimu, pasitikéjimu, solidarumu gristi jsipareigoji-
mai yra batini siekiant pilieti$kumo ir gero valstybés valdymo. Jsitvirtinancios lyderystéje
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socialinés sanglaudos nuostatos apibréziamos visuomenés nariy gyvenimo gerove, kurios
karimas siejamas su vertybiniy sistemy karimu, nariy santykiy stiprinimu, turtinés nely-
gybés mazinimu ir atsakomybés uz bendrg gério sukarima (Labanauskas, Taljunaité, 2010;
Guogis, Urvikis, 2011; Schiefer, Van der Noll, 2017; Petkevic¢iaté, Bal¢ianaitiené, 2018).
Socialines paslaugas teikianciy organizacijy vadovy lyderysté socialiniy paslaugy sekto-
riuje gali padéti jtikinti, kad tik bendrai veikiant galima sutartinai i§spresti problemas ir
sékmingai vykdyti socialing integracija, kuri gali uztikrinti pazeisty socialiniy grupiy stabi-
luma, sauguma, tolerancijg, solidaruma, lygias galimybes. Taigi vadovy lyderysté yra svarbi
socialinés sanglaudos koncepcijai jtvirtinti visuomenéje, nes sudaroma tinkama aplinka,
kurioje visi individai noréty bendradarbiauti siekdami kolektyviniy tiksly jtvirtinant vi-
suomenés vertybes, socialiniy normy laikymasi ir pilietinj dalyvavima.

Socialinés sanglaudos visuomeniniai tikslai, tokie kaip nelygybés, socialinés atskirties
ir nepritekliy mazinimas; socialinio kapitalo gausinimas, stiprinant rysius tarp skirtingy
visuomenés grupiy ( Bosma, Schutjens, Volker, 2016; Dragolov ir kt., 2016; Schiefer, Van
der Noll, 2017), apibreézia lyderystés procesa, kuriame veikéjai pilietiskai dalyvauja visuo-
menés gyvenime, skatinami jsipareigojimy aktyviai sprendzia problemas pasikliaudami
institucijomis ir demokratiniu valdymu. I$skiriami tokie socialinés sanglaudos visuome-
néje aspektai: priklausymas - tai apibendrinty vertybiy ir tapatumo pojatis; jtrauktis — tai
galimybé dalyvauti ekonomingje veikloje; dalyvavimas svarbus tiek vietiniame, tiek centri-
niame valstybés valdymo procese; pripazinimas, tolerancijos aspektai; valstybés, politiniy,
socialiniy institucijy teisétas tarpininkavimas derinant skirtingus individualius ar grupi-
nius interesus (Lobanova, 2015; Delhey, Dragolov, 2016; Guogis, Raksnys, 2017; Schiefer,
Van der Noll, 2017).

Mokslininkai (Jokubaitis, Norkus, 2006; Lobanova, 2015; Carrasco, Bilal, 2016) nurodo,
kad socialinis kapitalas yra pagrindas, o jy rysys visuomenéje sukuria teigiamus pokycius.
Taigi Putnam (2001) teigia, kad socialinis kapitalas apima $ias ypatybes, kaip pasitikéjimas,
normos ir tinklai, galinc¢ias padidinti visuomenés produktyvuma ir turincias sasajy su va-
dovy lyderystés fenomenu, kuris remiasi socialinio kapitalo dimensijomis. Galima teigti,
kad socialinis kapitalas padeda kurti socialine sanglauda, o socialiniai tinklai, normos ir
pasitikéjimas uztikrina lyderiui ir sekéjams veikti kartu bei siekti bendry tiksly. Duhaime
ir kt. (2004) socialinés sanglaudos pagrindu laiko socialinj kapitalg. Kaip tik pasitikéjimas
institucijomis ir savanoriskas dalyvavimas jy veikloje, socialiné jtrauktis, neformaliy soci-
alinés ir ekonominés paramos tinkly prieinamumas suteikia demografinj stabilumg, pasi-
tenkinimg ir sauguma bendruomenéje, o $ie socialinés sanglaudos komponentai sudaro
asmenine gyvenimo kokybe bendruomenéje (Fonseca, Lukosch, Brazier, 2019; Sohrabi,
2019; Pabayo ir kt., 2020).

Vadovy lyderysté yra neatsiejama nuo pilietinés bendruomenés, kuri socialinéje san-
glaudos koncepcijoje yra svarbi sékmingai didinant socialinj kapitalg, karimo, nes ben-
druomenés pagalba butina visiems asmenims, turintiems problemy. Reikia pazymeéti, kad
Europos socialinés sanglaudos koncepcijoje funkcionali bendruomené jvardijama kaip
pilietiné bendruomené, kuriai badingas piliec¢iy dalyvavimas vie$uose reikaluose, jy tar-
pusavio rysiai grindziami savitarpiSkumo ir bendravimo santykiais, pagrjstais pagarba
vienas kitam ir pasitikéjimu (Putnam, 2001), arba kaimynyste, kuri, anot Durand (1996),
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yra teritorija, kurioje gyventojai uzima tam tikrg gyvenamajg vieta, naudojasi bendromis
vieSosiomis gérybémis, gali dalyvauti bendroje veikloje — rapintis, ir gerinti materialines
vertybes, turtinti aplinkg bei bendruomenés gyvenima. Mokslinéje literataroje (Van der
Meer, Tolsma, 2014; McCrea, Walton, Leonard, 2016; Voreviciené, 2018; Savicka, 2018;
Sohrabi, 2019; Pabayo ir kt., 2020), kurioje aptariamos bendruomenés sampratos, teigiama,
kad bendraja prasme bendruomené nusako zmoniy, gyvenanciy apibréztoje teritorijoje ir
turin¢iy bendry interesy bei sutarimy bendrai veiklai, grindziamai savivaldos, savanoris-
kumo ir savitarpio pagalbos principais, kurie garantuoja saugia aplinkg ir dvasine sveika-
ta, saveikg. Nisbet (1993) nuomone, bendruomenés pagrindas yra zmogus. Bendruomené
apima jausmy ir min¢iy, tradicijy ir iStikimybés, kolektyvumo apraiskas, o bendruomene
identifikuoti lokalioje vietovéje galima per religija, nacija, profesija ar judéjima. Socialiné-
je sanglaudoje ypac svarbu jvertinti socialiniy ry$iy ir bendruomeniniy vertybiy reik$me
vietos bendruomeniy plétroje, nes kaip tik bendruomenése yra kuriamas demokratiskais
principais paremtas socialinis kapitalas, nes tik veikloje tarp vietos bendruomenés zmoniy
atsiranda bendry interesy, kurie perauga j socialinj pasitikéjima. Nagrinéjant vadovy ly-
derystés sasajas su socialiniu kapitalu, svarbu paminéti, kad Putnam (2001), pasitlydamas
socialinio kapitalo matavimo indeksa, jj pavadino ,,pilietinés bendruomenés indeksu®, ku-
riame pabréziamas akyvus bendruomenés dalyvavimas ir pilietiSkumas. Putnam teorijoje
(2001) dalyvavimas ir jsitraukimas yra pagrindiniai socialinio kapitalo elementai, pade-
dantys formuoti pilietiskas bendruomenes jtraukiant asmenis j savanoriska pagalba SPTO
organizacijoje. Narayan, Cassidy (2001) nagrinédami socialinio kapitalo aspektus, sava-
noryste isskiria kaip vieng i$ pagrindiniy socialinio kapitalo veiksniy. Savanoriska veikla
apibréziama kaip altruistiné, skirta visy visuomenés gyventojy gyvenimo kokybei gerinti ir
gériui skleisti — mainais uz atliekamg veikla savanoris jgyja daugiau pasitikéjimo savimi ir
pasirinkes dirbti visuomenés ir bendruomenés reikméms. Savanoriska veikla yra vienas i3
prioritety vystant SPTO, o vadovy lyderysté labai svarbi jtraukiant bendruomenés narius j
organizacijos sprendimy priémima ir vykdyma (Urmanaviciené, Cizikiené, 2017).

Kaip teigia Ache, Andersen (2008), ,gera“ visuomené yra ,,stipri, ji geba i bendra savo
veiklg jtraukti didziausia dalj pilie¢iy, o socialiniai ry$iai tarp visuomenés grupiy yra sti-
pris ir nuolat palaikomi. Socialiné sanglauda skatina Zmones laikytis moraliniy nuostaty,
siekti bendry tiksly, uztikrina ir sustiprina ry$ius bendruomenéje apimdama bendras ver-
tybes ir normas (Chan, Chan, 2006; Van der Meer, Tolsma, 2014; Delhey, Dragolov, 2016;
Sohrabi, 2019; Pabayo ir kt., 2020). Galima teigti, kad sékmingos socialinés sanglaudos
veiksnys yra vadovo lyderio jsitraukimas j bendruomenés plétra, kuri padeda spresti eko-
nomines ir socialines problemas (Voreviciené, 2018; Savicka, 2018; Sohrabi, 2019; Pabayo
ir kt., 2020). Onyx ir kt. (2004) pazymi, kad norint, jog bendruomenés galéty vystytis ir
spresti pilietiskai iSkylancias problemas, batina nuolatiné bendruomenés nariy saveika,
todél kuriamiems rysiams palaikyti galéty padéti vadovy, kurie geriausiai zino socialines
problemas ir jy sprendimo budus, lyderysté. Mokslininkai (Jankauskiené, Alisauskas, 2008;
Sadauskas, Lelitigiené, 2010; Milner, 2017; McDermott, Bawden, 2017) isskiria pagrindi-
nius veiksnius, salygojancius sékmingg bendruomenés plétra, jtraukdami vidinius orga-
nizacijos ir bendruomenés esamus isteklius, kurie lemia lyderystés raiska ir prisideda prie
problemy mazinimo (Zr. 4 lentele).
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4 lentelé. Bendruomenés jtaka socialines paslaugas teikianciy organizacijy vadovy

lyderystés raiskai

Veiksniai Apibadinimas

Lyderis Atsidaves bendruomenei ir Zinantis jos problemas, gebantis telkti
zmogiskajj ir socialinj kapitala.

Vadyba Strateginis poziiiris, i$oriniy bei vidiniy istekliy panaudojimas,

darbo pasidalijimas ir motyvavimas.

Bendruomenés nariy
jtraukimas ir dalyvavimas

Gyventojy jtraukimas j bendruomenés veiklg ir vystyma, s
udaro prielaidas veiklos efektyvumui

Bendruomenéje skatinami savanoriauti jvairaus issilavinimo, socialinés

padéties, jsitikinimy ir vertybiy Zzmonés.

Istekliy jvertinimas ir

pritraukimas

Motyvacija Geranoriskas, nuo$irdus darbas, poreikis veikti, siekiant i§saugoti
pasitikéjima pasirinkta veikla turi bati tinkamai motyvuojama.

Planavimas Realistiskas, besiremiantis bendruomenés situacija, gyventojy poreikiais,

jsitraukimas j bendruomenés veiksmy planavima.

Glaudus bendradarbiavimas su suinteresuotosiomis $alimis.
Bendruomenés tinklo vystymasis, leidziantis dalytis informacija ir
patirtimi.

Karybiskumas Karybiska veikla, inovatyvus vietos istekliy panaudojimas, poky¢iy
jvertinimas ir prisitaikymas, inovacijy diegimas savo veikloje, atvirumas
naujovems.

Saltinis: sudaryta autorés pagal Jankauskiené, Alisauskas, 2008; Sadauskas, Leligiené, 2010; Milner, 2017;
McDermott, Bawden, 2017

Apibendrinant 4 lenteléje pateikta informacija galima teigti, kad sékminga lyderystés
raiska yra glaudziai susijusi su socialinés sanglaudos vystymusi visuomenéje. Bendruome-
nés nariy dalyvavimas ir jsitraukimas i socialiniy paslaugy sektoriy savanoriskoje veiklo-
je yra butini veiksniai, skatinantys ir didinantys asmeny socialinj, pilietinj ir ekonomi-
nj aktyvumg, kuris grindziamas bendruomenés nariy tarpusavio supratimu, bendromis
vertybémis ir tikslais. Taigi vadovy lyderysté turi apimti socialinés sanglaudos koncepcija,
kuri apibréziama kaip aplinkos salygy sudarymas. Pagal $ig koncepcija, asmenys, grupés,
bendruomenés turi noréti pasitikéti ir bendradarbiauti siekdami bendry tiksly, suteikti pa-
ramg ir pagalba bei padéti spresti problemas, o glaudzios socialinés sanglaudos vystymosi
bei iSorinés ir vidinés aplinkos sasajos galéty padéti spresti socialinés atskirties problemas,
iskylancias visuomenéje ir bendruomenéje.

Disertacijos autoré remiasi mokslinés literatiiros (Adams ir kt., 2009; Raipa, 2011; Ife,
2012; Gvaldaité ir kt., 2014; Rimkus, 2015; Fook, 2016; Naujaniené, Eidukevic¢iaté, Ruskus,
2018; Geciene, Raisiené, 2019) autoriy jzvalgomis, ES strateginiais dokumentais ir teisés
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aktais, reglamentuojanciais socialiniy paslaugy organizavimg ir teikima, ir i§skiria princi-

pus bei nuostatas, kurie lemia socialines paslaugas teikianciy organizacijy vadovy lyderyste

(zr. 5 lentele).

5 lentelé. Principai, lemiantys socialines paslaugas teikianciy vadovy lyderyste

Principai Principy turinys

Socialinio Socialinio teisingumo principas remiasi nuostata, kad socialines paslaugas turi

teisingumo teise gauti kiekvienas asmuo, kuriam jos yra reikalingos. Gauti tokig pagalbg

principas neturi trukdyti jokios aplinkybés, taip pat asmens galimybés sumokéti uz
paslaugas.

Dalyvavimo Dalyvavimo principas reiskia, kad efektyvios pagalbos procese dalyvauja

principas vadovas, ltraukdamas paslaugq gavéjus ir suinteresuotgsias $alis.

Solidarumo Solidarumo principas relskla kad vadovas yra atsakmgas uz savo ir kity gerove

principas prisidédamas prie asmenuy, kurie negali pasiriipinti savimi, gerovés.

Bendradarbiavimo Bendradarbiavimo principas reiskia, kad vadovas, numatydamas socialiniy

principas paslaugy organizavimg ir teikima, turi remtis asmens, $eimos, bendruomenés,
organizacijy, ginanciy Zmoniy socialiniy grupiy interesus ir teises, socialiniy
paslaugy jstaigy, savivaldybes ir valstybeés institucijy bei socialiniy partneriy
bendradarbiavimu.

Kompleksiskumo I socialiniy paslaugy teikimo procesa jtraukiami $eimos nariai ir artimieji, nes

principas asmens socialiné problema visada veikia jo $eimg ir artimg aplinka, Seimos
nariams taip pat yra reikalinga pagalba i$sivaduojant nuo neigiamy emocijy,
suteikiant parama ir palaikyma.

Tinkamumo Tinkamumo principas apibréziamas kaip uztikrinimas, kad yra jvertinti asmens

principas ir jo Seimos poreikiai bei interesai ir kad socialinés paslaugos organizuojamos
bei teikiamos tinkamai jvertinus jy reikalinguma.

Visapusiskumo Visapusiskumo principas nurodo, kad paslaugos turi buti derinamos su kitomis

principas pagalbos priemonémis, tokiomis kaip piniginé socialiné parama, vaiko teisiy
apsauga ir $vietimas bei ugdymas, uzimtumas, sveikatos priezitra, socialinio
busto suteikimas, s ec1a11051os pagalbos priemones

Prieinamumo Prieinamumo principas relskla kad paslaugos pr1va10 bati teikiamos asmeniui

principas kuo aréiau jo gyvenamosios vietos. Sis principas apibrézia bendruomenés
vaidmens svarbg teikiant socialines paslaugas.

Veiksmingumo Veiksmingumo principas yra suvokiamas kaip sugebéjimas uztikrinti, kad

principas socialiniy paslaugy organizacijoje paslaugos valdomos, skiriamos ir teikiamos
siekiant gery rezultaty ir racionaliai naudojant turimus isteklius.

Veiklos valdymas Socialiniy paslaugy organizacijy veikla priklauso nuo turimy finansiniy,

zmogiskyjy ir laiko istekliy, kurie yra gana riboti, todél turi buti skatinamas
socialiniy paslaugy nuolatinis vystymasis, kuriamos nuoseklios strategijos
vietiniu, regioniniu ir nacionaliniu lygiais taip pasiekiant universaly paslaugy
prieinamuma, jy kokybe ir finansinj stabilumg atsizvelgiant j tai, kad socialinés
problemos dazniausiai biina sudétingos, todél jy nejmanoma iSspresti per
trumpa laika, organizuojant fragmentiskas veiklas.
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Principai Principy turinys

Testinumo principas  Testinumo principas reiskia siekj uztikrinti organizacijos veiklos stabilumga, nes
paslaugos turi bati organizuojamos taip, kad esant poreikiui jas buty galima testi
ir padéti asmeniui ir jo Seimai.

Etiniai principai Socialiniy paslaugy teikimo procese kiekvieno asmens atveju batina uztikrinti jo
teisiy, interesy ir orumo apsaugg su derama pagarba.

Kokybés Socialiniy paslaugy organizacijos veiklos kokybés bei socialiniy paslaugy

uztikrinimo testinumo ir nuoseklumo uztikrinimas laikomas bendra visy Europos Sajungos

principas $aliy nariy principine nuostata.

Partnerystés Sis principas reiskia, kad paramos teikimas yra kolektyvinis procesas, kuriame

principas dalyvauja suinteresuotosios $alys, socialiniai partneriai, pilietinés visuomenés

organizacijos, bendruomeng, jtraukiami savanoriai.

Saltinis: sudaryta autorés remiantis ES ,,2020° Socialiniy investicijy paketas, ,European Cooission’; 2013;
Vieso intereso socialinés paslaugos; Lietuvos Respublikos socialiniy paslaugy jstatymas, 2006; ,EU Quality
Framework for Social Services', 2010; Ife, 2012; Adams ir kt., 2009; Raipa, 2011; Gvaldaité ir kt., 2014; Fook,
2016; Naujaniené, Eidukeviciiité, Ruskus, 2018; Geciené, Raisiené, 2019

Taigi galima teigti, kad lyderyste lemiantys principai remiasi paslaugy gavéjo gerove
ir darbuotojy poreikiy bei interesy jvertinimu. Sékminga organizacijos veikla gali bati uz-
tikrinta tik tuo atveju, jeigu pats paslaugy gavéjas dalyvauja visame pagalbos ir paramos
procese ne tik kaip socialiniy paslaugy gavéjas, bet ir kaip aktyvus pagalbos planuotojas,
organizuotojas ir vertintojas. Taip pat aptartos principinés nuostatos nurodo, kad sociali-
niy paslaugy organizacijos negali bati uzdaros, dirbti vienos, todél kiekvienai socialiniy
paslaugy organizacijai yra svarbu turéti socialinius partnerius, tai neabejotinai galima sieti
su naujosios vie$osios vadybos keliamomis idéjomis bei privataus sektoriaus nuostatomis,
kurios perkeliamos i viesaji sektoriy. Aptarti principai leidzia iSryskinti tam tikras bendra-
sias nuostatas, budingas socialiniy paslaugy organizacijy vadovy lyderystei. Galima i$skirti
tokias nuostatas: pirma, tai pagarba zmogui ir jo individualumui bei skirtumy priémimas
pripazjstant, kad jokios charakteristikos ar asmens gyvenimo ypatumai neturi daryti jtakos
socialiniy paslaugy skyrimui ir vykdymui; antra, pripazjstama, kad jokia pagalba asmeniui
nebus efektyvi, jeigu asmuo ir jo Seimos nariai patys aktyviai nedalyvaus pagalbos teikimo
procese; trecia, pabréziama, kad vadovai lyderiai turi vadovautis pagrindinémis humanis-
tinémis vertybémis, tokiomis kaip solidarumas, pagarba Zmogaus teiséms, teisingumas,
empatija, pakantumas ir kt.; ketvirta, pabréziama lyderio svarba bendruomenéje tikint, kad
integracija  visuomene yra daug sékmingesné, jeigu asmenj palaiko bendruomenés nariai,
kurie gali prisidéti prie socialiniy paslaugy teikimo dél turimy istekliy (pvz., savanorisko
darbo). Taigi kalbant apie vadovy lyderyste pabréziama lygios zmoniy galimybes, o orga-
nizacijy lyderiai prisideda prie kuriamos socialiniy paslaugy sistemos, grindziamos demo-
kratinémis vertybémis, jie pabrézia pilietiSkuma, jvertinimg ir savikontrole, kuria saugia
vadybine aplinkg sudarydami galimybe uztikrinti lankstesnj paslaugy teikima ir kokybiska
aptarnavimg. Analizuojant moksline literatiira pazymétina, kad mokslininkai patvirtina
socialines paslaugas teikianc¢iy organizacijy i$skirtinuma ir teigia, kad $is i$skirtinumas
turi atsispindéti darbo organizavimo procese ir lyderystéje (Hasenfeld, 2010, 2015; Lewis,
Packard, Lewis, 2011; Lynch-Cerullo, Cooney, 2011; Sullivan, 2016; Zalimiene, Dunaje-
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vas, 2015; Geciené, Raisiené, 2019), nes socialiniy paslaugy sektorius remiasi vertybémis,
kurios puoseléja zmogaus oruma, padeda kovoti su diskriminacija, socialine stigma, ir
teikia paslaugas, skirtas kanc¢ioms ir socialinei atskir¢iai mazinti. Remiantis moksline lite-
ratiira (Hasenfeld, 2010, 2015; Shanks, Lundstrom, Bergmark, 2014; Hopkins ir kt., 2014;
Shanks, 2016; Sullivan, 2016), galima i$skirti socialines paslaugas teikianciy vadovy lyde-
ryste lemiancius veiksnius (Zr. 2 pav.), kurie apibrézia lyderystés raiska. Siuo atveju miné-
tina socialiniy paslaugy gavéjy gerové ir darbuotojy motyvacija bei jy poreikiai, socialiné
sanglauda, socialinis kontekstas, visuomené ir bendruomené. Taip pat i§skiriami veiksniai,
lemiantys vadovy lyderystés efektyvuma: ekonominis kontekstas, vadybos tendencijos ir
suinteresuotosios $alys.

SOCIALINIYU PASLAUGU GAVEJU GEROVE

SOCIALINIS EKONOMINIS
KONTEKSTAS D Bhg KONTEKSTAS
v ?4
N g
© e
o ¥
SOCIALINE s VADOVY VADYBOS
SANGLAUDA LYDERYSTE TENDENCIIOS
VISUOMENE / Sekror1v® SUINTERESUOTOSIOS
BENDRUOMENE SALYS

SOCIALINES PASLAUGAS TEIKIANCIOS ORGANIZACIJOS
DARBUOTOJU POREIKIAI

2 pav. Socialines paslaugas teikianciy organizacijy vadovy lyderyste lemiantys veiksniai
Saltinis: sudaryta autorés pagal Hasenfeld, 2010, 2015; Shanks, Lundstrom, Bergmark, 2014;
Shanks, 2016; Sullivan, 2016

Vadinasi, lyderysté yra nukreipiama paslaugy gavéjy gyvenimo gerovei ir vadovauja-
si ,atviry dury“ koncepcija, kai paslaugy gavéjai gali laisvai bendrauti su vadovu, sakyti
pastabas ir pasidalyti savo rapesciais. Taip pat efektyviai dirbantys lyderiai turi ne tik gal-
voti apie darbo nasuma ir efektyvuma, bet ir rapintis darbuotojy morale ir pasitenkini-
mu, atsizvelgti j ju poreikius. Svarbu pabrézti, kad j paslaugy gavéjus orientuota lyderysteé
i organizacijos veiklos vertinimg turi jtraukti paslaugy gavéjus, darbuotojus, kartu priimti
sprendimus, atsizvelgti i jy pasialymus ir pozicijg svarstomais klausimais. ] paslaugy gavé-
ja orientuota lyderysté apima socialinio darbo vertybes ir atspindi socialinés integracijos
koncepcija, susijusig su galimybiy suteikimu asmeniui ($eimai). Taigi galima teigti, kad
visuomenés transformacijy procese socialiniy organizacijy vadovy lyderysté svarbi uztikri-
nant organizacijos veiklos efektyvuma ir na§umg, taciau paslaugy gavéjo gerové turi buti
pagrindinis socialinés srities lyderiy veiklos tikslas, paremtas socialinio darbo vertybémis,
humanistiniu pozitriu j asmenj, Seimg ir bendruomene ir suteikiantis vadovy lyderystei
i$skirtinuma i$ kity paslaugy sektoriaus spektro.
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1.2. Kokybés vadybos sistemos diegimo problematika
socialiniy paslaugy sektoriuje

Visuotinés kokybés vadyba akcentuojama kaip organizacijos filosofija, kuri orientuojasi
i paslaugy gavéjy individualiy poreikiy tenkinima, organizacijos nuolatinj tobuléjimg ir
Jucevicius, 2016; Daqar, Constantinovits, 2020). Visuotiné kokybés vadyba tapo vienas i§
konkurenciniy strategijy pasirinkimy nuo 1990 m., kai pradéta placiai diegti verslo orga-
nizacijose visame pasaulyje, siekiant padidinti pelninguma (Mosadeghrad, 2014; Ondra,
Tucek, Rajnoha, 2018; Gunasekaran, Subramanian, Ngai, 2019). Mokslinéje literatiiroje (
Patapas, 2016; Simonaviciené, Ruzevicius, 2016; Ondra, Tucek, Rajnoha, 2018; Shafig, Las-
rado, Hafeez, 2019) visuotinai sutariama, kad VKV jgyvendinimas yra susijes su sékmin-
ga organizacijy veikla. Visuotinés kokybés vadybos sé¢kmé pramonés sektoriuje paskatino
ir kity sektoriy, taip pat socialiniy paslaugy, atstovus taikyti visuotinés kokybés vadybos
principus, kurie lemia paslaugy kokybe, didesnj paslaugy gavéjy pasitenkinimo lygj, didina
organizacijy veiklos efektyvuma ir pelninguma. Socialinés paslaugos - tai paslaugos, kurios
yra tiesiogiai susijusios su Zmogumi, jo gyvenimu, aplinkos ir gyvenimo salygy gerinimu,
ir tai rei$kia, kad organizuojant socialines paslaugas yra visada tiesiogiai veikiamas asmens
gyvenimas, jo asmenybé. Tokiu atveju labai svarbiu klausimu tampa teikiamy socialiniy
paslaugy kokybé - kaip ji turi bati pamatuojama, kokie rodikliai turi bati taikomi, siekiant
nustatyti kokybe, kokios yra galimybés uztikrinti ir nuolat gerinti paslaugy kokybe.

Moksliniame diskurse (Zalimiené, 2007; Adomaityté-Subaciené, 2015; Meldo, Maria

Guia, Amorim, 2017; Getiené, Gudzinskiene, 2018, 2019; Cizikiene, 2019; Evers ir kt.,
2019) kyla problema, kaip apibreézti teikiamy socialiniy paslaugy kokybe. Savoka kokybé
kildinama i§ lotynisko termino qualitas, kuris rei$kia nuosavybé arba charakteristikos, ja
taip pat apibréZiama tai, kas laikoma geru ar pageidaujamu (Fernandez-Maloigne ir kt.,
2016). Mokslininkai (Garvin, 1988; Zalimiené, 2007; Talib, Azam, Rahman, 2015; Adomai-
tyté-Subacieng, 2015, 2019; Evers ir kt., 2019; Daqar, Constantinovits, 2020) pabrézia pas-
laugy apibréztumo sudétinguma ir pirmiausia nurodo, kad kokybé yra sunkiai nusakoma,
nes egzistuoja jvairiy kokybés apibrézimy ir vertinimuy, ir jie visi gana skirtingi, todél vis
dar néra bendro susitarimo, kg galima vadinti kokybe. Garvin (1988) mégino apibendrinti
visus esamus kokybés apibrézimus ir juos suskirstyti i kategorijas:

- Pirmajai kategorijai galima priskirti apibrézimus, kurie kokybe suvokia kaip neapi-
bréztg reiskinj. Tokiu atveju laikomasi nuostatos, kad ,,apibrézti kokybés nejmano-
ma, bet pamate ja atpazinsite®

~ Antra grupe sudaro kokybés apibrézimai, orientuoti j gamyba. Siuo atveju kokybé
yra suvokiama kaip paslaugos visumos atitiktis tam tikriems reikalavimams.

~ Tredioji grupé - tai kokybés aiskinimai, orientuoti i vertés sukiirima. Siuo atveju
paslaugos vertinamos pagal tai, kokia yra pusiausvyra tarp paslaugos, jos suteikimo
klientui ir kainos, kurig klientas moka uz paslauga.

~ Ketvirtoji kokybés apibrézimy grupé - tai apibrézimai, orientuoti i produkta. Siuo
atveju yra tikima, kad visi vartotojai i§ tam tikros paslaugos laukia vienody pozy-
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miy, todél kokybe galima i$matuoti atsizvelgiant, kiek paslauga atitinka nustatytas
charakteristikas.

- Paskutiné terminy grupé - tai visi kokybés apibrézimai, kurie remiasi prielaida, kad
kokybé turi buti vertinama paslaugy vartotojy pasitenkinimu, jy pozitriu j paslau-
ga. Vertinant paslaugas sunkumy kyla dél to, kad paslaugos negali bati standartizuo-
tos, nes skiriasi vartotojy norai ir paslaugos teikéjy sugebéjimai®

Produkty ir paslaugy kokybé yra vienas i§ svarbiausiy klausimy organizacijos veiklose,

taciau produkty kokybe jvertinti gana lengva, nes galima nesunkiai jvertinti produkto fi-
zines charakteristikas, palyginti jas su standartais. O paslaugos yra neapibréztos, jos neturi
fizinés israiSkos. Socialinéms, kaip ir kitoms paslaugoms, teikiamoms verslo organizaci-
jose, budingi tie patys bruozai: neapciuopiamumas - paslaugy gavéjai ta pacia paslauga
gali jvertinti skirtingai; heterogeniskumas — tiek teikéjas, tiek paslaugy gavéjas yra zmogus,
turintis savo gyvenimo patirtj, emocijas, skirtingas nuostatas ir vertybes, o teikiant tg pacia
paslauga susiduriama su jvairia Zmoniy patirtimi ir jvertinimu, neatskiriamumas — paslau-
ga teikiama ir vartojama tuo paciu metu, betarpiskumas — pasireiskia tuo, jog paslauga
teikiama tik tada, kai yra paslaugy vartotojas ir jam $iuo metu teikiama reikiama paslau-
ga (Bagdoniené, Hopeniené, 2004; Malley, Fernandez, 2010; Blom, Morén, 2012; Ghenta,
Sarbu, Mihai, 2014). Reikia pabrézti, kad teikiamos paslaugos yra glaudziai susijusios su
daugeliu subjektyviy veiksniy, pvz., paslaugy gavéjo nuomone apie paslauga, jo lukes¢iais,
subjektyviu vertinimu (Zr. 6 lentele) (Zalimiené, 2006, 2007, 2013; Adomaityté-Subadiené,
2015, 2019).

6 lentelé. Prekiy ir paslaugy skirtumai

Prekeés savybés Paslaugy savybés

Verté sukuriama gamykloje arba panasioje Verté sukuriama per saveika su paslaugy gavéju ir
gamybos vietoje teikéju

Vartotojai paprastai nedalyvauja veiklos procese Paslaugy gavéjai dalyvauja veiklos procese

Gali bati saugomos (pas tiekéjq arba klientg) Negali bati saugomos

Prekei jvertinti galimas netiesioginis kontaktas Paslaugos kokybei jvertinti reikia tiesioginio
(pvz., per mazmenininka) kontakto

Objektyvus vertinimas Subjektyvus vertinimas

Saltinis: sudaryta autorés pagal Blom, Morén, 2012

Atsizvelgiant j socialiniy paslaugy bruozus ir tiksla, visi socialiniy paslaugy teikéjai
yra suinteresuoti gerinti paslaugy kokybe, socialinés paslaugos turi bati kokybiskos ne tik
turiniu, bet ir administravimo lygmeniu, kuris akcentuojamas paslaugy vadyboje (Zalimie-
né, 2007; Zalimiené¢, Lazutka, 2009; Bode ir kt., 2013; Adomaityté-Subaciené, 2015, 2019).
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Teikiant socialines paslaugas vis dar stinga tikslaus paslaugos kokybés jvardijimo, taciau

vertinti socialines paslaugas galima pagal $ias dimensijas (3 pav.), atsizvelgiant j struktira,
procesus ir rezultato pasiekima.

KOKYBE

A

STRUKTOURA

l

ZMOGISKIEJI ISTEKLIAT

FINANSINIAI ISTEKLIAT

INFRASTRUKTURA

l

PROCESAS

l

PASLAUGU GAVEJAS
PASLAUGU TEIKEJAS

SUINTERESUOTOSIOS
SALYS

l

l

REZULTATAS

l

PASLAUGY GAVEIY
PATEISINTI LUKESCIAI

PASLAUGU GAVETU
GEROVE

KOKYBES STANDARTAS

3 pav. Socialiniy paslaugy vertinimo dimensijos

Saltinis: sudaryta autorés pagal Zalimiené, 2007; Blom, Morén, 2012; Adomaityté-Subaciené, 2015

Vertinimg, pagrista organizacine struktiira, procesais ir veiklos rezultatais, pasitlé
sveikatos prieziiiros kokybés pradininkas A. Donabedian (1980) (Kosinskiené, Ruzevicius,
2011; Tyliené, Pauliukénas, 2015; Berwick, Fox, 2016). Pagal jj galima vertinti ne tik sveika-
tos priezitros, bet ir socialiniy paslaugy organizacijas (Blom, Morén, 2012), kur struktiira
siejama su iStekliais, personalu, kompetencijos lygiu, vieta, grupés dydziu ir t. t.; procesas

apima paslaugy jgyvendinima, pvz., darbo rezimg, poziarj i paslaugy gavéja, turinj, darbo
klimatg; rezultatai rodo organizacijos tikslus ir rezultatus, kas yra faktiSkai pasiekta ir ar tai
atitinka numatytus tikslus (zr. 7 lentele).

7 lentelé. Kokybés vertinimo aspektai socialines paslaugas teikiancioje organizacijoje

Vertinimo aspektai

Paslaugy gavéjai

Struktara Procesas Rezultatai
Infrastruktara Testinumas Paslaugy gavéjy
Socialiniy paslaugy Pasitikéjimas pasitenki'ni.mas '
kaina Saugumas rzgilt:tals ir gyvenimo
Darbuotojy Empatija 8

kompetencijos

Teikiamos paslaugos

Aplinkos salygos
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Vertinimo aspektai Struktara Procesas Rezultatai

Organizacijos Infrastruktaira Stresas Darbuotojy teikiamy
darbuotojai Priemonés Atsakomybeé ir jtaka paslaugy kokybe
Darbo salygos Darbo turinys
Santykiai su kolegomis ~ Nuolatiné jtampa
Darbo valandos ir Bendravimas su
pareigos asmenimis ($eimomis),

Vadovy parama turinciais problemy

Saltinis: sudaryta autorés pagal Blom, Morén, 2012

7 lenteléje pabréziami pagrindiniai kokybés vertinimo aspektai socialines paslaugas
teikianc¢iose organizacijose. Paprastai kokybés vertinimas yra subjektyvus, vyksta komu-
nikuojant ir daznai vertinimas susiaurinamas pasirenkant vieng kokybés elementa (pvz.,
proceso kokybe), nors kokybés koncepcija sudaro jvairas aspektai, kuriy visy nejmanoma
jtraukti i vertinima. Galiausiai svarbu i$siaiskinti aktualiausius aspektus. Dél $ios priezas-
ties vertintojas démesj telkia tik i vienus, o kitus aspektus ignoruoja. Vertinimo metu rei-
kia i8skirti, apibadinti ir i$matuoti $iy nematerialiy ir abstrak¢iy dalyky savybes, o proce-
so metu nei$vengiami likesciai ir palyginimai (Stake, Schwandt, 2006; Schwandt, 2012).
Tokiu atveju svarbus ir jau paminétas veiksnys, kad kokybés vertinimui didele jtaka daro
paslaugy gavéjo subjektyvus suvokimas. Jtakos kokybei vertinti turi ir sunkumai, susije su
paslaugy kontrole ir valdymu, bei sunkumai, susije su atskiry paslaugos elementy jtakos
kokybei vertinimu. Visada yra individas, grupés ar suinteresuotosios $alys, kurios turi tam
tikry lakesciy dél kokybés. Anot Stake, Schwandt (2006), ,,kokybé yra daugialypé, gincyti-
na, niekada néra iki galo reprezentatyvi.

Daugelis autoriy (Schwandt, 2012; Adomaityté-Subaciené, 2015; Evers ir kt., 2019) ko-
kybe apibrézia $iais aspektais: apibrézty standarty suvokimas; poveikio ir tikslo siekimas;
deklaruojamy politiniy tiksly siekimas; paslaugy vartotojy poreikiy tenkinimas; kokybés
uztikrinimas organizacinéje sistemoje. Sios perspektyvos atskleidzia kokybés vertinimo
spektrg ir leidzia i§skirti kokybés kriterijus (Dahler-Larsen, 2008; Schwandt, 2012; Evers
ir kt., 2019).

1. Apibreézti standartai (kiekybiniai arba kokybiniai) leidzia jvertinti priimting koky-
bés lygj. Pavyzdziui, jis gali buti susijes su tam tikromis darbo uzduotimis, kurios
turi bati atliktos per nurodytg laikg (kiekybinis aspektas), arba su tam tikro kli-
enty pasitenkinimo lygio pasiekimu apklausose (kokybinis aspektas). Siuo atveju
kokybé reiskia, kad vertinimas turi bati kuo artimesnis nurodytam standartui. Vis
délto kartais yra skirtingy $altiniy, daranciy jtaka tokiy standarty formavimui, pvz.,
politiniai susitarimai, skirtingy suinteresuotyjy $aliy reikalavimai. Nors standarti-
zavimas gali pasitarnauti kaip efektyvus kokybés vertinimas, SPTO egzistuoja dau-
gybé elementy, kuriy nejmanoma standartizuoti. Pavyzdziui, santykiams ir ry$iams
tarp socialiniy darbuotojy, paslaugy vartotojy bei jy artimyjy, nes kokybe vertinant
pagal standartus sunku standartizuoti empatija, atsidavima, pasitikéjima, rtpesti,
nuosirdumg (Blom, Morén, 2010; Schwandt, 2012; Strier, Binyamin, 2014).
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2. Poveikio ir tikslo siekimas SPTO daznai apibiidinamas ir vertinamas pagal turi-
mus i$teklius ir suteikiamas socialines paslaugas, orientuotas j rezultata, pvz., kiek
suteikiama socialiniy paslaugy vienai ar kitai paslaugy gavéjy grupei. Tada koky-
bés kriterijumi tampa Zmogaus ar visuomenés gyvenimo pokyciai. Tai pakanka-
mai sunkiai pamatuojamas kokybés poveikis, taciau, pasitelkiant eksperimentinius
tyrimus, kritinj realistinj metoda (Blom, Morén, 2010, 2012; Chletsos, Saiti, 2019;
Evers ir kt., 2019) galima i$matuoti socialiniy paslaugy poveikj.

3. Politiniai sprendimai formuoja SPTO tikslus, taigi kokybés siekima galima ana-
lizuoti per valstybés socialing politikg ir taikomas priemones, o svarbiausiomis
socialiniy paslaugy organizatorémis laikomos savivaldybés, nes joms perduotos
pagrindinés socialiniy paslaugy organizavimo funkcijos, o kokybés kriterijus yra
matas, kuriuo politiniai tikslai pasiekiami. Problema kyla dél to, jog politiniai tiks-
lai dazniausiai iSreiSkiami apibendrintai, tam tikrose valstybés socialinés politikos
strateginiuose dokumentuose, tad empirinis jy vertinimas yra gana painus, nes
gauti rezultatai, pvz., intervencijos poveikis paslaugy gavéjui, daznai néra nurodyti
bendruose vykdomos socialinés politikos tiksluose (Chletsos, Saiti, 2019; Evers ir
kt., 2019).

4. Paslaugy gavéjo poreikio tenkinimas. Vertinant socialiniy paslaugy kokybe pir-
miausia i$skiriamas paslaugy gavéjas, nes paslaugy kokybé, jei néra paslaugy var-
totojo, nieko nereiskia. Vadinasi, siekdami socialiniy paslaugy kokybés, pirmiau-
sia turime patenkinti paslaugy gavéjo poreikius. Paslaugy gavéjo nuomoné - tai
kokybés kriterijus, prisidedantis prie veiklos tobulinimo ir plétros, padedantis is-
lyginti skirtumus galios santykiuose (Zalimiené, 2007). Mokslininky (Zalimiené,
2007; Zalimiené, Lazutka, 2009; Adomaityté-Subaciené, 2015, 2019; Evers ir kt.,
2019) teigimu, vertinant socialiniy paslaugy kokybe reikia remtis paslaugy gavéjo
vertinimu. Jy poziiriu, ,socialinés paslaugos bus kokybiskos tik tada, kai kokybé
yra garantuojama paslaugy gavéjo kaip vartotojo, pilie¢io ir bendruomenés nario,
kokybés vertinimu. Kokybiskos socialinés paslaugos kliento pozitriu - tai koky-
bé, garantuojama visais trimis i$vardintais aspektais“ (Zalimiené, 2003). Vis délto,
teikiant socialines paslaugas tiesioginiam paslaugy gavéjui, paslaugas gauna ir jo
artimieji, pvz., teikiant kompleksiskas paslaugas vaikams ar paaugliams, paslaugos
suteikiamos ir jy $eimos nariams.

5. Vertinant socialiniy paslaugy kokybe SPTO lygmeniu svarbu jvertinti organizaci-
jos veikla, kuri daro didziausig jtaka paslaugy kokybei. Bet kokioje veikloje visada
svarbus abipusis bendradarbiaujanciy pusiy rysys, o savo socialiniy paslaugy koky-
bés vertinimg pateikia patys $iy paslaugy gavéjai. Nors socialiniy paslaugy gavéjai
ir nemato socialiniy paslaugy organizavimo bei teikimo procesy, jie viska patiria,
todél gali jvertinti galutinj rezultata, t. y. atskleisti, ar Sios paslaugos jiems tinkamos,
ar paslaugos tenkina jy poreikius ir likes¢ius (Vanagas, Cizikiené, 2015; Melao,
Amorim, Marimon, Alegre, 2018; Marimon, Melao, Bastida, 2019).

Apibendrinant galima teigti, kad pagal $ias pateiktas perspektyvas galima socialiniy

paslaugy kokybe vertinti atsizvelgiant i socialines paslaugas teikianciy organizacijy vei-
kla ir akcentuojant teikiamy paslaugy ypatuma, nes $iy organizacijy veiklos efektyvumas
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matuojamas ne pelno dydziu, o integracijos programos jgyvendinimu ir paslaugy gavéjo
pasitenkinimu (Kazilitinas, 2010; Meldo, Amorim, Marimon, Alegre, 2018; Chletsos, Saiti,
2019).

Analizuojant socialiniy paslaugy kokybe pastebima, kad skirtingose Europos Sajungos
valstybése narése socialiniy paslaugy organizavimo, skyrimo ir teikimo tvarka yra gana
skirtinga ir priklauso nuo $alies ypatumy, tac¢iau visoms $alims badingi panasts keliami
reikalavimai socialiniy paslaugy organizacijy teikiamy paslaugy srityje - tai paslaugy or-
ganizavimas, proceso veiklos valdymas; paslaugy turinys ir trukmé; paslaugas teikianciy
darbuotojy kvalifikacija ir nuolatinis tobulinimas; taikomi metodai; aplinkos pritaikymas;
rezultatai ir poveikis, grjZztamojo rysio analizé ir paslaugy kokybés tobulinimas (Zalimiené,
2006, 2007; Gomez-Barroso, Barilla, Harslof, 2017; Geliené, Gudzinskiené, 2019). Pana-
$ts ir kokybés vertinimo principai, kurie yra socialiniy paslaugy organizavimo, skyrimo
ir kontrolés pamatas, uztikrinantis organizacijy veiklos kokybe bei efektyvig pagalba. Tai
lygiy galimybiy, prieinamumo, orientacijos i asmenj - jo teisiy uztikrinimo, individua-
liy poreikiy atitikimo, kompleksiskumo, klienty dalyvavimo, testinumo, orientacijos j re-
zultatus, (personalo) profesionalumo ir etikos, skaidrumo, gero valdymo ir efektyvumo,
racionalumo, naudingumo, ekonomiskumo ir bendradarbiavimo principai (San Miguel,
Heras-Saizarbitoria, Tari, 2016; Gomez-Barroso, Barilla, Harslef, 2017; Melao, Maria Guia,
Amorim, 2017). Remiantis mokslininky jzvalgomis (Adams ir kt., 2009; Raipa, 2011; Ife,
2012; Gvaldaité ir kt., 2014; Rimkus, 2015; Fook, 2016; Meldo, Maria Guia, Amorim, 2017;
Naujaniené, Eidukeviciaté, Ruskus, 2018; Geciené, Raisiené, 2019), ES strateginiais doku-
mentais ir teisés aktais, reglamentuojanciais socialiniy paslaugy organizavima ir teikima,
galima i$ryskinti tam tikras bendrasias nuostatas, taikomas socialiniy paslaugy kokybei.
Pirmiausia tai pagarba zmogui ir jo individualumui bei skirtumy priémimas pripazjstant,
kad jokios charakteristikos ar asmens gyvenimo ypatumai neturi daryti jtakos socialiniy
paslaugy skyrimui ir vykdymui. Antra, pripazjstama, kad jokia pagalba asmeniui nebus
efektyvi, jeigu asmuo bei jo Seimos nariai patys aktyviai nedalyvaus pagalbos teikimo pro-
cese. Trecia, pabréziama, kad socialiniy paslaugy organizacijos turi veikti vadovaudamosi
pagrindinémis humanistinémis vertybémis — solidarumu, pagarba Zmogaus teiséms, tei-
singumu, empatija, pakantumu ir kt.

Taigi pagal pateiktas nuostatas ir principus galima apibrézti kokybés kriterijus sociali-
niy paslaugy sektoriuje. Analizuojant moksline literatiirg (Zalimiené, 2007; Zalimieng, La-
zutka, 2009; Adomaityté-Subaciené, 2015, 2019; Evers ir kt., 2019) i$skiriami $ie principai,
reik§mingi diegiant KVS socialiniy paslaugy sektoriuje: pagrindinis kokybés vertintojas
yra paslaugy gavéjas, vertinantis paslaugos suteikimo budg, kaing, efektyvuma; kokybeés
gerinimo pastangos turi bati dedamos paslaugos suteikimo metu arba pries§ teikiant pa-
slaugg; nepastovumo, per didelio paslaugy skaic¢iaus vengimas, priesingu atveju susiduria-
ma su problemomis diegiant paslaugy proceso kontrolés mechanizmus; orientacija j siste-
minius procesus, o ne j atskiry darbuotojy veiklos rodiklius; dinaminé visuotinés kokybés
vadybos prigimtis, priklausanti nuo klienty poreikiy; aktyvus darbuotojy dalyvavimas, jy
atsakomybés ir jguidziy skatinimas, riby tarp darbuotojy ir vadovybés siekiant bendry tiks-
ly i$nykimas; organizacijos kultiros, jos kokybés filosofijos puoseléjimas.

Apivelgus socialiniy paslaugy kokybés vertinimo sudétinguma, kyla probleminis
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klausimas, kaip turéty buti jgyvendinama ir uztikrinama kokybés vadyba organizacijoje?
Mokslininkai (Kosinskiené, Ruzevic¢ius, 2011; Vys$niauskiené, 2014, Adomaityté-Suba-
c¢iené, 2015, 2019) sutinka, kad kokybés vadyba galima jdiegti organizacijoje diegiant ir
igyvendinant kokybés vadybos sistema (KVS), kurig sukiirus organizacija tampa valdoma
kaip vientisa sistema. KVS diegimui jtakg daro vidiniai ir iSoriniai aplinkos veiksniai (Zr. 4
pav.), dél kuriy organizacijos linkusios gerinti veiklos rezultatus, atsizvelgdamos i paslaugy
gavéjy poreikius ir gerove.

Konkurencija socialiniy Individualiy socialiniy
paslaugy sektoriuje paslaugy poreikis
Globalizacija Finansiniai iStekliai

v A
Socialiniy paslaugy
kokyb és vadybos sistema
A

Socialiniai poky¢iai Zmogiskieji istekliai

Informaciniy technologiju
vystymasis

4 pav. Veiksniai, lemiantys KVS diegimq socialiniy paslaugy organizacijoje
Saltinis: sudaryta autorés pagal Kosinskiené, Ruzeviius, 2011; Vysniauskiené, 2014, Adomaityté-
Subaciené, 2015, 2019

Kokybés vadybos sistemos diegimo problematika socialiniy paslaugy sektoriuje gali
bati dél: 1) netinkamo pasirinkto KVS modelio, 2) neveiksmingy KVS diegimo metody,
3) netinkamos aplinkos diegiant ir jgyvendinant KVS (Zalimiené, 2007; Mosadeghrad,
2013; Adomaityté-Subaciené, 2015, 2019; Alzoubi ir kt, 2019; Evers ir kt., 2019). Pasirinkta
netinkama KVS daznai yra susijusi su tuo, kad socialiniy paslaugy sektoriuje néra koky-
bés vadybos standarto. Norint sékmingai jgyvendinti KVS, reikia aiskiai suprasti savoka ir
principus, nes bendros nuomonés apie teikiamga standartg néra. Anot Mosadeghrad (2014),
bendri reikalavimai turi tiek teoriniy, tiek praktiniy problemy, daugelis paplitusiy KVS
modeliy teikia tik bendrasias rekomendacijas ir nenagrinéja visy sriciy, susijusiy su soci-
aliniy paslaugy teikimo sistema. Taigi yra poreikis pasialyti empiriskai pagrista ir i$samy
KVS modelj, kuris padéty vadovams planuoti, vykdyti, stebéti ir tobulinti kokybés vadyba
socialiniy paslaugy organizacijose.

Neveiksmingi KVS diegimo metodai. Daugelis KVS nesékmiy priskiriami diegimo
metody trikumams (Mosadeghrad, 2013, 2014; Alzoubi ir kt, 2019). Visuotinés kokybés
vadybos principy, tokiy kaip komandinis darbas, paslaugy gavéjo poreikiy tenkinimas ir
nuolatinis tobuléjimas, jgyvendinimas turi bati palaikomas priemonémis ir gera infras-
truktdra ir orientuotis j kokybisky paslaugy procesy tobulinimg. I$skiriamos trys pagrindi-
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nés neveiksmingo KVS diegimo priezastys, atsirandancios tada, kai vadovai taiko sudétin-
gas metodikas ir priemones, kuriy darbuotojai nesuvokia ir kurios apsunkina jy tiesioginj
darba, todél jie negali tinkamai jgyvendinti KVS vertybiy ir principy.

Netinkama aplinka KVS diegimui. Sékmingam KVS diegimui turi biiti palaikymas tiek
iSorinéje, tiek vidingje aplinkoje (lyderystés skatinimas, kokybés kultaros principy jgyven-
dinimas socialiniy paslaugy sektoriuje). Isanalizavus moksline literatiirg galima isskirti
Kliatis, kurios trukdo sékmingam KVS jgyvendinimui socialiniy paslaugy organizacijose
(zr. 8 lentele).

8 lentelé. Kliiitys KVS diegimui socialiniy paslaugy organizacijose

Strateginés Zmogiskyjy istekliy Institucinés Proceso Struktiiros
aplinkos
Vadovy silpni Darbuotojy nesidoméjimas  Netinkama Diegimo proceso  Nepakankamai
valdymo ir KVS; organizaciné neapibréztumai;  gera jrengta
?y(ﬁieriAa\{imo darbuotojy motyvacijos ir kultara; nepakankamas infrastruktara;
igudziai; pasitenkinimo stoka; tarpinstitucinés  démesys fiziniy itekliy
va_dovq paramos  4arbyotojy atsakomybés ir Kliatys; pas?augq. g.avéjf) trakumas;
trikumas; jsitraukimo stoka; sunkumai pasitenkinimui; informaciniy
vadovy darbuotojy abejingumas keic¢iant jsiklausymo j technologijy
priesinimasis KVS: organizacijos paslaugy gavéjo sistemy
oky¢iams; kultara; oreikius stoka;  trakumas;
poky darbuotojy kompetencijy ? P iboti
netinkamas trakumas; komandinio procesy ribot
planavimas; e darbo sudétingumas; finansiniai ir
darbuotojy priesinimasis buvimas: laiko i&tekliai
kokybés gerinimo pokyciams; nebuvimas; veiklos alko 1stekdial
prioriteto . . . silpna fragmentacija;
nebuvimas; netinkamai valdomi komunikacija; ; ~
’ zmogiskieji istekliai; > biurokratija
socialiniy o . mentaliteto ir dokumenty
paslaugy paklausa darbuotojy trakumas ir problemos tvarkymas;
padidéjes darbo kravis; ’
matavimo,
nepakankamas darbuotojy S
YL R vertinimo ir
i$silavinimas; darbuotojy ce
.. ir atlyeio uz Isivertinimo
pripaZinimo ir atlyg problemos;
sékme nebuvimas; . )
. . sunkumai
skyriy bendradarbiavimo vertinant kokybe

stoka

Saltinis: adaptuota autorés pagal Zalimiené, 2007; Mosadeghrad, 2013; Adomaityté-Subaciené, 2015, 2019;
Alzoubi ir kt., 2019; Evers ir kt., 2019

Taigi galima teigti, kad KVS diegimas yra aktualus tiek Lietuvoje, tiek Europos Sajun-
gos lygiu, nes diskutuojama apie apibréztumg taikant kokybés standartus, kuriy jgyvendi-
nimas turi uztikrinti socialiniy paslaugy ir jas teikianciy organizacijy kokybe, ta¢iau sunku
jvertinti kokybe, nes Europos Sajungos $alyse narése socialiniy paslaugy teikimo ir sociali-
niy paslaugy organizacijy veikimo tradicijos yra labai skirtingos. Vakary Europos $alys turi
senesne socialinés apsaugos, socialiniy paslaugy organizavimo ir teikimo tradicija, taciau
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kitokia situacija yra Ryty ir Vidurio Europos valstybése. Todél sunku Europos Sajungoje
jvertinti socialiniy paslaugy organizacijy veiklos kokybe, nes socialiniy paslaugy teikimo
praktika Salyse yra gana skirtinga, o tokiu atveju nelengva kurti ir taikyti vienodus kokybés
vertinimo standartus. Egzistuoja ir dar vienas trikdys bendriems socialiniy paslaugy insti-
tucijy veiklos kokybés standartams sukurti - $iuo metu skiriasi Europos Sajungos valstybiy
nariy supratimas, kas yra bendri socialiniy paslaugy institucijy veiklos kokybés standartai,
kam jie reikalingi ir kokig naudg atne$ valstybei. Taigi galima pastebéti, kad standarty, susi-
jusiy su socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimu ir vertinimu, kiirimas reikalauja bendry,
suderinty visy valstybiy nariy pastangy bei atsizvelgimo j individualias kiekvienos $alies
charakteristikas ieskant to, kas galéty bati bendra ir nesukelty sunkumy né vienai $aliai.

Apibendrinant galima teigti, kad socialiniy paslaugy organizacijy veiklos kokybés ver-
tinimo Europos Sajungoje proceso apibrézimas, bendras KVS diegimas yra vienas i$ ak-
tualiausiy uzdaviniy. Dél socialiniy paslaugy ir kokybés savokos neapibréztumo paslaugy
kokybé tampa sunkiau jvertinama savoka; be to, $iuo atveju kokybé turi bati vertinama
labai placiame kontekste — tai skirtingos $alys, turincios skirtingg socialiniy paslaugy ins-
titucijy veiklos patirtj, skirtingg dabartine ekonomine, kultarine, socialing situacijg. Tac¢iau
i viesujy socialiniy paslaugy tiekimg vis labiau jsitraukiant visuomenei, paslaugy teikéjai
skatinami siekti geresnés kokybés (Smalskys, Skietrys, 2008) ir ieSkoti tinkamy kokybeés
standarty, jtraukiant paslaugy vartotojus i sprendimy priémima, bei taikyti kokybés va-
dybos principus, jau galiojancius versle, tad privaciame sektoriuje esanciy standartizuoty
kokybés modeliy ir visuotinés kokybés vadybos principai perkeliami ir taikomi vies$ojo
sektoriaus jstaigose (Lukauskiené, Ruzevicius, 2013; Silva, 2017; Geciené, Gudzinskiené,
2018). Europos Sajungos kokybés programoje (angl. European Quality Management Pro-
gramme) kokybé nurodoma kaip pagrindinis Europos organizacijy veiklos instrumentas
(Adomaityté-Subaciené, 2015). Europos viesojo sektoriaus organizacijy taikomi $ie koky-
bés vadybos metodai veiklai tobulinti: Europos kokybés vadybos fondo (EKVF) modelis;
Bendrasis vertinimo modelis (BVM); Paslaugy kokybés (SERVQUAL) modelis, ISO 9000
kokybés vadybos standartas (Marimon ir kt., 2019) ir Europos socialiniy paslaugy koky-
bés sistema (EQUASS) (Adomaityté-Subaciené, 2015; Silva, 2017; Geciené, Gudzinskiené,
2018; Meldo, Bastida, Marimon, 2019; Marimon ir kt., 2019).

2007 m. Europos Komisija (Disability High Level Group Work Programme 2006-2007)
suformulavo paslaugy teikimo socialiniame sektoriuje principus: geras valdymas; partne-
rysté; teisés; dalyvavimas; kompetentingas personalas; etika; orientavimasis j zmogy; kom-
pleksiskumas; orientavimas j rezultata. Vadovaudamasis pateiktais kokybés principais 2010
m. Socialinés apsaugos komitetas patvirtino Savanoriska Europos socialiniy paslaugy ko-
kybés sistema (Voluntary European Quality Framework for Social Services), kuria siekiama,
kad teikiamy socialiniy paslaugy kokybé bty suprantama vienodai. Sistemoje apibrézti
pagrindiniai paslaugy teikimo kokybés principai ir kriterijai, pagal kuriuos tenkinami pa-
slaugos gavéjo poreikiai ir lukes¢iai bei apibréziama teikiamy socialiniy paslaugy kokybé.
Pagrindiniai socialiniy paslaugy teikimo kokybés principai, jtvirtinti Savanoriskoje Euro-
pos socialiniy paslaugy kokybés sistemoje (Silva, 2017, EQUASS 2017,2018), yra Sie:
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- ,Prieinamumas. Turi bati uztikrintas paslaugy gavéjo poreikius atitinkanciy pas-
laugy prieinamumas ir galimybés pasirinkti i§ jvairiy paslaugy, teikiamy bendruo-
menéje.

- Pasiekiamumas. Socialinés paslaugos turi buti lengvai pasiekiamos. Paslaugy gavéjai
turi gauti informacija ir konsultacijas apie esamas paslaugas. Nejgaliesiems turi bati
uztikrinta ir tam pritaikyta aplinka, kurioje veikia paslaugy teikéjai.

- Jperkamumas. Socialinés paslaugos turi bati teikiamos visiems asmenims, kuriems
jy reikia nemokamai arba tokiomis kainomis, kurios yra prieinamos asmeniui.

- Orientacija { asmenj. Socialinés paslaugos turi tenkinti individualius asmens porei-
kius gerinant gyvenimo kokybe ir uztikrinant lygias galimybes.

- Kompleksiskumas. Socialinés paslaugos turi biti teikiamos integruotu badu ir ati-
tikti paslaugos gavéjo ir jo artimyjy poreikius.

- Testinumas. Socialinés paslaugos turi biti organizuojamos taip, kad baty uztikrin-
tas paslaugy testinumas nuo ankstyvosios intervencijos iki paramos bei tolimesniy
veiksmy, leidzianc¢iy i§vengti neigiamo poveikio ir paslaugy teikimo trikdziy.

- Orientacija i rezultatus. Paslaugy teikéjy démesys turéty buti skiriamas paslaugy
gavéjy gaunamai naudai ir atitikti vietos bendruomenés poreikius“ (Silva, 2017,
EQUASS 2017, 2018).

Remiantis Europos socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo principais, buvo sukur-
ta Europos socialiniy paslaugy kokybés sistema (EQUASS — European Quality in social
Services), kuria gali taikyti SPTO organizacijos savo praktinéje veikloje. EQUASS kokybés
vadybos sistema sukurta socialiniy paslaugy sektoriui ir pritaikyta ribotiems istekliams
(Dimitriadis ir kt., 2013). EQUASS - tai Europos reabilitacijos platformos iniciatyva sukur-
ta sertifikavimo, mokymo ir konsultavimo sistema, kuri padeda jgyvendinti Savanoriskos
Europos socialiniy paslaugy kokybés sistemos reikalavimus. Taigi EQUASS yra kokybés
vertinimo sistema, sukurta atsizvelgiant j konkre¢iam sektoriui pritaikyta metoda (Melao
ir kt., 2016; Silva, 2017), ja ,siekiama patobulinti socialiniy paslaugy sektoriy, jtraukiant
paslaugy teikéjus j kokybe, nuolatinj tobulinimg ir uztikrinant paslaugy kokybe teikiant
paslaugas vartotojams visoje Europoje“ (EQUASS, 2017, 2018). Naujausia EQUASS ver-
sija buvo isleista 2012 m., o nuo 2015 m. Europoje buvo daugiau nei 650 sertifikuoty or-
ganizacijy (Melao ir kt., 2017). EQUASS sistema apima 10 kokybés principy (lyderyste,
personalas, teisé, etika, partnerysté, dalyvavimas, orientacija j asmenj, kompleksiskumas,
orientacija i rezultatus, nuolatinis gerinimas) (5 pav.), kurie suformuluoti konsultuojantis
su socialinio sektoriaus suinteresuotosiomis $alimis ir grindziami Europos socialiniy pas-
laugy kokybés uztikrinimo sistema (Meldo ir kt., 2016, Helmja, 2017; Silva, 2017; Kallis,
2019; Gaspar, 2019).
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1 Nuolatinis
gerinimas

Teisés

Etika

“
|

Ppartnerysté Orientacija

SB[BUOSID |
|
|

2 Dalyvavimas

‘,
I

Kompleksiskumas

5 pav. EQUASS kokybeés principai
Saltinis: Melao ir kt., 2017; Silva, 2017

EQUASS iniciatyva siekiama socialiniy paslaugy sektoriaus plétros, skatinant paslau-
gy teikéjus gerinti kokybe, nuolat tobuléti, mokytis ir vystytis, kad paslaugy vartotojams
visoje Europoje biity garantuotos kokybiskos paslaugos. Socialines paslaugas teikiancios
organizacijos turi galimybe jsitraukti j iSorinj savo teikiamy paslaugy vertinimg Europos
lygmeniu. [staiga, gavusi EQUASS kokybés sertifikata, jrodo, kad jos teikiamos paslaugos
atitinka Europos socialiniy paslaugy teikimo standartus. EQUASS kokybés sertifikatas
suteikiamas, jeigu jstaiga teikia paslaugas vadovaudamasi EQUASS kokybés principais.
EQUASS sertifikavimas uztikrina, kad veikla pakankamai efektyvi atsizvelgiant | EQUASS
kokybés principus ir kad $i veikla atitinka Europos socialiniy paslaugy kokybés uztikrini-
mo sistema.

EQUASS kokybés sistemos pranasuma lemia tai, jog EQUASS kokybés principai visis-
kai sutampa su visuotinés svarbos socialiniy paslaugy principais ir kriterijais, i esmés ati-
tinka Savanoriskos Europos socialiniy paslaugy sistemos, Bendrojo visuotinés svarbos so-
cialiniy paslaugy kokybés modelio principus bei kriterijus ir yra orientuotos j paslaugos ga-
véjy, suinteresuotyjy $aliy, bendruomenés, visuomenés poreikius (Dimitriadis ir kt., 2013;
Melao ir kt., 2016; Helmja, 2017; Kallis, 2019; Silva, 2017; Gaspar, 2019). Taigi socialiniy
paslaugy organizacijos, jgyvendindamos EQUASS ir taip gerindamos savo teikiamas pas-
laugas, gali prisidéti prie socialinés atskirties ir skurdo mazinimo bei sanglaudos didinimo.
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1.2.1. Socialines paslaugas teikianciy organizacijy vadovy jtaka
diegiant kokybés vadybos sistema

Analizuojant visuotinés kokybés vadybos diegimo galimybes socialiniy paslaugy orga-
nizacijose pabréztina, kad socialiniy paslaugy organizacijose visuotinés kokybés vadybos
diegimas yra problemiskas, nes daugumoje valstybiy paslaugy kokybé néra aiskiai apibréz-
ta, ar reikia darbuotojy dalyvavimo ir tinkamy kompetencijy. Zalimiené ir kt. (2013) pa-
brézia ypatinga socialinio darbuotojo profesijos jautruma visuomenés poreikiams ir poky-
¢iams. Verslo organizacijose kokybés vadybos sistemos jgyvendinimo pagrindinis tikslas
ir rezultatas yra pelnas, o SPTO tikslas — patenkinti paslaugy gavéjo poreikiai ir pasiekta
geroveé, taip pat butinas paslaugy gavéjo jtraukimas siekiant teikti kokybiskas paslaugas.
Vadovavimas tokiose organizacijose yra grindziamas socialinio darbo vertybémis, o vei-
klos organizavimas paremtas veiksmingos vadybos principais (McNabb, Webster, 2010;
Webster, McNabb, Darroch, 2015). Petrulis, 2016; Zidonis, Andriuskevi¢iené, 2019). Ap-
tariant kokybés vadybos sistemos diegimg organizacijoje, vadovavimas apibadinamas kaip
procesas, kurio metu individas ar grupé individy, siekdami organizacijos iSkelty socialinés
misijos tiksly ir taikydami socialinio darbo bei vadybos Zinias, vadovauja organizacijos
darbuotojams ir prisiima atsakomybe uz kiekvieno jy efektyvia veikla (Johnson, 1995;
Webster, 2013; Zidonis, Andriuskeviciené, 2019; Goziikara, Colakoglu, Simsek, 2019).

Vadovavimo ir sprendimo priémimo bei naujy poky¢iy organizacijoje saveika yra glau-
di ir atskleidzia vadovy atsakomybe priimant naujus sprendimus, tobulinant organizacijos
veikla. Nuo vadovo sugebéjimy organizuoti tinkamai veiklg ir bendradarbiauti su darbuo-
tojais priklauso organizacijos tiksly siekimas ir jgyvendinimas. Tinkamas vadovavimas turi
skatinti organizacijos narius siekti numatyty tiksly, gerinant teikiamg paslaugy kokybe ir
i$skiriant organizacija paslaugy sektoriuje. Koks gali bati tinkamas vadovavimas diegiant
KVS? Dazniausiai vadovavimas siejamas su Zmogaus jtaka grupei ir tikslais, o tinkamas
vadovavimas turj tiesiogine jtaka darbo veiksmingumui, nagumui, Zinioms, gebéjimams.
Northouse (2018) teigimu, vadovavimas - tai tvarkos ir stabilumo paieska, tvarkos ir nuo-
seklumo organizacijoje uztikrinimas. Taigi vadovavimas suprantamas kaip jtaka asmenims
ir grupéms, kurios siekia bendry organizacijos tiksly. Visa tai yra vadovo veiksmai, skirti
tikslui pasiekti pasitelkus darbuotojus (Chiou, Chang, 2009 ; Grazulis ir kt., 2015; McCann,
Sparks, 2019). Milhem, Muda, Ahmed (2019) teigia, kad vadovavimo stilius daro didele
jtaka organizacijos darbuotojy veiklai, siekiant numatyti jy darbo nasumag ir efektyvuma.
Mokslinéje erdvéje nuolat kyla diskusijy dél i$skirtiniy vadovavimo savybiy arba veiks-
mingiausio vadovavimo stiliaus diegiant KVS (Ulle, Kumar, 2014; Vargas, 2017; Kumar,
Sharma, 2018). Pasak, McCann, Sparks (2019) vadovavimo stiliy lemia $ie veiksniai: va-
dovo vertybiy sistema; pasitikéjimas darbuotojais; polinkis vadovauti; savisaugos jausmas
neaiskiomis aplinkybémis. Cable, Judge (2003) teigia, jog visi vadovai turéty buti stiprios
asmenybés, kad galéty daryti jtaka Zmonéms ir atlikti visas numatytas veiklos funkcijas, ir
i$skiria $ias geram vadovui reikalingas savybes: bendravimg, pasitikéjima savimi, jzvalga,
principingumg, kolegiskumg, drasg, atiduma, ambicinguma, atsidavimg, vaizduote.

Visy socialines paslaugas teikianc¢iy organizacijy, kaip ir pelno siekianciy, vadovai turi
atlikti $ias vadybos funkcijas diegdami kokybés vadybos sistema: planuoti, organizuoti,
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valdyti zmogiskuosius i$teklius, vadovauti, kontroliuoti ir vertinti (Mary, 2005; Pileckiené,
Zadeikaité, 2009; McNabb, Webster, 2010; Michailakis, Schirmer, 2014; Webster, McNabb,
Darroch, 2015, Webster, 2016). Siekiant sékmingai vykdyti $ias funkcijas, bitini gebéjimai
norint atlikti tokius veiksmus: organizacijos struktara pritaikyti kokybés vadybos sistemai
diegti; atsizvelgti j paslaugy gavéjy poreikius, organizacijos tikslus ir uzdavinius; suplanuo-
ti darbuotojy poreikj; organizuoti darbuotojy veiklg ir komandinj darba, juos motyvuoti
ir vertinti jy veiklg; paskirstyti uzduotis ir atsakomybe; vadovauti susirinkimams; teikti
griztamajj ry$j ir bendrauti; svarstyti alternatyvas; vertinti rezultatus; stebéti organizacijoje
vykstancius procesus ir vykdoma veikla; telkti finansus, planuoti, paskirstyti jy isteklius ir
kita.

Taciau SPTO vadovy veikloje atsizvelgiama j socialinio darbo tikslus ir paslaugy gavéjy
poreikius. Tai reikalauja papildomy vadovy ziniy ir gebéjimy, lyginant su pelno siekianciy
organizacijy teikiamomis paslaugomis. Vadovy atliekamy funkcijy ypatumus socialines
paslaugas teikianciose organizacijose atskleide mokslininkai (Pileckiené, Zadeikaité, 2009;
McNabb, Webster, 2010; Webster,2012, 2014) teigia, kad $iuolaikinés organizacijos vado-
vas turi atlikti bendrasias valdymo ir lyderio funkcijas, siekdamas efektyviy organizacijos
veiklos rezultaty. Nurodomos $ios bendrosios vadovo funkcijos: vadovavimas, koordinavi-
mas, planavimas ir organizavimas. Tarp lyderio funkcijy minimos saviugda ir darbuotojy
tobulinimasis, naujoviy ir karybinés veiklos skatinimas, individuali motyvacija, strategijos
karimas ir komunikavimas (Webster, 2010; Webster, McNabb, Darroch, 2015; Djordjevic
ir kt., 2020).

Remiantis moksline literataros analize (Lam ir kt., 2011; Alzoubi ir kt., 2019; Talib ir
kt., 2019; Djordjevic ir kt., 2020), iSskirtos pagrindinés prielaidos KVS diegti socialiniy
paslaugy organizacijose.

Sékmingam KVS jgyvendinimui reikalingas strateginis planavimas. Mokslininkai
(Chletsos, Saiti, 2019; Bouranta ir kt., 2019; Mosadeghrad, Isfahani, 2020; Djordjevic ir
kt., 2020) nurodo, kad tai, jog pries jvedant KVS organizacijose detaliai neplanuojama,
yra pagrindiné baisimy sunkumy priezastis. Tinkamai planuojant galima i$spresti daugelj
diegimo problemy. Kokybés vadybos programos zlugs, jei kokybés tikslai nebus jtraukti j
organizacijos strateginio planavimo procesa. Strateginis kokybés planavimas yra butinas,
kad diegimas KVS buty sékmingas (Mosadeghrad, 2012; Talib, Rahman, Azam, 2011; Ta-
lib, Azam, Rahman, 2015; Ikram ir kt., 2019; Bouranta ir kt., 2019). Strateginis kokybés
planavimas butinas norint integruoti kokybeés tikslus, reikalavimus ir uzdavinius j organi-
zacine veikla.

Moksliné literatara patvirtina darbuotojy nuolatinio tobuléjimo svarba jgyvendinant
KVS (Ehrenberg, Stupak, 1994; Lam ir kt., 2011;Shafiq, Lasrado, Hafeez, 2019; Djordjevic
ir kt., 2020; Ikram, Sroufe, Qingyu, 2020), nes tai gerina darbuotojy jgadzius, tarpusavio
ry$ius ir komandinj darba, padeda jveikti darbuotojy priesinimasi poky¢iams, gali padeéti
padidinti pasitenkinimg darbu ir sukurti naujoviy ir kiirybiSkumo aplinka. Organizuojami
mokymai suteikia darbuotojams reikalingy Ziniy, jgadziy ir gebéjimy, kad jie galéty efek-
tyviai atlikti savo darba, jvertinti problemas ir taikyti naujus darbo metodus savo veikloje
(Mosadeghrad, 2012; Omar, 2017; Ekanayake, Abeysinghe, 2017; Ikram, Sroufe, Qingyu,
2020).
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SPTO vadovas atsakingas uz organizacijos kokybés kulttiros, apimancios pasitikéjimo,
motyvacijos, jgalinimo, bendradarbiavimo, rizikos prisiémimo, inovacijy karima ir stipri-
nimg, uztikrinantj darbo sauguma, komandinj darba, palaikyma, jvertinimg ir plétojima
(Talib, Rahman, Azam, 2011; Lam ir kt., 2011;Mosadeghrad, 2012, 2013, 2014; Omar, 2017;
Durana ir kt., 2019). Norint sukurti kokybés kultiirg organizacijoje, svarbu pakeisti orga-
nizacinius veiksnius - tiek minkstuosius (t. y. misija, vizija, vertybes), tiek kietuosius (t. y.
sistemas ir struktarg). Pagrindinj vaidmenj kei¢iant organizacijos kultarg vaidina stiprus ir
ikvepiantis vadovavimas. Nuolatinis mokymas suteikia gera pagrinda kultaros poky¢iams,
reikalingiems KVS jgyvendinti. Taciau ji reikia papildyti tinkamomis palaikomosiomis sis-
temomis, kad buty skatinamas efektyvus bendravimas ir darbuotojy jsitraukimas j KVS
igyvendinima.

Mosadeghrad (2006), Kaplan ir kt. (2010) nustaté, kad decentralizavimas gerina dar-
buotojy jsitraukimg ir dalyvavima KVS veikloje bei sumazina atstuma organizacijose, kad
KVS jgyvendinti ir valdyti turéty bati sukurta kokybés valdymo struktira, atsizvelgiant j
organizacijos dydj ir Zzmogiskuosius iteklius. Kokybés valdymo struktaroje turéty daly-
vauti organizacijos darbuotojai, kurie prisiima atsakomybe uz kokybisky socialiniy paslau-
gy teikimg. Darbuotojy jgalinimas, atsidavimas ir jsitraukimas yra pagrindiniai sékmingo
KVS diegimo veiksniai. Jvairiis tyrimai parodé (Mosadeghrad, 2014; Evers ir kt., 2019; Ma-
rimon, Melao, Bastida, 2019), kad tokios Zmogiskujy istekliy problemos kaip darbuotojy
motyvacijos ir jsitraukimo j KVS veikla stoka, ju menkos Zinios ir patirtys apie KVS jgy-
vendinimg, orientacijos j komanda trakumas ir laiko stygius yra zmogiskyjy istekliy klia-
tys sékmingai jgyvendinant KVS organizacijose (Kaplan ir kt., 2010; Mosadeghrad, 2014;
Alofan ir kt.,2018; Chletsos, Saiti, 2019; Evers ir kt., 2019; Ikram, Sroufe, Qingyu, 2020).

Darbuotojy jvertinimas ir skatinimas, anot Kaplan ir kt. (2010) lemia susidoméjimag
KVS. Kai darbuotojai jaucia, jog néra pripazinti uz savo pastangas, jie tampa abejingi, ir
tai kliudo KVS diegimo sékmei. KVS turi biti orientuota j rezultata, kad darbuotojai ja
tikéty, o pasiektas jgyvendinimas turéty padidinti darbuotojy pasitenkinima ir jsitraukimag
i kokybés vadybos veikla (Lam ir kt., 2011; Chen, Wang, Lee, 2018; Bouranta ir kt., 2019;
Alzoubi ir kt. 2019). Taciau pernelyg didelis darbo kravis nepateikiant ap¢iuopiamos nau-
dos yra pagrindiné darbuotojy apatijos priezastis.

Viena pagrindiniy klitc¢iy jgyvendinant KVS organizacijoje yra darbuotojy priesini-
masis pokyciams, kurie gali sukelti baime ir nerimg (Ehrenberg, Stupak, 1994; Ekanayake,
Abeysinghe, 2017; Daqar, Constantinovits, 2020). Darbuotojy priesinimosi KVS priezastys
gali bati siejamos su baime prarasti darbg ar su tuo susijusig nauda, ziniy apie siilomo
pokycio pobudj ir poveikj stoka (Kaplan ir kt., 2010; Omar, 2017; Mehta, Degi, 2019). Dau-
guma KVS zlunga dél per mazai skiriamo démesio zmogiskajam veiksniui. [diegus KVS,
atsiranda daugiau reikalavimy darbuotojams dél standartizavimo, padidéjusios biurokra-
tijos, naujos atsakomybés ir atskaitomybés vadovams (Lam ir kt., 2011; Padhy, 2013; Alo-
fan ir kt., 2018; Mehta, Degi, 2019). Naudodamiesi efektyvia komunikacija ir planavimu,
vadovai turi pagrjsti KVS jgyvendinimg organizacijoje bei sumazinti darbuotojy nezinios
jausma. Cia svarbiis tampa komunikaciniai gebéjimai. Vadovai turi pranesti darbuotojams,
kaip juos paveiks KVS programa (Bouranta ir kt., 2019), uztikrinti atitinkamg mokyma,
supazindinti su naujomis galimybémis, kurios gali atsirasti jgyvendinant KVS.
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Riboti iStekliai. KVS nesékmeés priezastis yra istekliy trakumas sistemai diegti (Ale-
xander ir kt., 2007; Moeller, 2001; Lee ir kt., 2002). Norint jgyvendinti KVS, butina skirti
reikiamus i$teklius. Taip pat keletas tyrimy parodé, kad geros informacinés sistemos ir ko-
kybés valdymui reikalingos informacijos tritkumas turéjo jtakos kokybés gerinimo sékmei
(Talib, Rahman, Azam, 2011; Talib, Azam, Rahman, 2015; Bouranta ir kt., 2019). ] kokybe
orientuotos informacinés sistemos naudojimas padeda i$nagrinéti procesus ir nustatyti ko-
kybés problemas, o véliau jas suskirstyti j prioritetus. Tai leidZia keistis geraja patirtimi tarp
organizacijy, suinteresuotyjy $aliy bei sudaro galimybes placiai automatizuotam duome-
ny rinkimui siekiant paremti kokybés gerinimo pastangas (Lam ir kt., 2011;Talib, Azam,
Rahman, 2015; Mehta, Degi, 2019). Informaciniy technologiju naudojimas palaiko KVS
diegimg (Oakland, Tanner, 2007).

Be to, pagrindinés procedirinés problemos, su kuriomis socialiniy paslaugy organiza-
cijos gali susidurti jgyvendindamos KVS, yra §ios: procesy sudétingumas, biurokratija ir
sunkumai vertinant bei kontroliuojant socialiniy paslaugy kokybés rezultatus (Oakland,
Tanner, 2007;Mosadeghrad, 2013; Omar, 2017; Ikram, Sroufe, Qingyu, 2020).

Galima teigti, kad SPTO vadybos kokybés sistemos jgyvendinimas grindziamas vady-
bos principais ir metodais, atsizvelgiant i teikiamy socialiniy paslaugy pobudj bei paslaugy
gavéjy ypatumus, o vadovas turi pakankamai lanksciai gebéti kurti ir palaikyti bendradar-
biavimu gristus santykius bei bendradarbiavimo kultiirg ir, kaip teigia Zalimiené (2006),
balansuoti tarp socialinio teisingumo ir organizacijos veiklos efektyvumo. Socialinio dar-
bo organizacijy, teikian¢iy socialines paslaugas, tikslas yra kokybiskai tenkinti socialiai at-
skirty asmeny poreikius, siekiant jy socialinés integracijos (Socialiniy paslaugy jstatymas,
2006). Adomaityté-Subaciené (2015) pazymi, kad kokybé teikiant socialines paslaugas yra
ypac svarbi, nes socialiniy paslaugy gavéjai dazniausiai yra pazeidziamos grupés nariai;
socialinés paslaugos yra finansuojamos valstybés arba savivaldybés biudzeto léSomis, todél
ypac svarbu, kad 1ésos baty naudojamos efektyviai; butina tinkamai valdyti Zmogiskuo-
sius i$teklius ir didinti socialiniy paslaugy sektoriaus patrauklumg. Tad tinkamas vadovy
pozitris ir efektyvus vadovavimas uztikrina galimybe socialines paslaugas teikianc¢iose or-
ganizacijose jgyvendinti kokybés vadybos sistemg ir teikti kokybiskas paslaugas, kurios
yra orientuotos i paslaugy gavéja (Cizikiené, 2019; Djordjevic ir kt., 2020). Grazulis ir kt.
(2015) teigia, kad viena svarbiausiy vadovavimo funkcijy yra lyderysté. Todél vadovui vie-
nas svarbiausiy gebéjimy turéty bati gebéjimas lyderiauti, tad socialiniy paslaugy orga-
nizacijy kokybés vadybos sistemos diegimo sékmei ir efektyvumui daugiausia reiksmés
turi vadovy vaidmuo, nes siekiant efektyviai vadovauti socialines paslaugas teikianc¢ioms
organizacijoms reikalinga suprasti ne tik vadyba, bet ir socialinio darbo specifika, turéti
lyderystés gebéjimy jtraukiant j procesa darbuotojus, paslaugy gavéjus ir suinteresuotgsias
salis (Cizikiené, 2019). Vadovai pasirenka diegti KVS turédami aiskia kokybés gerinimo
vizija (Talib, Rahman, Qureshi, 2011; Mosadeghrad, 2013), numato strateginj planavima
ir valdyma, kuria organizacine kultiirg, jtraukia ir motyvuoja darbuotojus, uztikrina pas-
laugy gavéjy ir suinteresuotyjy Saliy bendradarbiavima. Taigi sutinkant su mokslininkais
(Ulle, Kumar; 2014; Talib, Azam, Rahman, 2015; Omar, 2017; Cizikiené, 2019; Djordjevic
ir kt., 2020), vadovy lyderysté pasirinkti diegti KVS yra bitina, vadovas turéty bati organi-
zacijos, komandos lyderis visame veiklos procese.
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1.2.2. Vadovy lyderystés raiska pasirenkant kokybés vadybos sistema
organizacijoje

Analizuojant vadovy vaidmenj diegiant KVS, isryskéja lyderystés fenomenas, nes naujy
socialinio darbo ir vadybos praktiky taikymas organizacijose reikalauja efektyvaus valdy-
mo ir nuolatinio tobuléjimo. Dauguma mokslininky (Oakland, Tanner, 2007; Paulaviciene,
2007; Omar, 2017) sutinka, kad lyderysté yra svarbiausias valdymo ir VKV jgyvendinimo
pagrindas ir turi tiesioginj poveikj veiksmingai organizacijos veiklai, o atsizvelgiant j situ-
acija, laiku pasirinktas tinkamas vadovavimo stilius leidZia pasiekti ir jgyvendinti numaty-
tus organizacijos veiklos tikslus. Lyderysté yra galia, nes vienas Zzmogus turi galimybe da-
ryti jtaka kitiems asmenims, keisti juy vertybes ir jsitikinimus (Grazulis ir kt., 2015; Nguyen
ir kt., 2017; Miniotaité, Staskevicius, 2019 ). Asmenj, turintj lyderio gebéjimy, darbuotojai
laiko geru pavyzdziu, nes lyderis, galintis efektyviai dirbti, pasiekti gery rezultaty, didina
darbuotojy pasitikéjima ir susizavéjimg, savo pavyzdziu keicia jy vertybes, jsitikinimus ir
elgesj (Grint, 2007).

Diegiant KVS vadovas turi bati patyres, numatyti strateginius planus, gebéti derinti
lyderystés stilius organizacijos veikloje, bendraudamas su darbuotojais ir paslaugy gavéjais.
Mokslingje literatiiroje placiai nagrinéjama lyderio stiliai (Butkevi¢iené, Vaidelyté, Zva-
liauskas, 2009; Silingiené, 2011; Masiulis, Sudnickas, 2008; Chiou, Chang, 2009; Williams,
2010; West ir kt., 2015; Northause 2018, Inceoglu ir kt., 2018), lyderystés raiska diegiant
KVS (Mosadeghrad, 2013, 2014; San Miguel, Heras-Saizarbitoria, Tari, 2016; Bouranta ir
kt., 2019). Taciau néra sutariama, kokia lyderystés teorija efektyviausia ir kokie lyderystés
veiksniai turéty lemti diegiant kokybés vadybos sistemg socialines paslaugas teikiancioje
organizacijoje.

Mokslinéje literattiroje autoriai skirtingai apibaidina sgvoka ,,lyderysté, taciau sutinka,
kad lyderyste sudaro Sie komponentai: lyderis, sekéjai, apibréztos situacijos ir salygos. Kei-
¢iantis komponentams, lyderysté gali apimti begalinj galimy deriniy skai¢iy ir nuolat kisti
(Mujtaba, Isomura, 2012). Analizuojant moksline literatiirg (Bass, 1985, 2000; Mumford ir
kt., 2000; Bristow ir kt., 2005; Silingiené, 2011; Peters, 2018; Inceoglu, Thomas, Chu, Plans,
Gerbasi, 2018; Northouse, 2018; Vito, 2020) galima isskirti dvi lyderystés objekto prieigas
diegiant procesing ir personologine KVS.

Procesinio poziiirio mokslininkai (Bass, 2000; Butkeviciené, Vaidelyte, 2009, Fischer,
Dietz, Antonakis, 2017) teigia, kad lyderysté yra jtakos menas, o lyderiu gali buti kiekvie-
nas asmuo, gebantis jkvépti kitus siekti organizacijos tiksly. Inceoglu, Thomas, Chu, Plans,
Gerbasi (2018) teigia, kad lyderis turi galimybe daryti jtaka kitiems ir tuo pat metu turi
igaliojimus valdyti, o lyderysté yra tai, kg daro lyderis. Kity mokslininky (Mumford ir kt.
2000; Yukl, 2006, 2008; Northouse, 2018) teigimu, lyderysté yra socialinis procesas, kuris
veikia kitus asmenis, savanori$kai dalyvaujancius siekiant numatyty organizacijos tiksly.
Taigi lyderysté neatsiejama nuo asmens jtakos kitiems, ji padeda motyvuoti ir koordinuoti
organizacijos narius siekti numatyty tiksly. Peters (2018) teigia, kad lyderysté — tai jtakos
procesas, kuriuo asmuo savaime skatina kitus narius jgyvendinti nustatytus grupés ar or-
ganizacijos tikslus. Butkeviciené, Vaidelyté (2009) sutinka, kad lyderysté suvokiama kaip
procesas, kurio metu lyderis buria visus narius ir motyvuoja juos veikti dél bendro orga-
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nizacijos tikslo. Silva (2016) nuomone, lyderysté yra procesas, kuriam vykstant lyderiai
pasitelkia savo jgaidzius ir zinias, stengdamiesi vadovauti ir nukreipti darbuotojus reikiama
kryptimi, atitinkancia jy organizacijos tikslus ir uzdavinius. Veiksmingam lyderiui, turin-
¢iam gery vadovavimo jgudziy, reikalingos tokios savybés kaip entuziazmas, nuoseklumas,
pasitikéjimas ir jZzvalgumas. Sios lyderio savybés lemia darbuotojy pasitikéjima juo.

Personologinéje lyderystéje démesys skiriamas lyderio savybéms ir jgadziams (Mum-
ford ir kt., 2000; Bristow ir kt., 2005; Silingiené, 2011; Antonakis ir kt., 2012; Zaccaro, 2012;
Skarbaliené, 2018), kurie padeda nukreipti kity asmeny veikla bendram tikslui siekti. Nas-
tase, Barbu (2011) lyderyste apibrézia kaip ,vadovavimo ypatybiy derinj“ (angl. leadership
mix), kurj sudaro zinios, intelektiné ir socialiné kompetencijos. Anot autoriy, remdamasis
$iomis kompetencijomis lyderis geba daryti jtakg komandos nariams, suprasti ir valdyti
juos siekdamas organizacijos strateginiy tiksly. Lyderystés sékme veikia keletas lyderio sa-
vybiy: gebéjimas daryti jtaka ir jkvépti siekti tikslo, jo charakterio bruozai, zinios, jgudziai
ir patirtis (Derue ir kt., 2011). Northouse (2018) nustaté, kad intelektas, pasitikéjimas sa-
vimi, ryztas, pastovumas ir socialumas yra pagrindiniai lyderio bruozai. Efektyviai dirban-
tys lyderiai aiskiai vadovauja, skatina darbuotojus jsipareigoti dirbti, siekti organizacijos
tiksly ir uzdaviniy (Nastase, Barbu, 2011). Jei lyderiai turi aiskia jgyvendinimo KVS vizija
ir tiksliai supranta jos tikslus, gali lengvai nustatyti problemas ir jveikti kliatis siekdami
numatyty pokyc¢iy, o gebéjimas efektyviai vadovauti leidzia organizacijai prisitaikyti ir is-
likti konkurencinéje aplinkoje. George, Sims (2008) sumini $ias lyderiui batinas vadybines
kompetencijas: uzsibrézto tikslo siekimg, tinkamy santykiy karima, gera komunikacija,
vertybiy puoseléjima, drausme, saziningg vadovavima, bendradarbiavimg. Nagrinéjant ly-
deryste, daznai pabréziama asmens ypatingy individualiy bruozy svarba ir galios santykis.
Zaleznik (1977), nagrinédamas §j reiskinj, jZvelgé galima pavojy ir pazyméjo, kad vyrauja
beveik mistiniai jsitikinimai, kas yra lyderysté, ir daroma prielaida, kad tik didas Zmonés
verti galios ir naujoviy jgyvendinimo. Lyderystés praktiné koncepcija i$ tikryjy remiasi as-
mens gebéjimu tinkamai valdyti organizacijg, motyvuoti darbuotojus, daryti jtakg asmeny
grupei (sekéjams), kad bty jgyvendinti bendri organizacijos tikslai, taigi lyderysté kaip
rei$kinys asocijuojasi su organizacijos vizija, jkvépimu, naujovémis, karybiskumu ir galia
(Zaleznik, 1977; Fisher, 2009; Lawler, 2016; Lawler, Bilson, 2016). Brilliant (2001) teigia,
kad vadovai gali i§spresti problemas ir iSlaikyti stabilig organizacijy veikla, ta¢iau lyderiai
turi ypatingy savybiy, nes yra karybingi, rizikuoja, skatina inovacijas ir organizacijos augi-
mg. Vadovai gali tapti ,,gerais vadybininkais®, nebtidami lyderiai, ta¢iau $ie, pasizymédami
karybiskumu ir galia, sugeba matyti organizacijos veiklos vizija, priimti inovatyvius spren-
dimus ir jkvépti darbuotojus siekti nustatyty tiksly diegiant KVS.

Moksliniame diskurse sékmingai diegiant KVS §i sistema siejama su transformacine
lyderyste (Long Thean, Kowang, 2013; Ulle, Kumar, 2014; Van der Voet, 2014; Déci, Hof-
mans, 2015; Omar, 2017; Chen, Wang, Lee, 2018; Khattak, Zolin, Muhammad, 2020), kuri
rei$kia organizacijos atnaujinimag. | tai jeina organizacijos pertvarkymas, vadovaujantis
nauja vizija, kuri skatina organizacijos kultaros raida ( Déci, Hofmans, 2015; Omar, 2017).
Simola ir kt. (2012) transformacing lyderyste apibaidina kaip lyderystés tipa, kai suintere-
suotyjy Saliy saveika organizuojama ,remiantis kolektyviniu tikslu“ taip, kad ,transfor-
muoja, motyvuoja ir stiprina sekéjy veiksmus bei etinius siekius“ Transformaciné lyderysté
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yra lyderystés stilius, kuriuo siekiama pozityviy transformacijy ,,tuose, kurie seka®, ir pasie-
kiama norimy poky¢iy per organizacijos ,,strategija ir struktarg (Bass, 2000; Mary, 2005;
Stewart, 2006; Ddci, Hofmans, 2015; Kim, Shin, 2019; Miniotaité, Staskevicius; 2019).
Diegiant KVS vadovai, pasizymintys transformaciniu vadovavimu, akcentuoja lyderio ir
sekéjy santykius, kuriuose vyrauja pagarba ir pozityvumas, todél visi jos nariai maksima-
liai siekia bendros vizijos ir ja aktyviai jgyvendina. Transformacinj vadovavimo modelj
taikantis lyderis pirmiausia leidzia kitiems savarankiskai spresti problemas, panaudoti savo
galias ir galimybes (Bass, 1985; May 2005; Stewart, 2006 Lawler, 2007; Pastor, Mayo, 2008;
Long Thean, Kowang, 2013; Van der Voet, 2014; Fisher, 2009; Dé6ci, Hofmans, 2015; Chen,
Wang, Lee, 2018).

Vadovui, pasizyminc¢iam transformacine lyderyste, budingi $ie keturi pozymiai, kurie
pagrindzia KVS diegima: idealizuota jtaka (angl. Idealized Influence) - lyderis savo as-
meniniu pavyzdziu ir tinkamu elgesiu rodo sekéjams, kaip jveikti poky¢ius; intelektinis
skatinimas (angl. Intellectual Stimulation) — veiksmingai dirbantis lyderis jkvepia darbuo-
tojus inovatyviai zvelgti j kylancius i$$ukius ir sugeba juos paskatinti rasti sprendimus;
individualus démesys (angl. Individualized Consideration) — lyderis atsizvelgia | kiekvie-
no asmens poreikius ir geba skirti démesj visiems darbuotojams; jkvepianti motyvacija
(angl. Inspirational Motivation) — lyderis, kuriam budingas dinamiskumas ir i$skirtiniai
gebéjimai, motyvuoja sekéjus nuolat siekti aukstesniy tiksly (Fisher, 2009; Long Thean,
Kowang, 2013; Ulle, Kumar, 2014; Déci, Hofmans, 2015; Omar, 2017; Chen, Wang, Lee,
2018; Khattak, Zolin, Muhammad, 2020). Transformacinis lyderis pripazjsta, kad darbuo-
tojy valdymas negali buti grindziamas standartiniais atlygiais ar bausme. Jis suvokia, kad
tik nuolatinis motyvavimas didina galimybes, o sutarimas dirbti kartu ir priimti sprendi-
mus stiprina organizacijos gerove. Taikant tokj vadovavima diegiant KVS, daug maziau
démesio skiriama formaliajai valdziai ir kontrolei, o daugiau - kolektyviniams veiksmams
ir jsipareigojimams puoseléti vizija ir tiksla sékmingai jgyvendinti KVS, kai tiek vadovams,
tiek sekéjams vienodai svarbu kartu jgyvendinti ir pasiekti iSkeltus tikslus. Transformaciné
lyderysté pagrista kartu siekiamu tikslu ir susitelkimu j komandg, moralumu ir rodomu
pavyzdziu (Mary, 2005; Cibulskas, Zydziiinaité, 2011; Silingiené, 2012; Khattak, Zolin, Mu-
hammad, 2020). Nustatyti Sie moraliniai lyderystés aspektai: lyderio dora; etinés vertybés,
kuriomis paremta formuojama vizija ir veiklos programa; socialiniai ir etiniai pasirinkimai
bei bendras veiksmy moralumas, darantis jtaka darbuotojy motyvacijai siekiant kokybés
vadybos jgyvendinimo.

Bass (2000) nuomone, apsisprendimas ir pasitikéjimas savimi apibtadina transformaci-
nius lyderius, todél $ios savybés padeda diegiant KVS, o lyderiai sékmingai daro jtaka sekeé-
jams, nes $ie jaucia ,,pasitikéjima, susizavéjima, lojalumg ir pagarbg“ transformaciniam lyde-
riui; ir dél pastaryjy savybiy sekéjai nori daugiau dirbti siekdami tiksly (Omar, 2017; Chen,
Wang, Lee, 2018; Hoch ir kt., 2018; Miniotaité, Stagkevicius, 2019; Milhem, Muda, Ahmed,
2019). Transformaciniai lyderiai motyvuoja organizacijos narius perzengti savo asmeninius
interesus, kad baty pasiekti kolektyviniai tikslai. Taigi lyderis gali bati laikomas saziningumo
ir teisingumo pavyzdziu, nustatanciu aiSkius tikslus, turinc¢iu didelius lakescius, drasinanciu
zmones ir teikianciu palaikyma bei pripazinima, i$judinanciu Zmoniy emocijas ir aistras bei
priver¢ianciu Zmones pazvelgti uz savo asmeniniy interesy riby ir siekti aukstesniy tiksly
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(Afsar, Badir, Saeed, 2014; Chang, 2016; Boamabh ir kt., 2018; Buil, Martinez, Matute, 2019;
Milhem, Muda, Ahmed, 2019). Transformaciniai lyderiai sugeba i§déstyti KVS diegimo tiksla
organizacijoje, taip pabrézdami socialinj proceso aspekta: vieno asmens veiksmy poveikis
didesnei grupei uz organizacijos riby. Taigi vizija aiskiai paryskina kiekvieno asmens, daly-
vaujancio diegiant KVS, veiksmo pasekmiy prasminguma organizacijai ir jos suinteresuoto-
sioms Salims (Grant, Crutchfield, 2008; Déci, Hofmans, 2015; Frieder, Wang, Oh, 2018; Choi,
2019). Taip elgdamasis transformacinis lyderis skatina kitus priimti transformacinj procesa
kaip savo paciy ir leidZia pasiekti tiksline transformacijg. Galima teigti, kad transformaciniy
lyderiy sékmé apibréziama jy sugebéjimu kitiems jkveépti siekiama misijq ir vizijg bei suteikti
tapatuma organizacijai, atskleisti kiekvienam visa potenciala, sustiprinti savo sugebéjimus,
igtdzius bei pagerinti asmeninj veiksmingumg ir saviverte. Lyderiy jtaka sustiprina jy su-
sidoméjimas savo sekéjais kaip asmenybémis. Transformaciniai lyderiai stengiasi suprasti
darbuotojy sugebéjimus, jgidzius ir poreikius bei juos atskleisti, jtraukdami j tiksly siekima,
skatindami tobuléjimg ir saves realizavima (Omar, 2017; Hawkins, 2017; Chen, Wang, Lee,
2018; Frieder, Wang, Oh, 2018; Elmasry, Bakri, 2019).

Mokslininkai sutinka, kad diegiant KVS pasireiskia ir transakciné lyderysté (Tiwari,
Kumar Sharma, 2017; Chen, Wang, Lee, 2018; Chen, Lee, Wang, 2020), kuri grindziama
vadovy racionalumu, siekiant numatyty veiklos tiksly ir uzdaviniy. Vadovas, suprasdamas,
kokiy tiksly jis siekia, nukreipia savo vadovavima, pagristag mainy procesu, kuriame se-
kéjai yra apdovanojami, jeigu tenkina lyderio reikalavimus, §i lyderysté yra orientuota j
trumpalaikj poveikj norint pasiekti greity rezultaty organizacijos veikloje (Stewart, 2006;
Chen, Wang, Lee, 2018). Bass ir kt. (2003), Stewart (2006) nurodo, kad transakciné lyde-
rysté efektyvi, kai vadovas susitaria su darbuotojais dél atsakomybés pasiekti numatomus
veiklos tikslus ir uz juos gaunamas atlygis ir pripazinimas apdovanojant uz pastangas ir
gerus rezultatus. Aktyvus valdymas i$imties tvarka yra nukreiptas j proceso valdyma. Va-
dovai stebi savo darbuotojy nasuma, aktyviai dalyvauja problemy sprendimo procese, ima-
si korekciniy veiksniy, jeigu darbuotojai negeba jveikti numatyty uzduociy. Transakciné
lyderysté isskirtiniais atvejais taip pat gali sutelkti démesj j pasyvy valdyma. Pastaruoju
atveju vadovai nustato veiklos gaires ir leidzia dirbti nekontroliuodami darbuotojy, jie jsi-
terpia j veiklos procesg tik tada, kai nepasiekiami uzsibrézti tikslai (Wang, Howell, 2010).
Mokslininkai (Tiwari, Kumar Sharma, 2017; Chen, Wang, Lee, 2018; Chen, Lee, Wang,
2020), apibrézdami pasyvy valdyma, nurodo, kad $iam vadovavimo tipui badingas ven-
gimas dalyvauti kritinése situacijose ir bendras atsakomybés uz valdyma neprisiémimas.

Tenka pastebéti, kad dalis mokslininky (Omar, 2017; Kumar, Sharma, 2018; Tenji, Fo-
ley, 2019) plétoja charizmatiskos lyderystés koncepcija jgyvendinant KVS. Tai yra verty-
bémis pagristas stilius, sukeliantis emocinius rysius tarp lyderiy ir sekéjy. Pastarieji per-
Zengia savo asmeninius interesus dél tikéjimo kolektyviniu tikslu. Tokia transcendencija
atsiranda dél to, kad sekéjai identifikuoja ir internalizuoja lyderio vizijg bei vertybes. Taigi
charizmatigki santykiai rei$kia pasitikéjima, pagarbg, susizavéjima ir atsidavima vadovui
(Sy, Horton, Riggio, 2018; Miniotaité, Staskevicius, 2019; Alsarrani, Jusoh, 2019). Pasak
Sy, Horton, Riggio (2018) charizmatiski lyderiai, siekdami poky¢iy ir keisdami strategine
vizijg, atsizvelgia | bendravimo elgesj ir atskleidzia jautruma organizacijos nariy ir visuo-
menés poreikiams.
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Apibendrinant §j skyriy galima teigti, kad lyderiy elgesys ir vadovavimo organizacijai
stilius lemia sékmingg KVS diegima organizacijos veikloje, o pasirinktas lyderystés stilius -
igyvendinimo proceso sékme ar nesékme, nes jeigu lyderiai, nejvertindami konkrecios si-
tuacijos, pasirinks netinkama lyderystés stiliy, nukentés KVS jgyvendinimas, darbuotojai
pasyviai trauksis j procesa. Todél lyderio vaidmuo ir lyderystés plétojimas diegiant KVS
sékmingai jgyvendinti KVS organizacijoje. Lyderyste lemia gebéjimas pasirinkti tinkama
elgesio modelj, atsizvelgiant j organizacijos esama situacija, jeigu lyderiai turi aiskia jgyven-
dinimo KVS vizija ir tiksliai supranta jos tikslus, gali lengvai nustatyti problemas ir jveikti
kliatis jgyvendinimo procese, o gebéjimas efektyviai vadovauti leidZia organizacijoje daryti
reikiamus poky¢ius, ypac kai kei¢iama jos struktira ir organizaciné kultara jtraukiant seké-
jus ir suinteresuotasias $alis, valdant jtampag ir konfliktines situacijas proceso metu.

1.3. Vadovy sprendimo pasirinkti diegti kokybés vadybos sistema
organizacijoje teoriniai poZitriai

Socialines paslaugas teikiancios organizacijos savo veikloje susiduria su daugybe rimty
i$sukiy, pirmiausia susijusiy su veiklos efektyvumu, produktyvumu ir paslaugy kokybe.
Sprendziant $iuos is$tkius socialines paslaugas teikianciy organizacijy valdymo procese
batina taikyti visuoting kokybés vadyba, kuri padeda efektyviai patobulinti sistemas ir pro-
ceduras, taikant mokslinius metodus ir siekiant optimalus rezultato (Mosadeghrad, 2013;
Mosadeghrad, Isfahani, 2020). Visuotinés kokybés vadybos strategija leidzia padidinti pas-
laugy gavéjy pasitenkinimg, patobulinti organizacine veikl, kai teikiamos aukstos kokybeés
paslaugos dalyvaujant ir bendradarbiaujant visoms suinteresuotosioms $alims. Kokybés
vadybos jgyvendinimas taip pat numato komandinj darba, kliento poreikiy patenkinima,
nuolatinj procesy nasumo tobulinimg pritaikant kokybés vadybos metodus ir priemones
(Naujaniené ir kt., 2016; Zalimiené, BlaZiené, MieZiené, 2017; Bouranta ir kt., 2019). Anali-
zuojant visuotinés kokybés vadybos diegimo galimybes socialiniy paslaugy organizacijose,
pabréztina, kad socialiniy paslaugy organizacijose visuotinés kokybés vadybos diegimas
yra ne maziau svarbus nei verslo sektoriuje. Socialiniy paslaugy organizacijos siekia pa-
tenkinti specifinius bendruomenés nariy poreikius. Norint islikti, socialiniy paslaugy or-
ganizacijy veikla turi atitikti aukstus efektyvumo ir veiksmingumo kriterijus, organizacijos
privalo nuolat gerinti socialiniy paslaugy kokybe, koordinuoti zmogiskyjy istekliy veikla,
tausoti isteklius, teikti kokybiskas, j paslaugy gavéja orientuotas socialines paslaugas (Zali-
miené, 2006, 2007, 2013; Adomaityté-Subacieng, 2015, 2019).

Dauguma autoriy (San Miguel, Heras-Saizarbitoria, Tari, 2016; Shafiq, Lasrado, Ha-
feez, 2019; Goziikara, Colakoglu, Simsek, 2019) nurodo, kad organizacijy vadovai gali ir
prisidéti prie VKV diegimo, ir trukdyti jos diegimo procesui. Ulle, Kumar (2014) mano,
kad dauguma problemy, susijusiy su kokybe, priskiriamos vadovy lyderystei. Nemazai
klin¢iy VKV jgyvendinti, tokios kaip vizijos stoka, strateginio plano trakumai, prasta or-
ganizaciné kultara ir komunikacija, darbuotojy jgalinimo stygius, nepakankami istekliai
ir darbuotojy pasiprie$inimas pokyciams, yra susijusios su tuo, kaip pasirenkama diegti
KVS sistema, kaip ji bus jgyvendinama, nes pats kokybés vadybos sistemos diegimas rei-
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kalauja ,vadybos kokybés“ (Mosadeghrad, 2013) ir tampa i§$akiu organizacijoje, kurj gali
priimti vadovas lyderis, nuo kurio pozitrio, elgesio ir jtakos priklausys KVS sékmé. Va-
dovy sprendimg pasirinkti KVS lemia sugebéjimas matyti organizacijos vizija, planuoti ir
vadovauti organizaciniams pokyc¢iams. Pasak Stoner, Freeman, Gilbert (2006), sprendimo
priémimas yra veiksmy krypties konkreciai problemai spresti nustatymas ir parinkimas
(Bakanauskiené, Kyguolieng, 2013), $is veiksmas lemia vadovo siekius jgyvendinti kokybés
vadybos sistemg organizacijoje, tai suprantant kaip galimybe teikti kokybiskas paslaugas ir
igyvendinti organizacijos tikslus visuomenéje. Sprendimas pasirinkti diegti kokybés sis-
tema yra apibréziamas problema, nes $iuo metu socialiniy paslaugy organizacijy veiklos
kokybés vertinimas Europos Sajungoje néra aiskus, mat néra bendry kokybés standarty,
todél socialiniy paslaugy kokybé tampa sunkiai jvertinama savoka ir nuolat kelianti su-
interesuotyjy Saliy ir visuomenés diskusijas (Zalimiené, 2006; 2007; Zalimiené, Rimsai-
té, 2007; Trakselys, Martisauskiené, 2016; Evers, Haverinen, Leichsenring, Wistow, 2019).
Vadovy lyderysté, priimant $j sprendima, gali bati jvardijama kaip procesas, kurio metu
identifikuojama informacija, pagal kurig vertinama situacija ir laukiama nauda, numatomi
pasirinkimai ir prognozuojami biisimi rezultatai (Sarkuté, 2009; Bakanauskiené, Kyguolie-
né, 2013; Baronieng, Bakanauskiené, 2014). Sprendimy priémimui daro jtakg individualas
ir instituciniai veiksniai (Sarkuté, 2009). Darbo kontekste sprendimo priémimas priklauso
nuo vadovo lyderystés raiskos ir jam suteikiamos galios, kuri skatina priimti sprendima
igyvendinti kokybés vadybos sistemg organizacijoje ir daryti jtaka darbuotojams, paslau-
gy gavéjams, kitoms suinteresuotosioms Salims (Bakanauskiené, Kyguoliené, 2013). Todél
vadovy lyderysté yra analizuojama struktarinio funkcionalizmo (von Bertalanffy, 1968;
Parsons, 1951,1971; Subedi, 2010; Sarkuté, 2009; Ramosaj, 2014; Golinelli, 2008, 2009;
Ramosaj, 2014; Butviliené, Butvilas, 2014), socialinio konstruktyvizmo (Luckmann, 1990;
Vygotskt, 1999; Leonavicius, 2005 ), racionalaus pasirinkimo (Elster, 2000; Le Grand, 2008;
Norkus, 2008; Dunajevas, 2011; Krsti¢, 2020), inovacijy sklidimo (Rogers, 1983, 2003; Mu-
eller, 2008; Amabile,1988, 2012), institucionalistinéje (DiMaggio, Powell, 1983; Dacin ir
kt., 2002; Streeck, Thelen 2005; Mahoney, Thelen 2009; Scott, 2013) tyrimy perspektyvoje.

1.3.1. Vadovy lyderysté pasirenkant kokybés vadybos sistema
struktarinio funkcionalizmo pozitriu

Struktarinio funkcionalizmo teoriné prieiga leidzia suprasti visuomenéje vykstancius
rei$kinius makrolygmeniu, kai laikomasi bendry normy, paprociy, vertybiy, ir tai yra esmi-
nis visuomenés egzistavimo pagrindas (Leonavic¢ius, 2005; Butviliené, Butvilas, 2014; Vore-
vicieng, 2016). Visuomeneé yra tarsi sistema, funkcionuojanti pagal susitarimg ir nustatytas
bendras vertybes, kurios uztikrina socialinés sistemos pastovuma ir tvarka (Parsons, 1971;
Subedi, 2010; Andrijauskaité, 2015). Sios paradigmos $alininkai (von Bertalanffy, 1968;
Bogdanov, 1980; Meadows, 2008) sistema traktuoja pagal organizmo analogija, kaip teigia
Leonavicius (2005), ,,dalinés sociokultiirinés sistemos yra analizuojamos jy daromo povei-
kio bendrai visumos buklei atzvilgiu®, taigi esamos strukttros yra tarpusavyje susijusios
ir veikia visg bendrg visuomenés funkcionavimg. Mokslininkai (Willke, 2000; Wagneris,
2003; Matkeviciené, 2006; Vaicekauskiené, 2009; Andrijauskaité, 2015) nurodo, kad siste-
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ma yra sudaryta i§ identifikuojamy elementy, kuriuos sujungia rysiai, sudarydami sistemos
strukttirg. Sistema turi ribas, kurios apibrézia sistema aplinkoje. Sistemos elementai yra
dinamiski. Jos kaita susijusi su sistemos tikslais. Trakselis (2014) papildo, kad i paradigma
atskleidzia ,,socialiniy grupiy tarpusavio priklausomybe®, o sistemoje atsiranda ir vienas
su kitu saveikauja socialiniai faktoriai. Reikia pabrézti, kad struktariniame funkcionalizme
(Parsons, 1971; Leonavicius, 2005; Subedi, 2010) akcentuojama, kad socialiné sistema gali
funkcionuoti tik tada, kai integruojamos atskiros socialinés sistemos dalys j sistema. Sis-
temy teorija i$skiria socialines ir psichines sistemas, kuriose nuolat vyksta komunikacijos
procesas, kurio tikslas uzmegzti, kurti ir palaikyti santykius tarpusavyje ( Willke, 2000; Wa-
gneris, 2003; Vaicekauskiené, 2009; Michailakis, Schirmer, 2014). Darbe vadovy lyderysteé
pasirenkant diegti kokybés vadybos sistemg grindziama sisteminiu pozitiriu, nes vadovas,
organizacija, paslaugy gavéjas ir jo aplinka yra traktuojama kaip nedaloma visuma, o visi
poky¢iai, kuriuos patiria vienas elementas, veikia ir visg sistema (Golinelli, 2008, 2009).
Taigi vadovy lyderysté sistemoje apibréziama kaip jtaka aibei elementy, kuriuos sieja tam
tikri santykiai, rysiai ir kurie sudaro tam tikrg visumg - apima darbuotojus, paslaugy ga-
véja, Seimg, artimiausig aplinka, kitus tarpusavyje susijusius ir taip vienas kitg veikiancius
elementus (Wagneris, 2003; Vaicekauskiené, 2009; Morkanas, 2016). Jvertinant aplinkos
neapibréztumus ir nuolatine dinamika, sakytina, kad siekdamas savo tiksly lyderis be seké-
ju negali jgyvendinti savo sprendimy ir kurti naujy idéjy (Ramosaj, 2014; Beehner, 2019),
todél sisteminis poziaris j lyderyste leidzia pagrjsti vadovo sprendimo priémima diegti ko-
kybés vadybos sistema, atsizvelgiant j vidinius elementy santykius ir i$orine aplinka.

Si teoriné perspektyva padeda analizuoti lyderyste kaip visuma, atskleidziant saveika ir
santykius tarp daliy, kad biity galima suprasti sprendimo pasirinkima diegti KVS, jo proce-
sg ir rezultatus. Sisteminio poziiirio koncepcija kilo i$§ Bertalanffy (1901-1972) darby. 1920
m. jis sukaré sistemy teorija, jos pagrindiné idéja ta, kad visuma yra didesné nei jos daliy
suma, atskiros organizmo dalys veikia viena kitg ir patiria nuolatinj poveikj saveikaudamos
tarpusavyje. Jis pasitilé organizmus ir jy sgveika nagrinéti sistemiskai ir ne kaip atskirg or-
ganizma, o kaip jo saveika su kitomis sistemomis ir susieti su poky¢iy ir vystymosi prielai-
domis. Bendroji sistemy teorija sujungé struktaralizmo teorijy nuostatas ir pasitlé spresti
iskylancias problemas kompleksiskai. Bertalanfty, Rappoport, Boulding, tesdami tyrimus,
pateiké bendrosios sistemy teorijos metodologinius ir taikomuosius principus, suformu-
lavo sisteminio objekto savybes, pateiké klasifikavima, metodologija (Zakarevicius ir kt.,
2011; Morkiinas, 2016). Organizacijos, kaip socialinés sistemos, idéja pirmasis suformula-
vo Bernardas (1938). Jis organizacija jvardija kaip Zzmoniy sistema, kurioje kiekvienas yra
susiejamas rysiais, priklausomai nuo rysiy busenos ji nuolat keiciasi, o visy Zmoniy veikla
yra koordinuojama. Organizacijas jis pavadina dalinémis sistemomis, kurios sudaro di-
desnes sistemas. Simon (1957) savo darbuose tesia $ia koncepcija. Nagrinédamas vidinius
ry$ius tyréjas nustaté, kad organizacijoje posistemiy tarpusavio ry$iai turi esmine jtaka
veiklos rezultatyvumui. Organizacijos kaip atviros sistemos modeliui turéjo jtakos Miller,
Rice, (1967), Simon (1957), Parsons (1951) darbai (Malinauskas, Kvedaravicius, 2008; Ne-
chansky, 2010; Morkiinas, 2016). Parsons i$skyré tokius sisteminés organizacijos pozymius:
aiskiai apibrézti tikslai ir organizacija veikia, kad $iuos tikslus pasiekty (tikslinga sistema);
prisitaiko prie i$orinés aplinkos; sistemos dalys yra sujungtos; vidiniai sistemos rysiai re-
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guliuojami. Organizacija nagrinéjama kaip organizminé (angl. organismic) ir sugebanti
kaip sistema reguliuotis reaguodama j aplinkos impulsus (Burrell, Morgan, 1979). Katz,
Kahn (1978) pasitlo atviros sistemos modelj, kuriame organizacijos struktiros svarba kei-
¢ia procesai (Barley, Kunda, 2001). Weick (1995) patvirtino organizavimo svarbg. Tsoukas,
Chia (2002) savo darbuose pateikia idéja, kad organizacija yra karinys, o poky¢iai kartu
su taisyklémis ir tam tikra dalimi improvizacijos sudaro jos sudedamasias dalis. Tsoukas,
Chia (2002) organizacija apibrézia kaip pokyciy rezultata, kuris sudaro prielaidas veikti.
Sistemy teorijos raidoje galima i$skirti keleta etapy (Morkanas, 2016): pirmajame etape
nagrinéjami dinaminiai sistemy procesai, homeostazé (gr. homoios — panasus, stasis — sto-
véjimas), kurie jgalina sistemg islikti nepaisant jvairiy aplinkos svyravimy (Cannon, 1932;
Bertalanffy, 1920; Wiener, 1948; Ashby, 1956; Parsons, 1951); antrajame — akcentuojama
sistemy saviorganizacija bei struktaros susikarimo problemos; saviorganizacijos fenomenag
nagrinéjo Prigogine (1977), Eigen, Schuster (1979), Haken (1977). Treciasis etapas apima
teorijas, bandancias paaiskinti vidinius sistemy savikiiros mechanizmus bei faktorius, kin-
tant laikui; juos nagrinéjo Maturana, Varela (1975, 1980), Luhmann (1990).

Reikia pazymeéti, kad sistemy teorija buvo pritaikyta socialiniuose moksluose ir at-
skleidé sisteminj pozitrj j organizacijos sgveika su aplinka pritaikant sistemy principus
organizacijos veikloje ir valdyme (Malinauskas, Kvedaravicius, 2008). Sisteminis pozitris
vadovams suteiké galimybe suprasti aplinkos poveikj, atsizvelgiant j ekonominiy, sociali-
niy, instituciniy veiksniy jtaka organizacijos veiklos vystymuisi (Chatterjee, Xiao, Elbanna,
Saker, 2017; Hoefer, 2019; Hunt, Fedynich, 2019). Dél aplinkos neapibréztumy, kad pa-
siekty organizacijos daliy sinergija, vadovai privalo ieskoti bady ir galimybiy siekti ben-
dradarbiavimo organizacijos viduje, todél yra priversti islaikyti lyderyste ir ieSkoti naujy
valdymo galimybiy (Williams, 2010; Ramosaj, 2014; Hapkins ir kt., 2014; Inceoglu ir kt.,
2019). Vadovas jvairiose situacijose negali atsiriboti nuo jtakos veiksniy organizacinéje ir
iSorinéje aplinkoje. Bendravimas ir bendradarbiavimas yra dvi priemonés, kuriomis lyde-
ris naudojasi siekdamas jdiegti vizija sekéjams ir motyvuodamas juos jgyvendinti organi-
zacijos tikslus. Vadovui pasiseka, jei jis kartu su komanda pasiekia tiksla, kuriam vadovauti
jam buvo patikéta arba kai jis pats émési iniciatyvos. Vadovo lyderysté priklauso nuo rysiy
vidinéje organizacijos aplinkoje bei nuo suinteresuotyjy $aliy iSorinéje aplinkoje (Bryson,
2004; Kaziliunas, 2010; Loorbach, 2010;). Sistemy teorijos tikslas yra sukurti objektyvig ir
suprantamg aplinkg vadybiniams sprendimams priimti. Jeigu vadovai, priimdami sprendi-
mus, gali juos pateikti aigkiai ir suprantamai visoms sistemos dalims, tada sprendimy prié-
mimas turéty pasiekti numatytus rezultatus (Covington, 1998; Ramosaj, 2014; Rosenhead,
Franco, Grint, Friedland, 2019).

Darbe lyderysté apibréziama kaip sudétinga ir dinaminé sistema, kurios sgveika su i$o-
rine aplinka sukuria unikalig vidine dinamikg ir tiesiogiai dalyvauja socialinés sistemos ko-
munikacijos procesuose (Wagneris, 2003; Golinelli, 2008; Vaicekauskiené, 2009). Parsons
(1951), traktuodamas visuomene kaip sistemg, i§skiria $ias strukttrines dalis, kurias sieja
tarpusavio rysiai: kultaros (idéjy, paprociy, taisykliy, principy esamas teorinis modelis);
socialiné sistema (apima institucijy veikla, jy santykius tarp individy ir priskiriama kon-
krecios tvarkos modeliui); asmenybés sistema (individo pasirinkimo ir prioriteto modelis,
kuris gali vykti tik esant individy tarpusavio saveikai). Remiantis Parson (1951), kultdra ir
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socialinés sistemos susijusios institucionalizacijos ry$iais per egzistuojancias normas, tai-
sykles, o asmenybés sistema turi prisitaikyti ir integruotis pagal vykdoma veiklg j socialine
sistema, todél analizuojant SPTO vadovy lyderystés jtakg struktarinio funkcionalizmo as-
pektu galima i$skirti asmenybés sistema, kuri atlieka savo funkcijas ir daro jtaka socialinei
sistemai (6 pav.).

SOCIALINE
TAISYKLES

SPTO vadovas
(asmenybés
sistema)

PAPROCIAI

SISTEMA

6 pav. SPTO vadovo lyderystes jtaka socialinei sistemai
Saltinis: sudaryta autorés pagal Parsons (1951)

Parsons (1951) isskiria statusg ir vaidmenj kaip svarbiausius elementus socialinéje siste-
moje ir pabrézia, kad individo padétis (statusas) yra priklausoma nuo pasirinktos pozicijos
socialinéje sistemoje, o vaidmuo - nuo individo veiklos sistemoje. Struktarinio funkcio-
nalizmo pozitriu vaidmuo yra apibréziamas institucionalizuotomis teisémis ir pareigomis
(Leonavicius ir kt., 2005; Leonavicius, 2011). Taigi darbe nagrinéjamu aspektu SPTO vado-
vy lyderysteé, pasirenkant diegti kokybés vadybos sistema, yra susijusi su socialine sistemos
struktiira, apibrézta visuomenés normomis, bendruomenés vertybémis ir nustatyta ideo-
logija. Parsons (1951) pasitlé AGIL schema, kuri paaiskina, kokias funkcijas batinai turi
atlikti visos socialinés sistemos dalys, kad sistema funkcionuoty. Modelyje parodomi funk-
cionaliis rysiai: A (angl. Adaptation) - prisitaikymas prie esamos aplinkos; G (angl. Goal
attainment) — tiksly nustatymas sistemoje; I (angl. Integration) — integracijos mechanizmai,
kuriais reguliuojama pasitelkus jvairias normas, jstatymus ir palaikoma tvarka sistemoje;
L (angl. Latent pattern maintenance) - latentiniy, jau nustatyty vertybiniy principy laiky-
masis. Pateiktu modeliu galima jvertinti ir nustatyti sistemos funkcijas, jvertinti konkrecios
sistemos tikslinguma, veiksminguma ir efektyvuma (Valantiejus, 2002; Norkus, 2005; Grun-
dey, 2008). Parsons (1951) jvestos savokos ,homoestazé“ (pusiausvyra) ir ,hipertrofija“
(greitas augimas) paaiskina AGIL modelio esamy rysiy socialinéje sistemoje funkcionaluma
ir jy lygiaverte saveiky siekiant islaikyti nuolatine ir saugia sistemos buiseng, pastebéti siste-
moje atsirandancius pokycius, i$siaiskinti atsirandancias klaidingas funkcijas bei jas pakeisti
(Laszlo, Krippner, 1996, 1998; Valantiejus, 2002; Norkus, 2005; Grundey, 2008).

Tiriant vadovy pasirinkima diegti KVS reikia pabrézti, kad SPTO tikslas yra suteik-
ti parama bei uzkirsti kelig neigiamoms pasekméms, todél labai svarbu tiksliai nustatyti
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asmenybés sistemos ir socialinés sistemos funkcionalumg. Darbo kontekste AGIL sche-
ma padeda nustatyti ry$ius tarp vadovo kaip asmenybés sistemos su ja supanciomis sis-
temomis. Atsizvelgiant | AGIL modelj galima aiskiai jvardyti, kad SPTO vadovas vykdo
ir realizuoja savo uzdavinius tik tada, kai yra ekonominis pagrindas (A), kai apibréziamas
siekiamas tikslas (G), kai tinkamai sutvarkyta organizacijos darbo eiga, sudaryta galimybeé
darbuotojams dirbti kartu ir jgyvendinti numatytus sprendimus (I) bei yra priemonés lai-
kytis suformuoty vertybiniy nuostaty, principy ir normy (L). Siomis keturiomis pagrindi-
némis funkcijomis kaip kriterijais galima patikrinti SPTO vadovy lyderystés jtaka veiklos
efektyvumui ir veiksmingumui diegiant KVS.

Nagrinéjant vadovo lyderyste pasirenkant KVS galima isskirti holistinj pozitirj, nes
santykiai tarp daliy sukuria sgveika ir leidzia sistemai funkcionuoti (Laszlo, Krippner,
1996, 1998; Golinelli, 2009; Mele, Pels, Polese, 2010). Andrijauskaité (2014) isskiria tokius
sistemos funkcionavimo pozymius: atvirumo - sistema yra veikiama aplinkos ir daro jai
jtaka, sistemoje vyksta informacijos kaita (Katz, Kahn, 1978); sinergijos — efektyviai vei-
kianc¢ig sistemg jungia bendras tikslas ir nuolatiné transformacija - jeigu keiciasi nors vie-
nas sistemos elementas, tai paveikia visg sistema; ribos — visos sistemos turi atskiriancias
nuo aplinkos ribas; griztamojo rysio — sistemos aplinkoje atskleidzia poveikio rysj, kuris
gali bati pozityvus (patvirtina, kad sistema veikia stabiliai) ar negatyvus (kada sistema kei-
¢ia kryptj), $ios formos gali inicijuoti pokycius, kurie leisty pasiekti efektyvesnj rezulta-
ta; tikslingumo — atskiri sistemos elementai turi savo nustatytg vaidmenj (siekiant bendro
tikslo) ir yra visumos sudedamoji dalis; hierarchijos — atskiri sistemos elementai gali bati
sistemomis arba posistemiais, taip pat kiekviena sistema gali buti kitos didesnés sistemos
dalis ir yra veikiama aukstesniojo lygio sistemy; daugialypiskumo - nuolat kintanti aplin-
ka sistemos veikloje reikalauja lankstumo, pasirinkimo galimybiy ir judrumo, sistemos
gali pasiekti numatytus rezultatus derindamos jvairius veiksnius, ieSkodamos problemos
sprendimo bady; saviorganizacijos — budinga sociokultarinéms sistemoms, kurios evoliu-
cionuoja kartu su aplinka per tarpusavio saveika, nes dél tam tikry veiklos pasikeitimy sis-
tema gali reorganizuotis j nauja struktrg, ji atsiranda dél spontanisko sistemos elgesio, nes
mazi pasikeitimai sistemoje gali virsti milzini$kais poky¢iais sistemos elgsenoje (,,drugelio
efektas); kontraintuityvizmo - atsiranda dél veiksmy, kurie bina numatyti tam tikram
rezultatui pasiekti, taciau tikrovéje yra pasiekiamas visiskai priesingas rezultatas.

Disertacijos autoré, remdamasi struktarinio funkcionalizmo prieiga, sistemos teorijos
konceptais (Parsons,1951; von Bertalanfty, 1968; Maturana,Varela, 1975; Katz, Kahn, 1978;
Luhmann, 1990; Senge, 1990; Willke 2000) ir Burke-Litwin (1992) pasitlytu lyderystés
modeliu (Filej ir kt., 2009), analizuoja vadovy lyderystés jtaka pasirenkant diegti kokybés
vadybos sistema, atsizvelgiant j iSorine ir vidine aplinka, ir i$skiria $iuos procesus, pavaiz-
duotus 7 paveiksle.

Veikiant iSoriniams veiksniams vadovy pasirinka organizacijoje diegti KVS prasideda
nuo sistemos, kurioje nustatomos ribos ir vyksta aplinkos identifikacija, kiirimo. Mecha-
niniy sistemy riba atpazjstama i$ aiskiai apibrézty iSoriniy kriterijy, o socialinés sistemos
ju neturi, todél sistemos riba atsiranda taip, kaip atsiranda prasmés riba (Luhmann; 1990;
Laszlo, Krippner, 1996, 1998; Morin, 2001; Svedaité-Sakalauské, 2004; Andrijauskaité,
2015). Pasak Luhman (1990), ,socialinés sistemos viduje yra kita prasmé nei jos iSoréje®.
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Vadinasi, sistemos ribg galima suprasti kaip ,,selektyvy rysj mechanizmy, <...> kurie nu-
stato kriterijus, pagal kuriuos yra skiriamos priklausancios ir nepriklausancios interakci-
jos* (Willke, 2000). Sis rysys suprantamas kaip filtras, kuris tam tikrus prasminius viene-
tus ,,praleidzia® o kity ne. Vienas i$ tokiy filtry yra komunikacija, nes organizacijy veikloje
leidziamos nustatytos komunikacijos formos ir turinys. Kas yra leidziama, i$plaukia tik i§
pries tai vykusios komunikacijos, taigi taip yra nustatomos ribos sistemoje. Komunikaci-
jos pagrindas yra prasmé, kurig galima suvokti kaip veikimo, interakcijy ir komunikacijos
ry$iy principg. Remiantis vertybémis, normomis komunikacijos prasmé gali bati nuolat
kuriama bei aktualizuojama (Wagneris, 2003; Matkeviciené, 2006; Vaicekauskiené, 2009).
Prasmei bidingas dinamiskumas sistemos lygmeniu (pvz., SPTO vadovas turi aiskiai jvar-
dyti KVS tikslus, nes jos prasmé tampa kaip prioritetas tuo metu, kai sistema skiria, kas
jai svarbu, mat gauta informacija apdorojama pagal savo prasmés arba prioritety schema).

‘ ISoriné aplinka

!

»>
Vadovy lyderysté

Sistemos kiirimas

Misija ir strategija

Organizaciné kultira

Sistemos tvarkos ir
procediiny y

q Sistemos veiklos

kiirimas

Veiklos proceso
igyvendinimas

Individualis poreikiai,
vertybés, atsakomybé

Individualis jgadsiai

Kokybés vadybos

sistemos diegimas

‘ ISoriné aplinka ‘

7 pav. Vadovy lyderystés jtaka pasirenkant diegti kokybés vadybos sistemg
Saltinis: sudaryta autorés pagal Burke-Litwin, 1992; Filej ir kt., 2009
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Viena i§ klit¢iy yra psichiniy sistemy jtraukimas, nes ribas nustatyti ir sistema susi-
kurti gali pavykti tik tada, kai yra komunikacijos dalyviai. Sistemos karimasis nepavyks,
jei nebus pakankamai dalyviy, susijusiy su sistema (Parsons, 1965; Laszlo, Krippner, 1996,
1998; Kraniauskas, Gedutis, Sidrys, 2001; Hjerland, Nicolaisen, 2005; Vaicekauskiené,
2009). Willke (2000) riby sukarimo problema jvardija kaip dalykinj kompleksiskumg ir
sialo ,,asimiliacija t. y. abiem $alims naudingi naudojimo ir apsikeitimo procesai. SPTO
vadovams pasirenkant diegti KVS atsiranda jvairiy problemy, taciau didziausia yra, ar
diegiant KVS bus pakankamai istekliy (sistemy) ir ar visoms sistemoms ji bus priimti-
na (Laszlo, Krippner, 1998; Bawden, 2010). Galima teigti, kad adaptacijos lygmeniu iskyla
klausimas, kaip tvarkyti iteklius sistemos viduje, nes reikia garantuoti sistemos stabiluma.
Didesnj veiksminguma pasiekti sistemos viduje galima, kai nariai turi atlikti uzdavinius
ir gali specializuotis bei kai atsizvelgiama j jvairiy atstovy individualius jgadzius. Taigi
pasekmés problema parodo socialinj kompleksiskumg ir yra sprendziama per vaidmeny
diferenciacija nustatytoje sistemoje (Barile, 2009; Golinelli, 2010). Kai KVS patvirtinama,
sudaroma strukttra ir darbai jau yra aiskiai apibrézti pagal asmens jgudziy ribas. Taigi
socialinés sistemos kompleksiskumui kurti reikia psichiniy sistemy egzistavimo ir istekliy
bei gebéjimo komunikuoti (Wagneris, 2003; Jakubavicius ir kt., 2008; Juknevic¢iené, 2015).
Apibrézitoje socialinéje sistemoje nusistovi komunikacijos ry$iai, kurie parodo konkrecia
prasme sistemos viduje ir uz jos riby, sistemos riba gali bati apibréziama kaip prasmés
riba iSorinéje aplinkoje ir atskleisti sistemos skirtuma (Christopher, 2007). Jeigu sistemoje
daug elementy, atsiranda didelis skai¢ius elementy rysiy, kurie reiskia jmanomy sistemos
buseny skaiciy, ir tai siejama su kompleksiskumu, kuris i$reiskia galimy rysiy arba galimy
sistemos buiseny laipsnj ir rodo daugiasluoksniskumo, rysiy ir baseny pasekmiy sasajas,
kuriy kombinacijy negali numatyti, o atsirandantys neapibréztumai gali formuoti vis ki-
tokias sistemos aplinkos rysiy rekombinacijas (Macy, 1991; Holland, 1999; Willke, 2000;
Casey, 2006; Vaicekauskiené, 2009). Sistemoje esamas kompleksiskumas ir kontingencija
leidZia i$analizuoti aplinkg ir tinkamai j ja reaguoti bei veikti (Barile, Polese, 2010; Juce-
vicius ir kt., 2017), o vykstantys save kuriantys procesai, kuriuos apibrézia autopoezé, yra
sukuriami per elementy ry$j. Kadangi socialinés ir psichinés sistemos yra autopoetinés
ir prasme turincios sistemos, jy ribos yra prasmés ribos, isreikstos komunikacijos rysiais
(Svedaité-Sakalauské, Buzaityté-Kasalyniené, 2014; Andrijauskaité, 2015).

Struktiiros veiklos kiirimas (vadovy vaidmuo diegiant KVS) - sprendziama tvarkos pro-
blema, numatoma, kokie veiksmai bus atliekami, atsiradusi pasekmés problema atsisklei-
dzia per kompleksiskuma ir atveria naujas sistemos veiklos galimybes. Socialiniy sistemy
kompleksiskumui svarbus jmanomy sistemos buseny skaicius ir basenos tikimybés tvarka,
nes esamoje sistemoje liikesciai, kaip elgsis kiti dalyviai, yra be galo svarbis. Sistemy teorija
atskleidzia, kad negalima mastyti deterministiskai — $alia kompleksiskumo atsiranda ir sis-
temos kontingencija ir nusako sistemos tam tikroje situacijoje esamas alternatyvas. Sistema
susikuria galimybe reaguoti tiek  aplinkos, tiek ir j vidinius poky¢ius, dél kuriy atsiranda
struktiros ir veiklos proceso apibréztumai, o socialiné sistema dél susidariusiy strukttry
turi laikytis proceso taisykliy (Ackoff, 1981; Bawden, 2010; Jukneviciené, 2015). Taigi jau
galima kurti posistemius, pvz., KVS diegimo administracija, kuri laikosi ekonominiy, poli-
tiniy, teisiniy visuomenés reikalavimy bei jtraukia konsultavimo, paramos ir kitus specia-
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listus, kurie remiasi socialiniy paslaugy teikimo principais. Tad jeigu $ie posistemiai veikia
kartu ir yra paliekama pakankamai laisvés sprendimams priimti, KVS proceso efektyvumas
padidéja, o sukaupta patirtis, zinios apie struktrinius veiksmus, perduodamos kitoms sis-
temoms, atskleidzia tos sistemos unikalumg ir leidzia jj identifikuoti kaip profesionaluma
(Laszlo, Krippner, 1996, 1998; Golinelli, 2005; Mele, Pels, Polese, 2010).

Proceso valdymas jgyvendinant KVS - jeigu sistemoje yra pakankamai istekliy, struk-
tary rysiy, ji gali per tam tikra laika daryti jtaka aplinkai. Sistema, turédama pakankamus
iSteklius, pristato savo misijg ir i$skirtinuma. Konkurencija dél istekliy su kitomis soci-
alinémis sistemomis iSorinéje aplinkoje reikalauja naujy rysiy ir sprendimy, reikalingy
jsitvirtinti aplinkoje, atskleisti savo veiklos i$skirtinumg, jos konkurencinguma (Barile,
Polese, 2010). Siame lygmenyje sistema gali tapti problema pati sau, nes vidinéje aplinko-
je esancios psichinés sistemos gali konkuruoti, todél ¢ia iskyla darbuotojy identifikacijos
klausimas, nes asmeniskai atliekamas darbas turi derintis su kity darbuotojy veikla, o tai
pakankamai daznai sukelia neapibréztas situacijas, kai darbuotojai turi skirtingg issilavini-
mo lygj, asmenybés charakteristikas, todél $iame etape reikalingas vadovy pozitris pagal
kompleksiniy sistemy veiklos principus (Jucevicius ir kt., 2017). Vadovai turi sutelkti dé-
mesj i saviorganizacijos mechanizmg individy grupéje o ne i pavieniy kontrolés ir valdymo
metody taikyma bei siekti prisidéti prie sistemos valdymo (Barile, Polese, 2010).

Kaip teigiama klasikinése vadybos teorijose, ypac svarbu atkreipti démesj j kiekviena,
nors ir nedidelj, organizacijos pokytj, kuris salygoja konflikty susidaryma. Taciau skiria-
si konflikty valdymas klasikinése ir moderniosiose vadybos teorijose. Tradiciniy vadybos
metody pozitriu, konfliktai organizacija (sistema) i$veda i$ nestabilumo busenos ir tai yra
neigiamas veiksnys organizacinés veiklos aspektu. Kompleksiniy sistemy metodologija
orientuota j konfliktiniy situacijy susidarymo skatinimg, nes konfliktus skatinancios situ-
acijos ir yra pagrindinis veiksnys, sudarantis prielaidas organizacinéms transformacijoms
ir evoliucijai. Tai leidZia matyti, kad kompleksiniy sistemy metodologija ne tik yra pagrijsta
momentine vadovy reakcija j poky¢ius, prieSingai, manoma, kad vadovai turi sustoti ir ste-
béti, kas organizacijoje vyksta ir kaip savaime issisprendzia jvairios situacijos bei kaip tai
veikia organizacine veikla. Vadovy jpareigojimai susije su tuo, kad informacijos srautai i§
iSorinés aplinkos turi bati pakankamai intensyvios organizacijos vidinés aplinkos pozitriu,
nes informacinis atvirumas sudaryty prielaidas organizacijos vidinéje aplinkoje skatinti tam
tikrg atsiradima jtampos, jgalinancios reaguoti j pokyc¢ius ir evoliucionuoti, o ne ja stabdyti
ir daryti organizacija uzdaresne nuo i$orinés aplinkos bei stumti j stagnacija, kaip tai yra
neretai daroma (Katz, Kahn, 1978). Darydami organizacijg atviresne iSorinés aplinkos infor-
macijai vadovai skatinty probleminiy situacijy susidarymag ir jgalinty organizacijos narius
jas spresti, taip buty sudaromos salygos evoliucijai ir saviorganizacijai tarp organizacijos
nariy, o vadovo pozicija turéty prilygti lygiavercio organizacijoje veikiancio individo pozi-
cijai, o ne iSorés stebétojo ir nurodymy siuntéjo (Mele, Pels, Polese, 2010). Tai yra svarbu,
nes, SPTO vadovams saveikaujant su suinteresuotosiomis $alimis, paslaugy gavéjais tampa
kompleksiné sistema, grjsta santykiais, taigi vadovy lyderysté jgyvendinant KVS yra svarbi
palaikant rysius organizacijoje ir skatinant formuotis naujus rysius, nes kuriant ,,pasirapink
ir sukurk rysius“ (angl. care and connection) valdymo politika organizacijoje individai yra
igalinami ieskoti naujy darbo formuy, taikyti karybiskumo potencialg, dalytis juo tarpusa-
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vyje ir formuoti organizacijos evoliucinj mechanizma, kuris padés lanksciai reaguoti i bet
kuriuos emergentinés aplinkos pokycius ir tapti besimokanc¢iomis organizacijomis (Senge,
1990; Blacmore, 2010; Mele, Pels, Polese, 2010; Rebelo, Lourengo, Dimas, 2019).

Identiteto nustatymas (SPTO KVS jgyvendinimo vertinimas) — ¢ia iskyla kognityvaus
kompleksiskumo problema. Kai socialinése organizacijose profesionalumas yra aukstas, o
darbuotojai visiskai sutinka su vadovo tikslais, kyla integraciniy reikalavimy, tada reikia
ieskoti budy, kaip vienodomis teisémis sistemos veikloje suderinti ,,objektyvias“ Zinias apie
KVS bei ,,subjektyvius“ jausmus ir nusistovéjusias normas ir pristatyti sistemos unikaluma,
kad kitos sistemos tai galéty jvertinti ir panaudoti savo sistemy tikslams. Aptariant vadovy
lyderyste jgyvendinant KVS organizacijoje batina pabrézti sisteminio mastymo rysj (Senge,
1990; Rebelo, Lourengo, Dimas, 2019; Hansen, Jensen, Nguyen, 2020), nes norint valdyti
sistemg reikia ,,pazinti pacias sistemas, jy atskiras dalis ir jy saveika (Wilke, 2000). Vadovy
Zinios, jgidziai tampa naujy idéjy kirimo ir perdavimo sistemai pagrindu, taip skatinant
darbuotojus mokytis ir jgyvendinant siekiamus tikslus (Senge, 1990; Alter, 2008; Golinelli,
2009; Blacmore, 2010; Mele ir Polese, 2010; Hansen, Jensen, Nguyen, 2020).

I$ pateikto paveikslo (7 pav.) matyti, kad lyderiai, diegdami KVS, sukuria oficialius ir
neformalius tinklus, kuriuose naudinga dirbti kartu, dalytis istekliais bei patirtimi, jtrau-
kiant darbuotojus j veiklos procesa, kad jie siekty bendry tiksly. Wellman ir kt. (1997)
apibudino socialinio tinklo analize kaip strategija, skirta socialinei struktarai tirti pagal
$iuos principus: tinklo santykiai parodo Zmoniy elgesio galimybes ir suvarzymus; svar-
biausi yra santykiai tarp individy, o ne patys individai, nes nejmanoma tinkamai suprasti
vieno individo atskirai nuo kito; taikant tyrimo metodus turi bati atsizvelgiama j tarpusa-
vio priklausomybe ir rysius; informacijos ir i$tekliy mainai tarp dviejy individy priklauso
ne tik nuo tarpusavio santykiy, bet ir nuo jy santykiy su kitais, esanciais tinkle; daznai
grupés veikia neapibréztai, o organizacijos pagrindas yra i§ dalies sutampantys tinklai, nes
individai paprastai turi tapacius santykius su kitomis grupémis. Tinkluose yra kuriami ir
igyvendinami sprendimai, numatomos veiklos strategijos, dél kuriy keiciasi organizacijos
struktdra, diegiami nauji valdymo modeliai, numatomos strategijos, uztikrinancios KVS
diegimg ir jgyvendinimg. Remiantis Wellman ir kt. (1997), Wellman, Frank, (2001) reikia
pazymeéti, kad socialinio tinklo analizés tyrimas yra prielaida, jog socialinj gyvenima kuria
santykiai ir iy santykiy suformuoti modeliai. Socialinio tinklo analizé pateikia proble-
mos sprendimg, kuriuo nustatoma, kas buvo, yra ir, tikétina, bus reik§minga konkre¢iam
socialiniam reigkiniui, nagrinéjant santykius tarp individy. Tinklo analizé skirta gairéms,
padedancioms rasti atsakymus i Siuos klausimus, pateikti.

Skiriamos dvi pagrindinés socialiniy tinkly analizés kryptys: egocentrinio tinklo ana-
lizéje pagrindinis démesys tenka tam, koks tinklas yra zvelgiant i§ individo pozicijy, ir
tiriama tinklo veiksniy - dydzio, tankumo, pagalbos galimybiy ir panasiai - jtaka veikéjui;
viso tinklo sistemos analizéje siekiama istirti tinklo ribas, dydj ir struktarines savybes.
Pescosolido (2006) nurodo, kad socialiniy tinkly analizéje yra labai svarbus socialinio
kapitalo vaidmuo. Socialiniy tinkly analizé socialinio kapitalo aspektu remiasi Bourdieu,
Colemano ir Putnamo teorinémis jZvalgomis dél individy ir jy grupiy socialinio kapitalo.
Socialinio kapitalo teorija darbe pagrindzia $iuos socialinio tinklo analizés aspektus: hie-
rarchine pozicijg pagal turima skirtingy formy kapitalo dydj, individy galimybes ir iste-
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klius prisijungti prie kity tinkly, o socialinj kapitalg apibrézia kaip turimus isteklius, kurie
padeda siekiant gauti tam tikrg nauda.

Reikéty pabrézti, kad pirmasis socialinio kapitalo savoka pavartojo Hanifan (1916) na-
grinédamas bendruomenés dalyvavimo reik$éme $vietime (Burt, 2001; Ivaskevicius, 2020)),
taciau placiau nagrinéti socialinio kapitalo koncepcijg ir aktualuma pradéta remiantis Bour-
dieu (1986, 1999), Coleman (1988), Putnam (2001) darbais, kuriuose socialinis kapitalas
apibréziamas kaip socialiniy santykiy ir ry$iy tinklas, kuriuo naudojasi asmenys, grupés ar
bendruomené. Putnam (1993, 2001) savo darbuose nurodo, kad tinklai skatina tarpusavio
saveika, o kolektyviné veikla yra efektyvesné nei pavieniai veiksmai. Socialinio kapitalo sg-
vokoje Putnam (2001) i$skiria tokias savybes, reikalingas SPTO vadovui: bendruomenis-
kumo, dalyvavimo, jsitraukimo j bendra veikla dimensijas, o socialiniai tinklai kuriami per
jsitraukimg ir dalyvavima (Borgatti, Everett, Johnson, 2018). Mokslinéje literatiroje (Naray-
an, Cassidy, 2001; Onyx, Osburn, Bullen, 2004; Daly, Silver, 2008; Rogosi¢, Baranovi¢, 2016)
socialinio kapitalo samprata suvokiama labai jvairiai, nes mokslininkai akcentuoja skirtin-
gus aspektus pagal savo tyrimo laukus ir skiria $ias pagrindines socialinio kapitalo dimen-
sijas: socialinius rysius ir pasitikéjima. Pirmaja, socialiniy rysiy, dimensijg i§skyré Bourdieu
(1986), Coleman (1988), antroji, pasitikéjimo, siejama su Putman (2000), Fukuyama (2001)
teorijomis (Vasiliauskaité, 2007; Macerinskiené, Aleknaviciate, 2011). Taigi taip galima pa-
gristi socialinio kapitalo ry$j su socialine sistema per individualig ir bendruomenine plotme.

Socialinio kapitalo poveikj vadovy lyderystei diegiant KVS galima nagrinéti pagal Siuos
lygius (Vasiliauskaité, 2007; Macerinskiené, Aleknavic¢iateé, 2011): mikrolygmenj, apimantj
tarpasmeninj pasitikéjima ir rysius tarp individy bei akcentuojama horizontalig saveika
tarp ju; mezolygmenj, apibadinantj rysiy tinklus, kuriuose prie horizontalios sgveikos pri-
jungiami vertikalas, atsiranda horizontalas ir vertikaltis socialiniai rysiai tarp subjekty,
$iam lygmeniui budingi hierarchiniai santykiai ir netolygus galios pasiskirstymas tarp na-
riy; makrolygmenj, apimantj valstybinius, tarptautinius tinklus ir organizacijas, kai vyksta
horizontali ir vertikali saveika, kurig salygoja socialiné ir politiné aplinka, kurioje apimami
formalas instituciniai socialiniai ry$iai ir struktaros, o socialinio kapitalo poveikis mato-
mas per jstatymuose reglamentuojamas normas bei susitarimy laikymasi.

Vasiliauskaité (2007) i$skiria $ias socialinio kapitalo formas: struktarinj, rysiy ir ko-
gnityvinj. Taip pat ji nurodo kapitalo elementus pagal tinklo struktara ir turinj, ry$ius tarp
dalyviy arba bendradarbiavima, pasitikéjima, esamas normas ir vertybes bei galimas sank-
cijas (9 lentelé). Mokslininkeés teigimu, toks skirstymas atskleidzia skirtingas socialinio ka-
pitalo poveikio galimybes ir sgsajas su vadovy lyderyste.

9 lentelé. Socialinio kapitalo poveikio sgsajos su SPTO vadovy lyderyste

Socialinio Socialinio kapitalo elementai
kapitalo Bendros vertybés, jsitikinimai.
formos Tinklai Pasitikéjimas endros vertybés, isit ab
normos ir sankcijos
Savitos, specifiskos
Susiejantysis Siejantieji Specifikuotas, (vertybés - socialinio darbo yra orientuojamas
individualizuotas  j vidaus tinklus ir sustiprina idskirtines grupés

tapatybes)
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Socialinio Socialinio kapitalo elementai

kapitalo Bendros vertybés, isitikinimai.
Tinklai Pasitikéjim Yertypes, | ’
formos a LI normos ir sankcijos
Universalios
Sujungiantysis Jungiantieji Bendrasis (pasireiskia atviruose tinkluose ir apima

skirtingus Zmones ar jy grupes)

Savitos, specifiskos / universalios

Darantieii Specifikuotas, . . o . .
Jtakos Darantieji individualizuotas / (@Pima hierarchinius rysius tarp grupiy
jtaka bendrasis ar asmeny, uzimandéiy skirtingg padétj
visuomenéje)
Socialinio

kapitalo formos Struktarinis Santykiy (ry$iy)  Kognityvinis

Saltinis: sudaryta autorés pagal Vasiliauskaité (2007)

Apibendrinant galima teigti, kad apibréziant ry$iy intensyvuma ir pobudj socialinis
kapitalas gali bati susiejantysis ir yra orientuotas j vidaus tinklus bei sustiprina iskirti-
nes grupés tapatybes; jungiantysis socialinis kapitalas pasireiskia atviruose tinkluose ir
apima skirtingus Zmones ar jy grupes; nukreipiantysis arba jtakos socialinis kapitalas ap-
ima hierarchinius rysius tarp grupiy ar asmeny, uzimanciy skirtingg padétj visuomené-
je, ir netolygy galios pasiskirstyma tinkluose (Vasiliauskaité, 2007; Vilkas, Bucaité, 2009;
Akram ir kt., 2016). Taigi socialinis kapitalas nuolat juda ir kinta socialiniuose tinkluose,
priklausomai nuo tiksly, todél socialinio kapitalo jtaka diegiant KVS yra svarbi socialiniy
ry$iy ir santykiy tinkle karimui bei palaikymui, kad buty pasiekti individualas ar grupiniai
tikslai ir nauda, ,,kurig individai, grupés arba kiti socialiniai veikéjai gauna, dalyvaudami
socialinéje sferoje bei konstruodami socialinius isteklius“ (Vilkas, Bucaité, 2009; Macerins-
kiené, Aleknaviciiité, 2011; Akram ir kt., 2016). Sie poziiriai leidzia pagristi darbe pasi-
rinktg struktarinio funkcionalizmo poziirj, nes KVS diegimas pagristas sistemy teorijos ir
vadovy lyderystés nuostatomis, kurios atskleidzia organizacijy vadovy lyderystés reik§me
kokybeés vadybos kontekste. Si perspektyva leidzia i$analizuoti vadovo lyderio veiksmus ir
strategijas, atskleidzia rysius Ziarint j sistemg dinamiskai, daro jtaka proceso veikéjy elg-
senai turint mintyje organizacijos perspektyva bei pagrindzia pasirinkimo veiksnius soci-
alinése sistemose, nustato jy saveikas bei santykius struktaroje, tikslus, normas ir vertybes
(Vasiliauskaité, 2007; Macerinskiené, Aleknavicéiate, 2011; Lobanova, 2015, Akram ir kt.,
2016). Socialiniy sistemy teorija padeda suprasti aplinkos pokyc¢ius ir jy jtaks asmeniui
kaip sistemai, siekiant plétoti rysius tarp skirtingy aplinkos bei asmens sistemy. Pagal $ig
teorijg sistemos visuma yra didesné nei jos daliy suma, o tai reiskia, kad i$ organizacijos
visumos formuojasi naujos kokybés, kurios veikia visumos dalis, taigi SPTO vadovo kaip
lyderio veiklos paskirtimi tampa socialinés sistemy santykio poky¢iai, kurie lemia asmeny
integravimga | sistemas diegiant KVS. Toks pasirinkimas pagrindziamas suvokiant SPTO
vadovy situacijg ir atsizvelgiant j vadovo lyderystés jtaka socialinéje sistemoje bei kokybés
standarto aktualijas iSorinéje aplinkoje, nes kaip apibiidinamos socialines paslaugas tei-
kiancios organizacijos visuomenéje, kokia jy jtaka bendruomenés nariams, galima spresti
apie visuomenés tobulumg ir socialinés gerovés perspektyva (Melnikas, 2011).
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1.3.2. Vadovy pasirinkimas diegti kokybés vadybos sistema
socialinio konstruktyvizmo pozitiriu

Socialinio konstruktyvizmo pozitiriu vadovy pasirinkimas diegti kokybés vadybos sis-
tema remiasi individualiu asmens ateities perspektyvos numatymu ir poreikio jvertinimu
(Cooper, 2001). Socialinio konstrukcionizmo pradininkai Berger, Luckmann (1999) teigia,
kad individy objektyvioji ir subjektyvioji patirtis socialiai konstruoja tikrove, ypa¢ bendra-
darbiaujant su kitais (Martisauskiené, 2008; O’Mahoney, 2018). Socialinis konstruktyviz-
mas remiasi interpretavimo nuostata, teigiancia, kad realybé yra subjektyvi, sukonstruota
ir interpretuojama asmeny kaip socialiniy veikéjy, atsizvelgiant j jy lakescius ir vertybiy
sistemas (Vygotskt, 1999; Trakselys, 2014; Colasente ir kt., 2018; Pope, Bromley, 2019). Sia
nuostata galima paaiskinti ir vadovy pasirinkima diegti KVS, nes kol kas néra privalomas
SPTO standartas, tol vadovai, pasirinkdami diegti sistema, remiasi savo vertybiy ir suvo-
kiamos realybés prielaidomis. Socialinio konstruktyvizmo teorijoje, nagrinéjancioje socia-
liniy santykiy dalyviy zinojimo formavimasi, teigiama, jog realybé yra socialinio konstra-
vimo rezultatas. Viena pagrindiniy $ios teorijos idéjy ta, kad vyksta nenutrakstamas ekspe-
rimentavimas (Colasante, Oboler, Walsh, Civitella, 2018), o visuomenéje (organizacijoje)
zmoneés veikia, mokosi, dalijasi ziniomis, gali atrasti naujas tiesas ir pritaikyti savo veikloje,
taigi SPTO vadovai, pasirinkdami diegti KVS, tikisi savo idéjas realizuoti ir perteikti j sis-
temga, o elgesys tampa nulemtas socialinio susitarimo, kuris sukurtas dalijantis Ziniomis su
kitais individais (Vygotsky, 1999; Colasante, Oboler, Walsh, Civitella, 2018; O’Mahoney;,
2018). Procesas apima ir kity individy dalyvavimg pagal susitarimg, tad galima teigti, kad
kiekvienas individas gali prisidéti prie poky¢iy ir konstruoti realybe apibréztose struktaro-
se. Lee, Greene ir kt. (1999) sutinka, kad, konstruktyvizmo pozitriu, asmuo aktyviai kuria
realybes, j kurias jis ir ji supanti aplinka reaguoja. Siame realybés procese individai inter-
pretuoja, suteikia prasme sau, kitiems Zmonéms bei jj supanciai aplinkai (Clarke, Charmaz,
2014; O’Mahoney, 2018).

Apibendrinant galima teigti, kad vadovy lyderysté pasirenkant diegti KVS yra socia-
linio konstravimo produktas, kurj sudaro socialinés saveikos procesas. Sis produktas yra
nulemtas individualiy, istoriniy, politiniy ir ekonominiy salygy (Rosinaité, 2010). Tai reis-
kia, jog asmens pasirinkimas priklauso nuo socialiniy bei ekonominiy prielaidy, vertybiy,
nuostaty, normy sampratos, o KVS diegimo procesai pabrézia nuolatinio poky¢io ir pa-
saulézitiros svarba, nes vadova veikia asmens vidiné (psichologiné, kognityvi ir emociné)
strukttira ir vadovo kaip lyderio atsakomybé. Taigi SPTO vadovas turi zinoti, kaip pristatyti
naujas idéjas savo darbuotojams, kad kiekvienas mokytysi, tobuléty ir pritarty iskeltiems
tikslams, tai pasiekti galima ai$kiu dialogu paremta interakcija, komunikuojant su kitais
zmonémis, reflektuojant, perduodant asmenine patirtj ir kuriant naujus santykius bei so-
cialinj konteksta (Rosinaité, 2010; Clarke, Charmaz, 2014; O’Mahoney, 2018). Tad vyks-
tant nuolatiniam bendravimui diegiant KVS organizacijoje atsirandantys pokyc¢iai vadovui
suteikia galimybe iSspresti jvairias problemines situacijas, reorganizuojant savo isteklius
organizacijoje ir jtraukiant jvairius specialistus bei suinteresuotasias $alis j procesg. Kons-
truktyvizmas pabrézia naujy ziniy karima, esant glaudziai dalyviy saveikai ir lygiaver¢iam
dalyvavimui. Taigi naujos Zinios diegiant KVS organizacijoje kuriamos bendradarbiaujant
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su darbuotojais, paslaugy gavéjais, suinteresuotosiomis $alimis, ziniy kairimo procesas ne-
sibaigiantis, o visi dalyviai, kuriantys naujg socialinj konstrukta, prisideda prie naujo po-
Ziario j organizacijg ir socialiniy paslaugy gerinimo perspektyvos bendruomenéje.

Vadovy pasirinkimui diegti KVS daro poveikj iSorinés ir vidinés aplinkos veiksniai,
kurie yra tarpusavyje susije ir suteikia vadovams individualy apsisprendima, susijusj su
motyvacija, kuri reguliuoja asmenybés veiklg ir santykius su aplinka (Jovaisa, 2007). Sie-
kiant paaiskinti vadovy priimto sprendimo motyvacijos process, atskleidziant individo
veiksmus, skatinancius pasirinkti diegti kokybés vadybos sistema, isskirtos poreikiy ir
proceso teorijos. Poreikiy teorijos centre esantys Zzmogaus poreikiai yra veiklos stimulas,
kuris skatina veikti ir siekti juos patenkinti. Minétus procesus nagrinéjo Maslow (1943),
McClelland, Herzberg (1968) ir kiti mokslininkai. Si teorija nurodo pagrindinius veikla
lemiancius motyvus - jais remiantis organizuojama veikla, vedanti prie sékmingy rezulta-
ty. Proceso teorijos siekia paaiskinti ne tik tai, kas skatina asmenj imtis tam tikry veiksmy,
bet kaip motyvacijos procesas vyksta, kas sukelia specifinj elgesj. Dazniausiai minimos $ios
proceso teorijos: Vroomo litkes¢iy teorija, Locke suformuluota tiksly ikélimo teorija. Siy
teorijy démesio centre atsiduria Zzmogaus tikslai, lakesc¢iai ir viltys, o jais remiantis formuo-
jamas diegimo procesas, vedantis prie pasitenkinimo atlieckama veikla (Marcinkeviciaté,
2010; Grazulis ir kt., 2015; Lee, Raschke, 2016).

Darbe motyvai, skatinantys vadova pasirinkti diegti kokybés vadybos sistemg, yra vidi-
niai ir iSoriniai. Literataroje i$skiriamos trys vidinés motyvacijos apraiskos: meistriskumo
siekis, noras dirbti ir rungtyniavimas (Savareikiené, 2008; Marcinkeviciiité, 2010; Ryan,
2017; Wang ir kt., 2019). Dar vienas svarbus aspektas — vidinés motyvacijos nulemti veiks-
mai yra labiau uztikrinti, Zmogus jauc¢ia malonuma tuo uzsiimdamas. Vidinés motyvaci-
jos $altinis dazniausiai yra pati veikla, jos turinys. Zmogus jauciausi laimingas siekdamas
tikslo, jam patinka vykdoma veikla, ypac kai sekasi — tai veikimas dél pacios veiklos. Ta-
¢iau kitus labiau motyvuoja ne pats procesas, o rezultatas. Vadova galéty motyvuoti tai,
jog isidiegus kokybés vadybos sistemg jis pelnys pripazinima ir pagarbg. Svarbu paminéti,
kad vidinés motyvacijos atveju ryskus vaidmuo atitenka asmeninéms vertybéms, tokioms
kaip saziningumas, atsakingumas, uzsispyrimas, noras lyderiauti, komandinis darbas ir kt.
Anot Savareikienés (2008), vieni i§ svarbiausiy vidinés motyvacijos veiksniy yra savigarbos
puoseléjimas, bendravimo, partnerystés dziaugsmas, savo gebéjimy jgyvendinimo galimy-
bés. Vadova galéty motyvuoti naujoviy siekis, galimybé realizuoti savo tikslus, jsitraukti
karimo ir bendradarbiavimo procesa, taip pat galimybé jaustis reikalingam ir atsakingam
uz visuomenéje vykstancius procesus (Savareikiené, 2008, Marcinkeviciate, 2010; Rusu,
Avasilcdi, Hutu, 2016, Ryan, 2017).

Akivaizdu, jog vidiné motyvacija yra vadovo sékmingo kokybés vadybos sistemos pa-
sirinkimo ir jgyvendinimo pagrindas, taciau tai sunkus ir labai individualus procesas, nes
vadovas turi buti supratingas, gebéti jvertinti kiekvieno asmens sugebéjimus ir indélj or-
ganizacijoje, nes pasirinkus diegti kokybés vadybos sistema reikés motyvuoti darbuotojus,
paslaugy vertintojus jtraukiant ir nukreipiant jy veiklg tinkama linkme. I$oriné motyvacija
yra lengviau pastebima ir ji gali bati vykdoma uz pazadéta atlygj arba paskatinima. Ji vei-
kiama i$oriniy paskaty, tai gali bati apdovanojimai arba kiti jvertinimai. Vadovas, zinoda-
mas, kad jo veikla (pvz., idiegus KVS) bus jvertinta ir uz tai bus papildomai atlyginta, siekia
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jvykdyti uzduotj ne tik geriau, bet ir grei¢iau. Pazymétina ir tai, jog nors ir uzduotis néra
jdomi ar jam patinkanti, jis vis tiek sieks ja jgyvendinti zinodamas, jog uz tai sulauks jverti-
nimo (Savareikiené, 2008; Barauskiené, 2011; Grazulis ir kt., 2015; Lee, Raschke, 2016; Lee,
Raschke, Louis, 2016; Ryan, 2017). ISorinés aplinkos poveikj salygoja socialinés politikos
formuotojai, organizatoriai, visuomenés, bendruomenés. Apibendrinant galima teigti, kad
vidiné motyvacija skatina diegti KVS ir teikti kokybiskas socialines paslaugas netgi nesulau-
kus jvertinimo. ISoriné motyvacija, suprantama kaip priverstiné priemoné, be asmeniniy
siekiy, apriboja galimybes tobuléti ir siekti numatyty tiksly. ISanalizavusi moksline literata-
ra disertacijos autoré daro prielaidg, kad vadovy pasirinkimas diegti kokybés vadybos siste-
ma grindZiamas vidine motyvacija, nes iSoriné motyvacija néra stipri nacionaliniu lygme-
niu - socialiniy paslaugy sektoriuje néra privalomo kokybés vadybos sistemos standarto.

Darbe vadovy pasirinkimui svarbi socialinio konstruktyvizmo teorijos nuostata (Ber-
ger, Luckmann, 1999; O’Mahoney, 2018), kad individai yra ne pasyviai stebintys socialine
realybe, o aktyvis karéjai, vadovy turima patirtis ir motyvacija lems, kaip bus konstruoja-
ma organizacijos perspektyva, kuriamas socialinés saveikos procesas, kuriame bus atnau-
jinta ir kei¢iama realybé (Berger, Luckmann, 1999; Pope, Bromley, 2019). Taigi, remiantis
socialinio konstruktyvizmo nuostatomis (Berger, Luckmann, 1999), pasirinkimui KVS
daro jtakg vadovo patirtis, nuomoneé, zinios, motyvacija ir supanti aplinka.

1.3.3. Vadovy pasirinkimo diegti kokybés vadybos veiksniai racionaliu,
institucinés ir inovacijy sklidimo teoriniais pozitriais

Racionalaus pasirinkimo teorijos poZiiris pasirinktas todél, kad kokybisky socialiniy
paslaugy teikimas daznai kelia daug diskusijy dél visuomenés nariy, patirianciy socialine
atskirtj, paramos ir pagalbos teikimo. Visuomenéje patiriamos didelés islaidos, nes teikia-
mos paslaugos yra kompleksinés ir turi bati pritaikytos individualiems asmens poreikiams
(Motieciené, 2012; Vanagas, Cizikiené, 2015; Adomaityté-Subaciené, 2015, 2019). Diegia-
mi kokybés reikalavimai ir kokybés principai skatina organizacijas keistis, prisitaikyti prie
naujy i$sukiy ir siekti aukstesnio veiklos kokybés lygio (Ruzevicius, 2012; Lukauskiené,
Ruzevicius, 2013; Astrauskaité, Ruzevicius, 2016). Vrabkova (2013) teigia, kad ES vie$ajame
sektoriuje auga poreikis diegti kokybés vadybos sistemg ir atliepti visuomenés poreikius.
Alnuaimi ir Yaakub (2020) pazymi, kad kokybés vadybos priemoniy diegimas reikalauja
daug pastangy ir priklauso nuo vadovo ir darbuotojy pozitirio j organizacijos kokybés kon-
cepcija. Bouranta ir kt. (2019) i$skiria viena i$ svarbiausiy veiksniy - lyderyste, nes diegiant
KVS organizacijoms turi vadovauti patyre asmenys, kurie sugeba jvertinti paslaugy gavéju,
darbuotojy poreikius ir gali juos motyvuoti, todél diegiant KVS organizacijoje svarbu nu-
statyti, kokie veiksniai lemia vadovy racionalumo koncepcijg priimti sprendima dél KVS.

Viena i$ teorijy, ai$kinanciy visuomeninius reiskinius, yra racionalaus pasirinkimo teo-
rija. Si teorija, grista metodologiniu individualizmu (Norkus, 2005, 2005a, 2008; Petukiené
ir kt., 2007; Maram, 2008; Kennedy, Fiss, 2009; Dunajevas, 2011; Krsti¢, 2020), aiskina
socialinius reiskinius remdamasi veikéjais, kurie veikdami siekia savo tiksly, subjektyviai
jvertinus visy suvokty veiksmy nauda ir i$ visy veiksmy pasirenka geriausig, taigi raciona-
lus veikéjas renkasi jam geriausia alternatyva (Maram, 2008; Kennedy, Fiss, 2009). Konkre-
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Cioje situacijoje jvertinti visas galimas veiksmo alternatyvas sunku (nejmanoma), nes ne-
same visiskai racionalis. Vadovui iskylanciy klausimy, apimanciy racionaly pasirinkima,
diegiant KVS, spektras labai platus vertinant pagal sprendziamy klausimy mastg ir pobudi,
pradedant nuo strateginiy iki taktiniy, t. y. kasdieniniy socialiniy problemy sprendimo,
taip pat svarbu jvertinti priimamy sprendimy racionaluma diegimo proceso etapuose: pri-
imant, jgyvendinant, priziarint, kontroliuojant. Vadovy pasirinkimas diegti KVS beveik
visada susijes su vienokiu ar kitokiu suinteresuotyjy Saliy racionaliu naudos matavimu, nes
kokybisky paslaugy teikimas susijes su individo motyvacija, socialiniy politiniy struktiry
bei esamy bendruomeniy ir kity organizacijy racionaliausiu pasirinktu susitarimu.

Racionalaus pasirinkimo teorijos principiné nuostata yra racionaliai paaiskinti asme-
ny, politikos formuotojy bei tarnautojy veiksmus. Isskiriamos racionalaus veikéjo ir ribotai
racionalaus veikéjo savokos, o jy poziariy skirtumas yra optimizacija (Dunajevas, 2011;
Krsti¢, 2020). Racionalus veikéjas i§ visy teikiamy galimybiy pasirinkty geriausias arba
optimalias alternatyvas, jvertindamas kiekvienos alternatyvos jam teikiama naudg ir pa-
sirinkdamas pacig naudingiausig alternatyva. Deja, toks optimizacinis elgesys uzima daug
laiko, nes savo kasdienybéje ne visada esame tikri, kad renkameés i§ galimy alternatyvy ge-
riausig, mat alternatyvy paieSkos procesas yra ribotas, taigi nejvertiname visy konkrecioje
situacijoje galimy veiksmo alternatyvy, todél ir esame ne visai racionalis, o tik ribotai, nes
jvertiname ribota alternatyvy aibe. Racionalaus pasirinkimo teorija remiasi metodologi-
nio individualizmo poziariu, analizuojant struktaras kaip individy, siekianciy savo tiksly,
visuma. Tadiau individas, priimdamas sprendimg gali veikti ir altruistiSkai (Petukiené ir
kt., 2007; Dunajevas, 2011; Krsti¢, 2020). Akcentuojamas susitelkimas ir koncentracija }
»bendros naudos supratimg®, nes kai duodama vienam ar keliems nariams, negali bati at-
imta i$ kity tos organizacijos nariy, todél atsiranda dilema, pasiekti bendrg gerove, visiems
nariams. Sis siekimas reikalauja laiko, energijos bei kity sanaudy, todél kiekvienas narys i
racionalumo pozicijos, nenori jdéti savo asmenines pastangas, o stengiasi pasiekti, kad tai
padaryty kiti (Petukiené, Tijiinaitiené, Raipa, 2007; Cizikiené, Urmanaviciené, 2018a). Pri-
imant sprendimus, racionalumas gali bati ribojamas individo vertybiy, moralés supratimo
ir priklauso nuo individo turimy Zziniy bei instituciniy tiksly (Simons, 2003). Racionalaus
pasirinkimo teorijose manoma, kad individai yra motyvuoti nory ar tiksly, kurie isreis-
kia jy ,,pirmenybes®, ta¢iau individai negali gauti visko, ko jie troksta, todél jie turi rinktis
savo tikslus ir priemones tokiems tikslams pasiekti, todél individai numato alternatyvius
veiksmo rezultatus ir apskaiciuoja, kuris jiems bus tinkamiausias ir galés duoti didziau-
sig pasitenkinima (Scott, 2013). Racionalaus pasirinkimo tyrinétojai (Elster, 2000, 2015;
Fitzpatrick, 2001; Norkus, 2005; Petukiené, Tijinaitiené, Raipa, 2007; Skuciené, 2012; Du-
najevas, 2011; Krsti¢, 2020) linke manyti, kad normos - tai paprasciausiai pasirenkamos
pirmenybés. Individai gali bati jtraukti j bet kokias vertingy jsipareigojimy rasis ir tada
veiks racionaliai jy atzvilgiu, nepriklausomai nuo to, kad ir kokios jos buty. Jei Zmonés
nori padéti kitiems ir gauti pasitenkinimo jausma i$ tokios veiklos, tada pagalbos sutei-
kimas yra racionalus asmeninio intereso veiksmas. Elster (2015) pazymi, kad racionalus
pasirinkimas yra instrumentinis — vadovaujamasi veiksmo rezultatais. Racionalus pasirin-
kimas reiskia geriausiy priemoniy norimam tikslui pasiekti paieska. Tai budas, padedantis
geriausiai prisitaikyti prie aplinkybiy.
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Sprendimy priémimo procesas prasideda nuo informacijos suvokimo, kuria remiantis
jvertinama situacija bei biisima nauda, numatomi galimi pasirinkimai ir prognozuojami
rezultatai priémus atitinkama sprendima. Procesas baigiasi konkrecios alternatyvos pasi-
rinkimu remiantis i§ anksto nustatytais kriterijais. Sprendimy priémimas daznai suvokia-
mas kaip diskusijy procesas, galintis bati tiek racionalus, tiek iracionalus, paremtas aigkiai
suformuluotomis ar tik numanomomis alternatyvomis (Hatch, 2004, 2018). Mokslinéje
literatiiroje (Sarkuté, 2009; Buskeviciute, Raipa, 2010; Luko3eviciiité, Raisiené, 2014) patei-
kiamas tradicinis linijinis sprendimy priémimo modelis, padedantis sprendimo priéméjui
pasirinkti geriausig sprendimg ir jvertinti rezultata (8 pav.).

Problemos 5 &
. .. Pasirinktos
Problemos apibendrinimas Alternatyvos s Rezultaty
apibrézimas ir altematyvy pasirinkimas : £ ivertinimas
Y ot igyvendinimas
vertinimas

i

8 pav. Racionalaus sprendimo priémimo modelis
Saltinis: sudaryta autorés pagal Hatch, 2018

Nagrinéti vadovy pasirinkima diegti KVS bei jos procesa galima per racionalaus pa-
sirinkimo teorijos prizme, Zvelgiant | tai kaip i racionaliy veikéjy, veikianciy tam tikroje
institucinéje ir organizacinéje aplinkoje, tarpusavio saveikas, kurias reikia suprasti kaip
mainus. SPTO gali bati analizuojama kaip sistema, kurig sudaro veikéjai, i$tekliai ir veiks-
mai. Tyrinétojai ( Levy, 1997; Le Grand, 2008; Dunajevas, 2011), kurie remiasi racionalaus
pasirinkimo teorija, i$skiria tokias veikéjy grupes: rinkéjus, administratorius, jstatymy lei-
déjus, mokesciy mokétojus, politikus, paslaugy ir gérybiy gavéjus. SPTO sistemoje svarbu
i8skirti tiesioginius sistemos veikéjus - tai gaunantieji socialine parama (paslaugy gavéjai),
paramos administratoriai, politikai, profesionalai, o tokiy socialiniy grupiy atstovai kaip
busimi potencialtis gavéjai, visuomenés nariai mums yra svarbus ta prasme, kad sukuria
aplinka, kuri gali daryti jtakg pagrindiniy sistemos veikéjy priimamiems sprendimams
(Dunajevas, 2011). Administratoriai bei profesionalai yra valstybés, kaip vertikaliai inte-
gruotos sistemos, veikéjai, kurie priima sprendimus, juos administruoja, teikia gérybes,
tai tarsi valstybés veikéjy posistemis, kad kiekvienas organizacinis padalinys veikty, reikia
konkreciy veiksmy. Veiksmus atliekanc¢iy asmeny veikla priklauso nuo to, kokiame orga-
nizacijos padalinyje jie veikia. Sprendimus priimanciame padalinyje veikiantys Zzmonés yra
vadinami politikais, sprendimy jgyvendinimg administruojanc¢iuose padaliniuose veikian-
tys asmenys jvardijami administratoriais, gérybes teikianciuose padaliniuose veikiantys as-
menys — socialiniais darbuotojais, specialistais (Dunajevas, 2011; Hindess, 2014). Sprendi-
mus priimantys padaliniai nusprendzia, kiek ir kokiy teisiy perduoti sprendimy jgyvendi-
nimg administruojantiems padaliniams, ir nustato taisykles, pagal kurias yra atrenkami ir
apdovanojami konkretiis sprendimy jgyvendinimg administruojanciy padaliniy asmenys
(Niskanen, William, 2003). Siy dviejy padaliniy santykiai yra hierarchiniai.

Administratoriy funkcija yra uZtikrinti priimty teisés akty veikimg. Sie asmenys yra
skiriami, o ne renkami. Niskanen, William (2003) nurodo, kad esminis administratoriy
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tikslas yra padidinti biurg. Dunlevey (1991) teigia, kad administratoriai siekia i$plésti ne
biurg, o darbo vieta. Kitas posistemis yra gérybes teikiancios organizacijos ir jose dirbantys
zmonés. Tam tikroms gérybéms teikti reikia skirtingy Ziniy, jgtdziy, vertybiy, asmeniniy
savybiy, socialiniy jgidziy. Asmenys, kurie dirba gérybes teikianc¢iose organizacijose ir yra
susije su konkreciy gérybiy teikimu, paprastai yra jvardijami kaip profesionalai. Le Grand
(2007) teigia, kad profesionalai ilgai mokosi, kol ijgyja reikiamas savybes konkreciai pozici-
jai uzimti, o ilgas tapsmo profesionalu procesas skatina save laikyti autonomisku. Profesi-
onalas nenorés, kad jam nurodinéty, ka jis turi daryti, jis nori turéti laisve pats organizuoti
proceso diegima, nes $i veikla - tai jo savirealizacija.

Visuomenés nariy gerové tiesiogiai priklauso nuo jstatymy leidéjy, administratoriy vei-
klos ir nuo gérybes teikianciy organizacijy, butina pazymeti, kad nariai gali turéti jvairiy
poreikiy. Socialing paramg gaunantieji sudaro $ias grupes: piniginés paramos ir paramos
paslaugomis gavéjy. Daznai organizuojantieji paslaugas gali nesuprasti konkreciy paslaugy
gavéjy lukesciy. Le Grand (2007) pazymi, kad paslaugy gavéjo galimybés gauti konkrecia
pagalba priklauso nuo to, ar jos atitinka visuomenés vertybines nuostatas (pavyzdziui, vi-
suomenés nariai mano, kad nejgalieji asmenys gauna pakankamai paramos ir nenori dirbti).

Svarbu pastebéti, kad tiek tarp mokslininky, tiek visuomenéje nesutariama, kaip rei-
kéty organizuoti socialing parama paslaugy gavéjams, kad jie gauty didziausia nauda. So-
cialinés paramos gavéjy autonomijos stiprinimo Salininkai teigia, kad piniginés iSmokos
atveria zmogui daugiau pasirinkimo galimybiy, jos reiskia ir didesnj pasitenkinima para-
ma. Ikyla vartotojo suvereniteto idéja, taciau svarbu nepamirsti, kad socialinés paramos
gavéjy vartotojo suverenitetas yra ribotas (Eika, 2009). Vartotojo galimybés gali bati ri-
botos, nes individas negali suformuoti savo veiksmy kontrolés, pvz., globojami asmenys
dél savo savybiy - fiziniy, kognityviniy ar emocinés negalios; kitiems asmenims daznai
pinigai sudaro salygas jsigyti jvairesniy gérybiy, taip pat yra grésme, kad jsigis gérybiy,
kurios gali apsunkinti jy socialine integracijg. Todél sutinkama, kad geriau socialing pa-
ramg organizuoti paslaugomis, o ne piniginémis i$mokomis, nes Elster (2015) veikéjus,
kurie sugeba numatyti ir matyti savo veiksmy padarinius, vadina ,,toliaregiais®, o veikéjus,
kurie nesugeba numatyti ir pamatyti savo dabartiniy veiksmy padariniy - ,trumparegiais®
Didziajai daliai Zmoniy badinga trumparegysté, kurios padarinys — neracionaliai paskirs-
tyti iStekliai. Siekiant socialinés paramos gavéjus apsaugoti nuo neapgalvoty veiksmy yra
naudojamos paternalistinés priemonés — paslaugos, o ne piniginés i§mokos (Zalimieng,
Dunajevas, 2015).

SPTO veikla turi buti organizuota taip, kad prisidéty prie iStekliy paskirstymo efekty-
vumo. Dominuojantis i$tekliy skirstymo budas $iuolaikinése kapitalistinése visuomenése
yra rinka - kuo daugiau pasirinkimy turi i$tekliy turétojas, tuo didesné tikimybe, kad is-
tekliai visuomenéje bus paskirstyti efektyviai. SPTO vadovai organizacijoje susiduria su
dilema, kodél turime teikti ta paramg, kokybiskas paslaugas, skirti isteklius, jeigu kiti nariai
ne visada linke rapintys savimi. Mokslinéje literataroje tai grindziama visuomenés nariy
altruizmu, bet Zmonés daugiau yra linke j savanaudiska elgesj. Egzistuoja ir alternatyvi
altruizmo samprata — teigiama, kad altruistinis elgesys i$ tikryjy yra savanaudiskas elgesys,
nes asmuo, aukodamas bei duodamas kitam, jgyja socialinj pripazinimag, pvz., verslo gru-
pés aukodamos socialinés paramos gavéjams gerina savo jvaizdj (Dunajevas, 2011).

79



Teigiama, kad teikti socialing pagalba skatina egoistiniai motyvai. Pirmiausia tai yra ra-
pestis dél saves ir savo artimuyjy, kad patekus j panasia situacija, kurioje yra piniginés ir pa-
ramos paslaugy gavéjai, gyvenimo kokybé labai nenukentéty. Tai, kad socialinés paramos
priemonémis uztikrinamas gerovés lygis yra gerokai Zemesnis, galime paaiskinti visuome-
nés nariy rizikos nejvertinimu ir gyvenimu pagal $ios dienos principg (Elster, 2015). Rizi-
kos vertinimas - tai veikéjy subjektyvis tikimybés, kad jie paklius i piniginés paramos ir
paslaugy gavéjy barj, vertinimai. Socialiné nauda — investicijos i paslaugy gavéjus ateityje
atsiperka integruojant j visuomene (pvz., kalbant apie darbo rinkg ir vie$asias islaidas as-
menys, suteikus veiksmingg pagalbg ir socialines paslaugas, pereina i piniginés paramos ir
paslaugy gavéjy statuso ir taip mazéja piniginés paramos ir paslaugy gavéjy).

Apibendrinant galima teigti, kad SPTO vadovai, pasirinkdami diegti KVS, uzima raci-
onalaus veikéjo pozicijg ir i$ visy teikiamy galimybiy pasirenka geriausiag ($iuo metu EQU-
ASS), o diegimo proceso metu numato optimalias alternatyvas, jvertindami kiekvienos
alternatyvos teikiamg naudg ir pasirinkdami pacig naudingiausig alternatyva. Autoré su-
tinka, kad vadovai, pasirinkdami diegti KVS, atsizvelgia j individualig koncepcijg ir siekia
savo numatyty tiksly bei vizijos. Vadovo racionalumui daro jtakg organizacijos misijos,
vizijos siekio jgyvendinimas, nes neturint aiskiy kokybés vertinimo gairiy labai sunku nu-
statyti aiSkius ir veiksmingus socialiniy paslaugy kriterijus. Socialiniy paslaugy organiza-
cijos dirba su tokiomis socialinémis problemomis kaip skurdas, priklausomybés, socialiné
atskirtis ir kt. Dauguma $iy problemy bei poky¢iy, kurie pasiekiami dirbant su viena ar
kita problema, yra sunkiai i$matuojami, pvz., kokiais kriterijais remiantis galima tiksliai
nusakyti zmogaus integracijos i visuomene lygj, asmens objektyvy pasitenkinima gyveni-
mu, elgesio pokycius ir kt.? Todél socialines paslaugas teikianc¢iy organizacijy veiklos ko-
kybés vertinimas, apibréziantis veiklos kokybe, yra viena i$ aktualiausiy SPTO vadovy va-
dovavimo ir valdymo dilemy. Esant kokybés sampratos savoky, paciy socialiniy paslaugy
termino jvairialypumui, SPTO veiklos sudétingumui ir nevienareik§miskumui, siekiama
kurti tam tikrus standartus, kurie padéty apibrézti socialiniy paslaugy organizacijy veiklos
kokybe ir jgalinty ja vertinti. Pirmiausia tam tikri matavimai, principai ir taisyklés, kurias
nustato ir patvirtina autoritetinga valdzia, gali bati suprantami kaip standartas (Schwand,
2012). Arba tam tikra harmonizacijos priemoné, arba procesas, susidedantis i$ taisykliy ir
principy, kurie padeda uztikrinti tam tikra produkto ar paslaugos lygj, o tai leidzia pasiek-
ti efektyvumg, tenkinant tam tikrus jsipareigojimus arba pasiekiant bendry tiksly. Taigi
standarty taikymas socialiniy paslaugy organizacijos veiklos kokybés uztikrinimui ir ver-
tinimui galéty padéti vadovui aiskiai zinoti savo bei darbuotojy atsakomybés ribas, atsi-
zvelgiant j proceso sudétingumg, sumazinty neapibréztas situacijas ir padéty efektyviam
organizacijos valdymui.

Vadovy pasirinkimo diegti kokybés vadybos sistemq inovaciniai veiksniai. Daugelis tyri-
nétojy teigia, kad lyderiai vaidina lemiamg vaidmenj kurdami aplinka naujovéms ( Davila,
Epstein, Shelton, 2006; Volberda, Van Den Bosch, Heij, 2013; Damanpour, 2014; Gashema,
Gao, 2018; Zuraik, Kelly, 2019), nes pasizymi gebéjimais kurti naujas idéjas, nestereotipis-
kai mastyti, rasti unikalius sprendimus, greitai orientuotis ir spresti i$kilusias problemas.
Gebéjimas kurti ir plétoti naujas idéjas yra labai svarbus vadovo indélis i organizacijos
tobulinimg (Birkinshaw, Hamel, Mol, 2008; Heyden, Sidhu, Volberda, 2018; Zuraik, Kelly,
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2019), taigi EQUASS diegimas yra kaip inovacinis procesas, kuris apima naujy idéjy bei
procesy karimg ir jy jgyvendinimg. Tyrimai rodo, kad idéjos kirimui didele jtakg daro
individualas veiksniai, o idéjos jgyvendinimui - vidiniai ir i$oriniai veiksniai (Birdi, Leach,
Magadley, 2014). Pavyzdziui, Magadley, Birdi (2012) nustaté, kad iSorinés aplinkos veiks-
niai, tokie kaip suteikiama parama ir iSorinés aplinkos palaikymas, daro didesne jtaka idé-
jos igyvendinimui, o idéjos karimui turi jtakos lyderystés kompetencijy rinkinys (Spencer,
Spencer 1993). Placiausiai vartojama inovacijos apibrézima pasiailé Schumpeter (Croitoru,
2012) - tai ,visy naujy deriniy komercializavimas, pagristas naujos medziagos, naujo tie-
kimo $altinio, naujo gamybos metodo, naujos prekés, naujos rinkos ir naujos organizaci-
jos pritaikymu®. Schumpeter identifikavo penkis inovacijy tipus: naujus arba patobulintus
produktus, gamybos metodus, rinkos, gamybos veiksniy $altinius, organizavimo budus
(Croitoru, 2012). Schumpeter apibrézimas rodo, kad naujovés priklauso ne tik nuo naujy
iSradimy, bet ir nuo jgyvendinimo procesy organizavimo diegiant naujoves organizaciniu
lygiu. Buvo atlikta nemazai tyrimy siekiant sékmingai apibrézti inovacijy procesa (Salter
ir Alexy, 2014; Alofan, 2018; Alofan, Chen,Tan, 2020). Mokslinéje literatiiroje inovacijos
siejamos su naujoviskumu - nauju reiskiniu ir veikla, diegiant naujoves. De Bes, Kotler
(2011), Kotler (2011) sitalo, kad naujoves diegianti organizacija turi apibrézti ir priskirti
vaidmenis konkretiems asmenims ir, nusistaciusi tikslus, isteklius ir terminus, leisti jiems
laisvai sgveikauti kiirimo procese. Mehta, Dahl (2019) teigia, kad ,,inovacijy procesas pra-
sideda nuo individy karybiskumo, taigi naujy idéjy generavimas yra pazinimo procesas,
esantis individo viduje, nors ir skatinamas saveikos proceso‘. Galima teigti, kad individas
yra pagrindiné varomoji jéga, galinti pradéti naujus, inovatyvius procesus organizacijoje,
todél lyderio pozicija ypa¢ aktuali diegiant kokybés vadybos sistema SPT organizacijoje,
atsizvelgiant j sparciai besikei¢iancig visuomene ir organizacija (Souba, 2014, Afsar ir kt.,
2014).

Anot West ir Richter (2008), inovacijy procesg sudaro dvi pagrindinés veiklos: kary-
biskumas ir jgyvendinimas. Karybiskumas apima naujy idéjy generavima, o naujoviy die-
gimas jas pavercia naujomis paslaugomis, produktais ir procesais ((Mehta, Dahl, 2019).
Hargadono (2008) karybiskumg vertina kaip galimybe kurti naujas jzvalgas jas pritaikant
ir vystant naujg konceptualy pozitrj esamose sistemose. De Bes ir Kotler (2011) teigia,
kad vien karybiskumas neuztikrins inovacijy diegimo proceso, jo sékme garantuos nauji
Zmoniy jgudziai (Davila ir kt., 2014). Vadovai lyderiai turi Zinoti, pajausti, kaip organizuoti
valdyma, kuris skatins karybiskuma, leidziantj pasiekti norimus rezultatus ir auksta pas-
laugy kokybe. Darbo autoré apzvelgia pagrindinius lyderystés vaidmens veiksnius diegiant
EQUASS. Remiantis Kautz, Larsen (2000), Rogers (2000), individas (diegéjas) turi perei-
ti penkis etapus diegdamas naujove: ziniy (i$siaiskinama, kaip veikia naujové); jtikinimo
(formuojama nuomoné apie diegiamg naujove); sprendimo (priimti diegti); jgyvendinimo
(surasti budus ir priemones diegti naujove); patvirtinimo (surasti ir patvirtinti, kad jdiegta
naujove yra tinkama arba siekiama tobulinti toliau). O visas diegimo procesas, pagal Shal-
ley, Zhou (2008), apima nuolatinj problemy sprendima, atne$antj naujy problemy ir jy
igyvendinima, todél diegiant naujoves atsirandantis rezultatas sukelia jvairiy lygmeny po-
ky¢ius ir yra orientuojamas j tikslg. Amabile (2012), teigia, kad karybingumas gali apimti
pavienius asmenis, komandas ir iStisas organizacijas. Amabile (2012); Horward, Williams
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(2017), Chang ir kt. (2018) iSskiria tokias kiirybiskuma apimancias grupes: sferai svarbius
igudzius (darbe bus aptariamos kompetencijos, reikalingos socialiniy paslaugy sektoriuje:
Zinios, patirtis, intelektas, jzvalgos, jgiidziai), karybingumui svarbius procesus (pazinimo
ir asmenybés: darbo stilius, asmenybés charakteristikos) ir uzduoties motyvacija (tikslo
siekimas). Afsar ir kt., (2014) teigia teigia, kad vadovai gali padidinti ir palaikyti darbuo-
tojy karybiskuma, naudodamiesi kasdieniu vadovavimo elgesiu. Amabile (1988) atskleidé
organizacijos aplinkos veiksnius, kurie neskatina karybiskumo - tai kritikavimas ir neprié-
mimas naujy idéjy; organizacijoje esamos problemos; statuso ir galios pabrézimas; konser-
vatyvus ir autokratinis vadovy darbo stilius.

Anot West ir Richterio (2008), naujoviy diegimas apima jau esamy strukttry, rutiny
ir aplinkos pakeitima, tai organizacijoje gali sukelti pasipriesinimg ir konfliktus, todél va-
dovas turi suprasti, kad diegimo procesas reikalauja nuolatiniy pastangy ir naujy valdymo
sprendimy. Autoriai i§skiria $iuos pagrindinius veiksnius, kurie padeda tiek vadovui, tiek
grupei numatytg uzduotj ir Ziniy jvairove paversti idéjy generavimu ir jgyvendinimu - tai
jsipareigojimas vizijai, dalyvavimas priimant sprendimus, konflikty valdymas, naujoviy
palaikymas, saugumas ir pasitikéjimas bei lankstumas.

Diegiant svarbus yra vadovy lyderystés vaidmuo, nes, kaip teigia Oke, Munshi ir Wa-
lumbwa (2009), lyderysté yra socialinis procesas, susidedantis i$ §iy komponenty: pirma,
jis vyksta grupéje; antra, lyderis daro jtaka savo sekéjy elgesiui; trecia, kartu yra pasiekiami
organizaciniai tikslai. Siame darbe pagrindinis démesys yra skiriamas vadovy formalios
lyderystés koncepcijai, apzvelgiant kokybés vadybos sistemos diegimg socialines paslaugas
teikianc¢iose organizacijose. Davila ir kt. (2012) $iame procese apibrézia lyderiy vaidme-
nis - remiantis strategija, jie pateikia ilgalaike perspektyva bei vertina atitiktj organizaci-
joje; jie jtraukia padaliniy vadovus ir vadybininkus j procesa ir jgalina juos jgyvendinant
pagrindinius projekto etapus; jie bendradarbiauja su iSorés partneriais; pateikia iSvadas ir
priima esminius poky¢iy sprendimus; jie valdo ir palaiko pusiausvyrg tarp visy sistemos
elementy.

Pasak Matthews ir Brueggemann (2015), vadovai lyderiai, diegdami naujoves, turi pasi-
Zymeéti novatorisku elgesiu ir mastymu, problemy sprendimu, nuolatiniu Ziniy tobulinimu,
karybiskumu, kokybés kulttros kirimu, inovacijy skleidimu, verslumu, strategijos jgyven-
dinimu, veiksmingu vadovavimu ir sisteminiu mastymu. Sékminga lyderysté turi apimti:
individualias savybes ir kompetencijas, komandos nariy palaikyma ir pritarimg, vadybi-
nes kompetencijas, veiksmingg vadovavimg ir lyderyste. Daugelis mokslininky (Jung, Wu,
Chow, 2008; Afsar, Badir, Saeed, 2014; Chang, 2016; Zuraik, Kelly, 2018; Choi, 2019) teigia,
kad transformacine lyderyste pasizymintys vadovai kuria ir taiko novatoriskas idéjas vado-
vaudami savo organizacijose, jvairiais budais skatina savo sekéjus, iesko naujy motyvacijos
priemoniy pasiekti numatytus rezultatus. Kaip tik transformuojantys lyderiai savo organi-
zacijose turi didele ir teigiamga jtakg (Nguyen ir kt., 2017; Kim, Shin, 2019) priimti ir pa-
skatinti savo sekéjus jsitraukti j diegimo inovacinius procesus. SPTO vadovavimo procesas
yra esminis veiksmingos organizacinés struktiiros valdymo elementas, diegiant vadybos
sistema ir siekiant organizacijos tiksly ir uzdaviniy, taigi vadovai turi sugebéti panaudoti
savo organizacijose karybiskuma, leidziantj vystytis iniciatyvumui ir inovatyvumui (Little,
Gooty, Williams, 2016). Veiksminga lyderysté svarbi ne tik organizacijos lygmeniu (Ismail
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ir kt., 2018), ji reik$éminga keiciant poziarj j socialiniy paslaugy sektoriy visuomenéje. Ly-
derystés nereikia, jei néra naujy is$ukiy (Bridgeforth, 2005; Kouzes, Posner, 2006).

Apibendrinant galima teigti, kad lyderiams, pasirinkusiems diegti organizacijoje koky-
bés vadybos sistemg, karybiskumas ir sugebéjimas suvokti naujy idéjy verte yra vienas i$
svarbiausiy veiksniy, nes veiksmingos organizacijos neatsiranda atsitiktinai - tik lyderiai,
pasizymintys ir turintys inovaciniy idéjy, gali imtis novatorisky strategijy, buti atviri poky-
¢lams, pasirenge keistis patys ir keisti organizacija, o kiirybiskumas yra esminis paslaugy
naujoviy diegimo veiksnys.

Vadovy pasirinkimo diegti kokybés vadybos sistemg instituciniai veiksniai. SPTO va-
dovas, pasirinkdamas diegti nauja kokybés vadybos sistemg organizacijoje, supranta, kad
ivyks poky¢iy, bus diegiama nauja valdymo praktika ir ieSkoma naujy sprendimo budy
organizuojant socialines paslaugas. Tokia veikla reikalauja papildomo laiko, istekliy, tai
dviejy kryp¢iy procesas, kuris apima senos institucinés tvarkos ardymg ir naujos kairima.
Pertvarkos poky¢ius galima paaiskinti institucine teorija, kuri analizuoja santykj tarp orga-
nizacijos ir jg supancios aplinkos reguliavimo (reguliacinio), normatyvinio ir kognityvinio
elementy (DiMaggio 1988, 1997; DiMaggio, Powell, 1983; Pache, Santos, 2013). Instituci-
nis poveikis organizacijose atsiranda taisykliy ir reguliavimy, normatyviniy nurodymy for-
ma (Dacin, Goodstein, Scott, 2002; Scott, 2013, Urmanaviciené, 2019). Organizacijos yra
veikiamos institucinés logikos, kuri veikia individy elgsena, jskaitant vertybiy, jsitikinimy
ir normy karima (Pache, Santos, 2013, Urmanaviciené, 2019). Nustatyta, kad vidiné orga-
nizacijos harmonija ir vieningumas tarp suinteresuotuyjy $aliy, suteikia socialinj pritarima,
taciau prieStaraujantys interesai iSorinei aplinkai gali kelti pavojy, todél iSoriné aplinka nu-
stato ir kelia institucinius reikalavimus organizacijoms (Battilana ir Dorado, 2010; Pache,
Santos, 2013; Besharov, Smith, 2014; Roundy, 2017; Urmanaviciené, 2019).

Institucinés struktaros pokycio galimybé organizacijoje atsiranda veikiant iSoriniams
ir vidiniams aplinkos veiksniams. Institucinis pokytis gali vykti $iomis kryptimis: instituci-
ju pakeitimo, sluoksniavimo, plaukimo pasroviui, virsmo (Mahoney, Thelen 2009; Pashe,
Santos, 2013; Besharov, Smith, 2014 Roundy, 2017). ,,Institucinis pakeitimas (angl. dis-
placement) vyksta, kada esama instituciné struktara iSardoma arba diegiama nauja institu-
ciné struktara. Institucinis sluoksniavimas (angl. layering) reiSkia naujy institucijy diegima
neardant jau esamy. Plaukimas pasroviui (angl. drift) reiskia, kad, pasikeitus i$orinéms
aplinkybéms, instituciniai poky¢iai nevykdomi. Virsmas (angl. conversion), kai esamos
institucijos yra naujai interpretuojamos, todél atsiranda nauja veikmé® (Dunajevas, 2011).
Institucijos priesinasi bet kokiems poky¢iams ir iniciatyvoms keisti nusistovéjusias taisy-
kles (Urmanaviciené, 2019).

Tolbert, Zuker (1999) nustaté, kad naujy vadybiniy praktiky taikymas gali bati pri-
klausomas nuo motyvavimo pobudzio. I$ pradziy taikyti kity idéjas ir praktikas motyvuo-
ja veiklos gerinimo galimybé, o véliau kiti tai daro siekdami ir uzsitikrindami socialinj
teisétumg, tinkamumg visuomenés nustatytoms normoms, neatsizvelgdami, ar tai duoda
naudos organizacijos efektyvumui ir veiksmingumui. Taigi vadovy pasirinkimas i§ dalies
nulemiamas institucinés logikos, paremtos septintame desimtmetyje prasidéjusiu deinsti-
tucionalizacijos procesu, kurio tikslas buvo paslaugy gavéjams ,,suteikti didesne galig arba
svarbesnj vaidmenj tvarkant savo kasdieninj gyvenimga“ (Dunajevas, 2012) ir integruoti j
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visuomene bei institucine jtaka, kaip teigia Meyer, Rowan (2006), ,,kad ne pelno siekian-
¢ios organizacijos yra ypac jautrios institucinéms jtakoms®, nes priklauso nuo finansuotojy.

Pagal institucionalizmo teorija, Scott (2013) teigimu, organizacijos yra institucinés for-
mos, kurios ,,formuoja organizacijy sambirius (,,collections®), kuriy pagrindas yra Zzmo-
niy sukurtos taisyklés ir veiklos procesai (Meyer, Rowan, 2006). Todél ne i$orinés objek-
tyvios aplinkos jégos, o vidinés, subjektyvios jégos kuria institucine forma. Pasak Meyer,
Rowan (2006), ,,institucijos yra apibréztos pazintiniy schemy, kurios formuoja Zmoniy su-
pratimg apie pasaulj, kuriame jie gyvena, ir siilo scenarijus, kurie pataria kaip elgtis®, taigi
veikéjai, turintys galia, gali formuoti viena ar kita institucija konstravimo procese (Meyer,
Rowan, 2006). Taigi SPTO vadovy, turinéiy ir veikian¢iy instituciniy elementy (reguliuoja-
my, normatyviniy, kultariniy-kognityviniy) pagrindu, pagrindziamas pasirinkimas diegti
kokybés vadybos sistemg.

1.4. Socialines paslaugas teikianciy organizacijy vadovy pasirinkimo diegti
kokybés vadybos sistema teorinio modelio koncepcija

Teorinéje Sios disertacijos dalyje iSanalizavus SPTO vadovy pasirinkimag diegti KVS
skirtingus teorinius pozitrius, buvo keliamas uzdavinys identifikuoti veiksnius, kurie daro
jtakg organizacijos vadovo pasirinkimui, bei suformuotu teoriniu modeliu siekiama pa-
gristi vadovo priimta sprendima diegti kokybés vadybos sistema pagal EQUASS socialines
paslaugas teikianciose organizacijose. Sudarant modelj remiamasi modeliavimo metodu,
kuriuo modelis pateikiamas kaip vaizdas, nurodantis esmines sistemos dalis ir rysius tarp
ju, kurie bus reik$mingi nagrinéjamai problemai spresti ir leis atkartoti kai kurias realios
sistemos savybes (Guogis, 2002; Pilkauskas, 2011; Urmanaviciené, 2019).

Modelis - tai abstrakti konstrukcija, kuria méginama atkartoti kai kurias realios siste-
mos savybes (Guogis, 2002; Pilkauskas, 2011). Pateikiamas darbe modelis atspindi nagri-
néjamo reiskinio savybes, kurios gali padéti suvokti SPTO vadovy vaidmenj ir supancius
rysius, pasirenkant ir jgyvendinant EQUASS socialiniy paslaugy sektoriuje bei numatyti
poky¢ius visuoméje didinant socialing sanglaudg ir mazinant socialing atskirtj.

Teoriniu modelio (9 pav.) aiSkinimu pagrindziamas empirinis tyrimas ir nustatomi
veiksniy lygmenys, kurie daro jtaka vadovy pasirinkimui diegti KVS. Teoriniame modelyje
siiloma $ios iSorinés ir vidinés aplinkos prielaidos: iSorinés - SPTO misijos bei vizijos tiks-
lai sanglaudos koncepcijoje; vidinés — SPTO vadovy pasirinkima diegti KVS, atsizvelgiant i
vidine organizacijos aplinka; SPTO vadovy pasirinkima diegti KVS analizuoti individualiu
pozitriu. Toks pasirinkimas pagrindziamas sisteminiu poziiriu, suvokiant SPTO vadovy
situacija, atsizvelgiant j Europos integracijos plétros aktualijas bei saveika socialinéje sis-
temoje, tokiu budu aplinkos analizé padeda numatyti veiklos perspektyvas bei pasirinkti
kokybés vadybos strategija, kuri baty naudinga organizacijos veiklai teikiant kokybiskas
socialines paslaugas ir didinant socialing sanglauda. Sisteminis poziiiris paaiskina teorinio
modelio struktiira, nes teikiamy socialiniy paslaugy kokybés sistemos diegimas traktuoja-
mas kaip tarpusavyje susije, saveikaujantys ir vieni nuo kity priklausantys sistemos elemen-
tai, darantys jtakg vadovo pasirinkimui atsizvelgiant j vidinés ir iSorinés aplinkos pokycius.

Kai socialinés transformacijos daro jtaka iSorinei aplinkai, atsiranda neapibréztumas,
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kuris priklauso nuo $alies socialinés politikos bei integracijos procesy ES ir pasaulyje.
SPTO veikla nulemia kultiiriné aplinka, o visuomenés tradicijos, kultariniai bruozai, jsi-
tikinimai, vertybés ir pan. daro jtaka organizacijai ir vadovui. Keic¢iantis vertybéms, kinta
paslaugy pobudis, keiciasi organizacijy strategija bei tikslai, kuriuos lemia jvairas pokyc¢iai
socialinéje aplinkoje, pvz., demografiniai pokyciai, moraliniai jsitikinimai. Globalizacijos
i$sukiai visuomenéje daro jtaka socialinés politikos formuotojams bei organizatoriams api-
bréziant naujas integracijos kryptis bendruomenése, o numatomi poky¢iai paveikia SPTO
vadovavima ir veikla. SPTO vadovy tikslas pastebéti ir reaguoti j vykstancias socialines
transformacijas.

Vidiné aplinka priklauso nuo SPTO strategijos, vizijos, misijos ir teikiamy socialiniy
paslaugy tikslo, t. y. sudaryti salygas asmeniui ir jy grupéms ugdyti ir stiprinti gebéjimus
ir galimybes savarankiskai spresti socialines problemas, palaikyti socialinius rysius su vi-
suomene ir padeéti jveikti socialing atskirtj. Socialinés paslaugos teikiamos ir prevenciniais
tikslais, siekiant uzkirsti kelig jvairioms socialinéms problemoms atsirasti, taip pat visuo-
menés socialiniam stabilumui uztikrinti. Pagrindiniai socialiniy paslaugy gavéjai — vienisi
pagyvene zmonés, nejgalieji, probleminés $eimos ir jy vaikai, tévy globos neteke vaikai,
benamiai, patyre smurta, piktnaudziaujantys alkoholiu, narkotinémis medziagomis, kiti
socialinés rizikos asmenys, negalintys savarankiskai rapintis asmeniniu (Seimos) gyveni-
mu ir pilnavertigkai dalyvauti visuomenés gyvenime. SPTO vadovas, veikiamas socialiniy
poky¢iy proceso, nuolat keiciasi, ie$ko naujy sprendimo budy siekti veiklos efektyvumo,
nes sisteminiu pozitriu sgveikos procesas paveikia visus susijusius elementus.

Lyderiy elgsena ir lyderystés stilius organizacijoje daro jtaka visy suinteresuotyjy $aliy
tarpusavio santykiams ir nulemia organizacijos veiklos efektyvuma diegiant KVS. Bridge-
forth (2005); Sethibe, Steyn, (2017) apibrézé vadovavimo stiliy kaip pasirinktg elgesio mo-
delj, kuriuo asmuo daro jtakg kity Zmoniy veiklai. Nustatyta, kad lyderio stilius skiriasi
priklausomai nuo jo asmenybés tapatumo, nuostaty, ugdymo ir iSorinés bei vidinés aplin-
kos poveikio, o sékmingg lyderyste lemia gebéjimas pasirinkti tinkama elgesj, atsizvelgiant
i esamg situacija organizacijoje. Sékmingas lyderis veikia sekéjus ir suinteresuotasias Salis,
kad galéty padaryti tinkamus organizacinius poky¢ius, ypa¢ tuo metu, kai yra kei¢iama
organizacijos struktiira ir organizaciné kultara, patirdamas minimaly pasiprie$inimag (Bry-
son, 2004). Taigi, remiantis apzvelgta moksline literatira (Goleman, 2000; 2004; Bridge-
forth, 2005; Khan, Hafeez, Rizvi, 2012; Yasir ir kt., 2016; Sethibe, Steyn, 2017), galima teig-
ti, kad lyderysté turi tiesioginj poveikj veiksmingai organizacijos veiklai diegiant KVS, o
atsizvelgus | situacijg, laiku priimtas tinkamas vadovavimo stilius leidzia organizacijoms
pasiekti ir jgyvendinti numatytus veiklos tikslus.

Teorinéje dalyje iSskirti su organizacijos vadovy pasirinkimu diegti KVS susije veiks-
SPTO vadovai pasirenka diegti EQUASS, atsizvelgdami j iSorinius ir vidinius organizacinés
struktiiros ypatumus.

Lyderysté SPTO vadovui leidzia atlikti numatytas vadovavimo uzduotis ir pasiekti soci-
alinio darbo tikslus. Tinkamai vadovauti procesui SPTO vadovas turi remdamasis vertybé-
mis, zZiniomis ir tinkamomis kompetencijomis. Isskiriama SPTO vadovo veikloje reikalin-
gos kompetencijos: bendravimo, jsipareigojimo; skatinimo, jgalinimo, jvertinimo, planavi-
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mo, intervencijos, komandinio darbo; profesinés kompetencijos ugdymo. Si teorinj pozitirj
papildo nuostata, kad SPTO vadovui yra reikalingos Zinios apie asmeninj individo elgesj,
adaptacijos, integracijos btidus bei aplinkos situacijg (iSorine); bendruomeneg, jos instituci-
jas, taip pat istekliy struktiras, rysius, jy poveikj (vidiné aplinka). Diegiant KVS labai svar-
bu i$siaiskinti, kokios vertybés lemia SPTO vadovy pasirinkima. Vertybés yra kaip objek-
tas, atskleidziantis asmens poreikius, asmenybés veiklos ir elgesio motyvus, salygojancius
ir lemiancius apsisprendima, kaip pasielgti konkrecioje situacijoje, iskylant jvairiems nea-
pibréztumams. Siuo atzvilgiu remiasi transformacinés lyderystés teorija (Bass, 2000; Bass ir
kt., 2003; Mary, 2005; Pastor, Mayo, 2008; Van der Voet, 2014;), susiejanti transformacijos
lyderius su siekiu diegti inovacijas organizacijoje. Norédami sudominti darbuotojus, vado-
vai naudoja jkvepiantj motyvacijos pobudj diegdami inovatyvius sprendimus (Bass, Avolio,
Jung, Berson, 2003; Jung, Bass, Sosik, 1995; Afsar, Badir, Saeed,2014; D6ci, Hofmans, 2015;
Chang, 2016; Boamah ir kt. 2018; Buil, Martinez, Matute, 2019; Chen, Lee, Wang, 2020).

Racionalaus pasirinkimo teorinis poziris diegti KVS traktuojamas kaip individo ra-
cionalumas, susijes su socialiniu sistemos stabilumo palaikymu bei veiklos efektyvumo ir
veiksmingumo siekio jgyvendinimu organizacijoje. Pasirinkimas diegti KVS batinas, nes
ES néra apibreézti bendri kokybés standartai socialiniy paslaugy sektoriuje, kurie uztikrinty
vienoda socialiniy paslaugy ir jas teikianciy organizacijos veiklos kokybés lygi, patenkinty
zmoniy poreikius bei prisidéty prie socialinés sanglaudos. Kadangi SPTO vadovui vis dar
triksta aiskiy atsakymuy, kaip ir kokiais principais bei kriterijais remiantis turi bati kuriama
ir grindziama efektyvi socialiniy paslaugy organizacijy veikla, racionalumas sglygoja stan-
darto jgyvendinamg socialiniy paslaugy kokybés apibréztuma.

Instituciniai veiksniai. Kaip teigia Dacin, Goodstein, Scott, (2002), Scott (2013) institu-
cijas sudaro ,taisykliy komponentas ir vykdymo arba sankcijy komponentas®, taigi SPTO
veikia tam tikroje Salyje, kurioje yra tam tikri teisés aktai ir jstatymai, todél veikla, grindzia-
ma teisiniu reglamentavimu, turi laikytis jstatymy ir teisés normy. Visai veiklai tiesiogiai ar
netiesiogiai daro jtaka $alies teisés aktai, normos ir jstatymai, reglamentuojantys bendras
organizacijos veiklos salygas, darbo santykius. Tokie instituciniai aspektai kaip uztikrinta
socialiné apsauga, zmogaus teisiy uztikrinimas, socialiniy paslaugy prieinamumas sufor-
muoja palankig institucing aplinka SPTO vadovui pasirinkti KVS diegimui. Empiriniame
tyrime siekiama iSsiaigkinti instituciniy veiksniy poveikj pasirinkimui bei nustatyti institu-
cinés aplinkos motyvus SPTO vadovui. Vienas i§ SPTO organizacijos tiksly yra socialiniy
normy palaikymas, nes dauguma organizacijy sprendzia socialinés integracijos problemas
ir atstovauja bendruomenés nariy interesams. Pazymeétina, kad iskelti reikalavimai suinte-
resuotyjy $aliy uztikrinti kokybiskas socialines paslaugas lemia SPTO vadovy siekj pasi-
rinkti ir diegti, atsizvelgiant j iskeltus reikalavimus.

Inovaciniai veiksniai. SPTO vadovy pasirinkima skatina struktarinés aplinkos poky¢iai,
visuomenés reikalavimai, kai dél esamos vadybos sistemos netinkamumo ieskoma naujy
sprendimy bei budy tenkinti ir atitikti keliamus reikalavimus individualioms socialinéms
paslaugoms. Socialiniy paslaugy sektoriui augant, skatinamas inovacijy augimas, todél
paslaugy teikimui reikia pritaikyti inovatyvius sprendimus. Socialiniy paslaugy sektorius
istoriskai vystési kitaip nei privatus, kur efektyvumas ir inovacijos visada buvo laikomi
svarbiais ilgalaikés sékmeés elementais, todél lyderio pozicija tampa ypac svarbi diegiant ko-

86



kybés vadybos sistema SPT organizacijoje, atsizvelgiant j sparciai besikei¢iancia visuomeneg
ir organizacija (Miles, 2001; Green ir kt., 2001; Dauderys, Bandzevic¢iené, 2008; Chaudor
ir kt., 2013; Souba, 2014). Privataus verslo logikos pritaikymas teikiant socialines paslau-
gas skatina vadovus diegti inovatyvias vadybines priemones, leidziancias uztikrinti veiklos
kokybe. Akcentuojant inovacinius veiksnius teoriniu pozitriu lyderiams, pasirinkusiems
diegti organizacijoje kokybés vadybos sistema, kirybiskumas ir naujy idéjy taikymo su-
vokimas yra vieni svarbiausiy veiksmingos ir efektyvios organizacijos tapimo prielaidy,
igyvendinant EQUASS ir gerinant socialiniy paslaugy kokybe visuomenéje.

ISanalizavus aktualius teorinius pozitrius, pasiilomas teorinis tyrimo modelis (9 pav.),
apimantis SPTO vadovy pasirinkimg diegti kokybés vadybos sistema, ir taikomas sociali-
niy paslaugy sektoriaus organizacijoje.
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| n—
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9 pav. SPTO vadovy pasirinkimo diegti kokybés vadybos sistemg teorinis modelis

skiria vidine i iSorine aplinka

Saltinis: parengta autores
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2. SOCIALINES PASLAUGAS TEIKIANCIU ORGANIZACIJU
VADOVU PASIRINKIMO DIEGTI EUROPOS SOCIALINIU PASLAUGU
KOKYBES SISTEMA VEIKSNIU PAGRISTUMO
TYRIMO METODOLOGIJA

Socialines paslaugas teikian¢iy organizacijy vadovy pasirinkimo diegti socialiniy pas-
laugy kokybés sistemg veiksniy pagristumo tyrimas grindziamas pirmoje disertacijos da-
lyje pateiktomis teorinémis prielaidomis dél vadovy pasirinkimo diegti kokybés vadybos
sistema organizacijoje, iSryskinant lyderystés raiSkos, racionalius, institucinius, inovaci-
nius veiksnius bei atsizvelgiant j organizacija veikiancig vidine ir iSorine aplinkg. Remian-
tis moksline literatiiros analize ir jZvalgomis, suformuotu teoriniu modeliu tyrimo metu
bandoma nustatyti vadovy pasirinkimo diegti KVS organizacijoje motyvus, iSnagrinéti
igyvendinimo naudg suinteresuotosioms $alims ir visuomenei.

2.1. Tyrimo metodologiné prieiga ir pagrindimas

Tyrimas konstruojamas postmodernistiniu pozitriu, darant prielaida, kad Zinojimas
yra nepastovus, o zmogus — aktyvus socialinés realybés konstravimo subjektas, kurj vei-
kia atsirandancios naujos vertybés ir nauji kriterijai visose visuomeninio gyvenimo sferose
(Lukoseviciuté, 2017). Postmodernizmo filosofija remiasi atvirumo pokyciams koncepci-
ja — néra grieztai apibréztos struktarinés ribos, todél atsiranda laisvé karybiskumui. Darbe
pasirinkta remtis postmodernizmu, nes jis yra objektyvesnis, patikimesnis, gebantis nepai-
syti rémy riby ir atviras kaitos galimybéms (Hassan, 1982). Postmodernizmas reiskia para-
digmos pokytj nuo zvilgsnio i$ i$orés i zvilgsnj i$ vidaus j iSore, remiantis jsitikinimu, kad
Ziniy vystymasis kyla i$ individo ar organizacijos patirties. Postmodernistai pabrézia kalbg
kaip jrankj reiskiniui suprasti, taip pat is kalbos ir teksto reik§miy galima gauti naujy Ziniy.
Taigi postmodernizmo tikslas yra jsigilinti j asmeniniy pasakojimy prasmiy struktaras,
kurios gali bati patvirtintos atlikus tyrimy analize (Valantiejus, 2002; 2003; Shaw, Conne-
1ly, Zecevic, 2010). Postmodernizmo filosofijai turi jtakos interpretyvistiné ir pragmatizmo
paradigmos, kuriomis remiantis yra konstruojamas tyrimas (zr. 10 lentele). Pasak Lincoln
ir kt., (2011), pragmatizmas nieko konkreciai ,,nekalba“ apie ontologija ar epistemologija,
taciau Hall (2013) pazymi, kad pragmatizmas turi bati laikomas kaip alternatyvi episte-
mologiné paradigma, kur, pasak Tasshakkori ir Tedddlie (2008), vertybés vaidina svarby
vaidmenj, atliekant tyrima ir interpretuojant tyrimo rezultatus, o tyréjui patariama priimti
iSoring realybe ir pasirinkti paaiSkinimus, kurie geriausiai sukurty pageidaujamus rezulta-
tus (Shaw, Connelly, Zecevic, 2010; Kaushik, Walsh, 2019). Tyréjas yra laisvas rinktis tuos
tyrimo budus ir metodus, kurie geriausiai atitinka tyrimo poreikius ir tikslus, t. y. padeda
atsakyti j tyrimo klausimus (Shaw, Connelly, Zecevic, 2010; Creswell ir kt., 2011, Creswell,
Clark, 2017).).
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10 lentelé. Socialiniy tyrimy paradigmy taikymo pagrindimas

Paradigma

Pragmatizmas

Interpretyvizmas

Tikrové nuolat apsvarstoma

i$ naujo, diskutuojama,
interpretuojama atsizvelgiant
skirtingas situacijas.

Kelios (daugialypés) socialiai
konstruojamos tikrovés.

Epistemologija (kokiais budais
pazjstama tikrové)

Intersubjektyvumas, objektyvus
ir subjektyvus pozidris,
priklausantis nuo tyrimo etapo,
eigos.

Subjektyvus pozitris, tikrove
konstruojama kartu su tyrimo
dalyviais.

Aksiologija (koks vertybiy
vaidmuo tyrimo procese)

Vertybés svarbios interpretuojant
tyrimo rezultatus.

Tyrimas susijes su vertybémis,
nes tyréjas néra atskirtas nuo
tyrimo ir yra subjektyvus.

Metodai

Misriy tyrimy metodas, derinant
kiekybinj ir kokybinj duomeny
rinkima.

Kokybiniai (dalyvaujamasis
stebéjimas, interviu, atvejo
studija, naratyvai ir t. t.).

Saltinis: sudaryta autorés pagal Gephart, 1999; Teddlie, Tashakkori, 2009; Shaw, Connelly, Zecevic, 2010;
Creswell, Clark, 2011; Ihuah, Eaton, 2013; Morgan, 2014; Kardelis, 2017

Pragmatizmas nesiremia realizmo metafiziniais postulatais ir atsiriboja nuo abstrak-
cijy, o remdamasis faktais ir veiksmais formuoja praktines Zzinias, susijusias su asmeni-
ne patirtimi. Dewey (2013) pirmiausia akcentuoja patirtj, kuri nuolatos atnaujinama tik
veikiant, sprendziant realias gyvenimo problemas socialinéje aplinkoje. Pragmatizmas
teigia, kad visos pasaulio zinios pagristos patirtimi (Morgan, 2014), o kiekvieno asmens
individualios sukauptos zinios yra unikalios ir socialiai pasidalijamos. Interpretyvizmas
leidZia atskleisti skirtingus pozitrius ir nuomones j tuos pacius reiskinius (Virvilaité, Ba-
nyté, 2000; Shaw, Connelly, Zecevic, 2010; MartiSauskiené, Trakselis, 2014; Morgan, 2014;
Powell, 2019; Kaushik, Walsh, 2019).

Tyrimas yra grindziamas sisteminio pozitrio nuostata, suvokiant, kad problema gali
bati istirta kokybiniais ir kiekybiniais tyrimy metodais (Teddlie, Tashakkori, 2009; Aarons
irkt., 2012; Curry ir kt.,2013; Fetters, Curry,Creswell, 2013; Creswell, Clark, 2017; Kardelis,
2017;Steinmetz-Wood, Pluye, Ross, 2019), tad Sioje disertacijoje taikoma misriy metody
prieiga, kuri remiasi postmodernizmo pragmatizmo filosofine paradigma, akcentuojancia
veiklg ir asmenine patirtj socialiai saglygotame kontekste (zr.11 lentele).

11 lentelé. Tyrimo metodologiné prieiga

Ontologija Pragmatizmas

Epistemologija Subjektyvistiné-interpretyvistiné

Misriy metody (angl. mixed methods) - kokybinio ir kiekybinio tyrimo

Tyrimo strategija N . . < " .
¥ 8y dermés misriy metody prieiga — nuosekli atskleidziamoji strategija.
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Ontologija Pragmatizmas

Tyrimo tipas AtskleidZiamasis (angl. exploratory) ir apragomasis (angl. descriptive)

Saltinis: sudaryta autorés pagal Creswell ir Clark, 2011; Teddlie, Tashakkori; 2012; Morgan, 2014; Steinmetz-
Wood, Pluye, Ross, 2019

Epistemologija ir metodai yra susiejami su tyréjo patirtimi bei suvokimu, pasirenkant
tyrimo veiksmy seka. Jackiinas (2006) teigia, kad pragmatizmas asmens gebéjimus traktuo-
ja kaip ,,zmogaus kapitalg, kuris lemia jo gyvenimo sékme. Tai svarbu, nes tyréjui batina
pasitikéti savimi, bendradarbiauti bei gebéti gauti ir apdoroti informacija, o Zinojimas néra
atskiriamas nuo tyréjo pastangy siekiant $io Zinojimo, todél pragmatizme, pasak Teddlie,
Tashakkori (2012), vertybés vaidina svarby vaidmenj atliekant tyrima ir interpretuojant jo
rezultatus, nes tyréjas, priimdamas realybe, turi ja paaiskinti taip, kad geriausiai atspindéty
rezultatus. Tyréjas, pasirinkdamas pragmatizmo nuostata, yra laisvas rinktis tuos tyrimo
badus ir metodus, kurie geriausiai atitinka tyrimo poreikius ir tikslus ir padeda atsakyti j
tyrimo klausimus (Creswell, Clark, 2017)).

Pasirinkta pragmatizmo nuostata tyrime leidzia naudoti metodus, kurie geriausiai at-
spindi tyrimo tikslg bei uzdavinius, pabréziant disertacinio darbo tyrimo problema ir tai-
kant skirtingus pozitarius tyrimo problemai suprasti ir atsakyti (Creswell, 2009; Creswell ir
kt., 2011; Fetters, Curry, Creswell, 2013; Steinmetz-Wood, Pluye, Ross, 2019).

Sio disertacinio darbo tyrimas grindZiamas probleminiu klausimu - kokie yra socia-
lines paslaugas teikianciy organizacijy vadovy pasirinkimo diegti kokybés vadybos sistemg
veiksniai ir koks jy poveikis iSorinéje ir vidinéje organizacijos aplinkoje?

Kalbant apie vadovy pasirinkima diegti EQUASS reikia atsizvelgti i vidinius ir i$ori-
nius veiksnius, kurie lemia organizacijos tikslus ir rezultatus. Visos organizacijos derina
savo strategijas su savo aplinka - tiek vidine, tiek i§orine. Taigi aplinkos jtaka svarbi kuriant
kokybés vadybos strategija, nes tai leidzia jvertinti turimas galimybes ir salygos, taip pat
numatyti nesékmiy priezastis. Tad jeigu jgyvendinama EQUASS strategija bus suderinta
tiek su vidiniais, tiek su iSoriniais organizaciniais veiksniais, visa tai leis pasiekti tikslg ir
sékmingai jgyvendinti numatytus dalykus (Beal, 2000). Vadovy priimti vadybiniai spren-
dimai priklauso nuo vidinés ir iSorinés aplinkos jtakos, todél jeigu i juos atsizvelgiama ir
jie yra suderinti, tikétina, kad EQUASS diegimas bus jgyvendintas organizacijoje ir gana
lengvai valdomas. Apzvelgiant iSorinés aplinkos veiksnius svarbu jvertinti globalizacijos
i$sukius, nes socialiniy paslaugy spektro plétra salygoja socialiniy paslaugy kokybés kon-
cepto kaita. NVV reformos socialiniy paslaugy sektoriuje, Guogio, Urvikio (2011) paste-
béjimu, pirmiausia keic¢ia valstybés vaidmenj socialiniy paslaugy organizavimo ir teisinio
reglamentavimo procese: valstybés galimybés mazéja, o kartu ryskéja visuomenés savire-
guliacijos funkcijos. Jai pritaria ir Adomaityté-Subaciené (2015), teigdama, kad, organizuo-
dama socialiniy paslaugy teikima, valstybé pereina nuo valdymo prie bendradarbiavimo, o
vykstantys decentralizavimo ir deinstitucionalizavimo procesai pagrinding atsakomybe uz
socialiniy paslaugy organizavimg ir teikimg perduoda savivaldybéms, kurios organizuoja ir
atsako uz paslaugy teikimg atsizvelgdamos j bendruomenés nariy individualius poreikius.
SPTO vidinéje aplinkoje susiduria su daugybe rimty i$stkiy, pirmiausia susijusiy su veiklos
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efektyvumu, produktyvumu ir paslaugy kokybe. Sprendziant $iuos isstkius keiciasi SPTO
valdymas, atsizvelgiama j dalyvavimo ir bendradarbiavimo su visomis suinteresuotosiomis
$alimis principus ir taikoma komandinio darbo, nuolatinio mokymo ir tobuléjimo metodai.

Nagrinéjant socialines paslaugas teikian¢iy organizacijy vadovy veiksnius diegiant ko-
kybés vadybos sistemg, remiamasi lyderystés teorijy (transformacinés, transakcinés, pasy-
vios, lyderio nario, komandinés lyderystés, tarnaujancios lyderystés), racionalaus pasirin-
kimo, institucinés, inovacinés, suinteresuotyjy $aliy ir visuotinés kokybés vadybos teorijy
principais.

Lyderysté. Konkretaus individo socialinio pobtidzio sgmoningas ir ilgalaikis poveikis,
daromas kitiems asmenims siekiant strukttrinti organizacijos nariy veiksmus arba elgesj
(Grazulis ir kt., 2015, Miniotaité, Stagkevicius, 2019). Lyderysté yra vienas i§ svarbiausiy
elementy diegiant kokybés sistemg ir jgyvendinant diegimo procesg organizacijoje (Pau-
lavi¢iené, 2007; Hirtz, Murray, Riordan, 2007; Ulle, Kumas, 2014). Anot Maguad, Krone,
(2009), lyderysté diegiant kokybés vadybos sistema yra sékmés pagrindas — ,,jei jos neturi,
neturi nieko® Darbe pasirinktos lyderystés teorijos (transformacinés, transakcinés, pasy-
vios, lyderio nario, komandinés, tarnaujancios lyderystés) leidzia jzvelgti j vadovo lyderio
ir sekéjo santykj EQUASS diegimo proceso metu ir pabrézia, kad nesant intelektinio ir
emocinio rysio su sekéjais lyderysté néra jmanoma.

Tranformaciné lyderysté — procesas, kurio metu sukuriamas lyderio ir sekéjo rysys, tei-
giamai veikiantis tiek lyderio, tiek sekéjo motyvacija siekti tiksly. Transformaciniai lyderiai
atsizvelgia j darbuotojy poreikius, motyvus ir padeda jiems organizacijos veikloje kuo efek-
tyviau i$naudoti savo galimybes (Northouse, 2018). Sie lyderiai geba transformuoti sekéjy
elgseng jkvépdami siekti galimos ateities vizijos ir kolektyvinés gerovés (Mary, 2005; Hof-
mans, 2015; Jiang, Probst, 2016; Frieder, Wang, Oh, 2018; Choi, 2019; Miniotaité, Staskevi-
¢ius, 2019; Thibault, Gulseren, Kelloway, 2019; Buil, Martinez, Matute, 2019).

Lyderio nario mainy teorijoje lyderysté pristatoma kaip procesas, kuriame lyderiy ir
sekéjy saveika remiasi abipusiu pasitikéjimu ir pagarba. Lyderio ir jo sekéjo bendravimas
nagrinéjamas per santykiy prizme (Hawkins, 2017; Northouse, 2018). Transakciné lyderysté
telkiasi j vykstancius lyderio ir sekéjo mainus, kurie dazniausiai susije su nustatytu atlygiu uz
tinkamai ir kokybiskai atlikta darba. Sie lyderiai daro jtaka siilydami abipusius naudingus
mainus, kurie tenkina sekéjy norus ir likescius (Bass ir kt., 2003; Tiwari, Kumar Sharma,
2017). Komandinéje lyderystéje démesys ir atsakomybé tenka visai komandai, o lyderio tikslas
yra vadovaujant komandai uztikrinti uzduociy atlikima ir pasirapinti grupe veiklos proceso
metu (Hawkins, 2017). Komandos lyderiui reikia atitinkamy kompetencijy priimant spren-
dimus komandoje bei numatyti veiksmy plang komandos funkcionalumui gerinti (Nort-
house, 2018). Komandos lyderiui svarbu jvertinti problemg ir pasirinkti strategiSkai tinkama
veiksma, kuris padéty padidinti komandos gebéjima atlikti uzduotj (Hawkins, 2017).

Pasyvioje lyderystéje lyderiui buidingas Zemas jsitraukimas j bendra veikla, o tarpusavio
saveika su sekéjais yra labai menka. Sio stiliaus lyderis pasyviai atlieka savo darba, vengia
aktyvios veiklos, nesistengia sekéjy skatinti ar kaip nors kitaip juos jtikinti siekti rezultato
(Kelloway, Mullen, Francis, 2006; Silingiené, 2012; Jiang, Probst, 2016; Northouse, 2018).
Tarnaujanti lyderysté pasirinkta kaip gebéjimas sudominti ir telkti zmones isskirtiniam re-
zultatui pasiekti. Jai budinga empatija, supratimas, jzvalgumas, atsidavimas bendruomenei
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(Choudhary, Akhtar, Zaheer, 2013; Hoch ir kt., 2018; Sun, Shang, 2019; Miniotaité, Stas-
kevicius, 2019). Tarnaujantis lyderis organizacijai suteikia emocinj stabiluma, kuria gera
atmosfery ir telkia suinteresuotgsias $alis ir partnerius. Jam badinga empatija, supratimas,
konceptualizavimas, jzZvalgumas, vadovavimas, atsidavimas bendruomenei.

Racionalaus pasirinkimo teorija grindziama metodologiniu individualizmu, ji aiski-
na socialinius reiskinius per veikéjus, kurie tam tikrais budais siekia savo tiksly (Norkus,
2005;). Esminé racionalaus pasirinkimo teorijos savoka yra racionalumas, kai veikéjas i$
visy veiksmy pasirenka ta, kuris, jo subjektyviu pozitriu, yra geriausias (subjektyviai jver-
tines visy suvokty veiksmy kaing ir nauda) siekiant tikslo. Taigi racionalus veikéjas visada
renkasi geriausia alternatyva i§ aibés galimy, o racionalus veiksmas - tai veiksmas, kuriuo
veikéjas padidina tikéting nauda. Tad racionalaus pasirinkimo teorija pagrindzia vadovy
pasirinkima diegti EQUASS individualius motyvus, nes néra privalomo spaudimo i$ i$ori-
nés aplinkos jsidiegti KVS, todél galima daryti prielaida, kad vadovai, pasirinkdami diegti
EQUASS, remiasi individualiu racionaliu pozitriu ir numato veiksmy krypties perspektyva.

Instituciné teorija — kokybés vadybos sistemos diegimg galima priskirti organizacijos
poky¢iui ir paaiskinti institucinés teorijos aspektu, kai analizuojamas organizacijos ir ja su-
pancios aplinkos reguliavimo (reguliaciniy), normatyviniy ir kognityviniy elementy santy-
kis (DiMaggio, Powell, 1983). I$oriné ir vidiné aplinka daro jtaka institucinei organizacijas
logikai, kuri apibréziama kaip socialinis konstruktas, veikiantis subjekty elgsena, jskaitant
prielaidy, vertybiy, jsitikinimy ir normy karima (Friedland ir Alford, 1991; Thornton ir kt.,
2012). Nustatyta, kad socialinis pritarimas yra jgyjamas per vidine organizacijos harmonija
ir suinteresuoty $aliy vieninguma (Battilana, Dorado, 2010). Taigi instituciné teorija darbe
pagrindzia globalizacijos tendencijy, ES socialinés politikos, suinteresuotyjy saliy jtaka ak-
centuojant EQUASS diegimo svarba socialines paslaugas teikianciose organizacijose.

Inovacijy sklidimo teorija. Remiantis Rogers (2003), novatoriai ir ankstyvieji vartotojai
prisiima tam tikra rizika naujovés taikymo procese ir stimuliuoja kitas organizacijas. Sie
novatoriai yra motyvuoti ir savo veikloje siekia taikyti naujas praktikas jtraukdami savo
sekéjus. Jie atlieka labai svarby vaidmenj visame sklidimo procese, nes kaip tik per juos i$
iSorinés aplinkos atkeliauja inovacijos (Rogers, 2003; Srinivasan, Kurey, 2014). Darbe ino-
vacijy sklidimo teorija pagrindziamas vadovy kaip novatoriy pasirinkimas diegti EQUASS,
naujg reiskinj, kuriam reikalingas inovacijos peréméjo supratingumas ir tarpasmeniniy ry-
$iy butinumas.

Visuotinés kokybés vadyba. Vadovaujantis Sia koncepcija kokybé orientuojama j paslau-
gy gavéjy poreikiy patenkinimg ir nuolatinj organizacijos tobuléjima. Ji jtraukia j kokybés
gerinimo procesus visus darbuotojus, siekia visiskai patenkinti iSorés ir vidaus suintere-
suotasias $alis ir atsizvelgia j visuomenés interesus (VyS$niauskiené, 2014). Deming (1986),
sios koncepcijos pradininkas, jg apibadino kaip ,,j vartotoja orientuota organizacijos vei-
klos principy rinkinj, leidziantj uztikrinti kokybe“ (Kudtarkar, 2014). Visuotinés kokybés
vadybos koncepcija darbe padeda pagristi EQUASS diegimo svarba socialines paslaugas
teikianc¢iose organizacijose.

Suinteresuotojy Saliy teorija nurodo, kad organizacijos gali veikti ir vystytis remdamo-
si socialiniais kontraktais su visuomene. Organizacijos, atsizvelgiancios ir patenkinancios
svarbiausiy suinteresuotyjy $aliy lakescius, turi galimybe konkuruoti ir sékmingai derinti
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savo veiklos interesus iSorinéje ir vidinéje aplinkoje (Freeman, 1984; Freeman, Harrison,
Wicks, 2007; Cooney, 2012; Urmanaviciené, 2019). Suinteresuotosios $alys yra apibtidina-
mos kaip asmenys ar jy grupé, kurie gali paveikti organizacijos veikla arba yra jos veikia-
mi, jskaitant socialiniais klausimais suinteresuotasias $alis, tokias kaip visuomené ir ben-
druomené (Lepineux, 2005; Lynch-Cerullo, Cooney, 2011; Cooney, 2012; Urmanaviciené,
2019). Suinteresuotyjy Saliy interesai organizacijoje atsiranda dél naudos, kurig jos siekia
gauti, o pacios organizacijos bendrauja su suinteresuotosiomis $alimis siekdamos pateisinti
pagrindinius lakescius ir pristatydamos savo veiklos rezultatus. Vadovy lyderysté batina
kuriant santykius ir patenkinant visy svarbiausiy suinteresuotyjy $aliy lukes¢ius (Freeman,
Harrison, Wicks, 2007). Darbe pagrindziamos vadovy lyderystés sasajos, pasirenkant dieg-
ti kokybés vadybos sistemg, su visuomenés ir bendruomenés poreikiais, mazinant socialine
atskirtj ir didinant socialine sanglauda.

Disertacijos tyrimo teoriné sqgranga. Vadovy lyderystés jtaka diegiant EQUASS kokybés
sistema organizacijoje aptarta Cizikienés (2019), Adomaitytés-Subacienés (2019). Kokybés
vadybos sistemos diegimo prielaidas atsizvelgiant j organizacijos iSorine ir vidine aplinka
nagrinéjo Al-Tabbaa ir kt. (2013), Pereira-Moliner ir kt. (2016), Melao, Bastida (2019).
EQUASS jgyvendinimo tendencijas analizavo Meldo, Amorim, Marimon, Alegre (2016),
Meldo, Maria Guia, Amorim (2017), Meldo, Amorim, Marimon, Alegre (2018).

Tac¢iau moksliniame diskurse tritksta tyrimy, nagrinéjanciy vadovy lyderystés aspektus
pasirenkant diegti kokybés vadybos sistema socialiniy paslaugy sektoriuje, stinga siste-
minio poziirio, atskleidziancio vadovy vaidmenj diegiant ir jgyvendinant KVS socialiniy
paslaugy sektoriuje, nes vadovai susiduria vis su grieztéjanciais reikalavimais, keliamais jy
veiklai, t. y. ne tik veiklos efektyvumo, bet ir ekonominiais, batinybe veikti taupiai ir ie$koti
finansiniy istekliy. Reikia pazymeéti, kad SPTO misija yra padéti patenkinti visuomenés
poreikius, sprendziant socialines problemas, tad vadovai turi islaikyti socialinés pagalbos,
paremtos humanistinémis vertybémis, ir veiklos efektyvumo bei ekonomiskumo pusiaus-
vyra. Taigi konstruojamas tyrimas leisty atsakyti ir atskleisty socialines paslaugas teikian-
¢iy organizacijy vadovy pasirinkimo diegti kokybés vadybos sistema veiksnius.

Tyrimo lauko pagrindimas. Esanti konkurencija tarp SPTO, riboti iStekliai socialiniy pas-
laugy sektoriuje, iSauge paslaugy gavéjy reikalavimai paslaugy teikéjams lemia KVS diegima
organizacijy veikloje (Al-Tabbaa, Gadd, Ankrah, 2013; Liao ir kt., 2014; Melao, Guia, 2015;
Melao ir kt., 2016; Melao ir kt., 2017; Melao ir kt., 2018; Melao, Bastida, Marimon, 2019).
Adomaityté-Subaciené (2015) socialiniy paslaugy kokybés svarba grindzia $iais aspektais:
pirma, socialiniy paslaugy vartotojy pazeidziamumu ir negaléjimu pasirapinti savimi; antra,
didéjant socialiniy paslaugy poreikiui, mazéja finansavimo galimybés, todél svarbu uztikrinti
efektyvuma; trecia, patrauklus socialinis sektorius pritrauks karybingus, veiklius, kritiskai
mastanéius darbuotojus. Siems tikslams jgyvendinti gali biiti panaudoti efektyvaus kokybés
valdymo sprendimai. Nuo 2010 m. socialiniy paslaugy kokybés vertinimui ir tobulinimui
taikomas Europos reabilitacijos platformos (ERP) sukurtas socialiniy paslaugy standartas
EQUASS (European Quality Assurance for Social Services) (Adomaityté-Subaciené, 2015,
2019; Cizikiené, 2019). ] EQUASS savoka jeina sertifikavimo, mokymo ir konsultavimo siste-
mos, padedancios jgyvendinti Savanoriskos Europos socialiniy paslaugy kokybés uztikrini-
mo sistemos (Voluntary European Quality Framework for Social Services) reikalavimus.
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Dimitriadis ir kt. (2013) i$skiria dvi pagrindines $io standarto dimensijas: 1) EQUASS
yra pritaikytas specifiniams socialiniy paslaugy sektoriaus poreikiams, siekiant palengvinti
Europos standarty laikymasi socialiniy paslaugy sektoriuje; 2) EQUASS pritaikytas veiklai
turint ribotus iSteklius, o tai badinga socialiniy paslaugy organizacijoms (Dimitriadis ir
kt., 2013). Melao teigia, kad skiriamasis EQUASS bruozas tas, kad i§ esmés tai yra dviejy
lygiy sertifikavimo programa, specialiai pritaikyta SPTO ir patvirtinanti jy atitiktj Europos
kokybés reikalavimams (Melao ir kt., 2017). ,,EQUASS Assurance® (1 lygis) patvirtina, kad
socialiniy paslaugy teikéjas atitinka pagrindinius kokybés vadybos sistemos reikalavimus
teikdamas socialines paslaugas. ] §j lygj jeina atitiktis 50 kriterijy, kurie pagristi 10 kokybés
principy (2 priedas), anketa, paremta vidiniu patikrinimu pagal veiklos rodiklius (po du
rodiklius kiekvienam kriterijui), ir i$orés auditas

~EQUASS Excellence® (2 lygis) patvirtina, kad socialiniy paslaugy teikéjas pasieké pui-
kius Europos kokybés principy ir socialiniy paslaugy atitikties kriterijams rezultatus. Spe-
cifiniai $io lygio bruozai apima 50 kriterijy vertinimg (remiantis tais paciais 10 kokybés
principy) trimis aspektais (pozitris, diegimas ir rezultatai), savaiminio jvertinimo ataskaita,
rodancig nuolatinj kiekvieno kriterijaus rodiklio dviejy svarbiy veiklos rezultaty gerinima
per pastaruosius trejus metus, taip pat rezultaty lyginima kity socialines paslaugas teikian-
¢iy organizacijy kontekste, apibrézta visuotinés kokybés principy politikg ir iSorés audita.
Kaip zinome, 1 lygio sertifikavimas yra pirmas zingsnis jgyjant 2 lygio sertifikatg (Melao ir
kt., 2017). Kaip minéta, EQUASS sistema apima 10 kokybés principy, grindziamy Europos
socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo sistema bei suformuluoty konsultuojantis su so-
cialinio sektoriaus suinteresuotosiomis $alimis (EQUASS, 2017). Organizacija, atitinkanti
EQUASS sertifikavimo kriterijus, sertifikuojama 3 metams. EQUASS sertifikuotos organiza-
cijos privalo kasmet pranesti apie veiklos efektyvuma, pazangg ir plétra. EQUASS sistemos
veikimg priziari EQUASS apdovanojimy komitetas ir tarptautinis jvairiy Europos socialinio
sektoriaus suinteresuotyjy $aliy konsorciumas (Europiné socialiniy paslaugy kokybés siste-
ma Lietuvoje). Meldo (Melao ir kt., 2017), lygindamas ISO 9001 ir EFQM (Europos kokybés
vadybos fondo) su EQUASS, isskyré keleta EQUASS pranasumy: 1) EQUASS atsizvelgia
i specifines socialines paslaugas teikianciy organizacijy ypatybes, ypatingg démesj skiria
batinosioms darbuotojy ir savanoriy kompetencijoms siekiant gerinti socialiniy paslaugy
gavéjy gyvenimo kokybe bei apsaugoti ypac $iy pazeidziamy asmeny teises — konfidencialu-
ma, privatumg ir kitus etinius klausimus; 2) abu EQUASS lygiai yra pagrijsti bendra kokybés
principy ir kriterijy visuma, o tai supaprastina ir sutrumpina socialines paslaugas teikianciy
organizacijy mokymosi laika siekiant EQUASS; 3) EQUASS yra paprastesnis metodas nei
ISO 9001 arba EFQM: pavyzdziui, reikalavimai dokumentams yra ne tokie issamis. Dau-
gelis kritikuoja ISO 9001 dél keliamy per auksty reikalavimy, o EFQM - dél sudétingumo.
Galiausiai EQUASS taip pat pripazjstamas kaip palyginti ekonomiskas budas, jgaunantis
kritine reik§me tada, kai jgyvendinant kokybés vadybos metodus turimi riboti istekliai, o tai
jprastai atitinka socialines paslaugas teikian¢iy organizacijy atvejj.

Socialines paslaugas teikiancios organizacijos, jdiegusios EQUASS, mokslinéje erdvéje
nebuvo placiai analizuojamos. 2015 m. Graikijos mokslininkai atliko 15 reabilitacijos jstai-
gu tyrima taikydami EQUASS klausimyna ir nustaté, kad bendras jvertinimas buvo aukstas
(93,75 proc.) (Dimitriadis ir kt., 2013). EQUASS tyrima pristaté portugaly mokslininkai
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(Melao ir kt., 2017). Autoriai iStyré keturias socialines paslaugas teikiancias organizacijas
(idiegusias ,EQUASS Assurance® ir ,,Excellence® lygmenimis) kokybinio tyrimo metodu.
Anot autoriy, tyrimo i$vados parodé akivaizdy proceso kokybés pageréjima. Meldo ir kity
autoriy atlikto tyrimo (2017) svarba pasireiskia ir ta i$vada, jog, idiege EQUASS, socialiniai
darbuotojai turéjo pakeisti savo praktika, orientuodami jg i klienta, kad baty patenkinti
specifiniai socialiniai paslaugy vartotojy poreikiai, t. y. turéjo ginti jy teises, uztikrinti eti$-
ka elgesi, skatinti jy dalyvavima, gerinti gyvenimo kokybe (Melao ir kt., 2016; Melao ir kt.,
2017; Helmja, 2017; Silva, 2017; Kalis, 2019). Kaip tik $ie poky¢iai atsiranda jdiegus unika-
lius EQUASS reikalavimus, apie juos nebuvo kalbama ankstesniuose ISO 9001 ar EFQM
tyrimuose.

Nuo 2017 m. kovo Valakupiy reabilitacijos centras pradéjo vykdyti i$ Europos Sajungos
struktariniy fondy lésy bendrai finansuojamg projekta Nr. 08.4.1.-ESFA-V-421-01-0001
»Socialiniy paslaugy kokybés gerinimas, taikant EQUASS kokybés sistema“ Sio projek-
to pagrindinis tikslas — didinti Lietuvos socialiniy paslaugy kokybe, taikant Savanoriskos
Europos socialiniy paslaugy kokybés sistemos (Voluntary European Quality Framework
for Social Services) reikalavimus. Projekte dalyvaujanciy socialiniy paslaugy organizacijy
vadovai 2019 m. vasarj-liepg buvo pakviesti dalyvauti kiekybiniame tyrime ir atsakyti
anketos klausimus dél siekiy ir lakesciy dél pasirinkimo diegti EQUASS, atsizvelgiant j
vadovy lyderystés aspektus.

2017-2019 m. Lietuvoje buvo atliktas EQUASS diegimo priemoniy jgyvendinimo
stebésenos ir jvertinimo tyrimas. Bandomajame projekto etape buvo atrinkta dvidesimt
organizacijy, teikian¢iy socialines paslaugas EQUASS sistemai (,, Assurance lygio) dieg-
ti, viena organizacija bandomajame etape pasitrauké i§ projekto. Tyrimo rezultatai paro-
dé, kad 19 tiriamuyjy organizacijy, reprezentuojanciy plataus spektro socialines paslaugas
teikiantj Lietuvos socialiniy paslaugy sektoriy, EQUASS sistemg jgyvendino sékmingai ir
gavo oficialy EQUASS sertifikata. Visy sertifikuoty 19 organizacijy vadovai buvo pakviesti
dalyvauti kokybiniame tyrime 2019 m. rugpjatj-rugséji. Jame sutiko dalyvauti desimt or-
ganizacijy vadovy i§ Vilniaus, Kauno, Klaipédos, Siauliy, Utenos ir Panevézio apskri¢iy.

2.2. Tyrimo dizainas ir organizavimas

Atsizvelgiant j tai, kad SPTO vadovy sprendimas pasirinkti diegti kokybés vadybos
sistema socialiniy paslaugy sektoriuje yra nepakankamai nagrinéjamas mokslinéje litera-
taroje, todél siekiant atskleisti tyrimo problema darbe vadovaujamasi integraliu pozitriu,
kad misriy metody taikymas papildo vienas kit ir leidzia surinkti daug daugiau duome-
ny apie tiriamajj reiskinj (Bryman 2006; Curry ir kt., 2013; Steinmetz-Wood, Pluye, Ross,
2019). Misriy metody taikoma strategija darbe leidzia atskleisti vadovy lyderystés jtaka
pasirenkant diegti EQUASS ir suteikia naujy ziniy apie i$orinés bei vidinés aplinkos poky-
Cius, diegiant kokybés vadybos sistema socialiniy paslaugy sektoriuje. Empiriniam tyrimui
atlikti pasirenkamas misriy metody tyrimo dizainas (Creswell, 2011; Morgan, 2014), kai
atliekami keli skirtingi tyrimai — kiekybinis ir kokybinis, o duomeny integracija gali smar-
kiai padidinti miSriy metody tyrimy verte (Bryman 2006; Creswell, Clark, 2017). Pasak
Morgan (2007), pagrindinis misriy metody privalumas yra kokybiniy ir kiekybiniy meto-
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dy derinys, kuris kompensuoja abiejy metody silpnybes, nes kokybiniai duomenys papildo
kiekybinius tyrimus jzvelgiant naujas prasmes, o kiekybiniai metodai leidzia kokybinius
tyrimus statistiSkai pagristi ir pateikti reprezentatyvius rezultatus (Creswell ir kt., 2011;
Fetters, Curry, Creswell, 2013; Steinmetz-Wood, Pluye, Ross, 2019).

Darbe pasirinkta midriy tyrimy strategija i$plecia pazinimo lauka ir suteikia galimy-
bes i$samiau nagrinéti tyrimo objekta bei leidzia atskleisti novatoriskg poziarj j sociali-
niy paslaugy vadovy lyderyste pasirenkant diegti EQUASS organizacijoje (Pluye, Hong,
2014). Misraus metodo tyrimas padeda atskleisti vadovy lyderystés jtakg vidinei ir iSori-
nei aplinkai, o pasitelkti kokybinio ir kiekybinio tyrimo metodus galima norint isiaiskinti
organizacijos vadovy sprendimus pasirenkant diegti kokybés vadybos sistema socialiniy
paslaugy sektoriuje. Darbe kokybinis metodas leidZia geriau suprasti vadovy lyderystés
vaidmenj diegiant EQUASS socialiniy paslaugy sektoriuje, kokybiniai metodai - jvertinti
SPTO vadovy pasirinkimo diegti tendencijas ir prieZastis. Siy tyrimy duomenys yra sieja-
mi, lyginami, analizuojami paskutiniame tyrimo etape (Creswell ir Clark, 2011; Fetters ir
kt., 2013).

Misriy metody strategija darbe pagrindzia vadovy pasirinkimo diegti KVS aplinkos
veiksnius ir suprasti vadovy subjektyvius vidinius veiksnius, taigi $is dizainas leidzia rinkti
skirtingo pozitrio, bet vienas kita papildancius duomenis, kurie padeda atsakyti j iskelta
probleminj klausimg. Dauguma mokslininky (Creswell ir Clark, 2011; Aarons ir kt., 2012;
Fetters ir kt., 2013; Pluye, Hong, 2014) pabrézia misraus metodo strategija i$vady interpre-
tacijos procese, turint abipusiskai informatyvias kiekybines ir kokybines prieigas, kad baty
galima susidaryti i$samesnj tyrimo objekto supratima (Bryman, 2007; Creswell ir Clark,
2017).

Kokybiniy duomemy
rinkimas ir analizé
Palyginimas ir susigjimas ———  Interpretacija
Kiekybiniy duomeny —
inkimas ir analize

10 pav. Lygiagretus misriy metody dizaino modelis
Saltinis: sudaryta autorés Creswell ir kt., 2011; Steinmetz-Wood, Pluye, Ross, 2019

Empiriniam tyrimui atlikti pasirenkamas lygiagretus misriy metody tyrimo dizainas
(Creswell ir kt., 2011; Morgan, 2014; Creswell, Clark, 2017), kai $alia lygiagreciai kaip
lygiaverciai atliekami keli skirtingi tyrimai: kiekybinis ir kokybinis (10 pav.). Siy tyrimy
duomenys yra siejami, lyginami, analizuojami kartu tik paskutiniame tyrimo etape. Tai
modelis, kai tyréjas renka ir analizuoja kiekybinius ir kokybinius duomenis toje pacioje ty-
rimo stadijoje, paskui sujungia rezultatus j vieng visumg ir juos interpretuoja. Pazymétina,
kad $is miriy tyrimy dizaino metodas skirtingy autoriy vadinamas skirtingai (Creswell ir
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kt., 2011; Morgan, 2014; Creswell, Clark, 2017), ta¢iau anksc¢iau nurodytas pasirinkto di-
zaino apibuidinimas apibendrina $iy autoriy nurodomus dizaino modelius. Morgan (2014)
pazymi, kad toks dizainas naudojamas tada, kai siekiama suprasti kompleksinio reiskinio
skirtingus aspektus naudojant kiekybiniy ir kokybiniy metody derinimo perspektyvas.
Naudojamos stipriosios skirtingy metody pusés, siekiant surinkti platesne duomeny jvai-
rove, nei tik baty galima gauti i§ vieno metodo (Morgan, 2014). Tokio dizaino tikslas yra
sujungti tyrimo rezultatus, gautus i§ skirtingy metody tyrimuy, siekiant labiau holistinio
supratimo apie tiriama reiSkinj. Creswell, Clark (2017) tokj dizaing apibaidina kaip parale-
linés konvergencijos modelj. Pasirinktas tyrimo dizainas leidZia gauti daugiau duomeny ir
tiriama rei$kinj suprasti ir paaiskinti holistiniu pozitriu.

Remiantis pasirinktu dizainu, disertacijos darbo tikslu ir suformuotu teoriniu SPTO va-
dovy pasirinkimo diegti kokybés sistemg modeliu, empirinéje darbo dalyje siekiama atskleis-
ti sukurto modelio galimybes diegiant EQUASS sistema socialiniy paslaugy sektoriuje.

Empirinis tyrimas vykdomas $iais etapais (11 pav.):

I etapas. Tyrimo parengiamasis etapas — ¢ia patikslinamas tyrimo teorinis pagrindimas
ir identifikavimas, pateikiamas teorinis modelis ir pagrindziama tyrimo metodologija, ty-
rimo tikslas, uzdaviniai, formuluojamas objektas.

II etapas. Bandomasis tyrimas — $iame etape atliktas socialines paslaugas teikianciy
organizacijy vadovy giluminis interviu — apklausti penki vadovai. Kokybinis tyrimas leido
atkleisti tyrimo tema, EQUASS diegimo problematika, nes ji yra nauja ir mazai tyrinéta
(Zydzitnaité, Sabaliauskas, 2017). Kokybiniai tyrimai atlikti naudojant giluminj interviu su
SPTO vadovais ir pagal gautus rezultatus buvo koreguojami, papildomi tyrimo klausimai.
Nustatoma tyrimo metodika.

III etapas. Tyrimo metodikos sudarymas ir pagrindimas. Kiekybinis SPTO vadovy
nuomones tyrimas. Pasirinktas kiekybinio tyrimo metodas — anketiné apklausa. Respon-
dentais tapo vadovai, pasirinke organizacijoje diegti EQUASS. Atliekamas kokybinis eks-
perty tyrimas. Pasirinktas kokybinis tyrimo metodas — pusiau struktiruotas eksperty in-
terviu, patikslintas interviu temy klausimy sudarymas.

IV etapas. Pagrindinis tyrimas. Kiekybinis SPTO vadovy nuomonés tyrimas, naudoja-
mas kiekybinis tyrimas — empirinis tyrimas, kurio duomenys pateikiami skaiciais (kieky-
bine i$raiska) ir apdorojami statistiniais metodais (Valackiené, Mikéné, 2008). Apklausa,
naudojant klausimyna, yra tinkama priemoné gauti objektyvius duomenis ir pasiekti tyri-
mo tiksla. Atlikta apklausa su socialines paslaugas teikianciy organizacijy vadovais (i$ viso
buvo apklausti 46 organizacijy vadovai).

Kokybinis eksperty tyrimas. Pusiau struktaruoto interviu metodu apklausta 10 eksper-
ty, interviu pasirinktas siekiant apklausti vadovus, kuriy vadovaujamos organizacijos turi
EQUASS sertifikata, patys dalyvavo EQUASS diegimo procese, t. y. turintys i$skirtiniy spe-
cifiniy Ziniy ir patirties bei gana i§samig informacijg apie tyrimo problema (Flick, 2014).
Pasirinkti ekspertai turi ziniy apie tyrimo lauka, jy pareigos ir patirtis leidzia jiems kalbéti
apie socialiniy paslaugy sektoriaus problematikg. Apklausa, siekiant mokslinio objektyvu-
mo, padéjo atskleisti SPTO vadovy nuomone apie tyrimo objekta, teorinéje dalyje iSkeltas
prielaidas ir kitus darbo temai aktualius reiSkinius ir veiksnius. Gauti duomenys buvo su-
vesti ir analizuoti.
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V etapas. Atlikus gauty duomeny analize, rezultatai apibendrinti ir suformuluotos i$-
vados. Kiekybinio ir kokybinio metody taikymas tyrime padéjo nustatyti pagrindines ten-
dencijas, apibrézti ir suformuluoti i$vadas, atskleidziant aplinkos jtaka ir nustatytus veiks-
nius SPTO vadovy siekiams pasirinkti diegti EQUASS.

I etapas. Tyrimo teorinis pagrindimas
Tyrimo identifikavimas ir teorinis pagrindi Teonmi eli dimas,
Tyrimo metodologijos pagrindimas. Tyrimo tikslo, uidaviniy, objekto formulavimas.

IT etapas. Bandomasis tyrimas
Socialines paslaugas teikiantiy organizacijy vadowvy (giluminis) interviu. Pagal
rezultatus koreguojami, papildomi tyrime klausimai. Nustatoma tyrimo metodika.

Kokybinis eksperty tyrimas.

Pasinnktas kokybinis tyrimo metodas —

pusiau struktiiruotas eksperty interviu.
pasirinke diegti EQUASS organizacijoje. Tyrimeo instrumento sudarymas.
Tynme mstrumente sudarymas.

nwomonés tvrimas. Athlta apkdausa
iy adovai

11 pav. Empirinio tyrimo struktira
Saltinis: sudaryta autores
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Taigi tyrimui atlikti pasirinktas misrus kiekybinio ir kokybinio tyrimo metody dizai-
nas, kurio duomeny rinkimo ir analizés metodai yra skirtingi (zr. 12 lentele).

12 lentelé. Darbe taikomi tyrimo metodai

Eil. nr. Tyrimas Duomeny rinkimo metodas ~ Duomeny analizés metodai
Zvalgybinis vadovy interviu  Giluminis interviu Turinio analize
2. Socialines paslaugas Anketiné apklausa rastu Statistiniai metodai:
teikianciy organizacijy aprasomoji statistika
vadovy tyrimas (Cronbacho alfa koeficientas)

ir koreliaciné analizé (Kendall
konkordacijos koeficientas)

3. Kokybinis socialines Pusiau struktaruotas interviu  Turinio analizé
paslaugas teikianciy
organizacijy vadovy tyrimas

Saltinis: sudaryta autorés

2.3. Kiekybinio socialines paslaugas teikianc¢iy organizacijy
vadovy tyrimo organizavimas

Siekiant nustatyti lyderystés faktorius, lemiancius lyderystés stiliy ir jy jtaka jgyvendi-
nant EQASS kokybés sistema socialines paslaugas teikiancioje organizacijoje, pasirinktas
kiekybinio tyrimo metodas — anketiné apklausa.

Tyrimo tikslas — nustatyti vadovy vertinimo suderinamumg pasirenkant diegti kokybés
vadybos uztikrinimo sistemg EQUASS (The European Quality in Social Services) socialines
paslaugas teikiancioje organizacijoje. Tyrimo tikslui pasiekti iskelti $ie uzdaviniai:

1. Sukurti instrumenta, kuris leisty nustatyti vadovy pasirinkimo diegti EQUASS ko-

kybés sistema prielaidas.

2. Atsizvelgiant j lyderystés stiliy, nustatyti pasirinkimo dalyvauti diegiant kokybés

sistemg veiksnius.

3. Identifikuoti i$orinés ir vidinés aplinkos kriterijus, lemiancius pasirinkimg diegti

EQUASS kokybés sistema.

Tyrimo objektas - socialines paslaugas teikianciy organizacijy vadovy pozitris die-
giant kokybés vadybos sistema.

Tyrimo instrumento sudarymas. Klausimyng sudaro uzdari klausimai (Kothari,
2004), vertinama pagal Laikerto skale (1 = visiSkas nesutikimas, 5 = visiskas sutikimas).
Tyrimas atliktas 2019 m. vasarj ir rugpjutj. Pasirinkta tiksliné imtis — 46 respondentai, visi
jie yra socialines paslaugas teikianciy organizacijy vadovai ir dalyvauja Valakupiy reabili-
tacijos centro vykdomame projekte ,,Socialiniy paslaugy kokybés gerinimas, taikant EQU-
ASS kokybés sistema” (Nr. 08.4.1.-ESFA-V-421-01-0001), kurj finansuoja Europos Sajun-
gos struktariniai fondai (4 priedas).

Klausimyng sudaro $ios klausimy grupés:
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1. QI - vadovy sprendimas dalyvauti jdiegiant EQUASS kokybés sistema organizaci-
joje. Klausimai formuluojami atsizvelgiant j organizacijos i$orine ir vidine aplinkg
(Thornton ir kt., 2012; Battilana, Dorado, 2010; Vy$niauskiené, 2014; Melao, Basti-
da, Marimon, 2019)

2. Q2 - ka tikimasi pagerinti jdiegus EQUASS kokybés sistema, sudaryta pagal EQU-
ASS 10 kokybeés principy (lyderysté, personalas, teisés, etika, partnerysté; dalyva-
vimas, orientacija j asmenj, kompleksiskumas; orientacija i rezultatus; nuolatinis
gerinimas) ir Europos kokybés vadybos fondo tobulumo 8 principus (orientacija
i rezultatus, démesys klientui, vadovavimas ir tikslo siekimas, valdymas, orientuo-
jamas j procesus, zmoniy ugdymas ir jtraukimas, nepaliaujamas mokymas bei vei-
klos tobulinimas, bendradarbiavimo plétojimas, atsakomybé visuomenei) (remian-
tis Dimitriadis ir kt., 2013; Meldo ir kt., 2017; Silva, 2017; Geciené, Gudzinskiene,
2019; Adomaityté-Subaciene, 2019).

3. Q3 - issiaiSkinti lyderystés stilius, kurie parodyty vadovy siekius dalyvauti projek-
te ,Socialiniy paslaugy kokybés gerinimas, taikant EQUASS®. Klausimai sudaryti
pagal pasirinktus vadovavimo stilius: transakcinis, transformacinis, lyderio nario,
pasyvus, komandinis, tarnaujantis (remiantis Mary, 2005; Kelloway, Mullen, Fran-
cis, 2006; Paulaviciené, 2007; Boehm, Yoels, 2009; Chiou, Chang, 2009; Khan ir kt.,
2012; Northouse, 2018).

4. Q4 - issiaiskinti lyderystés pozymius (pasirinkta idealizuota jtaka, jkvepianti moty-
vacija, intelektualus skatinimas, individualios aplinkybés, nuo rezultaty priklausan-
tys apdovanojimai, i$skirtinis vadovavimas, nekontroliuojama lyderysté) (remian-
tis Long Thean, Kowang, 2013; Ulle, Kumar, 2014; Ddci, Hofmans, 2015; Vilkaité-
Vaitoné, Papsiené, Stulgiené, 2016; Omar, 2017; Chen, Wang, Lee, 2018).

Demografiniai klausimai:

Q5 - amZius.

Q6 — issilavinimas.

Q7 - darbo stazas organizacijoje.

Q8 - vadybinio darbo stazas.

Q9 - darbo stazas socialiniy paslaugy teikimo sektoriuje.

Tyrlmo patikimumas. Naudojant Kendalo konkordancijos koeficienta ir Chi kvadra-
to testa labai i§samiai patikrintas respondenty nuomoniy suderinamumas visy teiginiy
(klausimy) bei atskirai kiekvieno klausimo bloko atzvilgiu. Konkordancijos koeficiento
vertinimas buvo atliktas remiantis Corder ir Foreman (2009) koeficienty interpretacija.
Sis metodas padéjo nustatyti, kad vadovy vertinimai visy teiginiy atzvilgiu yra vidutinio
suderintumo - 0,331, t. y. konkordancijos koeficiento reik§mé patenka j intervalg nuo 0,3
iki 0,5, tad galima daryti i$vada, kad vadovy nuomonés yra panasios.

Tyrimo etika. Platinant anketg laikytasi etikos principy. Kiekvienas respondentas ga-
l¢jo laisvai rinktis, ar dalyvauti tyrime. Duomenys naudojami tik apibendrinti, i$saugant
respondenty anonimiskuma.

© © N !
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2.4. Kokybinio socialines paslaugas teikianciy organizacijy
vadovy tyrimo organizavimas

Siekiant nustatyti socialines paslaugas teikianciy organizacijy vadovy pasirinkimo
diegti kokybés vadybos sistema motyvacija skatinancius veiksnius ir identifikuoti poveikj
organizacijos iSorinei ir vidinei aplinkai, buvo atliekamas eksperty pusiau struktaruotas
interviu. Iskelti tokie ekspertinio interviu uzdaviniai:

1. Nustatyti vidinés ir iSorinés aplinkos poveikio jtaka.

2. Identifikuoti vadovy pasirinkimg lemiancius veiksnius diegti kokybés vadybos sis-

temg EQUASS organizacijoje.

3. Nustatyti kokybés vadybos sistemos EQUASS jgyvendinimo prielaidas.

Tyrimo objektas — vadovy lyderysté diegti kokybés vadybos sistema socialiniy paslau-
gy sektoriuje.

Kokybinio tyrimo pagrindimas ir organizavimas. Siekiant atskleisti lyderystés rais-
kos veiksnius, diegiant kokybés vadybos sistemg socialines paslaugas teikianciose orga-
nizacijose, tyrimui buvo pasirinktas kokybinis tyrimas (Bitinas, Rupsiené, Zydziinaite,
2008; Silverman, 2015; Zydziiinaité, Sabaliauskas, 2017). Kokybinis tyrimas yra taikomas
mazai tyrinétoms temoms analizuoti — jis padeda rasti naujy idéjy ir perspektyvy, kaip
buty galima geriau organizuoti veiklg ir pasiekti numatytus tikslus (Bitinas, Rupsiené,
Zydzitnaité, 2008). Kokybinis tyrimas suteikia galimybe holistiskai pazvelgti i problema,
atsizvelgiant j unikalig zmogiskaja patirtj tiriamo reigkinio aspektu. Kokybiniy duomeny
analizé atskleidziama per patirtis, prasmes ir procesus, o rezultatai interpretuojami pa-
gal fenomenams suteikiamas prasmes (Silverman, 2015). Bitinas, Rupsiené, ZydZitnaité
(2008) akcentuoja, kad kokybiniam tyrimui imties dydis néra itin aktualus, nes tyrimas
neapribotas imties dydzio charakteristikomis. Tyréjas, pasirinkdamas konkrety atvejj, or-
ganizacijg ar reiskinj, siekia juos visapusiskai iStirti démesj telkdamas j surinkty duomeny
informatyvuma (Rupsiené, 2007). Maxwell (2008) teigia, kad ir penki informantai koky-
biniam tyrimui atlikti yra pakankamas imties dydis. Pagrindinis dalykas, kuris gali lemti
kokybinio tyrimo imties dydj, yra renkamy duomeny prisotinimas, kurio metu pagrin-
dziami teiginiai, kad atskleisti poZymiai egzistuoja ir duomenys renkami iki tol, kol jie ima
kartotis (ZydZitinaité, Sabaliauskas, 2017). Kokybiniam tyrimui atlikti naudojamas pusiau
struktaruoto interviu su socialiniy paslaugy teikianciy organizacijy vadovais metodas.
Interviu leidzia suvokti su tema susijusius niuansus, suprasti jos esme, atrasti netikéty,
nezinomy aspekty.

Interviu metu informacija renkama i§ tyrimo dalyviy analizuojant jy nuomones, Zinias,
patirtis, norima apie tg patj rei$kinj surinkti skirtingus pozitrius, pasizymincius jvairiomis
detalémis ir kontekstais (Maxwell, 2008; Silverman, 2015; Zydzitinaité, Sabaliauskas, 2017).
Pasirinkta atlikti SPTO vadovy interviu, nes vadovai turi ekspertiniy ziniy apie tiriama
problemg, o jy einamos pareigos leidzia jiems kalbéti profesinés veiklos ar organizacijos
vardu. Tokios apklausos vykdomos siekiant mokslinio objektyvumo, jos padeda atskleisti
specialisty nuomone, vertinimus ir samprotavimus apie tyrimo objekta, teorinéje dalyje i$-
keltas prielaidas bei kitus darbo temai aktualius reiskinius ir veiksnius (Bloomberg, Volpe,
2016).
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Vadovy interviu atlikti pasirinktas pusiau struktiiruotas interviu, jis leido gauti i$sa-
mius, susistemintus duomenis, o pats interviu yra neformalus, vyksta labiau dialogo for-
ma (Rupsiené, 2007; Maxwell, 2008). Interviu — vienas i§ efektyviausiy kokybinio tyrimo
metody. Kokybinis tyrimas yra sistemingas situacijos, atvejo, jvykio, individo ar grupés
tyrimas nattralioje aplinkoje, kai siekiama suprasti tiriamuosius reiskinius bei pateikti in-
terpretacinj, holistinj i situacijy analizés apibendrinantj vaizdinj (Zukauskiené, 2008). Sis
metodas darbe pasirinktas, nes reikiama informacija yra gaunama tiesioginiu kryptingu
interviu su respondentu. Pokalbio kryptj ir turinj salygoja tyrimo problema, pusiau struk-
tiruoti interviu leidZia labiau susitelkti ir rinkti informacija pateikta tema (Zukauskieng,
2008; ZydZitnaité, Sabaliauskas, 2017). Pusiau struktiruoti klausimai yra lankstesni, jie
padeda surinkti i§ dalyviy konkrecia informacija, ta¢iau nei tiksli formuluoteé, nei klausimy
eiliSkumas néra nustatomi i§ anksto, o tai suteikia tyréjui ir dalyviui daugiau lankstumo
pokalbio metu (Merriam, Tisdell, 2016).

Pusiau strukttruoto interviu bidu apklausta desimt SPTO vadovy (Zr. 13 lentele). Pa-
sirinkti informanty atrankos kriterijai: SPTO vadovai, kuriy organizacijose yra jdiegta ko-
kybés sistema ir kurios turi ,EQUASS Assurance” sertifikato patvirtinima, taip pat vadovai
turi ne mazesnj kaip trejy mety vadovo darbo patirtj SPTO. Informantai buvo supazindinti
su tyrimo tikslu ir panaudojimu, taip pat aptarti konfidencialumo klausimai. Pasak Mer-
riam, Tisdell (2016), Kardelio (2017), vienas i§ pagrindiniy bady garantuoti responden-
ty anonimiskumg yra vardo ir asmeniniy duomeny nenaudojimas. Interviu metu gauti
duomenys buvo analizuojami taikant kokybinés turinio analizés metoda. Tyrimas atliktas
2019 m. rugpjutj-rugséji.

13 lentelé. Kokybinio tyrimo respondenty charakteristikos

Nr. Vadovo kodas Vadovo kompetencija pagrindziancios charakteristikos

L E_1 Socialinio darbo magistras. Socialines paslaugas teikiancios (socialinés ir
medicininés paslaugos) organizacijos vadovas. Darbo patirtis socialiniy
paslaugy teikimo sektoriuje — 15 mety. Vadovavimo $iai institucijai

globa) organizacijos vadovas. Darbo patirtis dirbant socialiniy paslaugy
teikimo sektoriuje — 23 metai. Profesiné socialinio darbo patirtis $ioje

3. E_3 Socialinio darbo bakalauras. Edukologijos magistras. Socialines paslaugas
teikiancios (socialiniy jgudziy ugdymo ir palaikymo paslaugos) organizacijos
vadovas. Darbo patirtis socialiniy paslaugy teikimo sektoriuje — 12 mety.
Profesiné socialinio darbo patirtis $ioje organizacijoje — 11 mety. Vadovavimo
$iai institucijai patirtis - 7 metai.

4. E_4 Socialinio darbo ir vadybos magistras. Socialines paslaugas teikiancios (dienos
socialiné globa) organizacijos vadovas. Darbo stazas socialiniy paslaugy
teikimo sektoriuje -16 mety. Vadovavimo $iai institucijai patirtis — 5 metai.
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Nr. Vadovo kodas Vadovo kompetena]q pagrmdzmncms charakterlstlkos

5. E 5 Socialinio darbo magistras. Socialines paslaugas te1k1anc1os (trumpalalke
ir ilgalaiké socialiné globa) organizacijos vadovas Darbo patirtis dirbant
socialiniy paslaugy teikimo sektoriuje — 20 mety. Profesiné socialinio
darbo patirtis $ioje organizacijoje — 20 mety. Vadovavimo $iai institucijai
patirtis — 14 metq

6. E_6 Socialinio darbo bakalauras V1eso;o admlnlstrawmo maglstras Soaahnes
paslaugas teikiancios (dienos socialiné globa) organizacijos vadovas. Darbo
patirtis dirbant socialiniy paslaugy teikimo sektoriuje — 22 metai. Profesiné
socialinio darbo patirtis Sioje organizacijoje — 12 mety. Vadovavimo $iai
institucijai patlrtls -11 metq

7. E_7 Socialinio darbo maglstras Soc1a11nes paslaugas te1k1anc1os (instituciné
socialiné globa, dienos socialiné globa) organizacijos vadovas. Darbo patirtis
dirbant socialiniy paslaugy teikimo sektoriuje — 20 mety. Profesiné socialinio
darbo patirtis $ioje organizacijoje — 20 mety. Vadovavimo $iai institucijai
patirtis — 20 metq

8. E_8 Socialinio darbo maglstras Soc1almes paslaugas telklancms (dlenos soc1alme
globa) organizacijos vadovas. Darbo patirtis dirbant socialiniy paslaugy
teikimo sektoriuje — 18 mety. Profesiné socialinio darbo patirtis Sioje
orgamzaCUOJe -18 metq Vadovawmo Siai 1nst1tuc1]a1 patlrtls -11 metq

9. E9 Socialinio darbo bakalauras. V1eso;0 admlnlstrav1m0 maglstras. Socialines
paslaugas teikiancios (bendrosios ir socialinés prieziaros paslaugos)
organizacijos vadovas. Darbo patirtis dirbant socialiniy paslaugy teikimo
sektoriuje — 10 mety. Profesiné socialinio darbo patirtis $ioje organizacijoje —
10 mety. Vadovav1m0 Siai mstltucual patlrtls - 6 metai.

10. E_10 Socialinio mokslo maglstras Socialines paslaugas telklanaos (dlenos
socialiné globa) organizacijos vadovas. Darbo patirtis dirbant socialiniy
paslaugy teikimo sektoriuje — 17 mety. Profesiné socialinio darbo patirtis $ioje
organizacijoje - 17 mety. Vadovavimo $iai institucijai patirtis — 17 mety.

Saltinis: sudaryta autorés

Tyrimo klausimy formulavimas. Tyrimo problemai spresti buvo sudarytas pusiau
struktdruotas vadovy interviu. Su SPTO vadovais siekta i$siaiskinti pasirinkimo diegti
EQUASS sistema organizacijoje veiksnius ir apibrézti svarbiausias temas bei klausimus,
kurie galéty apimti EQUASS diegima organizacijoje. Siekiant issikelto tikslo ir uzdaviniy,
interviu klausimai buvo sudaryti vadovaujantis teorinio modelio struktara. Ekspertams
buvo pateikti atviro tipo klausimai, kuriais siekiama i$siaiskinti EQUASS pasirinkimo
diegti veiksnius ir nustatyti SPTO vadovams budingus likescius, nuostatas bei prielaidas
EQUASS diegimo atzvilgiu. Interviu klausimai buvo suskirstyti pagal juy turinj, i$ ju buvo
i$skirtos temos ir potemés (zr. 14 lentele).
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14 lentelé. Kokybinio tyrimo temos ir potemeés

Nr. Temos

Potemés

Saltiniai, kuriais remtasi

1.  SPTO vadovo
pasirinkimo diegti
EQUASS lyderystés
raiskos veiksniai

Vadovavimo stilius

Vertybés

« Kompetencijos

Elgsena

Bass, 1985; 1990; Ruzevicius, 2010;
Petkeviciateé, Giedraitis, 2013; Kudtarkar,
2014; Goziikara, Colakoglu, $Simsek, 2019;
Juras, 2010; Sukackaité, Atkocitiniené,
2016; Chen, Wang, Lee, 2018; Lagrosen,

2. SPTO vadovo
pasirinkimo
diegti EQUASS
racionalts
pasirinkimo
veiksniai

Socialinés sistemos
stabilumas

Standarto apibréztumas
Veiklos efektyvumas

Socialiniy paslaugy
veiksmingumas

Elster, 2000; Fitzpatrick, 2001; Norkus,
2005; Petukiené ir kt., 2007; Maram, 2008;
Kennedy, Fiss, 2009; Kasperavicitteé-
Cerniauskieneé, 2014; Dunajevas, 2011;
Zalimiené, Dunajevas, 2011, 2015; Hatch,
2018

3. SPTO vadovo
pasirinkimo
diegti EQUASS
instituciniai
veiksniai

Teisinis reglamentavimas
Instituciné aplinka
Socialiniy normy
palaikymas
Suinteresuotyjy $aliy
interesai

Dunajevas, 2011; Bode, Champetier,
Chartrand, 2013; Lawler, Bilson, 2013;
Hafford-Letchfield ir kt., 2014; Wollmann,
2016; Sullivan, 2016; Bode, 2019

4. SPTO vadovo
pasirinkimo
diegti EQUASS
inovaciniai
veiksniai

Inovatyvumo siekis
Socialiniy problemy
sprendimo budai
Naujy praktiky
organizacijoje taikymas

Rogers, 2003; Fauth, Mahdon, 2007;
Lawler, Bilson, 2009; Kasperavicitte-
Cerniauskiené, 2014; Muriithi,

2014; Ward, Bailey, 2016

5. SPTO vadovo
pasirinkimo diegti
EQUASS nauda

Itaka vidinei aplinkai

Jtaka iorinei aplinkai

Socialiniy paslaugy kokybés

sistemos

igyvendinimo galimybés

Silva, 2017; Zalimiené, Junevidieneé,

2018; Melao, Amorim, Marimon, Alegre,
2016; Melao, Bastida, Marimon, 2019;
Geciené, Gudzinskiené, 2019; Adomaityte-
Subaciene, 2019

Saltinis: sudaryta autorés

Tyrimo etika. Empiriniame tyrime sutikusiy dalyvauti eksperty vardai ir pavardés yra
uzkoduoti ir vie$ai nepateikiami. Asmeniniai informanty duomenys saugomi asmeniname
disertacijos autorés archyve.

Kokybinio tyrimo rezultaty analizé ir apdorojimas. Eksperty interviu metu gauty
duomeny analizei, kaip ir minétam vadovy interviu, taikyta kokybiné (angl. content) tu-
rinio analizé (ZydZitnaité, Sabaliauskas, 2017). Atliekant kokybine turinio analize, siste-
miskai i$nagrinétos teksto ypatybés, o paskui suformuluotos i§vados. Duomenys apdoroti
naudojant kompiuterine programa ,, Atlas.ti, kodavima: pirminiame kodavimo etape i$ski-
riamos veiksmg nusakancios kategorijos; antrajame — konstruojami kategorijy tarpusavio

104



ry$iai ir jy aspektai, kurie identifikuojami kaip svarbiausi tiriamam reikiniui analizuoti, t.
y. sukurtos subkategorijos jungiamos j pagrindines kategorijas (Charmaz, 2010).

Kokybinio tyrimo validumas. Kokybinio tyrimo tinkamumas (angl. validity) ir pati-
kimumas (angl. reliability) yra sustiprinamas taikant procesy aprasyma (ZydZitinaité, Saba-
liauskas, 2017). Tyrime taikomas detalus procesy aprasymas, kaip yra renkami ir analizuo-
jami duomenys, tai padeda uztikrinti tyrimo patikimuma.

Empirinio tyrimo apribojimai. Tyrimui atlikti buvo pasirinkta kriteriné (netikimybi-
né) imtis, gauty duomeny negalima apibendrinti, ta¢iau jie naudingi jzvelgiant tam tikras
tendencijas ir numatant tolesnes tyrimo rekomendacijas (Merriam, Tisdell, 2016). Gauti
tyrimo duomenys yra interpretuojami ir pristatomi, diegiant EQUASS kokybés sistema
Lietuvos socialiniy paslaugy sektoriuje. Tyrimai kity $aliy kontekste galéty parodyti ir at-
skleisti aplinkos jtakos skirtumus bei organizacijy vadovy pasirinkimg diegti kokybés sis-
temg lemiancius veiksnius.
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3. SOCIALINES PASLAUGAS TEIKIANCIU ORGANIZACIJU
VADOVU PASIRINKIMO DIEGTI EUROPOS SOCIALINIU
PASLAUGU KOKYBES UZTIKRINIMO SISTEMA VEIKSNIU
PAGRISTUMO TYRIMO REZULTATAI

Darbe socialines paslaugas teikianc¢iy organizacijy vadovy pasirinkimo diegti Europos

socialiniy paslaugy kokybés sistema veiksniy pagristumo tyrimo rezultatai pristatomi to-

kia tvarka:

Kiekybinio tyrimo - socialines paslaugas teikianciy organizacijy vadovy apklau-
sos rezultatai (3.1 skyrius). Skyriuje pateikiami tyrimo rezultatai, analizuojami res-
pondenty atsakymai j anketos klausimus.

Kokybinio tyrimo - socialines paslaugas teikianciy vadovy interviu rezultatai
(3.2 skyrius). Skyriuje aprasomi interviu su socialines paslaugas teikianciy organi-
zacijy vadovais, norint atskleisti pasirinkimo diegti kokybés vadybos sistema vado-
vy motyvacinius veiksnius. Interviu apklausti 10 vadovy.

Socialines paslaugas teikianciy organizacijy vadovy pasirinkimo diegti Europos
socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo sistema koncepcinis modelis (3.3 sky-
rius). Skyriuje atsizvelgiant j gautus tyrimo rezultatus pristatomas socialines pas-
laugas teikianciy organizacijy vadovy pasirinkimo diegti kokybés vadybos sistema
koncepcinis modelis.

3.1. Kiekybinio socialines paslaugas teikianciy organizacijy
vadovy tyrimo rezultatai

Pateiktos vadovams anketos klausimy vidinis suderinamumas, patikrintas Cronbacho
alfa koeficientu, yra pakankamas. Kadangi Cronbacho alfa koeficiento reik§mé yra 0,970,
didesné uz 0,7, galima teigti, kad visy klausimy teiginiai suderinti.

Socialiniy paslaugy kokybés gerinimas taikant EQUASS (Q1) ir $iy vadovy lyderystés
stiliy (Q3) kriterijai

Koreliaciné vadovy siekiy dalyvauti projekte ,,Socialiniy paslaugy kokybés gerinimas,
taikant EQUASS® (Q1) ir $iy vadovy lyderystés stiliy (Q3) analizé. Atlikus i$samig korelia-
cine analize (Kirk, 2007) paaiskéjo, kad vadovams, kuriems yra svarbesnis kriterijus, skati-
nantis taikyti EQUASS kokybés sistema:
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»atitikti savanoriskos Europos socialiniy paslaugy kokybés sistemos (Voluntary Eu-
ropean Quality Framework for Social Services) reikalavimus®, priimtinesnis transfor-
macinés lyderystés pozymis ,vadovas savo elgesiu rodo siekting pavyzdj darbuoto-
jams“ (r = 504);

»igyvendinti darnaus vystymosi principus socialinéje srityje®, priimtinesnis trans-
formacinés lyderystés pozymis ,vadovas konstruktyviai pateikia kritika darbuoto-
jams“ (r = 506);

»atsizvelgti | paslaugy gavéjy dabartiniy ir numatomy poreikiy tenkinimg®, priimti-
nesnis transformacinés lyderystés pozymis ,vadovas jzvelgia kiekvieno darbuotojo
stiprybes® (r = 540);



»sustiprinti organizacijos pozicijas Lietuvos socialiniy paslaugy sektoriuje®, priimti-
nesnis transakcinés lyderystés pozymis ,vadovas atkreipia démesj j uzduoties atliki-
ma, kai darbuotojas kazka daro ne taip, kaip turéty” (r =535);

»pristatyti organizacijos misija visuomenéje®, priimtinesnis pasyvios lyderystés po-
zymis ,vadovas pradeda spresti problemas, kai jos tampa grésmingos organizacijos
veiklai® (r = 0,542);

»atitikti Savanoriskos Europos socialiniy paslaugy kokybés sistemos reikalavimus",
priimtinesni lyderio nario bruozai ,vadovas stengiasi, kad jo elgesys skatinty dar-
buotojy pagarba” (r = 0,525);

»igyti EQUASS ,,Assurance® ir ,,Excellence® kokybés zenklo sertifikata, priimtines-
ni lyderio nario bruozai ,vadovas stengiasi, kad jo elgesys skatinty darbuotojy pa-
garba“ (r = 0,518);

»padeti diegti Lietuvoje EQUASS kokybés sistema ir tobulinti paslaugy kokybe®, pri-
imtinesni lyderio nario bruozai ,vadovas stengiasi, kad jo elgesys skatinty darbuo-
tojy pagarba” (r = 0,514);

»sustiprinti organizacijos pozicijas Lietuvos socialiniy paslaugy sektoriuje®, priim-
tinesni lyderio nario bruozai ,vadovas stengiasi, kad jo elgesys skatinty darbuotojy
pagarba“ (r = 0,614);

»igyvendinti darnaus vystymosi principus socialinéje srityje®, priimtinesni lyderio
nario bruozai ,,savo elgesiu vadovas parodo, kad darbuotojai gali juo pasitikéti® (r
=0,569);

»atsizvelgti | paslaugy gavéjy dabartiniy ir numatomy poreikiy tenkinima®, priimti-
nesni lyderio nario bruozai ,,savo elgesiu vadovas parodo, kad darbuotojai gali juo
pasitikeéti (r = 0,527);

»igyvendinti darnaus vystymosi principus socialinéje srityje, priimtinesnis koman-
dinés lyderystés pozymis ,vadovas kuria saugy organizacijos klimatg“ (r = 0,574);
»padeti diegti Lietuvoje EQUASS kokybés sistema ir tobulinti paslaugy kokybe®, pri-
imtinesnis yra komandinés lyderystés pozymis ,vadovas kuria saugy organizacijos
klimatg“ (r = 0,501);

»atitikti Savanoriskos Europos socialiniy paslaugy kokybés sistemos reikalavimus",
priimtinesni komandinés lyderystés bruozai ,vadovas skatina atvirai bendrauti or-
ganizacijos narius“ (r = 0,520);

»igyti EQUASS ,,Assurance® ir ,,Excellence® kokybés zenklo sertifikata, priimtines-
ni komandinés lyderystés bruozai ,vadovas skatina atvirai bendrauti organizacijos
narius“ (r = 0,521);

»sustiprinti organizacijos pozicijas Lietuvos socialiniy paslaugy sektoriuje®, priim-
tinesni komandinés lyderystés bruozai ,vadovas skatina atvirai bendrauti organiza-
cijos narius“ (r = 0,651);

»atsizvelgti | paslaugy gavéjy dabartiniy ir numatomy poreikiy tenkinimg®, priim-
tinesni komandinés lyderystés bruozai ,vadovas skatina atvirai bendrauti organiza-
cijos narius“ (r = 0,536);
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- Latsizvelgti | organizacijos darbuotojy poreikius®, priimtinesni komandinés lyde-
rystés bruozai ,pastebéjes netinkamg darbuotojy darbg vadovas imasi atitinkamy
veiksmy“ (r = 0,506);

- ,igyvendinti darnaus vystymosi principus socialinéje srityje®, priimtinesnis tarnau-
jancios lyderystés pozymis ,vadovas skatina asmeninj darbuotojy tobuléjima® (r =
0,571).

Visi $ie koreliaciniai ry$iai yra reik$émingi (reik§mingumo lygmuo o = 0,05) ir vidutinio
stiprumo, t. y. Spirmano koreliacijos koeficienty reik§meés patenka j intervala nuo 0,5 iki 0,7
pagal Bilevicienés ir Jonu$auko (2011) koreliacijos stiprumo interpretacija.

Analizuojant vadovy pasirinkima diegti EQUASS organizacijoje pagal lyderystés stiliy
darytina i$vada, kad primtiniausi yra transformacinés, lyderio nario bei komandinés lyde-
rystés bruozai. Tyrimas atskleidé, kad pasirenkant diegti KVS svarbus socialinés saveikos
procesas, kuris sutelkiamas j lyderio ir sekéjy santykius.

Koreliaciné analizé tarp pagerinimo faktoriy organizacijoje dalyvaujant projekte
»Socialiniy paslaugy kokybés gerinimas, taikant EQUASS® (Q2) ir vadovy lyderystés
stiliy (Q3)

Taip pat pasitelkus koreliacine analize, i§skiriant tik reik§mingus (reik§mingumo ly-
gmuo a = 0,05) ir stiprius koreliacinius rysius, nustatyta, kad dalyvaujantys projekte vado-
vai, vertindami $iuos teiginius:

- ,zmoniy ugdyma ir jtraukima j organizacijos valdyma*, labiau pasizymi lyderio na-
rio pozymiu ,vadovas stengiasi, kad jo elgesys skatinty darbuotojy pagarba” (r =
0,728);

vidutinio stiprumo koreliacinius rysius:

- ,pagerés organizacijos rezultatai, labiau pasizymi transformacinés lyderystés po-
Zymiu ,vadovas padeda darbuotojams suprasti ir siekti organizacijos vizijos“ (r =
0,500), transakcinés lyderystés pozymiu ,vadovas aiSkiai nurodo uzduotis bei atlygj
uz jy atlikima® (r = 0,575), lyderio nario pozymiais ,vadovas stengiasi, kad jo elge-
sys skatinty darbuotojy pagarbg” (r = 0,656), ,vadovas stengiasi, kad organizacijos
nariai siekty bendry interesy“ (r = 0,614), komandinés lyderystés pozymiais ,,vado-
vas kuria saugy organizacijos klimatg“ (r = 0,615), ,vadovas skatina atvirai bendrau-
ti organizacijos narius® (r = 0,695), ,vadovas tiki, kad kiekvienas darbuotojas jnesa
savo indélj | organizacijos veiklg“ (r = 0,618), tarnaujancios lyderystés pozymiais
»vadovas iesko budy, kad darbuotojai atsiskleisty ir pasiekty geriausiy rezultaty“
(r=0,563), ,vadovas skatina asmeninj darbuotojy tobulé¢jima® (r = 0,531), ,vadovas
kuria bendruomeniskumo jausma ir skatina kokybiskus ir geranoriskus santykius
tarp darbuotojy” (r = 0,613);

- ,organizacijos kokybés politika®, labiau pasizymi transformacinés lyderystés pozy-
miais ,,vadovas savo elgesiu rodo siekting pavyzdj darbuotojams” (r = 0,519), ,vado-
vas padeda darbuotojams suprasti ir siekti organizacijos vizijos“ (r = 0,571), lyderio
nario pozymiu ,vadovas stengiasi, kad jo elgesys skatinty darbuotojy pagarba” (r =
0,583), komandinés lyderystés pozymiais ,vadovas kuria saugy organizacijos klima-
ta“ (r = 0,623), ,vadovas skatina atvirai bendrauti organizacijos narius“ (r = 0,623),
»vadovas tiki, kad kiekvienas darbuotojas jnesa savo indélj j organizacijos veiklg“
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(r = 0,548), tarnaujancios lyderystés pozymiais ,vadovas skatina asmeninj darbuo-
tojuy tobuléjima“ (r = 0,619), ,vadovas kuria bendruomeniskumo jausmga ir skatina
kokybiskus ir geranoriskus santykius tarp darbuotojy“ (r = 0,528);
»suinteresuotyjy Saliy (darbuotojy, klienty, valdzios institucijy, visuomenés) ben-
dradarbiavimg®, labiau pasizymi transformacinés lyderystés pozymiu ,vadovas pa-
deda darbuotojams suprasti ir siekti organizacijos vizijos“ (r = 0,518), tarnaujancios
lyderystés pozymiais ,vadovas skatina darbuotojus jsitraukti j bendruomenines bei
savanoriskas veiklas“ (r = 0,513), ,vadovas skatina asmeninj darbuotojy tobuléjima“
(r = 0,522);

»démesj paslaugy gavéjui, labiau pasizymi transformacinés lyderystés pozymiu
»vadovas padeda darbuotojams suprasti ir siekti organizacijos vizijos“ (r = 0,588),
lyderio nario pozymiais ,vadovas stengiasi, kad jo elgesys skatinty darbuotojy pa-
garba” (r = 0,619), ,savo elgesiu vadovas parodo, kad darbuotojai gali juo pasitikéti
(r = 0,570), komandinés lyderystés pozymiais ,vadovas kuria saugy organizacijos
klimatg“ (r = 0,575), ,vadovas skatina atvirai bendrauti organizacijos narius“ (r =
0,694), ,vadovas tiki, kad kiekvienas darbuotojas jnesa savo indélj i organizacijos
veiklg“ (r = 0,537);

»paslaugy gavéjy gyvenimo kokybe®, labiau pasizymi lyderio nario pozymiu ,vado-
vas stengiasi, kad jo elgesys skatinty darbuotojy pagarba“ (r = 0,505);
»bendradarbiavimg su paslaugy gavéju®, labiau pasizymi lyderio nario pozymiais
»vadovas stengiasi, kad jo elgesys skatinty darbuotojy pagarba“ (r = 0,633), ,,savo
elgesiu vadovas parodo, kad darbuotojai gali juo pasitikéti“ (r = 0,624), komandinés
lyderystés pozymiais ,vadovas kuria saugy organizacijos klimata“ (r = 0,590), ,,va-
dovas skatina atvirai bendrauti organizacijos narius“ (r = 0,562);

»vadovavimo politika®, labiau pasizymi transformacinés lyderystés pozymiu ,vado-
vas padeda darbuotojams suprasti ir siekti organizacijos vizijos“ (r = 0,592), koman-
dinés lyderystés pozymiu ,vadovas skatina atvirai bendrauti organizacijos narius®
(r = 0,500), tarnaujancios lyderystés pozymiu ,vadovas atsizvelgia j darbuotojy
nuomone, priimant svarbius sprendimus® (r = 0,547);

wvadovy ir darbuotojy santykius®, labiau pasizymi transformacinés lyderystés po-
zymiu ,vadovas padeda darbuotojams suprasti ir siekti organizacijos vizijos“ (r =
0,533), lyderio nario pozymiu ,vadovas stengiasi, kad jo elgesys skatinty darbuotojy
pagarba“ (r = 0,535), komandinés lyderystés pozymiu ,vadovas skatina atvirai ben-
drauti organizacijos narius“ (r = 0,534);

»valdyma, orientuojantj i procesus, labiau pasizymi transformacinés lyderystés po-
zymiais ,vadovas padeda darbuotojams suprasti ir siekti organizacijos vizijos“ (r =
0,619), ,vadovas skatina darbuotojus daugiau mastyti savarankiskai (r = 0,537),
svadovas konstruktyviai pateikia kritikg darbuotojams® (r = 0,502), transakcinés
lyderystés pozymiu ,vadovas aiskiai nurodo uzduotis bei atlygj uz jy atlikima® (r =
0,528), lyderio nario pozymiu ,vadovas stengiasi, kad jo elgesys skatinty darbuo-
toju pagarba“ (r = 0,629), komandinés lyderystés pozymiais ,vadovas kuria saugy
organizacijos klimatg“ (r = 0,555), ,vadovas skatina atvirai bendrauti organizacijos
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narius“ (r = 0,648), ,vadovas tiki, kad kiekvienas darbuotojas jnesa savo indélj i or-
ganizacijos veiklag“ (r = 0,562);

»dokumentacijos valdymo sistemg®, labiau pasizymi lyderio nario pozymiu ,vado-
vas stengiasi, kad jo elgesys skatinty darbuotojy pagarba® (r = 0,539), komandinés
lyderystés pozymiu ,vadovas kuria saugy organizacijos klimata“ (r = 0,503), tarnau-
jancios lyderystés pozymiu ,vadovas atsizvelgia i darbuotojy nuomone, priimant
svarbius sprendimus® (r = 0,526);

»zmoniy ugdymg ir jtraukima j organizacijos valdyma, labiau pasizymi lyderio nario
pozymiu ,,savo elgesiu vadovas parodo, kad darbuotojai gali juo pasitikéti“ (r = 0,527);
»darbuotojy darbo kokybe®, labiau pasizymi transakcinés lyderystés pozymiu ,va-
dovas aiskiai nurodo uzduotis bei atlygj uz jy atlikima® (r = 0,510), lyderio nario po-
Zymiu ,,savo elgesiu vadovas parodo, kad darbuotojai gali juo pasitikéti (r = 0,502);
»pagerins organizacijos darbuotojy sveikatg ir sauga, labiau pasizymi lyderio nario
pozymiu ,vadovas stengiasi, kad organizacijos nariai siekty bendry interesy“ (r =
0,509), komandinés lyderystés pozymiais ,,vadovas kuria saugy organizacijos klima-
ta“ (r = 0,532), ,vadovas skatina atvirai bendrauti organizacijos narius“ (r = 0,504),
tarnaujancios lyderystés pozymiu ,vadovas atsizvelgia j darbuotojy nuomone, prii-
mant svarbius sprendimus® (r = 0,588);

»organizacijos veikla bus paremta nuolatiniu ziniy pasidalijimu ir tobulinimu la-
biau pasizymi transformacinés lyderystés pozymiu ,vadovas konstruktyviai patei-
kia kritika darbuotojams® (r = 0,510), lyderio nario pozymiu ,vadovas stengiasi, kad
jo elgesys skatinty darbuotojy pagarba® (r = 0,605), komandinés lyderystés pozymiu
»vadovas skatina atvirai bendrauti organizacijos narius“ (r = 0,512), tarnaujancios
lyderystés pozymiais ,vadovas ieSko budy, kad darbuotojai atsiskleisty ir pasiekty
geriausiy rezultaty“ (r = 0,545), ,vadovas skatina asmeninj darbuotojy tobuléjima®
(r = 0,507);

»salygas nuolatiniam darbuotojy kvalifikacijos kélimui, ugdymui, mokymuisi, la-
biau pasizymi lyderio nario pozymiais ,vadovas stengiasi, kad jo elgesys skatinty
darbuotojy pagarba® (r = 0,573), ,,savo elgesiu vadovas parodo, kad darbuotojai gali
juo pasitikéti“ (r = 0,522), komandinés lyderystés pozymiu ,vadovas kuria saugy
organizacijos klimatg“ (r = 0,507), tarnaujancios lyderystés pozymiu ,vadovas atsi-
zvelgia | darbuotojy nuomone, priimant svarbius sprendimus® (r = 0,608);
»bendradarbiavimo plétojimg su $vietimo ir mokslo institucijomis (pvz., universite-
tais, kolegijomis, profesinémis mokyklomis ir t. t.)*, labiau pasizymi transformacinés
lyderystés pozymiu ,vadovas savo elgesiu rodo siekting pavyzdj darbuotojams® (r =
0,507), lyderio nario pozymiu ,,savo elgesiu vadovas parodo, kad darbuotojai gali juo
pasitikéti (r = 0,536), komandinés lyderystés pozymiu ,vadovas kuria saugy organi-
zacijos klimatg® (r = 0,618), tarnaujancios lyderystés pozymiais ,vadovas iesko budy,
kad darbuotojai atsiskleisty ir pasiekty geriausiy rezultaty” (r = 0,532), ,vadovas atsi-
zvelgia j darbuotojy nuomone, priimant svarbius sprendimus® (r = 0,531);
»bendradarbiavimo plétojima su kitomis organizacijomis (pvz., NVO, asociacijomis
ir t. t.) labiau pasizymi transformacinés lyderystés pozymiu ,vadovas konstrukty-
viai pateikia kritikg darbuotojams® (r = 0,525), lyderio nario pozymiu ,savo elgesiu



vadovas parodo, kad darbuotojai gali juo pasitikéti“ (r = 0,509), komandinés lyde-
rystés pozymiais ,vadovas kuria saugy organizacijos klimatg“ (r = 0,573), ,vadovas
skatina atvirai bendrauti organizacijos narius“ (r = 0,541), tarnaujancios lyderystés
pozymiu ,vadovas iesko budy, kad darbuotojai atsiskleisty ir pasiekty geriausiy re-
zultaty“ (r = 0,585);

- ,naujy socialiniy partneriy jtraukimg j organizacijos veikla®, labiau pasizymi tran-
sakcinés lyderystés pozymiu ,vadovas atkreipia démesj j uzduoties atlikima, kai
darbuotojas kazka daro ne taip, kaip turéty“ (r = 0,508), lyderio nario pozymiu ,va-
dovas stengiasi, kad organizacijos nariai siekty bendry interesy“ (r = 0,527), koman-
dinés lyderystés pozymiais ,,vadovas kuria saugy organizacijos klimata“ (r = 0,508),
»vadovas skatina atvirai bendrauti organizacijos narius® (r = 0,652), ,vadovas tiki,
kad kiekvienas darbuotojas jnesa savo indélj j organizacijos veikla“ (r = 0,539), tar-
naujancios lyderystés pozymiais ,vadovas iesko budy, kad darbuotojai atsiskleisty
ir pasiekty geriausiy rezultaty“ (r = 0,510), ,vadovas skatina darbuotojus jsitraukti
i bendruomenines bei savanoriskas veiklas“ (r = 0,537), ,,vadovas skatina asmeninj
darbuotojy tobuléjimg“ (r = 0,572).

Vadovy vertinimy suderinamumas

Kendalo konkordancijos koeficiento ir Chi kvadratu, pasitelkus testa, labai i§samiai
patikrintas respondenty nuomoniy suderinamumas visy teiginiy (klausimy) ir atskirai
kiekvieno klausimo bloko atzvilgiu. Konkordancijos koeficiento vertinimas buvo atliktas
remiantis Corder ir Foreman (2009) koeficienty interpretacija. Sis metodas padéjo nusta-
tyti, kad vadovy vertinimai visy teiginiy atzvilgiu yra vidutinio suderintumo, 0,331, t. y.
konkordancijos koeficiento reik§mé patenka j intervalg nuo 0,3 iki 0,5, o tai rodo, kad va-
dovy nuomonés yra panasios (zr. 15 lentele). Taip pat nagrinéjant atskirai kiekvieno klau-
simo blokus, paaiskéjo, kad vidutinio suderinamumo vadovy vertinimai yra $iy aspekty
atzvilgiu:

- transakcinés ir pasyvios lyderystés;

- nekontroliuojamos lyderystés faktoriy;

- dalyvavimo projekte ,,Socialiniy paslaugy kokybés gerinimas, taikant EQUASS ko-

kybés sistema” Zmoniy ugdymo ir jtraukimo j organizacijos valdyma pagerinimo.

- Aukstas suderintumas, t. y. konkordancijos koeficiento reik§més didesnés uz 0,5, yra

$io klausimo atzvilgiu:

- isskirtinio vadovavimo faktoriaus.

Taciau $is metodas padéjo isskirti ir teiginius, dél kuriy respondentai turi priestarin-
gas nuomones: tai démesys paslaugy gavéjui, vadovavimo politika, bendradarbiavimo plé-
tojimas, nuo rezultaty priklausantys apdovanojimai, transformacinés lyderystés bei lyderio
nario stiliai ir, kaip anks¢iau nustatyta i§ standartinio nuokrypio reik$miy, intelektualus
skatinimas.

Taip pat Chi kriterijumi, i$keliant $ias hipotezes, tikrinamas vadovy visy vertinimy su-
derinamumas (suderintumas):

H,: vadovy vertinimai priestaringi (t. y. konkordancijos koeficientas lygus nuliui);

H,: vadovy vertinimai panadas (t. y. konkordancijos koeficientas nelygus nuliui).

111



Siuo atveju kritiné testo reikimé 138,134 su laisvés laipsniy skai¢iumi, lygiu 102, yra
mazesné uz testo reikSéme, 1553,906 (zr. 15 lentele). Todél nuliné hipotezé, kad vadovy
vertinimai priestaringi, atmestina ir galima teigti, kad vadovy visy teiginiy vertinimai yra
panasus arba suderinti. Detaliau galima panagrinéti kiekvieng anketos klausimg arba klau-
simo bloka, gaunant tokias pat i$vadas, kai vadovy vertinimy suderinamumas vertinamas
tik Kendalo konkordancijos koeficientu.

15 lentelé. Vadovy nuomoniy suderinamumas

Kendalo konkordancijos
Nuomoniy suderinamumas koeficientas
$iy aspekty atzvilgiu (Kendall’s Coefficient
of Concordance)

Chi kvadratu Laisveés
testas laipsnis

(Chi-Square) (df)

Ql Q4 VISI klau51ma1 0,331 1553 906 102
. Ql Pageres Orgamzacuos rezultatal ST 0’128 R o 029 16 e
. O Organisacios o aphnka JE 0’136 e .‘43 872 7
QlOrgamzacuoswdmeaphnka0’14352 637
. Q2 Demesys Padaugq gavejul e 0’190 e .‘192’304 22 e
. Q2 1 Pageres Orgamzacuos rele.i£;tal e 0’229 e 21’082

0,016 1,500

2
Q2.2 Démesys paslaugy gavéjui 0,042 7,750 4
2

Q2 4 Valdymas orlentuOJantls iprocesus 0,128 11,775
Q2.5 Zmoniy ugdymas ir jtraukimas j

0,420 38,606 2
orgamzacuos Valdqu

Q2.6 Organizacijos Velkla bus paremta

0,157 7,200 1
nuolatiniu ziniy pasidalijimu ir tobulinimu

Q2.7 Bendradarbiavimo plétojimas 0 076 7 018

o

Q3 Lyderystés stiliai 0 391 737 850

Do
—

SR U I R R N - NS N - N - -

Q3 Transformaciné 0,089 24, 640
Q3Transakcme OSSOSO 0’443 [ .‘122’242 [
. Q3 Pasyw SO 0’435 [ .‘120 067 [
. Q3 LYderlo I.]arlo SO 0’078 [ .‘21 oo [
. Q3 Komandme IYd.eryste SO 0 185. [ .‘51,124 [
. Q3 Tamaujantl IYderyste SO 0 191. [ .‘52 592 [
. o Ideahzuom e SO y 258. [ .‘23 700 [
.Q4 Ikveplantl mOtyva.;l.Ja. SO .‘.‘.‘.‘....0’141. SRS 12,961 [

0017 1609

Q4 Individualios aplinkybés 0 144 13 268
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Kendalo konkordancijos Chi kvadratu Laisvés

Nuomoniy suderinamumas koeficientas s laipsnis
$iy aspekty atzvilgiu (Kendall’s Coefficient .

of Concordance) (Chi-Square) (df)
Q4 Nuo re':‘zult'atq priklausantys 0.121 11,097 )
apdovanojimai
Q4 I$skirtinis vadovavimas 0,590 54,309 2
Q4 Nekontroliuojama lyderysté 0,385 35,463 2

Saltinis: sudaryta autorés remiantis ankety suvestine

Apibendrindami galime teigti, kad socialines paslaugas teikianc¢iy organizacijy vadovy
vertinimai yra panasis bendrai visy teiginiy atzvilgiu, o dalyvavimo projekte ,,Socialiniy
paslaugy kokybés gerinimas, taikant EQUASS kokybés sistema“ pagerins rezultatus ir Zmo-
niy ugdyma organizacijoje, taip pat jtrauks asmenis j organizacijos valdymo pagerinima.
Galime teigti, kad vadovai akcentuoja transformacinés, lyderio nario bei komandinés lyde-
rystés stilius ir aukstai vertina individualiy aplinkybiy faktorius.

Vadovy pagrindiniai siekiai, nuléme diegti EQUASS organizacijoje (QI)
Nagrinéjant atskirai organizacijos iSorés ir vidaus aplinkas, iSryskéja du organizacijos
iSorés aplinkos kriterijai, dél kuriy daugiausia vadovy visiskai sutinka (zr. 12 pav.):
- sustiprinti organizacijos pozicijas Lietuvos socialiniy paslaugy sektoriuje (65 proc.
respondenty);
- igyti EQUASS ,,Assurance” ir ,,Excellence® kokybés zenklo sertifikatg (63 proc. res-
pondenty).

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

Sustiprinti organizacijos pozicijas Lietuvos socialiniy
paslaugy sektoriuje
Jgyti EQUASS Assurance ir Excellence kokybés Zenklo
sertifikatg

Jgyvendinti darnaus vystymosi principus socialinéje srityje

Padéti diegti Lietuvoje EQUASS kokybés sistema ir tobulinti
paslaugy kokybe
Atitikti Savanoriskos Europos socialiniy paslaugy kokybés
sistemos reikalavimus

Prisidéti prie socialinés atskirties ir skurdo mazinimo

Jsitvirtinti Europos Sajungos socialiniy paslaugy rinkoje

M Visiskai nesutinku ~ ® Nesutinku ~ ® Neturiu nuomonés M Sutinku M Visiskai sutinku

12 pav. Organizacijos iSorinés aplinkos kriterijai, paskating vadovus diegti EQUASS
Saltinis: sudaryta autorés remiantis ankety suvestine

Organizacijos vidinés aplinkos kriterijai, dél kuriy daugiausia vadovy visiSkai sutinka
(Zr. 13 pav.):



- pagerinti organizacijos vadovy vadovavimo jgtdzius (70 proc. respondenty);

- atsizvelgti j organizacijos darbuotojy poreikius (63 proc. respondenty);

- uztikrinti gyventojy pasitikéjima organizacijos veikla (organizacijos jvaizdis) (63
proc. respondenty).

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Pagerinti organizacijos vadovy vadovavimo jgldZius

Atsizvelgti j organizacijos darbuotojy poreikius

Uztikrinti gyventojy pasitikéjima organizacijos veikla
(organizacijos jvaizdis)
Atsizvelgti j paslaugy gavéjy dabartiniy ir numatomy
poreikiy tenkinimg

Pristatyti organizacijos vizijg visuomenéje
Pristatyti organizacijos misija visuomenéje

Racionaliai naudoti organizacijos finansinius isteklius

Atsizvelgti j socialiniy partneriy poreikius

13 pav. Organizacijos vidinés aplinkos kriterijai, paskating vadovus diegti EQUASS
Saltinis: sudaryta autorés remiantis ankety suvestine

Taciau analizuojant sukauptuosius daznius procentais (pvz., ,visiskai sutinka® ir ,,su-
tinka®), iSryskeéja $ie kriterijai, skatinantys taikyti EQUASS kokybés sistema (zr. 14 pav.):
- igyti EQUASS ,,Assurance” ir ,,Excellence® kokybés zenklo sertifikatg (98 proc. res-
pondenty);
- igyvendinti darnaus vystymosi principus socialinéje srityje (98 proc. respondenty);
- sustiprinti organizacijos pozicijas Lietuvos socialiniy paslaugy sektoriuje (96 proc.
respondenty).

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

Jgyti EQUASS Assurance ir Excellence kokybés Zenklo
sertifikatg

Jgyvendinti darnaus vystymosi principus socialinéje srityje

Sustiprinti organizacijos pozicijas Lietuvos socialiniy
paslaugy sektoriuje
Atitikti Savanoriskos Europos socialiniy paslaugy kokybés
sistemos reikalavimus
Padéti diegti Lietuvoje EQUASS kokybés sistema ir tobulinti
paslaugy kokybe

Prisidéti prie socialinés atskirties ir skurdo mazinimo

Jsitvirtinti Europos Sajungos socialiniy paslaugy rinkoje

W VisiSkai nesutinku ir nesutinku B Neturiu nuomonés W VisiSkai sutinku ir sutinku

14 pav. Organizacijos iSorinés aplinkos kriterijai lyginant sukauptuosius daznius
Saltinis: sudaryta autorés remiantis ankety suvestine
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Organizacijos vidinés aplinkos kriterijai, dél kuriy daugiausia vadovy visiskai sutinka
ir sutinka (Zr. 15 pav.):

Atsizvelgti j organizacijos darbuotojy poreikius
Atsizvelgti j paslaugy gavéjy dabartiniy ir numatomy...
Uztikrinti gyventojy pasitikéjima organizacijos veikla...

Pagerinti organizacijos vadovy vadovavimo jgldZius

Racionaliai naudoti organizacijos finansinius isteklius

atsizvelgti j organizacijos darbuotojy poreikius (98 proc. respondenty);

atsizvelgti  paslaugy gavéjy dabartiniy ir numatomy poreikiy tenkinima (98 proc.
respondenty);

uztikrinti gyventojy pasitikéjima organizacijos veikla (organizacijos jvaizdis)
(96 proc. respondenty);

pagerinti organizacijos vadovy vadovavimo jgadzius (96 proc. respondenty).

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

Pristatyti organizacijos vizijg visuomenéje

Pristatyti organizacijos misija visuomenéje

Atsizvelgti j socialiniy partneriy poreikius
W VisiSkai nesutinku ir nesutinku B Neturiu nuomonés W VisiSkai sutinku ir sutinku

15 pav. Organizacijos vidinés aplinkos kriterijai lyginant sukauptuosius daznius
Saltinis: sudaryta autorés remiantis ankety suvestine

Analizuojant organizacijos kriterijy, lemianciy taikyti EQUASS kokybés sistema, vidu-
tines reik§mes, galima i$skirti $iuos organizacijos iSorés aplinkos kriterijus (Zr. 16 lentele):

igyti EQUASS ,,Assurance” ir ,Excellence” kokybés zenklo sertifikatg (vidutiné
reikSmeé 4,61);

sustiprinti organizacijos pozicijas Lietuvos socialiniy paslaugy sektoriuje (vidutiné
reik§mé 4,59);

igyvendinti darnaus vystymosi principus socialinéje srityje (vidutiné reik$meé 4,46);
organizacijos vidinés aplinkos kriterijus:

pagerinti organizacijos vadovy vadovavimo jgadzius (vidutiné reik§mé 4,63);
atsizvelgti j organizacijos darbuotojy poreikius (vidutiné reik§meé 4,61);

uztikrinti gyventojy pasitikéjima organizacijos veikla (organizacijos jvaizdis) (vidu-
tiné reik§meé 4,54);

atsizvelgti i paslaugy gavéjy dabartiniy ir numatomy poreikiy tenkinimg (vidutiné
reik§me 4,48).

—
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16 lentelé. Organizacinés aplinkos kriterijy vidutinés reiksmés

Organizacijos iSorés aplinka

Igyti EQUASS ,,Assurance” ir
»Excellence® kokybés zenklo
sertifikatg

Sustiprinti organizacijos pozicijas
Lietuvos socialiniy paslaugy sektoriuje

Igyvendinti darnaus vystymosi
principus socialinéje srityje

Atitikti Savanoriskos Europos
socialiniy paslaugy kokybés sistemos
reikalavimus

Padéti diegti Lietuvoje EQUASS
kokybés sistema ir tobulinti paslaugy
kokybe

Prisidéti prie socialinés atskirties ir
skurdo mazinimo

Isitvirtinti Europos Sgjungos
socialiniy paslaugy rinkoje

Vidutiné e .. Vidutiné
... Organizacijos vidiné aplinka Y .
reik§mé reik§meé

461 Pagermt.l org'an_mawcuos vadovy 463
vadovavimo jgudzius

459 At51z've.lgt1 i organizacijos darbuotojy 461
poreikius
Uztikrinti gyventojy pasitikéjim

4,46 organizacijos veikla (organizacijos 4,54
jvaizdis)
Atsizvelgti | paslaugy gavéjy

4,33 dabartiniy ir numatomy poreikiy 4,48
tenkinimag

433 P.rlstatytl oi‘rganlzaa)os vizijg 430
visuomenéje

422 P.rlstatytl t:)'rganlzaa)os misijg 424
visuomenéje

3.96 Rac1or.1a.11a1 .rjaud‘otl organizacijos 420
finansinius i$teklius
Atsizvelgti j socialiniy partneri 3.93

poreikius

Saltinis: sudaryta autorés remiantis ankety suvestine

Apibendrinus gautus rezultatus galima teigti, kad absoliu¢ios daugumos vadovy svar-
biausi $ie organizacijos iSorés ir vidinés aplinkos kriterijai, lemiantys taikyti EQUASS ko-

kybés sistema (zr. 16 pav.):

- organizacijos iSorés aplinkos kriterijai: jgyti EQUASS ,,Assurance” ir ,,Excellence®
kokybés zenklo sertifikata; sustiprinti organizacijos pozicijas Lietuvos socialiniy
paslaugy sektoriuje; jgyvendinti darnaus vystymosi principus socialinéje srityje;

- organizacijos vidinés aplinkos kriterijai: pagerinti organizacijos vadovy vadovavimo
igudzius; atsizvelgti j organizacijos darbuotojy poreikius; uztikrinti gyventojy pa-
sitikéjima organizacijos veikla (organizacijos jvaizdis); atsizvelgti j paslaugy gavéjy
dabartiniy ir numatomy poreikiy tenkinima.

Vadovy liikesciai dalyvaujant projekte (Q2)
1. Vadovai daugiausia visiskai sutinka, kad dalyvavimas projekte ,,Socialiniy paslaugy
kokybés gerinimas, taikant EQUASS kokybés sistema” pagerins organizacijos (Zr.

16 pav.):

- darbuotojy darbo kokybe (63 proc. respondenty);
- bendradarbiavima su paslaugy gavéju (61 proc. respondenty);
- valdyma, orientuota j procesus (59 proc. respondenty);
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- organizacijos kokybés politika (57 proc. respondenty);

- paslaugy gavéjy teises (57 proc. respondenty);

- paslaugy gavéjy gyvenimo kokybe (57 proc. respondenty);

- organizacijos veikla bus paremta nuolatiniu Ziniy pasidalijimu ir tobulinimu
(57 proc. respondenty).

2. Tadiau analizuojant sukauptuosius daznius procentais (pvz., ,visi$kai sutinka® ir
»sutinka®), iSrys$kéja, kad vadovai mano, jog $ie aspektai pagerins organizacijos:

- vadovy ir darbuotojy santykius (100 proc. respondenty);

- organizacijos etika ir gerovés politika (100 proc. respondenty);

- organizacijos kokybés politika (98 proc. respondenty);

- démesj paslaugy gavéjui (98 proc. respondenty);

- pagerés organizacijos rezultatai (98 proc. respondenty);

- paslaugy gavéjy sveikata ir sauga (98 proc. respondenty);

- zmoniy ugdyma ir jtraukima j organizacijos valdyma (98 proc. respondenty).

3. Analizuojant vadovy likesciy vidutines reiksmes, dalyvaujant projekte ,,Socialiniy
paslaugy kokybés gerinimas, taikant EQUASS kokybés sistema®, galima i$skirti
$iuos (zr. 11 pav.): darbuotojy darbo kokybe (vidutiné reikémé 4,57); organizacijos
kokybés politika (vidutiné reik§mé 4,54); vadovy ir darbuotojy santykius (vidutiné
reik§meé 4,54); organizacijos etikg ir gerovés politikg (vidutiné reiksmé 4,54); valdy-
mg, orientuojantj j procesus (vidutiné reik§mé 4,52); geréjancius organizacijos re-
zultatus (vidutiné reik§mé 4,50); démesj paslaugy gavéjui (vidutiné reik§mé 4,50);
bendradarbiavima su paslaugy gavéju (vidutiné reik§mé 4,50); zmoniy ugdyma ir
jtraukima j organizacijos valdyma (vidutiné reik§mé 4,50).

Pagerins organizacijos darbuo%]'}f”o';gﬂj/Ll darbo kokybe

: . Bendradarbiavima su paslaugy gavéju
Bendradarhia\avedkgtat ijgsa 3 s pasiaug gavel
R P Valdyma, orientuojant] j procesus
svietimo ir mokslo institucijomis

Suinteresuotyjy aliy bendradarbiavima Organizacijos kokybés politika
|traukima naujy socialiniy partneriy |

Pasl 8y tei
organizacijos veikla aslaugy gavey teises

Bendradarbiavimo plétojima su kitomis . 5
orgahizacijomis Paslaugy gavéjy gyvenimo kokybe
Organizacijos veikla bus paremta

Padidés atsakomybé pries visuomene nuoletiniu 3iniy pasidaliimu ir

Salygas nuolatiniam darbuotojy Démes] paslaugy gavéjui
kvalifikacijos kélimui, ugdymui,...

Skundy valdymo sistemg Vadovy ir darbuotojy santykius

Zmoniy ugdyma ir jtraukima j
organizacijos valdyma
Vadovavimo politikg Dokumentacijos valdymo sistemg
Paslaugy gavéjy sveikata ir sauga Pagerés organizacijos rezultatai

Organizacijos etika ir gerovés politikg

16 pav. Vadovy likesciai pasirinkti diegti EQUASS organizacijoje
Saltinis: sudaryta autorés remiantis ankety suvestine
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Apibendrinus gautus rezultatus, galima teigti, kad organizacijy vadovai mano, jog
dalyvavimas projekte ,,Socialiniy paslaugy kokybés gerinimas, taikant EQUASS kokybés
sistema” labiausiai pagerins $iuos organizacijos darbuotojy darbo kokybe; organizacijos

kokybés politika; vadovy ir darbuotojy santykius; organizacijos etikg ir gerovés politika

(zr. 17 lentele).

17 lentelé. Pagerinimo veiksniy vidutinés reik§més dalyvaujant projekte

Veiksniai

Organizacijos etikg ir gerovés
politika

Bendradarbiavima su paslaugy
gavéju

Zmoniy ugdyma ir jtraukima i
organizacijos valdyma

Organizacijos veikla bus paremta
nuolatiniu ziniy pasidalijimu ir
tobulinimu

Viduting
u‘iuvtm‘e Veiksniai
reiksmé
4,57 Dokumentacijos valdymo sistemg
4,54 Paslaugy gavéjy teises
4,54 Paslaugy gavéjy sveikatg ir sauga
Suinteresuotyjy $aliy (darbuotojy,
4,54 klienty, valdzios institucijy, visuomenés)
bendradarbiavima
4,52 Skundy valdymo sistema
Salygas nuolatiniam darbuotojy
4,50 kvalifikacijos kélimui, ugdymui,
mokymuisi
450 Naujy socialiniy partneriy jtraukimg j
’ organizacijos veiklg
Bendradarbiavimo plétojima su
4,50 kitomis organizacijomis (pvz., NVO,
asociacijomis ir t. t.)
4,50 Padideés atsakomybé visuomenei
Bendradarbiavimo plétojima su
448 $vietimo ir mokslo institucijomis (pvz.,
’ universitetais, kolegijomis, profesinémis
mokyklomis ir t. t.)
448 Pagerins organizacijos darbuotojy
’ sveikatg ir sauga
4,48

Vidutiné
reikSmeé

4,20
4,17
4,09

4,07

4,04

3,85

Saltinis: sudaryta autorés remiantis ankety suvestine

Tyrimas atskleidé, kad vadovai, pasirinkdami diegti EQUASS, labiausiai nori pagerinti

darbuotojy darbo kokybe ir organizacijos kokybés politika. Galima teigti, kad vadovai su-

vokia darbuotojy poreikiy svarbuma ir kad tik pagerinus darbo sglygas jmanomi poky¢iai
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organizacijoje. Tyrimu nustatyta, kad vadovai stengiasi suprasti darbuotojy poreikius, ir
pasirinkus EQUASS bus uztikrinti papildomi mokymai, atskleisti darbuotojy sugebéjimai
ir jgyvendinta kokybés vadybos sistema organizacijoje.

Vadovy pasirinkto vadovavimo stiliaus priimtinumas diegiant kokybés vadybos sis-
temg (Q3)

Siekiant nustatyti vadovy vadovavimo stiliaus priimtinuma, respondentams pateikti
teiginiai suskirstyti pagal vadovavimo stiliaus bruozus. Kiekvienas teiginys priskirtas kon-
kre¢iam vadovavimo stiliui, atsizvelgiant j vadovo lyderio ir sekéjy santykius. Informanty
buvo paprasyta juos jvertinti. Aprasomosios statistikos programa isvesti vidurkiai leido su-
skirstyti priimtinus teiginius, atsizvelgiant i pasirinktg lyderysteés stiliy.

Analizuojat vadovams priimtiniausius transformacinés lyderystés teiginius, galima i$-
skirti $iuos bruozus: vadovas savo elgesiu rodo siekting pavyzdj darbuotojams (59 proc. res-
pondenty visiSkai sutinka, 100 proc. - sutinka ir visiSkai sutinka, vidutiné reik§meé - 4,59);
vadovas padeda darbuotojams suprasti ir siekti organizacijos vizijos (63 proc. respondenty
visi$kai sutinka, 98 proc. - sutinka ir visi$kai sutinka, vidutiné reik§meé - 4,59) (zr. 17 pav.).

Vadovas savo elgesiu rodo
siekting pavyzdj darbuotojams
70%

Vadovas j darbe kylancias
problemas Zvelgia
optimistiskai

Vadovas siekia, kad kiekvienas
darbuotojas atskleisty savo
potenciala

Vadovas padeda
darbuotojams suprasti ir siekti
organizacijos vizija

Vadovas jzvelgia kiekvieno
darbuotojo stiprybes

Vadovas konstruktyviai Vadovas skatina darbuotojus
pateikia kritikg darbuotojams daugiau mastyti savarankiskai

«=@=\/isiskai nesutinku  ==@==Nesutinku e=@==Neturiu nuomonés  e=@==Sutinku ==@==\/isiskai sutinku

17 pav. Vadovy pasirinkti transformacinés lyderystés teiginiai
Saltinis: sudaryta autorés remiantis ankety suvestine

Analizuojant vadovams priimtiniausius transakcinés lyderystés teiginius, galima isskir-
ti Sivos: vadovas aiskiai nurodo uzduotis bei atlygj uz jy atlikimg (52 proc. respondenty
visiSkai sutinka, 96 proc. — sutinka ir visiskai sutinka, vidutiné reik§meé - 4,46); vadovas
atkreipia démesj j uZduoties atlikimg, kai darbuotojas kazkg daro ne taip, kaip turéty (35
proc. respondenty visiskai sutinka, 85 proc. — sutinka ir visiskai sutinka, vidutiné reiksmeé -
4,11) (zr. 18 pav.).
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Vadovas aiskiai nurodo
uzduotis bei atlygj uz jy
atlikima
70%
60%
50% Vadovas nuolat stebi ir
g priziuri darbuotojy veiklg

Vadovas siekia, kad tinkamai
atlikus darba darbuotojui
bty pakeltas atlyginimas...

Vadovas atkreipia démesj j
uzduoties atlikima kai,
darbuotojas kazka daro ne...

Vadovas visada reaguoja j
iskylancias problemas,
darbuotojams nurodau jy...

Vadovas nurodo uzduotis ir
jvardija koks bus rezultatas
jas atlikus/ neatlikus

Vadovui néra jdomis
darbuotojy poreikiai

=@=/isiSkai nesutinku ==@==Nesutinku === Neturiu nuomonés

=@ Sutinku —=@==\/isiSkai sutinku

18 pav. Vadovy pasirinkti transakcinés lyderystés teiginiai
Saltinis: sudaryta autorés remiantis ankety suvestine

Analizuojant vadovams priimtiniausius pasyvios lyderystés teiginius, galima iSskirti
$iuos: kiekvienas darbuotojas turi prisiimti atsakomybe uz savo klaidas (17 proc. responden-
ty visiskai sutinka, 85 proc. - sutinka ir visiskai sutinka, vidutiné reiksmeé - 3,93); vadovas
negali visq laikg numatyti iskylanciy problemy darbe (9 proc. respondenty visiSkai sutinka,
85 proc. — sutinka ir visi$kai sutinka, vidutiné reik§mé - 3,82) (zr. 19 pav.).

Vadovas prie$ imdamasis
veiksmy, ilgai svarsto
0%

Vadovas pradeda spresti 60% Vadovas vengia kartais

problemas, kai jos tampa... g0z ; spresti problemas, ...
|

\/

Vadovas negali visg laikg

Kartais vadovo sprendimai
blna pavéluoti

Kiekvienas darbuotojas turi
prisiimti atsakomybe uz...

Jeigu darbuotojas, neatliko

tinkamai jam skirta... numatyti iskylanciy...
=@ \/isiSkai nesutinku ==@==Nesutinku =@ Neturiu nuomonés
e=@==Sutinku ==@==\/isiSkai sutinku

19 pav. Vadovy pasirinkti pasyvios lyderystés teiginiai
Saltinis: sudaryta autorés remiantis ankety suvestine
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Analizuojant vadovams priimtiniausius lyderio nario lyderystés teiginius, galima i$skir-
ti $iuos: elgesiu vadovas parodo, kad savo darbuotojai gali juo pasitikéti (50 proc. respon-
denty visiskai sutinka, 100 proc. — sutinka ir visi$kai sutinka, vidutiné reik§mé - 4,50);
vadovas stengiasi, kad organizacijos nariai siekty bendry interesy (54 proc. respondenty
visi$kai sutinka, 96 proc. - sutinka ir visi$kai sutinka, vidutiné reik§meé - 4,48) (zr. 20 pav.).

Vadovas stengiasi, kad jo elgesys
skatinty darbuotojy pagarba

0%
- . . 70%
\% k tik d t
.aldovaé SI.? ane ‘. . arbgo .OM 60% Savo elgesiu vadovas parodo, kad
jsipareigojimo, bet jsipareigoju 0%

jiems ir pats darbuotojai gali juo pasitikéti

Vadovas padeda darbuotojams

- S .. . Vadovui svarbts darbuotojy
iSspresti iskylancias profesines

tarpusavio santykiai

problemas
Vadovas stengiasi, kad Vadovui svarbu palaikyti
organizacijos nariai siekty bendry vienodai gera santykj su
interesy kiekvienu i$ darbuotojy
=@ \/isiSkai nesutinku ==@==Nesutinku Neturiu nuomonés — e=@==Sutinku «==@==\/isiSkai sutinku

20 pav. Vadovy pasirinkti lyderio nario lyderystés teiginiai
Saltinis: sudaryta autorés remiantis ankety suvestine

Analizuojant vadovams priimtiniausius komandinés lyderystés teiginius, galima isskirti
$iuos: vadovas skatina atvirai bendrauti organizacijos narius (50 proc. respondenty visiskai
sutinka, 96 proc. — sutinka ir visiskai sutinka, vidutiné reik§mé - 4,41); vadovas kuria saugy
organizacijos klimatg (50 proc. respondenty visiskai sutinka, 96 proc. - sutinka ir visiskai
sutinka, vidutiné reik§mé — 4,39); vadovas tiki, kad kiekvienas darbuotojas jnesa savo indélj
i organizacijos veiklg (46 proc. respondenty visiskai sutinka, 98 proc. - sutinka ir visigkai
sutinka, vidutiné reik§mé - 4,39) (zr. 21 pav.).
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Vadovas kuria saugy
organizacijos klimatg
80%
70%
Kai reikia, vadovas primena ir 60%
padeda darbuotojams suprasti
organizacijos tiksla

Vadovas skatina atvirai
bendrauti organizacijos narius

Vadovas tiki, kad kiekvienas
darbuotojas jnesa savo indélj j
organizacijos veiklg

Vadovas skatina aptarti, bet
kokj su darbu susijusj klausima.

Pastebéjes netinkamag Vadovas ripinasi techniniais
darbuotojy darba vadovas dalykais, uztikrinanciais bendro
imasi atitinkamy veiksmy tikslo pasiekima

e=@==\/isiSkai nesutinku ==@==Nesutinku ==@==Neturiu nUOMONEs e=@==Sutinku ==@==\/isiSkai sutinku

21 pav. Vadovy pasirinkti komandinés lyderystés teiginiai
Saltinis: sudaryta autorés remiantis ankety suvestine

Analizuojant vadovams priimtiniausius tarnaujancios lyderystés teiginius, galima i$-
skirti $iuos: vadovas kuria bendruomeniskumo jausmg ir skatina kokybiskus ir geranoriskus
santykius tarp darbuotojy (54 proc. respondenty visiskai sutinka, 98 proc. — sutinka ir visis-
kai sutinka, vidutiné reik§mé - 4,50); vadovas skatina asmeninj darbuotojy tobuléjimg (50
proc. respondenty visiSkai sutinka, 98 proc. - sutinka ir visi$kai sutinka, vidutiné reik§meé —
4,48) (zr. 22 pav.).

Priimant svarbius sprendimus,
vadovas stengiasi pasiekti

bendrg susitarima su...
70%

Vadovas visada jvykdo, kg
pazadéjo

Vadovas atsizvelgia j 60
darbuotojy nuomone, priimant -
svarbius sprendimus

Vadovas iesko bady, kad
darbuotojai atsiskleisty ir
pasiekty geriausiy rezultaty.

Vadovas kuria
bendruomeniskumo jausma ir
skatina kokybiskus ir...

Vadovas skatina darbuotojus
jsitraukti j bendruomenines bei
savanoriskas veiklas

Vadovas skatina asmeninj
darbuotojy tobuléjima

=@ \/isiskai nesutinku ==@==Nesutinku ==@==Neturiu nuomonés e=@==Sutinku ==@==VisiSkai sutinku

22 pav. Vadovy pasirinkti tarnaujancios lyderystés teiginiai
Saltinis: sudaryta autorés remiantis ankety suvestine
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Apibendrinant vadovams priimtiniausius lyderysteés stiliy teiginius, galima pazymeéti,
kad vadovams priimtiniausi transformacinés, lyderio nario, tarnaujancios lyderystés stiliy

teiginiai (Zr. 18 lentele).

18 lentelé. Vadovams priimtiniausi lyderystes stiliaus teiginiai

Stilius Teiginiai Vidutiné
‘ reik§me
Vadovas savo elgesm rodo swktmq pavyzd}
darbuotojams 4,59
Vadovas padeda darbuoto;ams suprasn ir siekti 4,59
organizacijos vizijos
Transformaciné lyderysté Vadovas jzvelgia k1ekv1eno darbuoto;o stlprybes 4,57
Savo elgesiu vadovas parodo, kad darbuotojai gali 450
juo pasitiketi >
Vadovas kuria bendruomeniskumo j )ausmg ir
skatina kokybiskus ir geranoriskus santykius tarp 4,50
_darbuotojy
Vadovas stengiasi, kad orgamzacgos nariai swktq 4.48
_bendry interesy i
_Vadovas skatina asmemm darbuoto;q tobule)lmq 4,48
Vadovas aiskiai nurodo uzduotis ir atlygj uz jy
atlikimg, v
Vadovas stengiasi, kadj jo elgesys skatmtq 443
_darbuotojy pagarby i
_Vadovui svarbiis darbuotojy tarpusav1o santyk1a1 4,43
Vadovas skatina atvirai bendrauti organizacijos 4,41
_narius
Vadovas ki kuria saugq orgamzacuos khmatq ) 4,39
Vadovas t1k1, kad kiekvienas darbuotojas gnesa savo 439
_indélj j organizacijos veikla ) >
Vadovas atsizvelgia j darbuotojy nuomong, 420
_priimant svarbius sprendimus ) >
Vadovas atkreipia démesj j uzduoties athklmq, kai 41l
_darbuotojas kazkg daro ne taip, kaip turéty i
Kiekvienas darbuoto;as turi prisiimti atsakomybg 303
_uz savo klaidas organizacijoje >
Vadovas n nuolat stebi ir prizitri darbuoto;q Velqu 3,89
Vadovas negah visg laikg numatyti iskylanciy 3.82
_problemy darbe i} ’
Vadovas pradeda spresti problemas kai jos tampa 3,52

19. Pasyvi lyderysté
asyvifyderyste grésmingos organizacijos veiklai

Saltinis: sudaryta autorés remiantis ankety suvestine

Duomenys patvirtina, kad vadovams, pasirenkantiems diegti kokybés vadybos sistema,
priimtinas transformacinés lyderystés stilius, kurj papildo lyderio nario, komandinés ir tar-

naujancios lyderysteés stiliai (23 pav.).
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Pasyvilyderysté Tramsakciné  Tarnaujanti  Komandiné Lyderio nario Transformaciné
Iyderysté lyderysté lyderysté lyderysté Ivderysté

23 pav. Priimtiniausi vadovavimo stiliai pasirenkant diegti EQUASS
Saltinis: sudaryta autorés remiantis ankety suvestine

Sios lyderystés perspektyvos yra svarbios atskleidziant vadovavimo veiksminguma,
kai diegiama EQUASS. Transformacinio stiliaus papildymas lyderio nario, komandinés ir
tarnaujancios lyderystés bruozais parodo vadovo santykj veiklos procese su darbuotojais,
atskleidzia konceptualy rysj ir vaidmenj organizacijoje. Tyrimo duomenys patvirtino, kad
lyderystés stiliy vadovai pritaiko prie darbuotojy, KVS diegimo atveju ir prie paslaugy ga-
véjy, poreikiy, siekdami pokyciy. SPTO vadovai, i$skirdami lyderio nario ir komandinés
lyderystés stilius, orientuojasi j grupés tapatuma, o i$skirdami tarnaujancios lyderystés
bruozus pabrézia démesinguma,

ISanalizavus lyderystés pozymiy raiskos statistines charakteristikas, pateiktas 19 lente-
léje, galima teigti, kad stipriausia yra individualios aplinkybés, vidurkis 12,72, ir silpniau-
sia — nekontroliuojama lyderysté, vidurkis lygus 7,85. Didziausia standartinio nuokrypio
reik§meé yra jkvepianc¢ios motyvacijos raiska, tai rodo, kad apklausty vadovy nuomoné la-
biausiai skiriasi $iuo teiginiy (klausimy). Jvertinus gautus atsakymus nustatyta, kad vado-
vai i$skyré Siuos priimtiniausius pozymius: idealizuotos jtakos; jkvepiancios motyvacijos;
intelektualaus skatinimo; individualiy aplinkybiy, kurie sujungia transformacinj lyderystés
stiliy. Vadovai beveik nei§skyré pasyvaus ir nekontroliuojamo valdymo stiliaus. Duome-
nys patvirtina mokslinés literatiros teiginius, kad diegiant KVS vyrauja transformacinés
lyderystés stilius, kurj sudaro: idealizuotos jtakos, jkvepianc¢ios motyvacijos, intelektualaus
skatinimo, individualiy aplinkybiy komponentai, kurie yra glaudziai susij¢ su sekéjo elge-
sio raida, vedancia link naujoviy ir karybiskumo organizacijoje.

19 lentelé. Lyderystés pozymiy raiskos statistinés charakteristikos

N IR Ma‘iievlus‘ia Did‘iif)us‘ia Vidurkis Standartir}is
reik§mé reik§mé nuokrypis
1 Idealizuota jtaka 7 15 12,04 2,02
2 Jkvepianti motyvacija 5 15 11,93 2,36
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Maziausi Didziausi Standartinis

Nr. Pozymiai reik§mé reik§meé Vidurkis nuokrypis

, ..‘.I..I;[;lﬂektualuusSkatir;imas ............................. 6 15 12)35 1)96 ...............

4 Individualiosaplinkybés o 15 1272 133

5 Nuorezuuatqprlklausantys7 15 11’57 2,03
apdovanojimai

6 ITikirtinisvadovavimas 6 14 1072 6l

7 Nekontroliuojemalyderyste 4 11 785 o
Bendraslyderystésjvertis 61 99 79,17 9003

Saltinis: sudaryta autorés remiantis ankety suvestine

Taip pat buvo patikrinta, kurie lyderystés pozymiai (zr. 20 lentele) reik§émingai kore-
liuoja su respondenty skirtingomis demografinémis charakteristikomis. Reik§mingi kore-
liaciniai ry$iai (su reik§mingumo lygmeniu a = 0,05) yra tarp lyderystés pozymiy ir demo-
grafiniy charakteristiky.

20 lentelé. Lyderystés poZymiy jtaka

Lydervstés podvmiai Demografinés Koreliacijos
yderystes pozy charakteristikos  koeficiento reik§me
Tkvepianti Q4_3 Darbuotojai turi gerai jaustis Q6 issilavinimas 0.401
motyvacija budami greta vadovo ’

Q4_21 Vadovas neuzdavinéja
klausimy kitiems apie savaime Q5 amzius 0,478
suprantamus dalykus

Nekontroliuojama
lyderysté

Saltinis: sudaryta autorés remiantis ankety suvestine

Todél galima daryti iSvadas, kad vadovai, turintys aukstajj universitetinj i$silavinima,
vertina labiau jkvepiancios motyvacijos lyderystés faktoriy, ,,darbuotojai turi gerai jaustis
budami greta vadovo® (r = 0,401), negu vadovai, turintys aukstajj neuniversitetinj issila-
vinima.

Apibendrinant vadovy pasirinkimo diegti EQUASS empirinio tyrimo rezultatus nusta-
tyta, kad EQUASS jgyvendinimas padeda identifikuoti sritis, kuriose galima tobulinti or-
ganizacijos veiklg, ir suteikia vadovui ir darbuotojui nuolatinio tobulinimo galimybe. Visi
apklausti vadovai sutinka, kad, jgyvendinant EQUASS kokybés sistema, reikia atsizvelgti j
viding ir i$orine organizacijos aplinka.

Tyrimas atskleidé, kad vadovai, diegdami EQUASS, isskiria transformacinés, koman-
dinés, lyderio nario, tarnaujancios lyderystés pozymius. Tyrimas parodé, kad pasirenkant
diegti kokybés sistemg svarbus socialinés saveikos procesas, kuris sutelkiamas j lyderio ir
sekéjy santykius. Sie vadovavimo stiliai koreliuoja su vidiniais ir iSoriniais organizacijos
aplinkos veiksniais: pagerins organizacijos rezultatus, vadovui svarbis darbuotojy tarpu-
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savio santykiai, vadovui svarbu palaikyti vienodai gerg santykj su kiekvienu i§ darbuotojy,
vadovas stengiasi, kad organizacijos nariai siekty bendry interesy ir tiksly. Visi responden-
tai sutinka, kad EQUASS padés pagerinti organizacijos etika ir gerovés politika, vadovy ir
darbuotojy santykius, todél pasirinkti teiginiai patvirtina lyderystés svarba diegiant EQU-
ASS. Tyrimo metu atskleista vidiniy ir i$oriniy veiksniy jtaka vadovy pasirinkimui diegti
KVS leidzia teigti, kad vadovai sprendima pasirinkti KVS priima atsizvelgdami i aplinkos
poveikj. Tyrimas atskleidé vidinés aplinkos pirmumo jtaka, o tai leidzia teigti, kad vadovai
jvertina galimybes ir salygas, kaip pasiekti, kad EQUASS buty jgyvendintas organizacijoje,
ir tik véliau jvertina iSorinés aplinkos veiksnius.

Diegiant kokybés vadybos sistema ypac¢ svarbus vadovy vaidmuo, nes tinkamas vado-
vavimas jpareigoja socialiniy paslaugy teikian¢iy organizacijy darbuotojus siekti kokybés ir
nuolat jg gerinti bei uztikrinti paslaugy gavéjams paslaugy kokybe, atsizvelgiant j individu-
alius poreikius. Tyrimo duomenys patvirtino, kad lyderystés stiliy vadovai pritaiko prie dar-
buotojy ir paslaugy gavéjy poreikiy. Imdamiesi pokyciy SPTO vadovai orientuojasi  grupés
tapatumg ir démesinguma, i$skirdami lyderio nario bei tarnaujancios lyderystés bruozus.

Tyrimu nustatyta, kad jdiegus EQUASS bus pagerinti organizacijos vadovy vadovavimo
jgndziai, o tai leidZia teigti, kad vadovai noréty patobulinti savo lyderystés kompetencijas,
kurios reikalingos diegiant kokybés vadybos sistema; jos padéty pasiruosti vykstantiems
poky¢iams organizacijoje ir sustiprinty vadovavimo jtaka. Tyrimas patvirtino transforma-
cinés lyderystés sasajas su vadovy pasirinkimo diegti KVS tikslu: pagerinti darbuotojy dar-
bo kokybe. Galima teigti, kad vadovai pirmiausia i$skiria savo sekéjy poreikius, galimybes
bei darbo salygas, suprasdami, kad darbuotojai susiduria su is$ukiais organizacijoje, kurie
lemia aptarnavimo kokybe. Isskirdami §j teiginj vadovai supranta, kad darbuotojy pasiten-
kinimas darbu daro jtakg organizacijos rezultatams. Jgalindami savo darbuotojus prisidéti
prie diegimo procesy, vadovai demonstruoja individualy rapestj ir pagarba asmenims.

Tyrimas taip pat parodé, kad transformacinés lyderystés dimensijos, apimancios ide-
alizuoty jtaka, jkvepianciag motyvacijg, individualias aplinkybes, yra reik§mingos ir jungia
transformacine lyderyste, kad kaip tik jos turéjo teigiama jtaka pasirinkti diegti EQUASS.
Identifikuota, kad kuo vyresnis vadovas, tuo labiau jis vertina jkvepiancios motyvacijos
lyderystés faktoriy, kuo didesnis vadovo vadybinio darbo stazas ir kuo didesnis darbo sta-
Zas socialiniy paslaugy teikimo sektoriuje, tuo labiau vadovas vertina nuo rezultaty pri-
klausancius apdovanojimy lyderystés faktorius. Vadovai, turintys aukstaji universitetinj
i$silavinimg, vertina labiau i$skirtinio vadovavimo lyderystés faktoriy negu vadovai, tu-
rintys aukstaji neuniversitetinj i$silavinima. Atliktas tyrimas patvirtino, kad EQUASS bus
sékmingai jgyvendintas, kai vadovavimo stilius bus iSreikstas pasitikéjimu ir pritaikytas
prie darbuotojy poreikiy bei paslaugy gavéjy interesy.

3.2. Kokybinio socialines paslaugas teikianciy organizacijy
vadovy tyrimo rezultatai

Kokybinis tyrimas orientuojamas j vadovy pasirinkima diegti EQUASS socialines pas-
laugas teikianciose organizacijose. Stengiamasi suprasti, kodél organizacijy vadovai pri-
taria ir pasirenka diegti naujas praktikas, siekdami, kad paslaugy gavéjy poreikiai baty
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labiau patenkinti ir juos tenkinty teikiamos paslaugos, kodél vadovai skatina darbuotojus
jsitraukti j tobulinimo procesus, atsizvelgia j suinteresuotyjy $aliy keliamus lakescius. Ty-
rimas orientuojamas j pasirinkimo diegti EQUASS lemiancius veiksnius per vadovy ly-
derystés fenomeng, nes besikei¢ianti aplinka reikalauja i$ socialines paslaugas teikianciy
organizacijy vadovy veiklos efektyvumo ir veiksmingumo, todél tinkamas vadovavimas
ir siekimas diegti inovacijas laikomas vienu i§ svarbiausiy veiksniy organizacijos veiklos
sékmei ir konkurenciniam pranasumui.

Turinio analizé buvo atliekama telkiantis j pagrindines kategorijas (Zr. 21 lentele): va-
dovo lyderystés charakteristikas, racionalius veiksnius; institucinius veiksnius; inovacinius
veiksnius, socialinio kapitalo veiksnius kaip pagrindinés tyrimo duomeny analizés katego-
rijas. Gauti rezultatai pateikiami apraSomuoju bidu pagal turinj ir jo elementus, iliustruo-
jant eksperty asmenines ir profesines patirtis, nuomones, jZvalgas.

21 lentelé. I$skirty subkategorijy dazniai

Grupé Kategorija Dainis  dalis % nuo bendro daznio

EQUASS jgyvendinimo nauda bendruomenéje,
visuomenéje

Socialinis kapitalas

Saltinis: sudaryta autorés remiantis programine jranga ATLAS.ti

Vadovy pasirinkimo diegti EQUASS lyderystés raiskos charakteristikos

Buvo ieskoma atsakymo j klausima, kaip reigkiasi SPTO vadovy lyderysté siekiant
diegti kokybés vadybos sistemg EQUASS ir kuo vadovas, kaip svarbiausias elementas, nu-
kreipiantis ir koordinuojantis kitus sistemos elementus, yra i§skirtinis bei kokie aplinkos
veiksniai skatina judéti j priekj ir taikyti naujas vadybos praktikas. Informantai, aptardami
pasirinkimo veiksnius, akcentavo lyderio svarba suburiant zmones bendram tikslui ir ku-
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riant bendrajj gérj, jie pabrézé, kad lyderis savo jkvépimu motyvuoja, sutelkia darbuoto-
jus sékmingai jgyvendinti numatytos organizacijos tikslus. SPTO vadovai interviu tyrimo
metu i§skyré asmenines savybes, kompetencijas, vertybes pasirenkant diegti KVS, akcenta-
vo socialinio darbo patirties batinumg ir aplinkos poveikio svarbuma pasirinkimui diegti
EQUASS. Tyrimo metu analizuojant vadovy lyderystés raiska buvo i$skirtos charakteristi-
kos, apibadinancios SPTO vadovy isskirtinuma pasirenkant diegti EQUASS (zr. 24 pav.).

Tkvepiantis
motyvavimas

|

Intelektinis
skatinimas

lemia

Idealizuota jtaka )
emia
Komandinis darbas i—\

Transformaciné
Iyderysté

sudaro

lemia

Individualus
emia démesys
Demokratinis

Emociné savikontrolé }\
{emi;
emid

lemia

lemia

lemia

sudar + sudaro
j Vadovo lyderystés charakteristikos I::
Strateginis poZidris i—”’s“m T - Lyderystés ugdymas

sudaro

Kompetencijos

Orientacija  tobuléjima
lemia

s Vadybinés kompetencijos
12

femia

lemia

emi =
i ocialitio darbo profesings
ey kompetencijos

Veiklos valdymas

Orientacija j paslaugy gavéja

Verslumas

Socialmes politikos poretkiy
izvalgumas

Gebéjimas motyvuoti

Komunikabilumas

24 pav. Vadovy lyderystés charakteristikos pasirenkanciy diegti EQUASS
Saltinis: sudaryta autorés remiantis programine jranga ATLAS.ti

Visi interviu ekspertai nurodé, kad SPTO vadovas turi bitinai turéti vizija, jei nori
keisti sistema ir pasirinkti EQUASS: Vizija, nes reikia Zinoti ko siekti* (E_2); Labai didelé ko-
kybés vadybos diegimo sékmé priklauso nuo SPTO vadovo poZiiirio, vizijos, tai faktas (E_4);
Vadovas turi turéti aiskig vizijg, Zinoti prioritetus ko nori pasiekti ir biti lanksciu, daug nu-
matyti j priekj (E_5); Aiski vizija ir gebéjimas siekti vizijos motyvuoja personalg (E_9); Tai
aiski vizija, misija prie kuriy kiirimo prisideda visa komanda, tai ta prasme suburti koman-
dg, kuri padéty patikéti visiems ir atskleisti naudg, bet reikia parodyti vizijos reiksme (E_8);
Tikslo ir vizijos siekimas ir vidiné motyvacija yra pagrindas kazkg daryti naujo, kad nepa-

2 Informanty kalba netaisoma.
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skesti toje rutinoje (E_10). Galima teigti, kad organizacijos vizija yra labai svarbi subkate-
gorija, galinti pateikti ateities vaizdinj apie savo, kaip vadovo, vietg ir rysj su organizacijos
vidine ir i$orine aplinka, t. y. modeliuoti jo pazidry ir vertybiy sistema, kompetencijy ir
gebéjimy struktiirg, numatant btsimus socialinés sistemos struktiiros pokycius. Siekiant
veiksmingai reaguoti j kintancig iSorine aplinka, vadovui batina remtis vizija, jgyvendinant
strategija ir numatant ateities organizacinius tikslus (Ejimabo, 2015).

Tyrimo dalyviai, i§skirdami vadovavimo tipg, aiskiai pabrézia transformacinio pobu-
dzio lyderyste (zr. 22 lentelg), nes kaip tik pokyc¢iy siekis skatina vadovus diegti EQUASS
organizacijoje ir jie savo jtaka motyvuoja darbuotojus ir aplinka prisiimti diegti naujas va-
dybos praktikas. Informanty teigimu, SPTO vadovas pasirenka transformacine lyderyste,
nes vadovas, bidamas pagrindiniu sistemos elementu, sukuria ry$j su kitais elementais
ir taip padidina bei skatina sekéjy motyvacija prisiimti atsakomybe veikti kartu ir siekti
numatyto tikslo: Siaip didzigja dalimi yra naudojama transformaciné lyderysté, nes viskas
keiciasi tam tikros aplinkybés tam tikri dalykai, vadovas dirbantys SPTO apima labai dideli
darby spektrg (E_3); O pokyciai ne visiems patinka, nes nepatinka tie priimami sprendimai
ne visiems patinka, tai reikia visus patraukti ir jkvépti eiti pirmyn (E_2); Kolektyvo skatini-
mas tobuléti, organizacijos nariy jtraukimas j planavimg, motyvavimas ir jkvépimas (E_7);
Tai is ties tas gebéjimas uzkrésti ir perduoti (E_9); mums to reikia ir darbuotojams taip pat
ir subiirimas j komandg ir uzdegimas idéja buvo pagrindinis dalykas kurio reikéjo (E_8).

Kaip pagrindinj vadovavimo stiliy ekspertai nurodé demokratinj valdymg organizaci-
joje (zr. 18 lentele), kai stengiamasi visus sistemos dalyvius jtraukti { sprendimy priémima,
atskleisti kiekvieno darbuotojo galimybes ir jtraukti j vykstancius pokycius: Vadovas vis
tiek turi biti tuo paciu kaip vadovas, ir turi biti kaip nepastebimas... mano nuomone va-
dovas yra geras, kai organizacija veikia sékmingai tuo metu, kai visi jau jtraukti j veiksmg,
niekas nesugriting, neatsitinka kazkokiy nelaimiy, o darbuotojai visi Zino kg daryti... ir tai
yra svarbiausia (E_4); Nes kiekvienas pokytis jnesa, transforamacijas kaip asmenybei... tai
svarbu noréti keistis paciam ir tada jau darbuotojams tai turi parodyti, jtraukti juos, bet
ramiai ir suprantant juos (E_6). Tyrimas patvirtina Johnson (2001) nuomone, kad sociali-
nes paslaugas teikianciose organizacijose tinkamiausias yra demokratinis valdymo stilius,
kuris skatina savitarpio pagalba, bendradarbiavima ir darbuotojy jtraukima i sprendimy
priémima, todél tinkamas KVS diegimo procese.

Aptardami transformacine lyderyste informantai pabrézé kaip tik vadovo jkvepiancia jta-
ka jtraukiant asmeninius tikslus i organizacinius (Zr. 22 lentele). Vadovai sutinka, kad viso
EQUASS diegimo proceso metu vyko pokyciai, jie keitési, taip pat keitési ir visi struktariniai
sistemos elementai: Kiiréme naujg organizacijos kultiirg, tai vadovavimo stiliaus keitimas tikrai
buvo, keiciamas buvo poziiiris ir darbuotojai turéjo tai suprasti ir kartu priimti ir keistis (E_2);
Man, kaip vadovui, svarbu, kad darbuotojui bity gerai, kad jis suprasty pokycio naudg, todeél
cia labai daug taikome ir darome, svarbu pamatyti jvertinti, jkvépti, paskatinti (E_4). Atsaky-
mai leidZia teigti, kad SPTO vadovai, numatydami diegti KVS, bando suprasti, kas gali padéti
motyvuoti darbuotojus, jzvelgia rysio nauda, todél siekia pamatyti, jvertinti ir jtikinti dalyvauti
procese. Dauguma informanty sutiko (zr. 18 lentele), jog pasiekti sékmingy tiksly butina, kad
darbuotojai matyty vadovo pastangas, taip pat reikia rodyti démesj ir pasitikéjima, kad bus
pasiektas numatytas rezultatas, o jdedamomis pastangomis — pokyciai organizacijoje.
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22 lentelé. SPTO vadovo lyderio, pasirinkusio diegti EQUASS, charakteristikos

Kategorija

Subkategorija

Respondenty nuomone pagrindzZiantys teiginiai

Vadovo
lyderystés
charakte-
ristikos

Vadovavimo
stilius

(demokratinis)

Savo organizacijoje dazniausiai naudojuosi demokratiniu vadovavimo
stiliumi (E_7).

Mano stilius demokratinis, bet ne visi moka naudotis ta demokratija, arba
pasijunta ir pradeda piktnaudziauti (E_1).

Neéra tos hierarchijos, taigi visi Zinome ko norim ir kur einame... ir visi to
siekia, néra Cia tos prievartos, reikia demokratiskai viskg spresti (E_10).

Ir sprendimy priémimas... tiktai demokratinis stilius ¢ia gali biti (E_2).

AS$ visq laikg sakau, as esu uz demokratijg, jeigu jg teisingai suprantame,
kartais Zmonés labai nesupranta riby ir jeigu su juo graZiai tai jis supranta,
kad gali lipti per galvg, kartais demokratiskai, bet su aiskiomis taisyklémis
(E_3).

Tad labai stengiuosi rodyti tokig demokratijg, bet tas autoritetas stabdo, bet
kartais negali ir biti draugas... (E_5).

Svarbiausia, kad nebuty atotrikio, nebuity ¢ia kasty ar pareigy, pas mus
Cia visi viskg daro, jeigu reikia tai direktorius viskg ir pavalo, patvarko,
jeigu reikia tai ir valytojos priima sprendimus (E_10).

Sakau kad stilius SPTO yra demokratinis, bet turi turéti rémus. Taigi, tam
tikri jvykiai keicia, tai ir tam tikras sankcijas taikyti tam paslaugy gavéjui,
vardan jo gerovés (E_3).

Mano vadovo vadovavimo koncepcija buvo labai graZi ir as tai

puikiai suprantu, kad kas yra vadovas be kolektyvo... niekas. Turi biti
demokratiskai telkiamas kolektyvas, tada yra ir pasiekimas (E_6).

Lyderystés tipas
(transformaciné
lyderysté)

Transformacinés bruozai yra, as kartu juk ir dalyvauju, nes susirinkimuose
ir klausau... Siuolaikinj vadovg liecia ir pokyciai, ir visq laikg vyksta
transformacijos (E_2).

Zinoma ir transformaciné lyderysté ir tiek palaikancio vadovo... ir kartais
reikia aiskios ir struktiruotos viskas priklauso nuo situacijos... o situacijos
yra nuolat kintancios ir skirtingos, kiekvieng dieng yra is$uikiai (E_9).

Taip pat transformaciné, nes keiciuosi pagal situacijg, svarbu, kad tos
rutinos bity maziau (E_10).

Biitina tiek transformaciné tiek komandiné lyderysté (E_1).

Taip dariau visada, taciau pagal situacijg retkarciais tenka priimti ir
vienasaliskus sprendimus, bet visada atsizvelgiu j pagal vykstancius
pokycius ir visus sprendimus pagrindZiu ir jtikinu siekti ir veikti (E_7).
Pasitikéjimo darbuotojais ir funkcijy delegavimas, labai svarbu, o
pasitikéjimas suteikiamas darbuotojy atsakomybeés ribose (E_2).

AS$ esu nekontrolivojantis vadovas, a$ esu dalyvaujantis procese vadovas,
nuolat kintantis ir motyvuojantis esancius (E_6).

Taigi vadovas turi komandai pateikti taip, kad jie suprasty, kad to reikia ir
kad reikia ¢ia ne asmeniskai jam, o kad reikia visai komandai (E_1).
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Kategorija Subkategorija

Respondenty nuomone pagrindZiantys teiginiai

Transformaciniai
veiksniai:
ikvepiantis
motyvavimas

intelektualusis
skatinimas

idealizuota jtaka

individualus
démesys

Man, kaip vadovui svarbu, kad darbuotojui biity gerai, todél ¢ia labai daug
taikome ir darome, svarbu pamatyti jvertinti, jkvépti, paskatinti (E_4).
Sugebu jkvépti, motyvuoti Zmonés, kantrybé, uzsispyrimas padeda, jeigu as
imuosi darbo... a$ Zinau, kad jj turiu padaryti (E_5).

Mes kartu pasitarus nutariam, koks tai Zingsnis turi biiti, kad padétum
Zmogui, o tuo paciu darbuotojas gauna pastiprinimg ir jkvépimg is vadovo
(E_2).

Lyderyste stengiamés naudoti tiek as, tiek pavaduotoja, kad galétume
ikvépti savo skyriy padaliniy vadovus, kad tas miisy matymas bity
vieningas ir pasiekty geriausio rezultato (E_9).

Toliau savo kolegei pasakiau biisite koordinatorius. Ji pasaké as
nesugebeésiu, as pasakiau, kad sugebésite, neabejok savimi. IS tikryjy ji augo
ir praaugo, net ir pati savimi nustebo (E_6).

Lyderis yra tas kuris geba kitam komandos nariui suteikti galimybe
pasireiksti, jkvépti ir vesti reikiamo tikslo link, jei vienas gali daryti vieng
darbg ir vesti vieno tikslo link, Zitirékite kitame darbe atsiranda kitas kuris
geba vesti ir taip atsiranda kiekvieno nario jvertinimas, kiekvienas jauciasi
svarbus savo talentuose ir gebéjimuose (E_8).

Visos idéjos, pats rezultatas vaiksto $alia manes, kurias as tarsi skleidZiu,
tikrai nenuleidinéju jsakymuy, nes nuleistas jsakymas is virSaus yra
formalus, o kad jis biaty gyvas, jis turi ateiti is apacios, tad darbuotojai
ateina su labai graziomis idéjomis su graziais pritaikymais, tiesiog man
reikia padéti Siems postimiams... (E_6).

Remiuosi intuicija, Zinojimu ko noriu, organizacijos vertybiy formavimu,
tada ir darbuotojai mato mano stiprybe (E_7).

Tai yra charakterio savybés ir bruozai asmenybeés, taip pirmieji Zingsniai
yra bruozai is saves is charakterio ypatumy is tavo gebéjimy, tu gali jrodyti
ir daryti jtakg sprendimams (E_3).

Man atrodo, kad tai asmeninés savybés ir plius tu ugdai savo savybes ir
tampi, kai tave pastebi ir gali dalyvauti konkursuose, kai jau pats jautiesi,
kai gali tuo lyderiu biiti, po to jau gali (E_1).

Cia reikia ir stiprybés yra asmeninés savybé, nepasiduoti, tai mato aplink
tave esantys ir patys tada jgauna stiprybe (E_1).

Turi pagrindiniu objektu statyti Zmogy, visos vadybinés kompetencijos,
iSmoktos Zinios yra viena, bet niekada negalima uZmirsti Zmogaus... ir
pagrindiné vertybé buty ir darbuotojas ir klientas, o nenueity formalumo
keliu, reikia matyti kiekvieno savybes (E_8).

Noriu tikéti, kad mano vadovaujamoje jstaigoje, kur dauguma klausimy
sprendzia bendrai, kolegialiai darbas vyksta be jtampos, man svarbus
kiekvienas darbuotojas (E_7).

Ko mums reikéty ir kaip reikéty dirbti, tas jsiklausymas visy j visus yra
svarbiausias, supratimas kiekvienos situacijos (E_10).

Reikia myléti tg savo darbg, reikia jj mégti ji suprasti, kad buti specialistu turi
pirmiausia suprasti koks yra darbuotojas, koks yra paslaugy gavéjas (E_10).

Saltinis: sudaryta autorés
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Galima sutikti su (Bass, Riggio, 2006), kad lyderiai vadovai, pasiZymintys transformaci-
ne lyderyste, kuria tarpusavio paramos atmosfera, o jy elgesys motyvuoja sekéjus realizuoti
save, atsizvelgiant j vykstancius sistemoje poky¢ius (Northouse, 2018). Kaip rodo atsaky-
mai, SPTO vadovai iSnaudoja savo galimybes bei potencialg viso proceso metu, bendrau-
dami jie stengiasi matyti kiekvieng narj individualiai, jais pasitiki, juos skatina, siekia kartu
su sekéjais efektyviy permainy dirbdami ir jvertindami jy pastangas.

Transformaciné lyderysté yra tai, kas motyvuoja darbuotojus siekti daugiau, nei buvo
planuota i§ pradziy. Si lyderysté turi didele jtaka sekéjams ir keicia jy pozidrj bei jsitiki-
nimus, dauguma darbuotojy sutinka su vadovy sitlomomis idéjomis ir jas padeda jgy-
vendinti, o darbuotojy elgesio poky¢iai tampa naudingi organizacijos veiklos efektyvumui
(Bums, 1978). Transformaciné lyderysté daugiausia démesio skiria plétros ir strateginio
mastymo skatinimui organizacijoje ir veiksmingiau nei kiti lyderystés tipai aktyvina poky-
¢iy proces, o tai labai reikalinga diegiant KVS. Kaip rodo informanty atsakymai, dauguma
vadovy, kurie pritaria transformacinei lyderystei, rapinasi kitais ir stengiasi suprasti kie-
kvieng procese dalyvaujantj asmenj (Chemjong, 2004).

Tyrimas atskleidé, kad dél $io pasirinkto vadovavimo stiliaus daug darbuotojy jsitrau-
kia j diegimo procesg, nelaukdami papildomo jvertinimo. Pritariant Bass (1990), reikia
pasakyti, kad transformaciné lyderysté atskleidé lyderystés jtaka bendros vizijos ir misijos
igyvendinimui diegiant KVS, o vadovy jkvepiantis motyvavimas padéjo darbuotojams su-
vokti KVS diegimo tikslg ir perteiké liikescius jgyvendinus EQUASS organizacijoje. Va-
dovy intelektualus darbuotojy skatinimas atskleidzia visy nariy karybiskuma sprendziant
problemas. I$skirtas transformacinés lyderystés individualizuoto poziirio veiksnys patvir-
tina vadovy asmeninio démesio ir jvertinimo svarbg darbuotojy pasiekimams.

Komandinis darbas. Tyrimas atskleidé, kad vadovai labai daug démesio skiria koman-
dos ir komandinio darbo vertybéms, nes kaip tik diegimo procesas yra susijes su bendra-
darbiavimu ir atliekamy uzduociy derinimu komandoje. Respondentai nurodé: Ideali lyde-
rysté yra komandiné, bet ar tai visada sekasi ¢ia yra klausimas (E_3); Tu turi dirbti jau ko-
mandoje, komandiné lyderysté, ieskoti kartu (E_5); AS daugiau priimu komandine lyderyste,
pries tai minéjau, kad be komandos vadovas yra niekas, nieko nepasieksi be komandos...
vienas lauke ne karys, jeigu neturési geros komandos nieko nejgyvendinsi (E_4); Manau, kad
ta komanda yra labai svarbi, na kaip ir sakau, vienas Sitame darbe nieko nepasieksi (E_4);
Daugumg klausimy sprendziu bendrai pasitarusi bei pasikonsultavusi su komanda (E_7).
Vadovai i$skyré pagrindinius komandinio darbo elementus. Pasak jy, efektyvi lyderysté
galima tik dirbant kartu: Matyti viena aiskia kryptimi toliau, tada buvo tiek jiems tiek mums
aisku, tai apjungé administracijq ir darbuotojus irgi j labai stiprig komandg (E_9); AS sakau,
kad geras vadovas visada yra kai turi gerg komandg, kaip vadovas negali dirbti be komandos,
taip ir komanda be vadovo... (E_1); komandoje suformuluojami ir siekiama aiskiy tiksly:
AS$ éjau su ta Zinia, pasakiau, kad dalyvausime ir taip bus taip sieksime, ieskosime bendry
sprendimy, kursime visi kartu (E_3); AS susirinkdavau darbuotojy nuomone ir susidélioju ir
parasau tokig bendrg nuomone... ir parasau, kad Cia ne as, bet tai is Jiisy... is Jissy praktikos
is Jitsy patirties, ir jie labai gerai priimdavo (E_8); komandoje pasiskirstoma vaidmenimis,
jzvelgiant kiekvieno darbuotojo individualy elgesio stiliy: Labai jau vertinu savo kolektyvg,
pazinau, kad dauguma viskg gali. Anksciau, galvodavau, kq as ten kazkam duosiu atlikti,
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greiciau jau as padarysiu... tai as labai daug naujo suzinojau apie savo darbuotojus, kokie
talentingi, kiirybiski misy darbuotojai ir kaip sumgsto, randa sprendimus, nes ¢ia vienam is
vis nieko nepasieksi (E_5); Kad daugiau delegavimo funkcijy darbuotojams teko, atsirado,
kad darbuotojai turi daugiau atsakomybiy, tai galéciau pasakyti, mes daugiau pasiskirstéme
pareigomis, kas atsakingas uz kg (E_10); taikomi efektyviis konflikty sprendimo budai: Ais-
ku buvo visko, reikéjo iSmokti ir sutaikyti ir pamatyti, kad kazkas stringa, bet viskas jmano-
ma (E_9); Ir tai svarbu pajusti, kad mes kartu ir vél pasiekéme, tada ir tuo paciu man daug
drgsiau priimti tuos sprendimus, kartais reikia priimti ir tuos drastiskus sprendimus, reikia
priimti tq drastiskq sprendimg... tai reiskia, jeigu moku priimti gerus sprendimus, tai ir dras-
tiskas sprendimas bus priimtas teisingai (E_5); skatinamas nuolatinis bendradarbiavimas uz
organizacijos riby: Partnerysté yra labai plati ir partnerius kuriuos iSsirinkome sgmoningai,
kai kalbama apie miisy teikiamg paslaugg, kaip neatsiejama dalis, be galo mums svarbiis
partneriai ir jy pageidavimai ir nuolatinis bendradarbiavimas (E_3).

Mokslingje literatiroje (Braun ir kt., 2013) akcentuojamas transformaciniy lyderiy
orientavimasis  komandinj darba, ta¢iau susiduriama su i$sukiais suderinant individualius
asmens tikslus ir siekiamg misijg pasitikéjimo ir paramos atmosferos karimo, komunikaci-
jos perdavimo, uzduociy vykdymo kontrolés bei tarpasmeniniy konflikty sprendimo vei-
klos procese. Taigi transformaciné lyderysté turi jtakos komandinio darbo organizavimui
ir atsakomybei, jtraukiant asmenis ir sukuriant komandinio darbo aplinka, kurioje sugeba-
ma pasiekti norimus poky¢ius parodant individualy rapestj ir pagarba.

Vadovy kompetencijos. Tyrimu siekta nustatyti, kokios vadovy kompetencijos lemia bei
daro esmine jtaka sékmingai vadovo lyderystei diegiant kokybés vadybos sistema. Siekta
i$siaiskinti, kokias vadovas, kaip pagrindinis sistemos elementas, privalo turéti kompeten-
cijas, kurios padéty pasiekti organizacijos strateginius tikslus ir kuriy reikia diegiant EQU-
ASS. Respondentai isskyré asmenines, socialines, profesines kompetencijas.

Asmeninémis kompetencijomis respondentai laiko gebéjimus, lemiancius siekj prisi-
imti atsakomybe diegti EQUASS organizacijoje. Kalbédami apie asmenines kompetencijas
diegiant organizacijoje KVS informantai i§skyré dvi grupes: savimonés (kodél) ir saves val-
dymo (kaip) elementus. Savimoné apima emocinj saves supratima atpazjstant savo emo-
cijas ir suprantant jy poveikj kaip vadovo lyderio organizacijoje: Tokios asmeninés savybeés,
labai greitas mgstymas ir jau cia mano toks bruozas, as labai greitai mgstau, o kiti nesuspéja,
nesuspéja su manimi bégti, as jau tai suprantu tada as demonstruoju, kad tai nevertas dé-
mesio reikalas, kad Zmogui reikia isdéstyti problemgq, nes as jau jg supratau, bet Zmogui turi
isdéstyti viskg (E_2); tiksly saves suvokimg, savo jégy ir riby zinojima: Trukdo pernelyg
didelis impulsyvumas, vélgi tai asmeninis bruozas yra... gal nesudarau sglygy darbuotojams
iSsireiksti pilnai... o yra vienas darbuotojas létesnis, kitas greitesnis (E_2) ir pasitikéjima sa-
vimi, pagrista savivertés ir asmeninémis galimybémis: Paciam vadovui kaip Zmogui ir tu
tiesiog supranti, kad kartais esi, kaip kalvis, kuris gali pakreipti tam tikra linkme... Zmoniy
gyvenimus, o tavo sprendimai yra labai lemtingi (E_3); Vadovo ramybeé, uzsispyrimas, suval-
dymas emocijy yra svarbiausia (E_5).

Saves valdymas apima emocine savikontrole: tas ramus biidas, uzsispyrimas, tikslo ma-
tymas, vizijos matymas, baimiy suvaldymas (E_5); Visokiy minciy buvo pradzioje, kad tai
labai sudétinga, bet jeigu jau pasirinkau dalyvauti, nes jeigu jau pradéta negaliu mesti ir
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darbuotojams sakyti... Zinokite jau apsigalvojau, todél jauciu atsakomybe (E_4); Reikia ryz-
tingam biiti, labai atsakingam (E_5); saziningumo demonstravimg ir patikimuma: Tada
galvoju, gal ir viskas gerai, tegul visi ir dirba, taigi ta mano ramybé ir neparodymas, kad
abejoju, ir supratimas, kad vadovas uZsispyres, labai atsakingas parode ir darbuotojams, kad
ir jiems reikia biti siekiantiems tikslo ir biti atsakingiems... taigi dirbom, dirbom visi kartu
(E_5); lankstumga keiciantis situacijoms: Reikia ir prisitaikyti prie situacijos, nors lankstu-
mas ne visada pasiteisino, nes ne visiems darbuotojams tas tinka, nes kai kurie tuo pasinau-
doja ir tada nutesia terminus, tai reikéjo pereiti prie to struktiiruoto darbo. Kad viskas biity
padaryta laiku (E_9); Tai uZaugo ir tos kompetencijos ir supratimas ir supranti ir atsirenki ir
gali reaguoti j tam tikrus momentus ir tam tikras frazes (E_6); pasiekimo jvertinima ir siekj
pagerinti rezultatus: as cia kaip savo asmeniniu pavyzdZiu siekiu uzsibréZty tiksly siekiu ir
pasiekiu... reikia tam tikry bruozy, tai pastebéjo ir kiti. Tapimas vadovu vyko tiesiog natii-
raliai, galima sakyti, kad kaip ir jgimta, kazkiek ir ugdoma (E_5); iniciatyva, pasirengima
veikti ir iSnaudoti galimybes: kaip jvardinti, dabar galvoju, tokia esu jeigu as imuosi veiklos...
darau, kol as jg padarau... esu uzsispyrusi ir atsakinga (E_4); Atsakomybés jausmas ir krito
man, nes tie susitikimai viskas teko man, jauciau pasididziavimg kai baigéme viskg... suvoki-
mas, kad tai néra pabaiga... o po mety kitas auditas... tai yra procesas (E_3).

Respondentai interviu metu paminéjo ypa¢ optimizma: Bet as galvoju, gal nuotaikos
néra, pradedu maZiau reaguoti, nekreipti démesio... kai kartais kiti darbuotojai pradeda kri-
tikuoti, kad blogai padaré kazkas, sako blogas, o man atrodo, kad jis visai neblogas... as pasi-
tikiu juo, o kiti jvardija, kad blogas darbuotojas. A$ kaip vadovas jzvelgiu labai pozityviai ir
optimistiskai, bet kartais... ir apsirinku, bet einu j priekj (E_5); Bet as sau pasakiau, kad kai
as iseisiu, tai galésiu pasakyti, kad viskg sutvarkiau ir viskas gerai, kg palieku, optimizmas
padeda lyderystei, nenuleisti ranky... nors ir negauni motyvacijos reikia dirbti, dirbti (E_1)
bei pozityvuma: Pozityvumas, kartais jis man labai trukdo, bet kartais jis man labai padeda
(E_1); Mano sprendimai visada eina per pozityvg (E_2); As dalyvavau visuose mokymuose,
vidiniuose mokymuose, taip pat ir apie smurtq ir taip toliau, ir kaip mes aptarinéjome visa-
da eidavau per pozityvg (E_2); Dél mano tiksly ir pozicijos ir pozityvumo, komanda tiesiog
suprato, jvertino ir susiformavo geranoriskas poZiiiris ir kas priémé tg mano vadovavimg ir
mano pozicijg, tai liko (E_1). Informantai i§skyré drasg kaip asmenine savybe, kuri jiems
padéjo nuspresti diegti EQUASS ir prisiimti atsakomybe vykdyti procesa: Tai is pradziy
buvo tas atsargumas, kam mums to reikia... tai vél turéjai Zmogy jtikinti, jrodyti tq reikalin-
gumg, tg tvirtumg, tq drgsg (E_6); Po to drgsa eiti pries srove, nebijoti isSiikiy, pasielgti ne
visai pagal jstatymine raide... Cia turi biiti pirma Zmogus, o ne administraciniai suvarzymai
(E_10); Man ir buvo jdomumas ir drgsa imti ne lengviausig, nes lengviausiam visada tu gali
pritaikyti, paimti sunkiausig (E_6); Jo reikéjo ir drgsos, reikia drgsos... reikia nebijoti, galy
gale (E_2); Tai reikia drgsos, nes tikrai jei drgsos neturési tai nebiisi lyderiu (E_1); Pradedi
ugdyti tq savo lyderyste, nes jau jgauni norg pasipriesinti toms isorinéms jégoms ir isSsakyti
kg tu galvoji (E_1).

Socialines kompetencijas respondentai jvardijo kaip gebéjimus, lemiancius socialiniy
santykiy valdyma ir tinkamy rysiy palaikyma sistemoje. Jie isskyré, kad tiek iSorinés, tiek
vidinés aplinkos suvokimas yra svarbus santykiy valdymui, nuo kurio priklauso diegimo
sékmé, bendradarbiavimas su suinteresuotosiomis $alimis bei komandos jtraukimas j die-
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gimo procesa. Socialinis sgmoningumas apima empatija paslaugy vartotojui, darbuotojy
pozitiriui, emocijy suvokima: Tai ty savybiy, kartais reikia labai daug ir to iSmanymo ir to
sugebéjimo, emocijy suvaldymo (E_3); Nes vadovas turi biiti labai kompetentingas, turéti
daug Ziniy, bet taip pat nepamirsti, kad tai yra Zmonés su savo patirtimi ir gyvenimais (E_5);
Moku bendrauti su Zmonémis, nebijau pagirti, jvertinti, pasitilyti, jeigu sunku savo pagalbg,
laisvas dienas, paklausti kas atsitiko, yra empatija (E_1); organizacijos veiklos supratima:
Siaip praktikoje praéjau visq kelig ir Zinau kaip ir kas vyksta organizacijoje ir Zinau, kaip
organizacijos kiekvienas lygmuo veikia (E_2); Pati nemaZzai dirbu praktikoje, pavaduoju dar-
buotojus, esant reikalui, dalyvauju visuose renginiuose (E_2); Kartais praktika ir teorija ski-
ir aiskiai (E_3); AS patirtj turiu, as nesu tas Zmogus, kuris j jstaigg atéjo paskutinis (E_5).
Respondentai pabrézia paslaugy gavéjy ir darbuotojy poreikiy tenkinima: Nes dirbame su
labai pazeidziamais asmenimis, ir jiems reikia padéti (E_3): Vadovas turi iSmanyti sociali-
niy paslaugy sritj, bitent Zinoti visas paslaugy vartotojy charakteristikas, kam reikalingos
socialinés paslaugos (E_8); Rezultatas yra Zmogaus gyvenimo kokybé, o ne kazkokie skaiciai
(E_9); Socialiniy paslaugy sritis yra tokia, kad mes turime motyvuoti ne tik savo paslaugy
vartotojus, bet ir savo darbuotojus, pagrindinis dalykas yra kokia klientas gaus paslaugg, jei-
gu darbuotojas nebus motyvuotas... o pas mus motyvavimas tikrai néra finansinis ir soc. sritis
néra tinkamai apmokama ir j socialinj darbg Zvelgia is nelabai auksty pozicijy (E_8). Pa-
brézdami motyvavimo svarbg bendravime respondentai i$skiria, kad svarbu suprasti kie-
kviena, kiekvieng darbuotojg priimti individualiai: Moku bendrauti su Zmonémis, nebijau
pagirti, jvertinti, pasitilyti, jeigu sunku savo pagalbg, laisvas dienas, paklausti kas atsitiko, yra
empatija, supratimas (E_1); Supratimas kokie tie darbuotojai, komandos nario individualiy
savybiy priémimas ir prisitaikymas prie komandos nariy ypatumy (E_2) ir daryti jtaka: Kai
nepalaiko isoré, svarbu gauti tg motyvacijg is savy. Tu vadovas gali pasitarti su savimi ir su
komanda, tik tu gali jtikinti visus eiti pirmyn (E_1). Taip pat svarbu komunikabilumas, nes
vadovas turi nuolat bendrauti su darbuotojais bei skirti laiko paslaugy gavéjams: Komuni-
kabilumas, visuomeniskumas, energija (E_7); Labai svarbus yra komunikabilumas, tas ben-
dravimas ir bendravimo kultira (E_2). Vadovas privalo parodyti dziaugsma, kai darbas ge-
rai atliktas, jvertinti, pagalvoti, kaip gali paskatinti ir motyvuoti darbuotojus. Respondentai
sutinka: Vadovas gali pasidzZiaugti, pagirti kitg, bet motyvavimas ir galimybiy suteikimas...
mano manymu laimingiausia yra kai vadovas, viskq mato, jvertina, tai ateina tik per patirtj
(E_8); Skatinu komandos narius uz iniciatyvumg, kiirybiskumg, motyvuoju piniginémis ir
dazniau nepiniginémis priemonémis, prasmingam ir garbingam, bet mazai apmokamam so-
cialiniam darbui (E_7).

EQUASS inicijavimui ir proceso valdymui svarbu organizuoti ir koordinuoti veikla:
Nes jeigu nors vienas komandos narys netiki, kad to reikia, tai pasidaro sunkiu ir sudétingu
darbu tas standarto diegimas, bet jeigu visi mato naudg tai gerai (E_8); Mums reikéjo mo-
tyvuoti darbuotojus, bet mes per anketas, pokalbius labai kalbéjome per paprastas situacijas,
kaip jie supranta, kaip mes suprantame... tada pamatéme, kad tai mums padeda susikalbéti
(E_9). Vadovai sutinka, kad konfliktams valdyti reikia irgi skirti laiko ir gebéti juos i3-
spresti, nuraminti emocijas ir issiaiskinti konflikty priezastis: Kuo didesnis kolektyvas, tuo
yra sunkiau, nes ta komunikacija biina sunkesné, taigi vadovo komunikacija su darbuotoju
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issiaiskinant tuos visus niuansus yra svarbi, nes kitaip lieka kontingentas darbuotojy, kurie
ir liks priesingoje barikady puséje (E_8). Respondentai sutiko, kad rysiy tinklo kirimas yra
svarbus veiksnys norint palaikyti ir plétoti rysius su partneriais, numatyti ilgalaikes ben-
dradarbiavimo strategijas: Daugeliu atveju daug iniciatyvy kyla is Zmoniy, ko jie patys nori...
kitg kartg ir paslaugy gavéjai susako, tada bendrauji, ieskai partneriy savo kitoms veikloms
(E_10); reikia galvoti, kad biity visi jtraukti... taigi viskas priklauso nuo organizacijos kultii-
ros ir vadovavimo stiliaus, reikia nujausti tas bendradarbiavimo tendencijas (E_1).

Socialinio darbo profesinés kompetencijos yra butinos SPTO vadovui, nes respon-
dentai teigé, kad vadovai privalo remtis socialinémis vertybémis ir turéti socialinio darbo
profesines kompetencijas, kurios susijusios su gebéjimu ir iSmanymu socialines paslaugas
teikiancios organizacijos veiklos srityje, butent tada yra galima sékminga vadovo lyderysté:
Vadovas turi biitinai biiti socialinis darbuotojas ir Zinoti socialinio darbo specifikg ir kom-
petencijas (E_8); Lyderysté su socialinio darbo praktika uzaugo (E_6); Darbuotojams buvo
Sokas, kad as taip sutvarkiau Zmogy, bet man tai jprastas dalykas, nes as dirbau jau tokj
darbq... jeigu as vadovas ateisiu uZsidésiu grazy frakq ir karing... tai as bisiu tik formalus
vadovas (E_6). Vadovas turi turéti socialinio darbo patirties: As ateinu j savo jstaigg j socia-
liniy paslaugy centrg, kaip vadovas su asmenine patirtimi ir teorine dalimi ir Sios dalys viena
kitg papildo. As kazkada buvau toks pats padéjéjas ir Zinau kaip turi elgtis tas vadovas, nes as
tai gavau is savo vadovo, jis mane uzaugino kaip asmenybe, kaip vadovg (E_6); Vadovas turi
daug tikrinanciy institucijy... tai suprantu, as dziaugiuosi, kad neatéjau is kazkur, tiesiai va-
dovauti biity labai sunku, as uZaugau nuo socialinio darbuotojo padéjéjos (E_7); Socialinio
darbo patirties reikia ir biitina vadovui turéti socialiniy paslaugy sektoriuje... kaip gali vado-
vauti kolektyvui, jeigu tu neZinai, kas darosi ,apacioje’; pacioje Zemiausioje grandyje (E_5).
Reikia pabreézti, kad visi respondentai turi socialinio darbuotojo kvalifikacija ir ne mazesnj
kaip penkeriy mety staza SPTO, tad visi jie sutiko, kad vadovauti SPTO reikia turéti soci-
alinio darbo kvalifikacijg ir suprasti socialines paslaugas teikiancio sektoriaus ypatumus:
Mes zinome pvz, kai ateina visiskai ne is socialinés srities vadovas, jam labai sunku perprasti
sig sistemg ir labai sunku suprasti (E_8); Labai gerai ir tu turétum pereiti nuo Zemiausio ly-
gmens jstaigoje arba darbe, padirbti siek tiek jvairiy darby, kad suprasti, kaip tai ir kokie tai
paslaugy gavéjai, tai turéty eiti ta linkme (E_10); Tarkime tie direktoriai ir vadovai, kurie turi
pedagoginj... tai realiai tritksta socialinio darbo ir vadybiniy Ziniy, to noro keistis ir issitkius
priimti, na tikrai reikia kompetencijy (E_4). Respondentai akcentavo, kad vadovui taip pat
batina turéti ir vadybiniy ziniy: Manau turi biti geras vadybininkas organizatorius, kad
galéty sustruktirizuoti paslaugas (E_8); Kad gerai veikty SPTO padeda ismanymas ir maty-
mas to socialinio darbo... ir apskritai viesyjy paslaugy (E_9); Tai visiskai kitos kompetencijos,
turime didelio spektro... Zinoti socialinj darbg, biiti vadybininku, verslininku, mediatoriumi...
Vadovavimas reikalauja isSitkiy (E_3) bei verslumo: Tai socialinés paslaugos pradétos teikti
nuo nepriklausomybés laiky, tai tas vadovas turi irgi pasimokyti ir i verslo, aisku (E_1);
Turiu daug draugy, kurie dirba vadovaujanciose verslo pozicijose dirba, tai man kas neaisku
as pasitariu, kaip pas juos organizacijoje, tarkime UAB sprendZiate, galbiit as galiu pritaikyti
savo organizacijoje i$ verslo strategijas (E_4).

Tyrimo metu vertindami lyderysteés jtaka vykstantiems pokyciams respondentai i$skyré
lyderystés ugdymo sudétinguma. Pirmiausia tai, kad ziniy apie lyderystés raiska socialinia-
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me darbe jie beveik neturéjo: Formalaus mokymo negavau, todél pati visko siekiau (E_7);
Gavau studijose Siek tiek Ziniy apie lyderyste, taciau, kai mes studijavome atskiro paketo apie
lyderyste nebuvo (E_8); Aukstoje mokykloje kazkiek buvo apie lyderyste... kaip socialinis dar-
bas ir lyderysteé, bet kaip studijy dalyko tokio nebuvo, kaip lyderysté socialiniy paslaugy sek-
toriuje (E_5); lyderystés niekas nemoké, nes baigiau sovietiniais laikais, tai kaip tik lyderystés
nelabai kas skatino (E_10). Anot Holosko (2009), lyderysté socialines paslaugas teikian-
¢iose organizacijose nepakankamai apibrézta ir moksliniame diskurse lyderystés praktika
mazai analizuojama, o tai daro jtakg formaliajam lyderystés ugdymui mokslo institucijose,
daugelis vadovy turi mazai formalaus mokymo ziniy ir savo vadovavimo kompetencijas
ugdé stebédami ankstesniy vadovy praktikas. Dauguma informanty akcentavo, kad prie
lyderystés ugdymo prisidéjo buve organizacijos vadovai, kurie jzvelgé ir motyvavo bei pa-
déjo siekti lyderio pozicijy: Dar buvo labai svarbus buvusio vadovo pavyzdys, kadangi as
pradzioje buvau darbuotoja, o véliau tapau organizacijos vadove, taigi tikrai buvusio vadovo
veikla, ypatingai sékmeés istorijos padiktavo tam tikras sritis ir kryptis (E_9); Mano pavyzdys
lyderystés buvo ankstesnes organizacijos vadovas, jo déka, pradéjau studijuoti, keisti poZiiirj
ir net savo gyvenimg (E_2). Respondentai akcentavo, kad lyderystés ugdyma skatina vyks-
tantys organizaciniai poky¢iai ir asmeninis noras tobuléti bei siekis bati lyderiu: As manau,
kad lyderystés ko gero nejmanoma ismokyti, tai yra Zmogaus prigimtyje... reikia noréti juo
biti (E_8); Tikrai, formalaus as tikrai neturiu, bet noras tobuléti, nugaléti isSitkius skatina
ugdyti lyderyste (E)10); Vadovo kompetencijas ugdZiau, biadama direktoriaus pavaduotoja,
daug lankiau mokymy vadovams (E_2).

Apibendrinus vadovy interviu analize galima teigti, kad pasirinkimui sékmingai dieg-
ti EQUASS organizacijoje svarbis yra $ie lyderystés raiskos veiksniai: vadovavimo stilius,
elgesys, atitinkantis numatytas strategijas, kompetencijos bei vertybés, atsizvelgiant j orga-
nizacijos kulttirg (Boyatzis, 1982). Autoré sutinka, kad mokslinéje literatiiroje (McClelland,
1973, 1998; Spencer, Spencer, 1993; Cherniss, Goleman, 2001; Boyatzis, Goleman, Luthans
ir kt., 2008) i$skirtos kompetencijos, kurios, tyrimy rezultatais, daro teigiamg jtaka vadovy
EQUASS diegimo etape, yra kognityvinés, asmeninés (emocinés), socialinés. Respondentai
ypac pabrézé socialinio darbo profesines kompetencijas. Pritariant Rekasienei, Sudnickui
(2014), galima teigti, kad vadovy pasirinkimas diegti ir jgyvendinti kokybés sistema ypac
svarbus ir formuoja vadovy lyderystés raiskos charakteristikos modelj pagal nustatytas va-
dovy ypatybes ir kompetencijas, atskleidzia Ziniy, gebéjimy, pozitriy, vertybiy, asmenybés
savybiy kompleksiskumo jtaka pasirinkimui diegti EQUASS.

Remiantis tyrimo, kuriame pagrindinis démesys skiriamas veiksniams, susijusiems su
vadovy pasirinkimu diegti EQUASS organizacijoje, duomenimis, i§skirtos lyderystés rais-
kos veiksniy charakteristikos (7r. 23 lentele).

23 lentelé. Lyderysteés raiskos veiksniy charakteristikos pasirenkant diegti EQUASS

Eil. Vadovo lyderystés
Nr. raiskos veiksniai

1. Demokratinis Jtraukia j sprendimy priémima.
vadovavimo stilius

Charakteristikos




138

Vadovo lyderystés
raiSkos veiksniai

Transformaciné
lyderysteé

Strateginis poziiris
Veiklos valdymas

Socialinés politikos

poreikiy jzvalgumas

Orientacija j rezultaty

Orientacija j paslaugy
gaveéja

Orientacija |
tobuléjimag

Komandinis darbas

aplinka.

EQUASS sistemos jgyvendinimu organizacijoje prisideda prie

Planuoja ir organizuoja veikla diegiant EQUASS.

Efektyviai valdo isteklius.

Charakteristikos

Vadovas sugeba perteikti EQUASS vizijg, misija, tikslus ir jkvepia
darbuotojus jy siekti.

Yra empatiskas, suteikia emocing parama, sukuria pozityvig darbo

Remiasi organizacijos vizija ir strategija, numato socialinés politikos
tendencijas, atsizvelgia | socialiniy paslaugy gavéjy poreikius ir

socialiniy paslaugy sektoriaus plétros.
Prisideda prie socialinés politikos sprendimy priémimo ir socialinés
sanglaudos kairimo visuomenéje.

Veiksmingai bendrauja, palaiko ry$ius su partneriais, paslaugy
vartotojais ir darbuotojais.

Vykdo pokyc¢ius organizacijoje, kurie padeda jgyvendinti EQUASS.

Priima EQUASS kaip inovacijos priemone organizacijoje. Proceso
metu iesko naujy idéjy, turi drgsos eksperimentuoti.

EQUASS jgyvendinimo procese kuria ir palaiko aplinkg, skatinanéia
dalytis ziniomis, konsultuotis, geba surinkti informacija, ja sisteminti.
Skatina tarpinstitucinj bendradarbiavima, jtraukia suinteresuotgsias
salis | EQUASS jgyvendinima.

EQUASS diegimo procese suformuoja komanda, paskiria uzduotis.

Kuria pasitikéjimg savitarpio pagarba ir bendravimu. Sukuria ir ugdo
komanda, suprasdamas darbuotojy

individualumg.

Bendraudamas ir organizuodamas veiklas jtraukia visa komanda siekti
bendro tikslo.

Sugeba spresti konfliktus, suvaldyti emocijas, isiaiskinti konflikto
priezastis.




Eil. Vadovo lyderystés
Nr. raiskos veiksniai

10.  Kompetencijos Socialinio darbo kompetencijos.

Charakteristikos

Vykdo jsipareigojimus, prisiima atsakomybe uz veikla.
Mokosi i$ klaidy ir laiméjimy.

Geba atlikti situacijos analize.

Pagrindzia savo sprendimus.

Geba padaryti jtaka kity nuomonei.

Moka konstruktyviai diskutuoti.

Parodo empatija.

Sugeba valdyti emocijas.

Geba bendrauti su asmenimis ir grupéje, pasirenka tinkama
bendravimo stiliy.

Saltinis: sudaryta autorés

Tyrimas atskleidé, kad nuo vadovo lyderystés raiskos charakteristiky, nustatanciy ais$-
kius tikslus, apsisprendimo ir pasitikéjimo savimi priklauso pasirinkimas diegti EQUASS ir
dalyvauti projekte. Vadovy isskirtos kompetencijos daro jtakg darbuotojams noriai dirbti ir
siekti tiksly. Lyderiai motyvuoja organizacijos narius perzengti savo asmeninius interesus,
kad buty pasiekti kolektyviniai tikslai ir sékmingai jdiegta EQUASS, pabrézdami socialinio
proceso aspekta, kad vieno asmens veiksmy poveikis lemia visos sistemos gerove ir iryski-
na EQUASS pasekmiy prasminguma organizacijai ir jos suinteresuotosioms $alims.

Racionalis veiksniai pasirenkant diegti EQUASS

SPTO vadovas privaléjo apsispresti pasirinkti diegti EQUASS organizacijoje. Tyrimu
siekta i$siaiskinti, kokie racionalis veiksniai lemia galimybe pasirinkti jgyvendinti EQUASS.

Racionalaus pasirinkimo suvokimas leidzia pagrjsti asmeny pasirinkimo veiksnius ir
juos susieti su socialinés sistemos pokyciais. Pagal RPT individai, priimdami sprendima,
nusprendzia, kodél pasirenka, jvertina pasekmes ir jgyvendina pasirinkimg (Leonavicius,
Genys, 2016). Sis eiliskumas apibiidina individualig strategija ir leidZia numatyti perspek-
tyvas, nes racionalu yra tai, kas optimizuoja ir pateisina pasirinkimo nauda. Bouranta ir kt.
(2019) teigia, kad kokybés vadybos sistemos diegimas reikalauja daug pastangy bei istekliy,
o sékmingas diegimas priklauso nuo vadovo ir darbuotojy pozitrio j visuotinés kokybés
koncepcija. Alnuaimi, Yaakub (2020) isskiria vadovy lyderyste kaip svarbiausia veiksnj
diegiant KVS organizacijoje. Vadovy sprendimy, apimanciy racionaly pasirinkima, pasi-
renkant diegti KVS, apimtis plati, nuo strateginiy iki taktiniy, t. y. kasdieniniy, socialiniy
problemy sprendimo, taip pat svarbu jvertinti priimamy sprendimy racionaluma diegimo
proceso etapuose: priimant, jgyvendinant, prizitrint, kontroliuojant. Vadovy pasirinkimas
diegti KVS beveik visada susijes su vienokiu ar kitokiu suinteresuotyjy $aliy racionaliu
naudos matavimu, nes kokybisky paslaugy teikimas susijes su individo motyvacija, so-
cialiniy politiniy struktiry bei esamy bendruomeniy ir kity organizacijy racionaliausiu
pasirinktu susitarimu.

139



Kokybinio tyrimo duomeny analizé rodo, kad daugelio vadovy racionalus pasirinki-
mas susijes su veikéjo pirmenybémis ir vertybémis, atmetama visa tai, kas veikéjui yra ne-
svarbu, o paliekama tai, ko jis siekia (Elster 2000; Norkus 2005). Tyrimas atskleidé, kad
vadovams renkantis akcentuojamas susitelkimas j ,bendra nauda“ (Teasley, 1998), t. y. or-
ganizacijos nariy ir socialinés sistemos gerovés kirima ir ireiskia veiklos veiksminguma
bei efektyvuma, o pasirinkimas diegti EQUASS jvertinamas kaip laukiama nauda, numato-
mas pasirinkimas ir prognozuojamas rezultatas priémus sprendima.

Teminéje srityje ,Racionalis pasirinkimo veiksniai“ (Zr. 25 pav.) i$skirtos $ios subka-
tegorijos: socialinés sistemos stabilumas (24 lentelé); standarto apibréZtumas (25 lentelé);
veiklos efektyvumas (26 lentelé); socialiniy paslaugy veiksmingumas (27 lentelé).

I Socialinis teisingumas Flmi

I Uztikrinama visuomenés gerové |—~—’“‘“”‘"

Socialinés sistemos stabilumas

Organizacijos tikshy nustatymas

Tiksly siekimas }\1""“\‘ sudaro

| lemia
I Strukturuota veikla }-—lemmza Veiklos efektyvumas
lemia
I Veiklos organizaviras }/Im X
l Optimalus riboty istekliy panaudojimas
o Racionalus veiksniai
I Socialiniy paslaugy testinumas }\ -
lemia
Patenkinti individualis paslaugy gavéjo it Socialiniy paslaugy
poreikiai veiksmingumas
lemia
I Paslaugy gavéjy lukesciy vertinimas }/ Sy

Socialiniy paslaugu kokybés savokos
apibréztumas _—

I Galimybé iSmatuoti rezultatus }—kmi Standarto apibréztumas

lemia
I Aiskiis vertinimo kriterijai }/

25 pav. Racionaliis veiksniai pasirenkant diegti EQUASS
Saltinis: sudaryta autorés remiantis programine jranga ATLAS.ti

Kadangi socialiniy paslaugy sektorius (3 priedas) yra nuolat kintantis, o riziky arba ne-
tikrumo situacijy pasitaiko nuolat, vadovy racionaly elgesj galima apibtdinti subjektyvia
tikétinos naudos teorija, todél $iuo atveju vadovai, pasirinkdami EQUASS, suvokia, kad
savo pasirinkimu jie sumazina rizikos pasekmes ir neapibréztuma tiek iSorinéje, tiek vidi-
néje sistemos aplinkoje. Vadovai nurodo: EQUASS padés sistemai susistruktiiruoti darbg ir
islaikyti tuos rysius ir laikyti organizacijos struktiirg bei identitetq (E_1); Galima sakyti, kad
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SPTO kiekvieng dieng vis naujiena, ir visada susiduriama su problemiskais klausimais, kai
Zinai kas laukia gali numatyti ir veiklg (E_8); Miisy organizacija dirba su jvairiais klientais,
turime skyriy kriziy centrg, skyriy - Seimos gerovés, kuris teikia paslaugg Seimoms, turime
padalinj paslaugy kuris organizuoja ir teikia socialines paslaugas asmens namuose yra se-
nyvo amziaus, vienisiems asmenims, slaugomiems asmenims ir visi isvardinti specifiskumai
prisideda prie sistemos stabilumo islaikymo (E_9).

24 lentelé. Socialinés sistemos stabilumas

Kategorija  Subkategorija Respondenty nuomone pagrindzZiantys teiginiai

Socialinés Uztikrinama Mes esame Sitie Zmoneés kurie is paskutiniy turime stengtis, kad ir
sistemos visuomenés gerove  kiek klaidy misy paslaugy gavéjai buty pridare, mes turime biti tie
stabilumas pirmieji Zmonés kuriems mes jiems istiesime rankq ir padésime savo

darbu visuomenei (E_3).
Dél tikslo - padéti silpnesniam, kad jie jaustysi saugiai (E_7).

Teikti paslaugas Zmogaus ir visuomenés gerovei, norisi maziau
problemy visuomenéje (E_8).

Asmens gyvenimo  Kai vadovas Zvelgs j darbg per Zmogaus gyvenimo kokybés prizme,

kokybe kad zZmogui reikia suteikti kuo jmanoma kokybiskesnj gyvenimg,
kuriame jis dabar gyvena, tai tada Sitame darbe ir bus kuo maziau ty
neaiskiy situacijy, tikrai nepageidaujamy aplinkybiy (E_8).

Kai as jau pradéjau viskg struktiruoti ir tg jgalinimo koncepcijg...
zinrekite... ne ne mes per socialiniy jgudziy ugdymo paslaugg

ir jos sudétj mes jgaliname paslaugy gavéjus, juos vedame per
savarankiskumg (E_3).

Kadangi as sakau, kad noréciau teikti paslaugas, tokias kokias pati
noréciau gauti ir kada buvo pasiialymas dél projekto, tai man buvo
pokytis kad suprasti apie EQUASS (E_1).

Socialinis Socialinis teisingumas turi biiti pajégus visuomenéje uztikrinti
teisingumas paslaugy prieinamumg (E_1).

Jeigu tik nenusiseka, tai norima tiesiogiai jau su mumis (vadovais)
spresti tas problemas ir degancius gaisrus gesinti primenancias
situacijas... as manau, kad tas aiskumas ir padeés suvaldyti tg procesg,
isaiskinti viskq teisingai (E_9).

Saltinis: sudaryta autorés

Respondenty teigimu, EQUASS padés jaustis stabiliai ir bus uztikrinamas socialinis
saugumas, turintis ilgalaikj poveikj visuomenéje. Reikia atkreipti démesj, kad pagrindi-
nius stabilumo kriterijus vadovai suderina su socialinémis vertybémis, o tai, pasak Elster
(2000), socialinio veikéjo pasirinkimas gali bati apibréziamas ne tik naudos, bet ir kity
vertybiy pozitriu. Respondentai paminéjo socialinio teisingumo svarba, o teisingumas yra
vertybiy pagrindas (Platonas). Teisingumas jprasmina visg socialinj procesg, samoninga
zmoniy veikly, gali palaikyti visuomenéje socialiniy struktary stabilumg, skatinti socia-
ling sanglauda. Vadovai, turédami tiesiogines sasajas su socialinémis problemomis, mato
sprendimo buady galimybes, suteikiant kokybiskas socialines paslaugas.
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Standarto apibréZtumas. Socialinés paslaugos yra tiesiogiai susijusios su Zmogumi, jo
gyvenimu, aplinkos ir gyvenimo salygy gerinimu. Tai reiskia, kad organizuojant socialines
paslaugas visada tiesiogiai veikiamas asmens gyvenimas, jo asmenybé. Tokiu atveju labai
svarbiu klausimu tampa socialiniy paslaugy kokybé - kaip ji turi bati pamatuojama, kokie
rodikliai turi bati taikomi, siekiant nustatyti kokybe, kokios yra galimybés uztikrinti ir
nuolat gerinti paslaugy kokybe. Tyrimo metu vadovai nurodé¢, kodél jie pasirinko EQU-
ASS: Kad visi mes Zinotume, kokios yra miisy ribos, kg mes turime turéti, ko mes turime siek-
ti. Nes tos demokratijos yra labai daug... ji yra sveika, viskas tvarkoje, bet jos yra labai daug,
bet ir to mikso yra daug... turime standartizuoti (E_6). Galima jvardyti socialiniy paslaugy
kokybe: Pati idéja buvo jdomi, nes yra KOKYBE, mes kartais uZmirstame tq kokybe darbe
kaip jg reikia jvardinti (E_10).

25 lentelé. Standarto apibréZtumas

R TS ke S O R B SN N umonsIRa et AN O T M A -
Standarto Aiskas vertinimo  Atitikti kokybés standartui, pvz., EQUASS, ir biity supratimas
apibréztumas  kriterijai vienodas ty jstaigy, ir kai tu ateisi j tas jstaigas kur diegiamas

EQUASS standartas, tai jau Zinai kad yra viskas struktaruota (E_1).
EQUASS principai labai gerai ir lyderystei... jie yra sudélioti... ir
kriterijai labai aiSkiai sudélioti. Tai ten lyderystés kriterijai labai
aiskiis (E_3).

Tai darbas kuris reikalauja mano vidiniy savybiy ir kaip as Ziariu j
tam tikrus dalykus... vienas dalykas man graZus, kitam negraZus...
bet mes kaip specialistai turime vertinti vienodai, tq patj reiskinj
vienodai (E_3).

Galimybe Leido atkreipti darbuotojams, kad a$ atéjau ir subjektyviai vertinau
i$matuoti tq situacijg, bet vertinant tq Seimos pirming situacijq Ziurint j jg,
rezultatus mes turime tg gyvenimo kokybés koncepcijg, kur objektyviai tai

tapo truputj aiskiau ir kas svarbiausia, mes turime suprasti kiek
imanomai vienodai, nes Siaip Siai paslaugai yra 28 darbuotojai,

tai reiskia, kad tai yra 28 nuomonés... 28 poZiuriai, bet cia gali
iSmatuoti (E_3).

Pasimatuoti, pasilyginti, matysime tam tikrus rezultatus kurie Siaip
socialinése paslaugose jau yra sudétingai iSmatuojami (E_9).

Soc1a11n1q EQUASS principai labai gerai ir lyderystei... jie yra sudélioti... ir
paslaugy kriterijai labai aiskiai sudélioti. Tai ten lyderystés kriterijai labai
kokybés sagvokos  aiskiis (E_1).
apibréztumas Mes apie SPTO socialiniy paslaugy kokybg Lietuvoje tikrai daug

literatiiros mes ypatingai neturéjome, yra gal keletas Saltiniy, bet
tokiy aiskesniy atsakymy tai tikrai ir neturéjome... atsakymuy, kad
tikrai tu eini teisinga linkme ir kokybisku keliu eini. taip pat noréjosi
gauti aiskiy struktiruoty atsakymy (E_2).

O ¢ia yra dar aukstesni standartai, ir mes einame j tq paslaugy
gavéjq... j tq nejgaly Zmogy, seng asmenj kur reikia padéti (E_5).

I§ tikryjy mes garsiai kalbame kas yra ta socialiniy paslaugy kokybé?
Produkto kokybe labai lengva jvertinti, o paslaugy sunku (E_6).

Saltinis: sudaryta autorés
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Vadinasi, EQUASS standartas sudaro prielaidas harmoningam socialiniy paslaugy
teikimo procesui, kuris susideda i§ principy bei kriterijy, padedanciy pasiekti kokybisky
paslaugy lygj. Respondentai sutiko: Kai pradzioje su EQUASS pradéjau, atrodé, kas cia
tie punktai, tie principai, tie viskas, bet kuo tu toliau eini, tai pamatai, kad tu viskg gali
délioti, viskas labai aiskiai apibréZta is tikryjy kuo toliau éjau tuo daugiau maciau naudos
jame (E_3); Labai issigrynina neapibréZtos situacijos (E_6). EQUASS savo ruoztu leidzia
pasiekti veiklos efektyvumg, kai yra realizuojami vadovo jsipareigojimai ir siekiama isi-
kelty tiksly.

Veiklos efektyvumas. Socialines paslaugas teikianciy organizacijy veiklos efektyvumo
didinimas yra vienas svarbiausiy prioritety vadovy veikloje, nes veiklos efektyvumas ir
valdymo procesas padeda siekti bendro tikslo ir uztikrina efektyvy darbuotojy jgalinima
diegiant EQUASS. Kokybinio tyrimo rezultatai atskleidé, kad jgyvendinusi EQUASS orga-
nizacija gali dirbti efektyviai atsizvelgdama j organizacijos tikslus ir siekiamus rezultatus
(zr. 26 lentele): Kas yra nuveikta, skatina kiekvieng jstaigos darbuotojg, gerinti savo, biitent
savo darbo sritj, nes EQUASS, kiekvieng darbuotojg savo pareigybéje turi siekti kokybés darbe
su klientu, dirbti efektyviai (E_8). Vadovai, jvertindami paslaugy gavéjy poreikiy ypatumus
bei organizacing aplinka, atkreipia démesj, kad veiklos efektyvumas, pirma, padeda pas-
laugy gavéjui tapti savarankiSkesniam organizuojant savo gyvenima, antra, struktaruoja
organizacijos veikla, padeda veiklos valdymui ir planavimui, optimaliai i$naudoja sociali-
nés paramos struktiirg visy sistemos veikéjy naudai: Tikrai pagerina jstaigy darbg, pageri-
na poziiirj j klientg ir tikrai yra naudinga organizacijai, aisku yra baimé, aisku yra visada
sunkumai, nes sunku iseiti is komforto zonos, lengviausia yra nieko neveikti (E_8); kad vei-
kla bity aiski, atsizvelgiant kokie paslaugy gavéjai, ir kad darbuotojai aiskiai jvertinty savo
veiklos galimybes (E_2).

26 lentelé. Veiklos efektyvumas

Kategorija Subkategorija Respondenty nuomone pagrindzZiantys teiginiai
Veiklos Organizacijos tiksly  Jeigu manes ir nebus metai, kad jie Zinoty ir galéty dirbti
efektyvumas nustatymas efektyviai dél ko jie dirba ir siekti bendro tikslo... (E_1).

Duoti galimybe kolektyvui siekti rezultatq ir siekti efektyvumo, eiti
tikslingu keliu link to (E_8).

Isivertinti nuveikty darby, identifikuoti ir rastu fiksuoti rezultatus
apie pasiektg naudg (E_7).

Tiksly siekimas EQUASS labai daug tam padeda skiriant bendravimui ir
komunikavimui, pozZitriui j klientg, j darbuotojg (E_1).
Doméjausi... kad EQUASS yra kaip tik efektyvesnis miisy
istaigoje, diegimas yra efektyvus, geriau galim savo veiklg vykdyti
(E_5).
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Kategorija Subkategorija

Respondenty nuomone pagrindzZiantys teiginiai

Optimalus
riboty istekliy
panaudojimas

Apskritai, tas sisteminis poZiiris ir ta kokybés sistema, a$ manau,
kad palengvins darbg, nors i$ pradziy tas kokybés diegimas néra
lengvas (E_2).

Kai pradzioje su EQUASS pradéjau, atrodé, kas cia tie punktai,
tie principai, tie viskas, bet kuo tu toliau eini, tai pamatai, kad
tu viskg gali délioti, viskas labai aiskiai apibrézta is tikryjy kuo
toliau éjau tuo daugiau maciau naudos jame (E_3).

AS$ pati labai jau doméjausi, apie EQUASS galvojau, kad yra gal
yra kokia sistema, kuria mes galime jsidiegti ir mums dirbti bus
paprasciau (E_3).

Vis dél to mes sugebéjome atrasti savyje resursus ir prisitaikyti,
tam tikrus EQUASS reikalavimus. Taigi diegiant, su kiekviena
diena darési aiskiau... aiskiau, ko mes norime (E_5).

Vertinimo sistemos jvedimas teikiamoms paslaugoms labai
teigiamai paveiké miisy organizacijg, leido optimaliai, turéti
kokybiskas paslaugas (E_8).

Veiklos
organizavimas

Kolektyvui susitelkti per vienerius metus ir pasimokinti per
EQUASS, kokybés sgvoka apima daug dalyky, reikia pasiZitiréti
kg jau turim praéje kolektyve, kokius mokymus, kad tai padéty
geriau organizuoti darbg (E_6).

Kiek mes esame pazenge, kiek mes dar turime tobulinti, tiesiog
susisteminti savo darbq ir patiems kad biity gairés kuriomis
vedini, mes galétume gerinti savo kasdieninj darbg (E_8).

Struktiruota veikla

Kiek mes esame pazenge, kiek mes dar turime tobulinti, tiesiog
susisteminti savo darbg ir patiems kad bity gairés kuriomis
vedini, mes galétume gerinti savo kasdieninj darbg (E_8).

Tai padeda islaikyti vienodg poZiuirj j aplinkg ir taikyti visiems
vienodas taisykles... iSim¢iy nebiina, aiski kiek galima struktiira
(E_3).

Kiekviena paslauga socialinéje srityje yra be galo skirtinga,
ir kazkokio vieno modelio ¢ia néra, tad socialiniy paslaugy
organizacijos turéty struktiiruotq veiklg (E_6).

Kai tai yra kazkoks tikslinis dalykas, ir jveikimas tam tikros
atkarpos, Zmonéms, kartais reikia struktiros... kad jie Zinoty,
kam mes tai darome, kam man to reikia ir kas i$ to bus (E_8).

Saltinis: sudaryta autorés

Vadinasi, diegiant EQUASS ir efektyvinant veikla galima pasirinkti tinkama veiklos
valdymg ir planavima, atsizvelgiant j organizacijos tikslo siekima, riboty istekliy panaudo-
jima bei jgyvendinimg struktruojant organizacijos veikla.

Socialiniy paslaugy veiksmingumas. Respondenty teigimu, EQUASS padés ir sociali-
niy paslaugy veiksmingumui uztikrinti, nes, pagal Lietuvos Respublikos socialiniy paslau-
gy istatymg (2006), ,socialinés paslaugos valdomos, skiriamos ir teikiamos siekiant gery
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rezultaty ir racionaliai naudojant turimus isteklius® Interviu metu vadovai nurodé, kad
socialinéms paslaugoms organizuoti ir suteikti yra reikalinga nemazai zmogiskyjy, finansi-
niy ir laiko i$tekliy, daznai kyla vie$ojoje erdvéje diskusijy, kodél nesuteikiamos tinkamos
paslaugos, o pagalbos rezultatai paprastai néra matomi i$ karto, nes socialinés problemos
yra sudétingos ir reikalaujancios nuoseklaus bei ilgalaikio darbo: Tai miisy SPTO vadovy
darbas yra sunkiausias su Zmogiskaisiais istekliais... su klientais, kaip juos jgalinti, nes miisy
darbo baras yra gyvas Zmogus (E_3); Reikia numatyti kaip motyvuoti darbuotojus, tada ir
darbas bus, su darbuotojais... irgi daug reikia pastangy (E_8). Vadovai isskyreé, kad EQU-
ASS leido atkreipti daugiau démesio j individualius socialinio paslaugy gavéjo poreikius,
o veiksmingumo siekimas yra asmens sugebéjimy savarankiskai tvarkytis gyvenime bei
veikti visuomenéje atkarimas: Tikslo siekimas biity Zmogus jam paslaugos, nesvarbu, kokios
jis yra negalios, kokio supratimo, kokiy jis socialiniy jgndziy ir pazvelgti j Zmogy, kaip j ver-
tybe... o ne kaip j darbo objektq jis atéjo ir iséjo (E_8).

Vadinasi, EQUASS padéty organizacijoje tinkamai planuoti, optimaliai i$naudoti iste-
Kklius ir organizuoti teikiamas socialines paslaugas, kurios uztikrinty pagalbos veiksmingu-
ma, atsizvelgiant j individualius asmens poreikius.

27 lentelé. Socialiniy paslaugy veiksmingumas

Kategorija Subkategorija Respondenty nuomone pagrindzZiantys teiginiai
Socialiniy Galimybé Kad ten yra EQUASS tada tikrai Zinosiu, kad tos socialinés
paslaugy iSmatuoti paslaugos yra kokybiskos (E_1).

veiksmingumas  rezultaty Kaip tai vyks ir apskritai, atsirado apciuopiamumas, pamatuoti

miisy paslaugas (E_3).

Nes dauguma socialiniy paslaugy, visi poreikiy vertinimai... tai
yra gana labai subjektyvis, pvz., valgo, nevalgo... juda, nejuda...
bet tas kq reiskia juda... o tai kiek juda? Ar tai atstumas, ar dar
kazkas. Tai EQUASS leido viskg sustruktiruoti (E_3).

Mes dirbame su Zmonémis, kurie turi sunkig negalig, kurie

turi psichiniy problemy, kontingentas su savo pozitiriais ir
problemomis labai jvairus, taigi kokybés vieng segmentq jvesti
yra sunku, supranti ir nesupranti, lyg pasitikrini, bet nezinojome
ar taip turi buti, aiskiau dabar daug (E_6).

Kokybeés keliu, kas labai svarbu ir pagrindinis motyvas buvo
pagerinti savo teikiamas socialines paslaugas jsivertinti (E_8).

Rezultatai turéjo biti matuojami aiskiais rodikliais, skaiciais

(E_7).
Socialiniy Dalyvavo tikrai lyderiy vedinos organizacijos, norédami, kad Jy
paslaugy teikiamos paslaugos buty kokybiskos ir turéty testinumg (E_1).

testinumas Kodél neprasivadybinti ten dienos globos institucijoje,

socialiniame darbe su Seimomis. Tas nezinojimas, kaip tai
vyksta... kiekvienas socialinis darbuotojas galvoja, o kaip as Sitg
dalykq pritaikysiu savo paslaugai, tai tas noras gerinti paslaugas
kyla (E_6).
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Kategorija Subkategorija Respondenty nuomone pagrindzZiantys teiginiai

Patenkinti Tai tas labai padéty ir kad orientuosimeés j asmenj, j jo poreikius
individualis (E_9).
paslaugy gavejo padés pasitikrinti per paslaugy gavéjo supratimg, kurios

poreikiai buvo svarbios socialinése paslaugose (E_7).

Atliepti kliento poreikius (E_6).

Didziausio is$ukio reikalavo jgalinimo koncepcija paslaugy
gavéjui, tai buvo vieni is sunkesniy dokumenty ir reikalavo
isstukiy, bet ir jgalinimo koncepcija, kai pirmq kartq isgirdau,
galvoju... oho... 0 kas ¢ia?? o kaip ¢ia? O nuo kuo Cia pradéti,

o pasirodo Cia viskas paprastai... pradéti nuo to kg tu dirbi
kiekvieng dieng, nuo to kokia yra tavo paslauga, nes tu per
kiekvieng paslaugq ir jgalini paslaugy gavéjg (E_3).

Taigi kiekvienas turi nesti kokybe dirbdamas su Zmogumi, su
kuriuo susitinka kiekvieng dieng. Tai galimybé pakeisti poZiiirj j
paslaugy suteikimgq ir diegiamg sistemg (E_8).

Tada tiesiog visi jsijungia j Sitq darbg ir tai yra motyvacija, gerinti
tikslingai savo teikiamas socialines paslaugas, nes kitu atveju tikrai
neprisiverstum, atkélinétum, atkélinétum toliau (E_8).

Noras gerinti socialines paslaugas (E_8).

Saltinis: sudaryta autorés

Apibendrinant vadovy pasirinkima diegti EQUASS per racionaliy veikéjy, veikianciy
tam tikroje institucinéje ir organizacinéje aplinkoje, perspektyva, i$skiriama sistema, kurig
sudaro veikéjai, iStekliai ir veiksmai. SPTO vadovai, pasirinkdami diegti kokybés sistema,
yra racionalaus veikéjo pozicijoje ir jvertindami EQUASS teikiama nauda pasirinko nau-
dingiausig alternatyva savo veikloje. Vadovai, pasirinkdami diegti, atsizvelgia j individualig
racionalumo koncepcija, siekia savo numatyty tiksly ir vizijos. EQUASS diegimas leisty
nustatyti kokybés vertinimo gaires, apibrézti veiksmingus socialiniy paslaugy kriterijus,
nes SPTO dirbama su tokiomis socialinémis problemomis kaip skurdas, socialiné deza-
daptacija, priklausomybés, socialiné atskirtis ir kt., o visa tai yra sunkiai iSmatuojama. Ty-
rimas atskleidé, kad veiklos kokybés vertinimas, apibréziantis veiklos kokybe, yra viena
i§ aktualiausiy vadovy vadovavimo ir valdymo dilemy, tad EQUASS standarty taikymas
galéty padéti vadovui aiSkiai zinoti atsakomybés ribas, sumazinty neapibréztas situacijas ir
padeéty efektyviam organizacijos valdymui.

Instituciniai veiksniai pasirenkant diegti EQUASS

Vadovy dalyvavima diegimo procese lemia jau i$nagrinéti lyderystés raiskos ir raciona-
laus pasirinkimo veiksniai. Tyrimas atskleidé ir institucinés aplinkos poveikj EQUASS pa-
sirinkimui (26 pav.). Vadovai teigia, kad aplinka, kurig suformuoja formaliy ir neformaliy
institucijy visuma ir tarpusavio saveika bei sgveika su individais, daro jtakg pasirinkimui
ir koreguoja proceso rezultatus. Tai salygoja vadovy, darbuotojy ir paslaugy gavéjy tarpu-
savio santykiai. Vadovai iSskyré $ias kategorijas: teisinj reglamentavimg; isorinés aplinkos
jtakg; vidinés aplinkos problematikg; suinteresuotojy Saliy interesus.
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Socialiniy normy palaikymas

Suinteresuotuju Saliy interesy
uztikrinimas
lemia
Teisinis reglamentavimas lemia
= : = = lemia
Galimybé pristatyti organizacijos
veiklos rezultatus \umis: .
N (ot vil'ng pinky) [~ "
Periodiskas veiklos vertinimas /1“’“‘*/' K

(veiklos auditas)

lemia

Organizacijos pozicijy sustiprinimas
socialiniy paslaugy sektoriuje

lemia

lemia

Darnaus vystymosi principy
jgyvendinimas socialiniy paslaugy
sektoriuje

Organizacijos {vaizdzio formavimas

26 pav. Instituciniai veiksniai pasirenkant diegti EQUASS
Saltinis: sudaryta autorés remiantis programine jranga ATLAS.ti

Tyrime dalyvavusiy vadovy nuomone, bandymai teisi$kai reglamentuoti privaloma
EQUASS diegima butini: Reikia standartizuoti ir pritaikyti Lietuvoje, reglamentuoti, tai yra
reikalinga ir biitina. Projektas parodé Sitq kelig, kq reikia daryti (E_6). Tai padéty i$spresti
painiavg, buty apibréztumas organizacijos valdymo procese: As pati labai mégstu taisykles,
tai mano manymu tada yra paprasciau vadovauti ir valdyti darbuotojus, tai liecia ir dar-
buotojus, kai visi Zino tam tikras taisykles, tam tikrus rémus, tam tikras pozicijas, normas,
jstatymus (E_3). Dauguma dalyviy pastebi, kad teisinis reglamentavimas palengva keiciasi,
nors globalizacijos isStukiai keicia iSorine aplinka: Nesikeité tiek daznai teisés aktai regla-
mentuojantys socialines paslaugas ir atéjo laikas, kai pradéjo labai staigiai kisti, atsizvelgiant
i demografinius pokycius Lietuvoje, keitési Zmoniy poreikiai ir organizacijos specifika, tai
paskutinis penkmetis yra dideliy pokyciy laikas (E_9). Tyrimas atskleidé, kad socialinés pa-
slaugos organizuojamos konkrecioje bendruomenéje, o respondentai yra susije su objekty-
viomis galimybémis; esancios normos, taisyklés gali tiek riboti, tiek ir skatinti diegti KVS.
Ekspertas nurodé: Tai, kad galima buvo sustruktiiruoti pvz lyderyste... kas ji? ir sustritktavai,
tai tam tikri dokumentai, kurie reikalingi prie lyderystés... teisés ir etika... atrodo tu viskg turi,
tu viskg darai... bet jie buvo neaprasyti iki tol buvo ir kai tu pradedi délioti, délioti, nes visi
miisy dokumentai buvo, jeigu ir kokio mes neturéjome, mes bandéme pritaikyti, tai labai pa-
déjo pritaikyti tas taisykles mums (E_3). Tyrimas parodé, kad organizacijos efektyvi veikla
priklauso nuo sugebéjimo priimti institucinés aplinkos, kurioje jos veikia, reikalavimus.
Respondentai i$skyré veiksnius, susijusius su suinteresuotyjy $aliy reikalavimais, kuriais
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remdamasi organizacija privalo veikti konkrecioje bendruomenéje, visuomenéje bei atsi-
zvelgti j vidinés aplinkos problematika (zr. 28 lentele). Galima teigti, kad EQUASS galéty
padéti uztikrinti SPTO institucinj apibréztuma.

28 lentelé. Instituciniai veiksniai

Kategorija  Subkategorija Respondenty nuomone pagrindZiantys teiginiai

Instituciné  ISorinés aplinkos  Su iSoriniais partneriais daugiau noréjosi betarpisko

aplinka veiksniai bendradarbiavimo, bitent diegéme EQUAS (E_2).
Socialinéje srityje, kai tu susiduri su Zmogumi... tai sunku ir daug
nezinios... tu padarei sprendimq ir neZinai kas bus rytoj... tu visada
sédi ant ,,socialinés bombos“ (E_8).

I8 tikryjy turime pamirsti visas savo ambicijas... nevartoti, kaip man
atrodo, niekada negali biiti kaip man atrodo, o reikia padaryti, kad
Jjiems buity geriausia visai aplinkai, ir iSnaudoti visus paskutinius
Sansus, kad Zmonés jaustysi geriau, o kad paslaugy vartotojai Zinoty
apie pagalbg (E_3).

Socialiniy normy  Paslaugy gavéjy, ta visuomenés dalis yra socialiai paZeisti jau mes
palaikymas gauname Zmones su problemomis, bet $alia tu turi sugebéti graziai
bendruomenéje islaviruoti, kad viskas eity, kaip turi eiti (E_3).

Mes turime kalbétis su Zmonémis, juos jgalinti, mes sprendZiame
rajono Zmoniy socialines problemas, mes neturime dziaugsmingo
tasko, mes turime tik problemas, mes turime padéti tiems Zmonéms
gyventi, pagal normas (E_6).

Ir tam Zmogui sugebéti daug kg pasakyti ir motyvuoti jj integruotis
(E_3).

Darbui su Seimomis ir tai didZioji dalis tai Seimos, kurios turi
problemy ir patiria socialine rizikg, jeigu apie geranoriskumg apie tai
kai mums visiems reikia (E_9).

Vidinés aplinkos  Dar reikia paminéti, kad dabar mes turime 110 darbuotojy, o is jy

problematika tik 3 vyrus, Siame darbe, socialiniame darbe vyrauja moterys, taigi
vyrauja daug emocijy, o emocijas galima suvaldyti tik struktira ir
reglamentavimu (E_3).

Galy gale jgalinti patiems darbuotojams daryti sprendimus, jau ¢ia
yra jau nelengva eiti tuo keliu (E_2).

Labai sudétinga, reikalavimai yra viena... bet kaip atsirinkti tuos
zmogiskuosius isteklius, kurie kiekvienas yra asmeniskai su savo
atsakomybe eity j Zzmogy... tai ¢ia yra didziulis rebusas ir labai
sunkiai issprendziamas (E_8).

Kas lie¢ia darbuotojy kvalifikacijg... ar taip ar taip tu jg keli ir
darbuotojas per metus 18 valandy privalo kelti, o darbdavys turi
sudaryti sglygas jam kvalifikacijg kelti (E_6).
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Kategorija  Subkategorija Respondenty nuomone pagrindzZiantys teiginiai

Suinteresuotyjy Siai dienai, mes turime 70 viety... uZ paslaugy gavéjy stovi ir

$aliy interesai artimieji, tada darbuotojai su jvairiais poreikiais ir likesciais...
suinteresuoty Zmoniy ratas labai didelis... turi visi aiskiai Zinoti miisy
tikslg (E_4).
Pritarimas jgyvendinti projektq ir supratimas, kad tai yra ta kryptis
kuria reikia eiti, jeigu norime tobuléti kaip organizacija ir socialiniy
paslaugy sektorius pléstysi, tai steigéjo teigiamas poZiiiris, tikrai yra
stiprus pliusas (E_9).
Tai suinteresuoty Saliy pamatymas, kad tai duos naudos
pamatuojant rezultatus, jrodant verte ir duos kitiems atsakyti kuo
svarbus socialinis darbas, o juo labiau kokybiskas, kad galima
atsakyti j daug klausimy (E_9).
Partnerysté yra labai plati ir partnerius kuriuos issirinkome
sgmoningai, kai kalbama apie miisy teikiamg paslaugg, kaip
neatsiejama dalis, be galo mums svarbiis partneriai ir jy
pageidavimai (E_3).

Saltinis: sudaryta autorés

Vadinasi, socialines paslaugas teikiancioje organizacijoje vadovy atsakymai pagrindzia
EQUASS diegimo svarba socialiniy paslaugy sistemoje, nes atsizvelgiant | nepakankama
teisinj reglamentavima bei i$orinés ir vidinés aplinkos neapibréztumus jdiegta kokybés sis-
tema nuolat kintancioje aplinkoje, turint mintyje suinteresuotojy $aliy interesus, pasialyty
efektyvius badus norint jveikti socialine rizika, atskirtj bei skurda, o asmeniui padéty tapti
savaranki$kam ir galin¢iam tinkamai organizuoti savo gyvenimg. Vadovai nurodé, kad,
vykstant EQUASS diegimo procesui, peréjimas prie teikiamy kokybisky paslaugy yra gana
sudétingas procesas, reikalaujantis laiko, iStekliy, apimantis jau nustatytos institucinés
tvarkos keitimg ir naujos, paremtos visuotinés kokybés vadybos koncepcijg karima, todél
atsiranda naujy taisykliy, normatyviniy nurodymuy, kurie ne visada atitinka darbuotojy ar
suinteresuotyjy $aliy lakescius. Pritariant Thornton ir kt. (2015), galima teigti, kad kokybés
priemoniy diegimas veikia organizacijos institucine logika, kuri keicia subjekty elgsena,
iskaitant vertybiy, jsitikinimy ir normy karima, o institucinés struktiiros poky¢io galimy-
bé atsiranda veikiant i$oriniams ir vidiniams veiksniams. Tyrimas leido atskleisti, kodél
EQUASS néra taip sékmingai diegiamas Europoje, nors yra kaip tik pritaikytas socialiniy
paslaugy sektoriuje. Institucionalizmas dél savo orientacijos i stabiluma, o ne j kaitg yra
priesingybé pokyc¢iams organizacijoje, todél né viena institucija, veikianti pagal instituci-
ne logika, nebus suinteresuota paaukoti savo stabiluma, gerove ir savanoriskai nedalyvaus
pertvarkos procese, o j bet kokj kisimasi j nusistovéjusia tvarka institucijos reaguos kaip j
»grésme institucinei sgrangai“ ir imsis priemoniy, kad uzkirsty bet kokj inovatyvy pokytj
(Geniené, Sumskiené, 2016). Vadovai akcentavo, kad isryskéjo darbuotojy pasipriesini-
mas, nes daugelis jy nepasitikéjo numatoma pertvarka, jiems kilo daug klausimuy, jie jautési
nesaugus, bijojo dél savo ateities galimybiy ir atsakomybés dalyvauti diegiant EQUASS.
Taigi SPTO vadovai susiduria su is$tukiais pasirinkdami EQUASS kaip naujove; imdamiesi
rizikos, jie patiria jtampa, keisdami organizacijos institucine logika, formuoja visuotinés
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kokybés vadybos koncepcija, kei¢ia darbuotojy, paslaugy gavéjy, suinteresuotyjy Saliy
jsitikinimus, normas ir taisykles ir taip prisideda prie socialiniy problemy sprendimo ir
visuomenés geroves.

Inovaciniai veiksniai pasirenkant diegti EQUASS

Tyrimo metu vadovai nurodé, kad pasirinkti diegti nauja vadybos praktika juos skatino
karybiskumas ir noras tobuléti, siekimas taikyti naujas praktikas lemiancias kokybiskas
paslaugas ir veiklos rezultatus. Vadovai KVS jgyvendinimo procesa apibadino kaip ka-
rybinj rezultata, kurio varomoji jéga yra inovatyvumas ir kairybiskumas, ir nurodé, kad
EQUASS diegimo procesas gali padéti rasti inovacijy socialiniy problemy sprendimui ir
naujy vadybiniy praktiky taikymo jgyvendinimui (zr. 27 pav.).

Vadovy kiirybiskumas

Vadovy asmeninis inovatyvumo

siekis
lemia
TSorinés aptinkos pokyciai Toa
Inovacifi vystymo organizactjoje ™
siekis emi\
§ Tnovacijy siekis sl Tnovaciniai veiksniai
Socialiniy problemy nauji /lmia/'
sprendimo bidai i
emia
Naujy socialiniy darbo metody i |/ -
vadybiny praktiky taikymas

]

Organizactjos veikly tobulinimas

Organizacinés kultiros pokyciai

27 pav. Inovaciniai veiksniai pasirenkant diegti EQUASS
Saltinis: sudaryta autorés remiantis programine jranga ATLAS.ti

Tyrimas atskleidé, kad vadovy inovatyvumo siekis remiasi naujy idéjy, Ziniy taikymu
savo organizacijoje. Dauguma respondenty nurodé, kad taikyti inovacijas skatina noras
tobuléti ir atskleisti karybines jégas, todél vadovy asmeninis interesas ir uzdegantis tiks-
las jtraukia darbuotojus j diegimo procesa, o vadovo gebéjimas jvertinti individualias dar-
buotojy pastangas motyvuoja juos keisti pozitirj j veikla ir jsipareigoti siekti organizacijos
tiksly. Vadovo lyderysté turi didele jtakg karybiskumui vystytis organizacijos lygmeniu,
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taip pat nustatyta, kad lyderysté turi jtakos nukreipiant darbuotojy karybinj potenciala j
paslaugy tobulinimg ir naujy vadybiniy praktiky jgyvendinima, todél vadovy karybisku-
mas, nukreiptas j kokybés sistemos diegima ir jgyvendinima, uztikrina sékmingag EQUASS

diegima.

Vadovai i§skyré Sias kategorijas: inovatyvumo siekj (zr. 29 lentele), socialiniy problemy
naujus sprendimo badus, naujy praktiky organizacijoje taikyma.

29 lentelé. Inovatyvumo siekis

Kategorija Subkategorija

Inovatyvumo Vadovo
siekis karybiskumas

Inovacijy

vystymo
organizacijoje
siekis

(E_7).

Respondenty nuomone pagrindzZiantys teiginiai

Kaip mano asmeniné savybé tobuléti ir nestovéti vietoje (E_1).
Tai buvo zingeidumas, ir save ir visq organizacijq laikau labai
kirybiska ir inovatyvia, ir ieskancia visq laikg naujoviy (E_2).
Taigi noras kirybiskumo ir inovacijy (E_2).

I§ tikryjy, tai tas Zingeidumas, paskatino (E_3).

Domeétis naujovémis, nestovéti vietoje, plésti paslaugy spektrg
(E_1).

Inovatyvumas, naujoviy diegimas, siekimas, jsitraukimas,
motyvacija, Zodziu svarbiausia, siekti pokyciy, i$Sikiy (E_4).
Tai ,valgomas; ir is tikryjy i$ karto rengiau paraiskq ir teikiau jg,
is karto laiméjau (E_6).

Vadovas turi biati karybiskas, inovatyvus, siekti diegti naujoves

Pats svarbiausias, kad galéty tobuléti jstaiga, siekti naujoviy
(E_1).

EQUASS organizacijoje yra ir pokytis ir inovacija... aisku, kad tai
inovacija (E_1).

Komanda siekia naujoviy (E_3).

Kazko naujo suzinoti ir ismokti, na ir mes manéme, kad tai
naudinga, mes kai pamatéme, kad yra tas projektas jau is karto
registravomés, uzpildéme paraiskg, kadangi esame nauja jstaiga,
mes esame tik uz naujoves ir inovatyvumg (E_4).

Nebijoti naujoviy, butinas inovatyvumas... visq laikg noréti
kazko tobuléti, nes jeigu nenorési tai nedarysi nieko. Kodél mes
dalyvavome EQUASS todél, kad buvo jdomu ir inovatyvu (E_5).

Mes pionieriai visuose veiklose, kai tik pamatome, kas nauja,
ten ir stengiames dalyvauti ¢ia mes pamatéme, tai is karto
nusprendéme teikti paraiskg, net nekilo abejoniy, kad neteikti
(E_6).

Kadangi mes kaip pionieriai visur tai darbuotojai priémé
sprendimg dalyvauti... mes labai jau norime buti visi inovatyviis
(E_5).

Istaiga puikiai bendradarbiauja, mokosi ir teikia inovacijas,
socialiai atsakinga, sukurta gera praktikos bazé studentams,




Kategorija Subkategorija Respondenty nuomone pagrindZiantys teiginiai

ISorinés Bet mes daug dalyky vieni is pirmyjy padaréme integralig
aplinkos pagalbg, kompleksing pagalbg... jausmas, vidinis geras, siekti
pokyciai taikyti naujas idéjas, keisti aplinkg, padéti (E_3).

Aplinkos naujoveés, niekada neleidzia sustingti (E_6).

Noras kurti, vykdyti pokycius ir jgyvendinti naujas idéjas, nuo jy
juk keisis ir aplink mus (E_7).

Greitai reaguoti j pokycius, nebijoti i$sitkiy ir pasiruosti nuolat
tobuléti, tai yra ta sritis kuri pasidaré labai dinamiska (E_9).
Ieskojimas naujoviy ir motyvacija labai svarbu, noréty vadovas
kazkqg daryti keisti pasaulj (E_10).

Mes visur dalyvaujame, mes norime mokytis ir tobuléti, tai ¢ia
vienas i$ pagrindiniy dalyky, kad mes mokytumeés, kad mes
atrastume (E_10).

Saltinis: sudaryta autorés

Apibendrinus tyrimo apie vadovy inovatyvumo siekj duomenis matyti, kad informan-
ty poziaris yra susijes su pristatytomis teorinémis nuostatomis. Vadovy karybiskumo pasi-
reiskimas lemia poky¢iy inicijavimg organizacijoje, tad galima teigti, kad diegimo procesas
yra glaudziai susijes su vadovo karybiskumu, skatinanciu inovacijy vystymo siekj orga-
nizacijos lygmeniu bei poky¢ius iSorinéje aplinkoje. Kaip matyti, vadovai, rodydami savo
elgesiu karybinj potencialg, gali padidinti ir palaikyti darbuotojy karybiskuma, o lyderio
karybinis efektyvumas ir individualios savybés daro jtaka naujy vadybiniy praktiky taiky-
mui ir socialiniy problemy sprendimui, taigi reikia sutikti su Amabile, Mueller (2008), kad
»kirybingumas, apimdamas pavienius asmenis, komandas ir itisas organizacijas®, skatina
zmones dirbti kiirybingai ir bendradarbiauti tarpusavyje diegiant naujoves. Organizacija,
iSplésdama savo galimybes, gali keisti supancig iSorine aplinka, kai taiko naujus socialiniy
problemy sprendimo budus. Ekspertai konstatuoja, kad EQUASS padeda atrasti badus,
kaip spresti socialines problemas: Pokyciai turi atitikty paslaugy gavéjy likescius, tai rei-
kia ieskoti naujy sprendimo biidy (E_7); Tikrai mes nenorime dirbti, kazkokiais senais prin-
cipais, nes dirbame su jaunais paslaugy gavéjais, jiems reikia jdomiy darbo formy, naujy
sprendimo buidy (E_10). Aptardami problemy sprendimy badus informantai akcentavo,
kad EQUASS principai leidzia pritaikyti ir spresti problemines bei konfliktines situacijas:
AS$ dziaugiuosi, kad susipaZinau su tokia sistema EQUASS kurig pagaliau, mes galime diegti,
nes jeigu jvyksta kokia problema ar konfliktas as pasakau ir komandai savo, Jiis pastatykite
save j paslaugy gavéjo vietq ir ar Jums tai biity gerai, kas atsitiko pas mus (E_1).

Respondenty nuomone, teikiamy socialiniy paslaugy tobulinimas siejamas su naujo-
mis idéjomis: Dazniausiai mums gimsta nauja idéja, mes jg isbandome, tai mes patys ies-
kome ir einame jrodyti ir pristatyti bei pasakyti darykime, gerinkime... savo teikiamas pas-
laugas (E_1) ir suprantamas kaip veiksmas ar veikla, kuri vykdoma atsizvelgiant j iSkeltg
tiksla, naujus reikalavimus ar standartus: Mes cia dabar visi patobulésime siekdami tikslo,
pati prisiémiau keletq mokymy vykdyti ir jvykdziau su darbuotojais diskutavome ir apie so-
cialiniy paslaugy tobulinimg (E_2); Tai ir parodo jstaigos norg tobuléti, teikti kokybiskas
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paslaugas, eiti j priekj, juk susidirimas su isSitkiais, mes is to mokomés (E_4), o tobulinimo
kryptys numatomos tada, kai galima remtis tam tikra patirtimi, reikalingais gebéjimais
ir jgudziais: Mes jau jsisteigéme, kaip tai pamatuoti, parodyti kitiems kaip mes kokybiskai
dirbame (E_9). Sistema tobulinama, pertvarkoma, kei¢iama jdiegiant naujus darbo meto-
dus: [staiga jdiegé kelis inovacinius darbo metodus ypac sunkig negalig turintiems asmenims
(Camera Maus), simboliy metodg, spalvy muzikg, kaniterapijg, Sokio - judesio terapijg, sen-
sorinj kambarj ir pan., einame socialiniy paslaugy tobulinimo link (E_7). Ekspertai daro
prielaida, kad veiklos procese tobulinimui svarbi paslaugy teikéjy patirtis vertinant dar-
buotojy kompetencijas: IsSiikis, kad klientas tures teise vertinti darbuotojg (E_8): EQUASS
aiskiai pabréze paslaugy gavéjy jgalinimg ir gyvenimo kokybe, kad tas turéty buti prioritetas
ir vadovas tg turi akcentuoti savo organizacijoje (E_10), taigi paslaugos gavéjy vertybineés
nuostatos keiciasi, nes diegiant EQUASS paslaugy vartotojas yra jtraukiamas j vertinimo
procesa: kad paslaugy gavéjas turés teise vertinti darbuotojg, Soko terapija kaip cia paslaugy
vartotojas mane vertins, nes daznai darbuotojas néra tikras, kad jj jvertins gerai, tai tikrai
skatina tobulinti socialines paslaugas (E_8).

Naujy vadybiniy praktiky organizacijoje taikymas. Tyrimo dalyviai, aptardami inovaci-
nius veiksnius, i$skyré, kad EQUASS padeda diegti naujas vadybines praktikas organiza-
cijoje: Darbuotojams reikia jdomiy darbo formy, tiesiog buvo jdomu, pati idéja buvo jdomi
(E_10); kad mes suzinotume, kas vyksta pasaulyje, kad mes visas naujoves galétume taikyti
savo darbe (E_10), reikéjo atrasti naujus darbo jrankius ir jveikti i§sukius: o tai reiskia,
kad tas nuotolinis darbas vis gi yra isSiikis... ir nuotolinio darbo metu tiesiog reikéjo rasti
geriausius jrankius kaip dirbti (E_9); Inovacija organizacijoje, nes keiciasi poZitiris komandos
ir tu tureési su visa komanda dirbti pagal EQUASS kriterijus laikytis jy ir taikyti (E_1); Tai
ypatingai poZiiirio ir ypatingai jtraukimo ir dalyvavimo principe, nes mes jau daréme susi-
rinkimus su darbuotojais dél pokyciy, daug diskutavome ir noréjosi keisti tam tikros ir formos
ir dokumentai, ir tam tikra praktika keiciasi (E_2). Svarbu atkreipti démesj j respondenty
mintj, kad EQUASS uztikrina organizacijoms galimybe keistis ir tobuléti: Organizacija turi
keistis, tobuléti (E_7); Organizacijoms, tai aisku yra inovacija (E_1); Pokyciai privercia keis-
ti tavo mqgstymg, taikymqg naujy valdymo praktiky (E_8). Informanty nuomone, EQUASS
padéjo atrasti naujus darbuotojy motyvavimo badus ir juos taikyti savo organizacijoje: Tai
mes tada kitaip pradedame mgstyti... tai ir suteikiame laisvas dienas, darbg is namy, nuo-
toliniu biadu (E_2); Turime darbuotojy iniciatyvine grupe susikiirusig, kad darbuotojai gali
tarpusavyje kelti jvairias idéjas ir jas jgyvendinti, mes kaip kolektyvas stengiameés vieng kartg
i ménesj iseiti, kad kuo labiau bity tas darbuotojas motyvuotas bity dirbti (E_4). Vadovai
nurodo, kad tai jiems irgi i$$tkis, nes darbuotojy motyvacija tampa i§$tkiu, reikia pamatyti
kiekviena darbuotojg ir atliepti jo poreikius, taikyti naujas motyvavimo priemones, nes
daznai organizacijos vadovai turi ribotus finansinius isteklius, todél iesko budy, kaip jver-
tinti ir atlyginti darbuotojus uz jy pastangas: Tai toks motyvavimas, tikrai yra didelis isstikis
vadovui... reikia rasti bidy motyvuoti darbuotojus, vadovas negali biiti, kaip anksciau (E_4);
Bandziau skatinti irgi darbuotojus, priemokomis ir bendromis kelionémis (keliaujame prie
jiros visi kelioms dienoms), ieskoti biudy pamatyti kiekvieng (E_5); tai ir gimtadieniai ir vis
kazkg sugalvojame, turime sugalvoti, jtraukti, padékoti (E_4).

Tyrimas patvirtino lyderystés sasajas su inovacijy diegimu (Abrell-Vogel, Rowold,
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2014; Analou ir kt., 2013; Sukackaité, Atkoc¢itiniené, 2015) ir atskleidé vadovy doméjimasi
$iuolaikiniy technologijy pritaikymu, naujy socialiniy darbo metody ir vadybiniy prakti-
ky taikymu socialiniy paslaugy sektoriuje i$skiriant nauda tiek gavéjams, tiek teikéjams.
Sutinkant su Afsar, Badir, Saeed (2014), Alnuaimi, Yaakub (2020), vadovy inovacijy sie-
kis daro jtakg organizacijos inovatyvumo aplinkai, kuria emocine ir palankia atmosfera
darbuotojy, paslaugy gavéjy karybiskumui, uztikrina ir suteikia galimybe nuolatiniam
darbuotojy tobuléjimui, inicijuoja pokycius, jtraukdamas ir motyvuodamas darbuotojus,
paslaugy gavéjus siekti bendry organizacijos tiksly.

Socialinio kapitalo veiksniai pasirenkant diegti EQUASS

Tyrimo metu analizuojant vadovy pasirinkima diegti EQUASS nauda organizacijoje
buvo atskleista socialinio kapitalo jtakos svarba (zr. 28 pav.). Tyrimo dalyviai pabrézeé, kad
EQUASS diegimo sékmé priklausys, kaip vadovas sugebés jtraukti j vykstancius procesus
socialinj kapitalg.

Tinklaveika

Bendradarbiavimas su
suinteresuotosiomis Salimis

lemia

Pasitikéjimas darbuotojais Yo

Socialinty paslaugy gavéy lemia
jtraukimas j teikiamy paslaugy
tobulinima

emt;

&f.{/

Socialinis kapitalas sudaro®f  Socialinio kapitalo veiksniai

Darbuotofy dalyvavimas EQUASS | _emi
pasirinkimo ir diegimo procese

e

lemia

Socialinis palaikymas organizacijoje
ir bendruomenéje

lemia

lemia

Vadovy dalyvavimas bendruomenés
veikloje

Savanoriy jtraukimas j organizacijos
veikly

28 pav. Socialinio kapitalo veiksniai pasirenkant diegti EQUASS
Saltinis: sudaryta autorés remiantis programine jranga ATLAS.ti

Vadovai i$skyré socialinj kapitalg kaip jungiantj rysj, padedantj organizacijoje siekti
bendry tiksly. Respondentai patvirtino, kad socialiniai rysiai padéjo isplésti ju kaip va-
dovo lyderio veiklos galimybes ir i§spresti sudétingas situacijas diegiant kokybés sistema.
Atsizvelgiant | EQUASS pasirinkimg, dauguma respondenty jvardijo socialinio kapitalo
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perspektyva, kuri kuriama kaip socialiniy santykiy tinklas, kurio nauda uztikrina orga-

nizacijai i$tekliy ir paramos prieinamuma. Vadovas tik jvertindamas socialiniy tinkly ku-

riamg prasme gali reaguoti i atsirandancias problemas ir spresti jtraukdamas visuomene,

bendruomene, socialinés politikos formuotojus, organizatorius ir suinteresuotasias $alis,

atrasti naujus sinergijos $altinius. Respondentai i$skyré $ias subkategorijas (zr. 30 lentele):
pasitikéjimg darbuotojais; darbuotojy dalyvavimg; tinklaveikg; paslaugy gaveéjy jtraukimg j
teikiamy paslaugy tobulinimg; bendradarbiavimg su suinteresuotosiomis Salimis.

30 lentelé. Socialinio kapitalo veiksniai

Kategorija  Subkategorija

Respondenty nuomone pagrindzZiantys teiginiai

Tas pasitikéjimas komanda, kada komanda pasitiki tavimi, tai
mano manymu labai gerai (E_1).

Darbuotojy pasitikéjimas tavimi, noras tobuléti, nestovéti vietoje,
galvoju kad tas padeda dalyvauti EQUASS (E_2).

IS tikryjy gauti rezultatai mus pacius nustebino, tai yra geras
jausmas, kai tu jsivaizduoji, kad ¢ia dar reikia padirbéti... o
pasirodo mus vertina visai gerai, pasitiki, dZiaugiasi muisy darbu
(E_6).

Darbuotojams sunkiai buvo, ypatingai viduryje proceso diegimo
nelengva, buvo jauciamas darbuotojy pavargimas, nes juk reikia
ir savo tiesioginj darbq atlikti, paslaugas teikia... ir rasti laiko
EQUASS procese dalyvauti, mes tada vieni kitus supratome, tiek
laiko kartu, jau Zinome nuotaikas, rysius vieny su kitais (E_7).
Visi susirinkimai, tie aiskinimai, kiekvienas darbo grupés narys
skleisdavo vis tolyn tas Zinias, pritraukdavo kitus narius. [ darbo
grupe rinko pirmiausia socialinius darbuotojus, kurie dirba su
paslaugy gavéjais, o toliau is kiekvieno padalinio buvo atrinktas
tas, kas yra Zingeidus, kas nori siekti naujoviy, tai yra jau
patikrintas darbuotojas savo sferoje (E_5).

Tai leido paZinti savo kolektyvg toje bendrystéje ne tik
organizuojant tuos darbus, bet ir déliojant tqg vadybing dalj,
jos puikiai jsiliejo, puikiai iSsaké savo mintis, visi buvo jtraukti
dalyvauti (E_6).

Socialinio  Pasitikéjimas
kapitalo darbuotojais
veiksniai
Darbuotojy
dalyvavimas
Tinklaveika

socialiniuose tinkluose, geba jtraukti ir daug rysiy gali uzmegzti ir
rasti naujus partnerius, siilyti tas krizei idéjas nebijoti (E_2).
Aisku ir pacius mokymus, kur EQUASS organizavo, buvo labai
malonu, kad senbuvés jstaigos, turincios ir 20 mety patirtj,

ateina ir klausia mes bendraujame, uzmezgame naujus rysius,
pasidaliname (E_4).

Projekto metu kiiréme daug papildomy dokumenty, tvarky,
rodikliy, visi daug bendravome, o taip atsirado stipriis rysiai su
kitomis SPTO (E_7).
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Kategorija  Subkategorija Respondenty nuomone pagrindZiantys teiginiai

Paslaugy gavéjy Susitikimy, apklausy daryti jtraukiant paslaugy gavéjus daug
jtraukimas j teikiamy  daugiau organizuoti bendry renginiy, stiprinti jau rysius (E_2).
paslaugy tobulinima ko fieia socialiniy paslaugy teikimg, darbg su paslaugy gavéjais,

ieskoti kartu su visais artimaisiais, kaip gali padéti tam paslaugy
gavéjui, jtraukiant net jy kaimynus (E_3).

Visi susitelkiame dél aiskiy tiksly, tai néra formalus ar as nuleidau
is virsaus tg individualy plang ar tai socialinis darbuotojas...

ne padéjéjas yra lygiavertis proceso dalyvis ir tiesioginis
igyvendintojas ir net daugiau... jis tai Zino, nes tg Ziniq jis turi
nunesti ir klientui ir jo aplinkai ir kartu jie siekty bendry tiksly

(E_6).
Bendradarbiavimas su  Svarbiausia jtraukti visus, uZkreésti tq idéja (E_6).
suli.nte.resuotosiomis Su partneriais viskq greitai praéjome, greit viskq suskaiciavome,
Salimis

nes praktika vyko, tai tik rodiklius reikéjo atrasti (E_2).

Pazadino darbuotojus is to pasyvaus buvimo, tiesiog, darbuotojas
nori nenori yra priverstas atéjes komunikuoti, dirbti, kalbéti,
Ziniréti, kad tas Zmogus jaustysi gerai, jo artimieji jaustysi gerai,
jie bendrauja, mato tas pastangas, gali palaikyti bendravimg, tai
irgi vienas i$ pagrindiniy dalyky (E_8).

Savivaldybé palaiko misy iniciatyvas, dZiaugiasi miisy
pasiekimais, tikrai vertina, kad ir per Socialinio darbuotojo dieng
tikrai ir padékoja Zmonéms palaiko moraliskai (E_10).

Saltinis: sudaryta autorés

Respondentai nurodé, kad socialinio kapitalo veiksniai siejami su vadovy pasirinkimu
diegti EQUASS. Informantai atskleidé vadovy lyderio pasitikéjimo darbuotojais svarba:
Jokia jstaiga néra be vadovo pagrindinio lyderio, bet vadovavimo menas yra tame kad visi
Zmoneés atsiskleisty ir turéty galimybe pasitikéti tavimi (E_8); Tai man padéjo suprasti, kad
kiti jeigu jiems patiki ir pasitiki gali irgi tam tikrus darbus padaryti, tai mane kaip asmenybe
gali atitraukti nuo tam tikry darby, suprasti, kad ir kiti gali padaryti (E_9); Mes turime dar-
buotojy iniciatyving grupe... ir kad nebiity mano idéjos primestos darbuotojams, man kyla
mintis a$ pasikvieciu iniciatyving grupe ir tariuosi, jeigu darysime vienokj ar kitokj projektg...
pasitariame tarpusavyje, as pasitikiu, ir toliau galim eiti visi kartu (E_4) ir dalyvavimo: Bet
as i$ karto pasakiau, kad as viena nedirbsiu, dirbsime visi, man reikia Jisy minciy, man
reikia Jiisy patirties, man reikia Jiisy praktikos, Ziniy kq Jis matote (E_3); Kai pradedame
darbg... néra mano darbo, tavo darbo... yra misy darbas ir jeigu yra, kazkokia problema ar
darbas, mes turime susibégti kartu ir padaryti tq darbg, a$ taip turiu visus jtraukti j dalyva-
vimg (E_1).

Daugelis respondenty nurodé, kad KVS diegimo procesams jgyvendinti pasitelkia tin-
klus, kurie padeda siekti naujy ziniy, keistis informacija ir patirtimi, o tinklaveika uztikrina
$io proceso eiga bei rezultatus: Zinoma ir bendradarbiavimas ir tarimasis ir tie stipriis ry-
Siai, nors projekte to nebuvo numatyta, kai su kolegomis, kai Zinai kas diegiasi pasidalinimas
einamais ripesciais ar isSikiais, arba laiméjimais ir pasiekimais bei gerais atradimais tai
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buvo stiprioji dalis (E_9); Darbuotojai buvo labai draugiski ir gerasis atradimas, kad suge-
ba labai stipriai susivienyti ir sujungé visq skyriy diegiantj j vieng graZig stiprig komandg,
sugebéjo perduoti savo patirtj kitiems (E_8); Pakvieté pristatyti SP organizacijy vadovams
i susirinkimg savo patirtj diegiant kokybés vadybg EQUASS (E_2). Vadovai nurodé, kad
EQUASS diegimas organizacijose yra labai svarbus veiksnys, didinantis socialinj kapita-
la bendruomenéje, visuomenéje, nes SPTO padeda spresti iSkylancias visuomenés nariy
socialines problemas, jtraukia ir panaudoja kity bendruomenés nariy gebéjimus ir patir-
ti kokybiskoms socialinéms paslaugoms teikti: Tas darbuotojas nuéjes teikia tas paslaugas
Zmogui, supaZindina, jie stebi pokytj, kas pasikeité. Miisy pagrindinis klausimas buvo kaip
Zmogus gyveno iki tol kol miisy nebuvo... ir kaip keitési jo gyvenimas ir gyvenimo kokybé, kai
pradéjo gauti miisy paslaugas (E_6); Per Sitg prizme ir pats Zmogus, jeigu jis gebéjo kalbéti,
jis i$saké tas nuomones ir jo artima aplinka, bet ir mes kiekvieng dieng besilankydami, kie-
kvieng kartg, kad ir tq atsistojimq ar tg Zingsnelj per kambarj tobuliname... 0 po pusmecio
vaikstinés pagalba nueina iki tualeto.... ¢ia yra didziulis pasiekimas Zmogui (E_5); Pasirodo,
netgi tas kuris negeba kalbéti paslaugy vartotojas, turi teise reiksti savo nuomone ir pateikti
ir nupiesti vertinimo veidukgq... patinka ar nepatinka... arba iseinu lauk is tavo veiklos (E_8).
Respondentai i$skyré bendradarbiavimg su suinteresuotosiomis $alimis kaip buting ele-
mentg diegiant sékmingai EQUASS. Vadovai pabrézé, kad jy atsakomybé yra uztikrinti
sklandy ir naudingg tarpusavio bendradarbiavima su suinteresuotosiomis $alimis: Padéjo...
Komunikabilumas ir bendradarbiavimas su isorés organizacijomis. [sipareigojimas vykdyti
socialing atsakomybe (E_7); Sunkiausia jtikinti ir jtraukti suinteresuotas Salis... daryti tik dél
to kad daryti tikslo néra, bet kas is to... tai tas patikéjimas ir parodymas, kad mes galésime
(E_9). Taigi manytina, kad i$skirti socialinio kapitalo veiksniai suteikia vadovui galimybe
diegti EQUASS, pasitelkiant bendradarbiavimo tinklus, taikant darbuotojy dalyvavimo ir
paslaugy gavéjy jsitraukimo galimybes.

Tyrimu nustatyta, kad diegiant EQUASS socialinis kapitalas turi tarpusavyje susiju-
sius $iuos komponentus: pasitikéjima, jtraukimo tinklus, normas ir vertybes. Pasitikéjimas
yra socialiniy santykiy savybé, esanti socialinéje erdvéje (Matonyté, 2004). Pasitikéjimui
batina i$sami informacija ir bendro veikimo patirtis, nes ji per tam tikrg laikg sukuria mo-
ralines nuostatas, kuriy privalu laikytis, todél jgyvendinant EQUASS $is veiksnys nulemia
vadovy pasirinkima ir leidzia pasitikéti organizacijos nariais veiklos procese. Galima teigti,
kad pasitikéjimas yra vienas i§ esminiy socialinio kapitalo komponenty, kuriuos nurodé
vadovai. Kaip teigé respondentas: Jeigu as nepasitikéciau savo darbuotojais, nieko nenore-
Ciau rinktis (E_1).

Jtraukimo tinklai yra svarbas kuriant socialinj kapitala, nes kuo $ie tinklai tankesni,
tuo didéja galimybés organizacijos nariams kartu veikti ir siekti bendros naudos. Normos
ir vertybés apima diegimo proceso aspektus, kuriuose vyrauja dalyvavimas ir savitarpio
pagalba. Darbuotojy, paslaugy gavéju, suinteresuotyjy $aliy dalyvavimas EQUASS diegimo
veiklose formuoja naujus organizacijos poreikius, kurie skatina socialinio kapitalo augima,
dalyvavimas bendrose veiklose sudaro salygas bendravimui, kurio metu kuriamos normos
ir tradicijos, padedancios jungtis j socialines grupes, kuriose atsiranda pasitikéjimas kaip
esminis socialinio kapitalo komponentas, skatinantis veikti ir siekti numatyty tiksly.

Galima teigti, kad vadovai pasirinkdami akcentuoja tiek iSorinius, tiek vidinius rysius,
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kurie darbo kontekste yra svarbiis diegiant EQUASS organizacijoje. Jie isskiria istekliy vi-
sumg, kurig pasitelkus galima gauti reikiamus isteklius ir realizuoti savo tikslus, pvz., gauti
finansiniy i$tekliy sistemai jgyvendinti, o vidiniy ry$iy socialinis kapitalas apibréziamas
kaip kompleksinis tinklas, kuriame dalyviy lakesciai, kulttira ir normos daro poveikj nariy
elgsenai ir leidzia greiciau pasiekti bendrus tikslus, t. y. jgyvendinti EQUASS organizacijos
lygmeniu.

Apibendrinant galima teigti, kad, diegdami EQUASS organizacijoje, vadovai stiprina
ry$ius tarp visy subjekty, kurie veikia proceso metu, sutelkdami bendruomene, o EQUASS
pasirinkimo ir diegimo procesa sujungia socialiniai ry$iai, socialiniai tinklai, kurie remiasi
normatyviniais pasitikéjimo, artimumo ir solidarumo, normy ir vertybiy, kuriomis dali-
jamasi tarpusavyje, kodeksais, leidzianciais elgtis bendruomeniskai ir socialiai atsakingai.

EQUASS jgyvendinimo nauda

Tyrimas atskleidé, kad visi ekspertai sutinka su EQUASS jgyvendinimo nauda organi-
zacijoje. Jie iSskyré priezastys, dél kuriy jdiegta kokybés vadybos sistema (zr. 31 lentele).
Respondenty pasirinkimo diegti EQUASS kokybés sistemg tikslas yra tobulinti teikiamas
socialines paslaugas organizacijoje, jtraukiant darbuotojus j kokybés gerinimo ir nuolati-
nio tobulinimo procesa, taip pat uztikrinti, kad paslaugy gavéjai dalyvauty kokybés siste-
mos diegimo procese ir gauty aukstos kokybés paslaugas.

31 lentelé. EQUASS jgyvendinimo nauda organizacijai

Kategorija Subkategorija Respondenty nuomone pagrindziantys teiginiai

EQUASS Prielaida apibrézti ~ Nes mes norime biti lyderiais ir as manau, kad organizacija turi
jgyvendinimo  teikiamy socialiniy rodyti pavyzdj ir atitikti kokybés standartui pvz EQUASS (E_1).
nauda SPTO  paslaugy kokybe

Taigi ir jeigu, EQUASS kokybés sistema bus standartizuota ir
pritaikyta ir privaloma, niekas net nekalbés Sita tema, nes visi Zinos
kiek reikia, ko reikia... ir vadovai susitvarkys Sitg dalykg, negalés
dirbti, jeigu nebus standartizuota (E_6).

Poreikis keisti Dokumentai sutvarkyti, komanda principus Zino ir dirba pagal tuos
dokumenty principus visus, tada jau viskas yra daug aiskiau (E_1).
valdymo sistemg Dziaugiuosi, dar atradusi, tvirtinomés, perZiiiréjome

dokumentacijg, tvirtinomés naujas tvarkas, atitinkancias viskg,
reikalavimus visus (E_6).

EQUASS diegimas buvo vienoje paslaugoje viename struktiriniame
padalinyje, bet nori nenori visi dokumentai daromi ir teikiami, kad
apimty visas centro veiklas apimty, visas centro paslaugas apimty
(E_6).

Toliau rengia pazangos ataskaitq ir toliau tobulina savo darbg,

tobulina aprasus, pateikdami savo jZvalgas per klienty vertinimg, tai
smagu zinreéti (E_8).
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Kategorija

Subkategorija Respondenty nuomone pagrindziantys teiginiai

Prielaida Tu privalai ieskoti naujoviy, neatsilikti, kad tavo paslauga buity

(galimybe) perkama, nes kitaip tu neisgyvensi, tai yra varomoji jéga tobuléti

konkuruoti (E_1).

sociali.ni.q Paslaugy - ig jstaiga tampa su aukstu prestizu tia daug kas ima, kaip

sektoriuje pavyzdi... reikia tobulinti, paslaugas o kadangi eini tobulumo link,
tai veriasi kuo daugiau (E_2).

Galimybeé veiklos

valdymui gerinti

vadovas tik nukreipia ir padeda spresti (E_1).

EQUASS padeda sistemai susistruktiruoti darbg ir iSlaikyti tuos
rysius ir laikyti organizacijos struktiirg bei ndentitetg (E_2).
Grjztant prie EQUASS kuo jis man patinka, kad jis turi aiskias
apibréztas ribas... kas, ko, ir kam... (E_3).

Organizacinés
kultaros pokyciai

Kaip EQUASS sako visi miisy lektoriai, kad turi praeiti iki 7-8
mety, kad pasikeisty kultiira organizacijoje, ypac tiems ilgameciams
darbuotojams labai sunku perprasti, kad jais pasitiki, kad jy niekas
nekontroliuoja (E_1).

Kultirg pakeisti kuri susiformavo per keliolika mety yra labai
sudetinga... bet EQUASS gali keisti (E_3).

Veiklos auditas

Pagal EQUASS yra auditorius tas Zmogus, kuris pataria, kokioje

(veiklos dalyje tu turi pasistengti kokioje srityje tu turi problemy, pataisyti ir

vertinimas) padaryti (E_1).
Lorinis auditas kélé jaudulj, labai daug davé vidinis auditas (E_3).
Padéjo konsultantai ir patys projekto vadovai, kas mums buvo
neaisku, tai mes skambinomeés 24 valandas per parg (E_10).

EQUASS - O dabar kai mes apsigynéme su dienos socialine globa, tai sekantys

nuolatinio padaliniai tg daro savarankiskai ir jie iSsikéle metines uzduotis

darbuotojy ir mety pabaigoje jie ateis kalbétis kaip jie suprato ir kaip jiems

tobuléjimo pavyko, iSmokti, patobuléti (E_6).

prielaida Keitémes ir tobuléjome per visq projekto laikg... taip pirma, buvo
baime, reikéjo jtraukti ir darbuotojus, man EQUASS patvirtino,
sakyciau, kad einame gera linkme, kad viskg turime ir viskq darome
teisingai, ir galime toliau tobuléti (E_4).

Komandinio Jeigu komandoje jvyksta kazkoks nesusipratimas, konfliktas,

darbo efektyvumo  komanda kaip Seima viskas yra surista tarpusavyje, kaip sistema...

prielaida jeigu kazkas, tai tuoj atsigreziame ir klausiame, o kg gi sako

EQUASS (E_1).

Tai labai puikiai veikia ir as manau, kad vyks toks komandinis
bendravimas ir toliau ir tai labai pasiteisino.... nes kai kurios idéjos
jie negalvoja, kad tai vadovas jas primeté, jie galvoja, kad tai atéjo is
iniciatyvinés grupés (E_4).

Svarbu komandinis pasiskirstymas, mes sudaréme darbo grupe:
socialiniai darbuotojai, medicina, uzimtumo specialistai, soc.
darbuotojy padéjéjai, administracija is visy skyriy ir jie reikalui
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Kategorija Subkategorija Respondenty nuomone pagrindziantys teiginiai

Organizacijos Mes patys viesinome mes turime internetinj puslapj, mes turime
veiklos vie$inimas  teisg susisiekti su vietiniu laikra$¢iu... patys per save pateikiame
informacijg apie EQUASS (E_3).
Noriu, kad apie miisy organizacijg susiformuoty miisy
bendruomenéje geranoriska aplinka, kad Zinoty apie jdiegtq
EQUASS (E_1).
Kai gavome sertifikatg EQUASS tai skelbé savivaldybés puslapyje
apie mus (E_10).

Saltinis: sudaryta autorés

Ekspertai nurodé, kad EQUASS padeda apibrézti teikiamy socialiniy paslaugy kokybe:
Socialines paslaugas teikiancioms organizacijoms bity drgsiau ir lengviau jsidiegti EQUASS
kokybés vadybos sistemgq ir suprasti vienodai socialiniy paslaugy kriterijus bei kokybe (E_7);
Daugelis vadovy apsisprendé dalyvauti ir diegti kokybés vadybos sistemg, kai pamaté, kokia
bus nauda ir eina tuo keliu (E_2). Visi respondentai nurodé, kad buvo poreikis sutvarkyti
ir jsidiegti dokumenty valdymo sistema: Kiti dokumentai, tvarkos aprasai, jie privalo biiti,
tik kas kartg juos reikia atnaujinti. Individualus planas dirbant su Zmogumi, jis taip pat
privalo biti byloje (E_6); Butent dokumenty kiirimas, darbo tvarky aprasai, nes jy tikrai
reikéjo nemaZai pasirengti organizacijoje, bet dabar jau viskg turime (E_9); Tai tos tvarkos
pristatytos kolektyve jos gyvos ir gyvuoja, apie jas zZino, nereikia formaliai supaZindinti, Sitas
metodas man paciai buvo atradimas (E_6). Dalis respondenty nurodé, kad EQUASS suda-
ro galimybe organizacijai konkuruoti socialiniy paslaugy sektoriuje: Pas mus komandoje
gerai, kad mes neziiirime kg is to mes turésime, mes vis tiek norime uzimti lyderio pozicijas
socialiniy paslaugy sektoriuje (E_1); Mes ¢ia viduje pasidarysime, tuos pakeitimus, ta prasme
uzkrétéme, perdavéme tai, nes atsirado labai aiskiis kriterijai, atsirado aiskios galimybeés ir
gaires socialiniy paslaugy teikime, jau galime ir kitus supaZindinti ir pasidziaugti, kad miisy
organizacija turi EQUASS (E_6); Kokybés sistemg, kad jqg tik turéti jokios prasmeés, naudotis
kokybés vadybos sistema kaip jrankiu jau yra pasiekimas ir issiskirti is kity jau yra rezultatas
(E_9). Kita dalis respondenty pabrézé, kad EQUASS svarbus veiklos valdymo procesui, nes
uztikrina darbuotojams nuosekliai siekti organizacijos tiksly, o vadovams sistemingai ste-
béti ir gerinti zmogiskujy istekliy valdyma: EQUASS yra nauja kokybeés sistema, darbuotojai
jau jg naudoja kiekvieng dieng savo darbe ir jeigu iskyla probleminés situacijos darbuotojai
sugrizta prie EQUAS (E_1); Siai dienai pasakysiu, kad tas struktiiravimas, aiskios ribos, ais-
kiis pasakymai... kas kur ir ko, darbuotojams yra aiskiau ir paprasciau, tai ir maZiau konf-
liktiniy situacijy, maZiau intrigy tarpusavio darbuotojy, kai jie Zino aiskias taisykles, aiskias
ribas (E_3). Dauguma respondenty sutiko, kad EQUASS suteikia galimybe nuolatiniam
darbuotojy tobuléjimui: Likusieji socialiniai darbuotojai ir padéjéjai teikiantys kitas paslau-
gas, jie vis tiek buvo jtraukti j pati procesg, taip negali biiti, kad vienas segmentas susitvarko,
o kitame neatsiliepia (E_6); Su EQUASS iséjo j naudg, tai buvo mokymai komandos, poZiiirio
keitimas, tai atnesa didele naudg darbuotojams (E_1); Organizacijoje visi yra jtraukti j to-
buléti, supaZindinti su procesu (E_7); taip pat komandinio darbo efektyvumui: EQUASS jau
susiformavo stipri komanda ir uZzduociy sprendime jau komandinio darbo daug (E_1); Man
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jau yra komandiniai sprendimai atneSami, ir praktiskai as tuos sprendimus jau galiu pako-
mentuoti, pakoreguoti, patarti, bet jau tikrai nekvescionuoju ty sprendimy, kadangi kolegia-
liai jie yra priimti, komandos jau priimta, tai ir man jie galioja (E_2). Taigi vadovy apklausa
rodo, kad EQUASS diegimas yra svarbus socialines paslaugas teikiancioje organizacijoje, o
pasiektas rezultatas leidzia konkuruoti socialiniy paslaugy sektoriuje ir suteikia galimybe
nuolat tobulinti organizacijos veiklg.

Vadovai nurodé EQUASS jgyvendinimo naudg visuomenéje ir bendruomenéje (zr. 32
lentele), nes suteikus kokybiskas paslaugas socialine atskirtj patiriantiems asmenims gali-
ma padéti integruotis j visuomene, sudaryti salygas pasirapinti savimi ir jam padeéti: Kaip
Zmogus jauciasi, kaip jis atrodo... ir kaip jis jus priima. Darbuotojams svarbu, kai Zmogus yra
Svarus, jau tada gali tvarkyti jo kambarj, gali tenkinti visus kitus jo poreikius... turi prisiliesti
prie Zmogaus, neprisilietus nieko nebus, artimieji mato miisy pastangas, mato kaip keiciasi
Zmogus, gaudamas paslaugas (E_6); Pas mus EQUASS lengvai jsidiegé, nes pas mus ta kul-
tira yra ir mes visi esame lygis... darbuotojai, paslaugy gavéjai... dauguma miisy gyventojy
Zino, kad mes galime padéti, jeigu atsitinka problemos... Zino, kad pagelbésime (E_5). Eksper-
tai atkreipé démesj, kad EQUASS jgyvendinimas yra svarbus visuomenés, bendruomenés
kontekste, nes paslaugos atitinka individualius asmens poreikius, o paslaugy gavéjai turi
galimybe aktyviai dalyvauti vertinant ir tobulinant paslaugas, todél tikimybé, kad asmuo
buty integruotas j visuomene, yra pakankamai didelé.

32 lentelé. EQUASS jgyvendinimo nauda bendruomenéje, visuomenéje

Kategorija Subkategorija Respondenty nuomone pagrindZiantys teiginiai
EQUASS Poreikis keisti Reikalingi, parodyti, kaip tobuléja socialiniy paslaugy sektorius, nes
igyvendinimo  visuomenés daugumgq Zmoniy visuomenéje, mano, kad viskas Sioje sferoje yra
nauda poziarj i blogai (E_1).
bend.r.uo- soc?a}ingv .atskirti Socialinis darbas reikalaujantis daug labai i$iikiy, mes mokomes
mencje, patiriancius kiekvieng dieng... nes keiciasi visuomené, atsiranda vis naujos
visuomencje - asmenis grupés paslaugy gavéjy, reikia padéti visuomenei Zinoti kad yra
pagalba ir ji padeda Zmogui (E_3).
Dar issitkis kur biina paslaugy gavéjai su jgidzZiy stoka... su negalia
protine, psichine... turime ir tokiy, turime ir Zmoniy kurie vartoja
alkoholj, juk jie tokie yra ir jiems padéti bendruomenéje (E_3).
Galimybe Labai stipriai padéjo socialiniai partneriai, paslaugy gavéjy
jtraukti artimieji, nes labai geranoriskai dalyvavo ir balsavimuose ir kitose
suinteresuotgsias  veiklose... ir pildé padéky knygas, atsizvelgé ir skundus ir kg reikéjo
salis padéjo (E_5).

Su partneriais mes turéjome irgi labai daug bendravimo jie irgi
dalyvavo audito metu, gal ir buvo kazkokiy abejingy kuriuos mes
noréjome jtraukti ir kvietéme prisideéti, bet kai kurie neypatingai
susidoméjo... bet taip nieko iSoré mums netrukdé (E_10).

Partneriai suzinojo apie patj standartg, ir kada jau dalyvavo
susitikime su auditoriais tai jvardino, kad jiems buvo malonu stebéti
pokycius kurie vyko ir juos tie pokyciai jtraukeé (E_9).
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Kategorija Subkategorija Respondenty nuomone pagrindzZiantys teiginiai

Galimybe Reikia iSmanyti, kaip j bendruomencg jeiti, tai su EQUASS daug
pristatyti lengviau (E_2).

organizacijos Noriu, kad apie miisy organizacija susiformuoty miisy

veiklos bendruomencéje geranoriska atmosfera (E_1).

rezultatus

Mes turésime tq kokybeés sertifikatq... tai rodo, kad jstaiga auga,
kad jeigu mes esame jstaiga, mes esame dalis bendruomenés... dalis
visuomenés sistemos... visi tai jausime (E_4).

Saltinis: sudaryta autorés

Siekdami geriausiy rezultaty, vadovai sutiko, kad reikia jtraukti kitas suinteresuotgsias
$alis, kad buaty galima sukurti geresnes paslaugas, atsizvelgiant j jvairias nuomones, vizijas
ir patirtj: PasididzZiavimas didelis, turime parodyti ir paslaugy gavéjy artimiesiems, suinte-
resuotoms $alims... tai tikrai didelis pasiekimas ir tikrai visi dZiaugiasi, tai suteikia galimybe
pritraukti kitus dar partnerius (E_5); Kurkime geresng aplinkg... manes niekas nepakvie-
Cia ir sako, kad turite sukurti... einame patys... niekas nepraso kg nors sukurti... mes turime
galvoti, ieskoti, pateikti siilymus biisimiems partneriams (E_1). Dauguma vadovy nurodé
abipusiskai sukurtg naudg ir verte, jtraukiant iSorés suinteresuotgsias $alis. Respondentai
nurodé: Mes perzvelgéme miisy paslaugy suinteresuotas Salis ir partnerius, isklauséme juos,
tada ir mes pateikéme jiems daugiau reikalavimy (E_2); Priverté kitaip pasiZiaréti j paslaugy
vartotojg, nes teisés atsiranda ir jos labai stipriai akcentuojamos EQUASS standarte ir par-
tneriai tai suprato, ir keitési jy stereotipinis poziiiris ir jy reikalavimai (E_9). Tyrimo metu
atskleista, kad kaupdami paslaugy gavéjy, juy artimuyjy, partneriy atsiliepimus bei jverti-
nimus vadovai turi galimybe pristatyti bendruomenéje organizacijos veiklos rezultatus
ir gauti griztamajj rysj: [diegus EQUASS kokybés vadybos sistemg padidéjo pasitikéjimas
savo komanda ir suvokimas kad mes galime kartu pasakyti bendruomenei, kad tikrai ge-
bame suteikti kokybiskas paslaugas, Zmonés jau Zinos, kad mes pasiekiame kokybe (E_7);
EQUASS déka, tai leido mums sudéti j popieriy ir atrasti mums patiems, kg mes turime gero
ir kg galime pasiiilyti savo bendruomenei... ir kai su darbuotojais mes kalbéjome, atradome
tiek daug gery dalyky, kad tai taikome praktikoje... juk dzZiaugsmas, kai bendraujame visi,
svarstome, ieskome (E_3). Taigi vadovy apklausa parodé, kad EQUASS jgyvendinimas turi
poveikj bendruomenéje, visuomenéje, nes sis procesas pasireiskia tuo, kad visuomenés na-
riai labiau pasitiki teikiamomis paslaugomis ir organizacijos veikla, o tai sudaro prielaidas
bendradarbiauti ir jtraukti suinteresuotasias $alis j socialinés aplinkos gerinimg, taip pat
pasitlyti kokybiskas socialines paslaugas bendruomenéje.

Apibendrinant pasakytina, kad tyrimo metu buvo iSskirtos Sios lyderystés raiskos
charakteristikos, kurios biitinos vadovui jgyvendinant EQUASS: demokratinis vadova-
vimo stilius, transformaciné lyderysté, strateginis pozitris, socialinés politikos poreikiy
jzvalgumas, veiklos valdymas, komandinis darbas, asmeninés kompetencijos, orientaci-
ja j rezultata, paslaugy vartotoja, tobuléjima. Tyrimas atskleidé, kad vadovy pasirinkimg
diegti EQUASS skatina racionalis, inovaciniai, socialinio kapitalo veiksniai, kurie padeda
uztikrinti kokybés vadybos sistemos jgyvendinimg organizacijoje ir priimti novatoriskus
sprendimus teikiant socialines paslaugas. Maziausia jtaka daro instituciniai veiksniai. Em-
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pirinis tyrimas parodé, kad dazniausiai ekspertai SPTO vadovo pasirinkima diegti kokybés
vadybos sistemg sieja su racionaliais (19,8 proc.) bei inovaciniais veiksniais (19,0 proc.).
Tarp racionaliy veiksniy, dél ko pasirenkama diegti kokybés vadybos sistema, i$skiriamas
veiklos efektyvumas ir socialiniy paslaugy veiksmingumas. Tarp inovaciniy veiksniy pa-
sirinkima labiau lemia EQUASS jgyvendinimo nauda SPTO. Taigi ryskéja, kad vadovams
kokybés vadybos sistemos jdiegimas leidzia struktiruoti SPTO valdymo mechanizmg ir
atverti galimybes veiklos tobulinimui ir pokyciams, kuriuos suteikia EQUASS jgyvendi-
nimas. Kalbédami apie lyderyste, ekspertai daugiausia akcentavo asmeniniy ir socialiniy
kompetencijy vaidmenj pasirenkant diegti EQUASS, o demokratinio vadovavimo stiliaus
raiska buvo siejama su kokybés sistemos diegimu.

Nagrinéjant vadovo lyderystés charakteristiky ir pasirinkimag diegti kokybés sistemag
SPTO lemianciy veiksniy sasajas, sudaryti veiksniy raiskos prognozés pagal vadovo lyde-
rystés charakteristiky atsiskleidima modeliai (5 priedas). Prognostiniai modeliai rodo, kad
vadovo lyderystés charakteristikos labiausiai i$ryskina racionaliy ir inovaciniy veiksniy rais-
ka. Instituciniy veiksniy raiska turi neigiama priklausomybe nuo vadovo lyderystés charak-
teristiky — toks rezultatas gali buti siejamas su tuo, kad vadovai, turintys aiskius lyderystés
bruozus, prioritetg teikia maziau formalizuotiems, tac¢iau daugiau pridétinés vertés ir stra-
tegine orientacija turintiems organizacijos aspektams. Tyrimas atsiskleidé, kad transforma-
cinés lyderystés veiksniai skatina darbuotojus jsitraukti j procesa, jkvepia dalyvauti EQUASS
procese. Nuo vadovy lyderystés raiskos charakteristiky priklauso vadovy pasirinkimas diegti
EQUASS ir jgyvendintos naujos vadybinés praktikos bei socialinio darbo metodai organiza-
cijoje. EQUASS padéty tokiais aspektais uztikrinti kokybés vadybos sistemos jgyvendinima
ir skatinty visuotinés kokybés vadybos principy taikyma organizacijoje; taip pat leisty daryti
jtaka organizacijos vystymuisi; standartizuoti teikiamy paslaugy kokybe socialiniy paslaugy
sektoriuje ir uztikrinti aukstos kokybés paslaugy teikima; tobulinti ir modernizuoti teikiamas
socialines paslaugas paslaugas; pagerinti veiklos efektyvuma; sustiprinti komandinj darba;
jtraukti darbuotojus ir suinteresuotasias $alis; tobulinti dokumentacijos valdyma; orientuotis
i paslaugy gavéjo individualius poreikius; nustatyti ir jvertinti veiklos rezultatus; viesinti in-
formacija apie teikiamas socialines paslaugas ir paramos galimybes bendruomenéje; stiprinti
tarpinstitucinj bendradarbiavimg; uztikrinti socialines paslaugas teikiancios organizacijos
veiklos kokybés standarta. EQUASS jgyvendinimas yra naudingas ir tinkamas socialiniy pas-
laugy sektoriuje, todél pasibaigus standarto terminui vadovai noréty pakartotinio sertifikavi-
mo, nes jsidiegus EQUASS kokybés sistemg jie aiskiai apibrézia teikiamy socialiniy paslaugy
kokybés vadybos standarta, kuris leidzia identifikuoti organizacijos stiprigsias ir silpnasias
puses. Tyrimas atskleidé, kad kol kas tik keli vadovai noréty siekti auksc¢iausio lygio kokybés
sertifikato ir bati lyderiais socialiniy paslaugy sektoriuje.

3.3. Socialines paslaugas teikianciy organizacijy vadovy pasirinkimo
diegti EQUASS kokybés sistema koncepcinis modelis

Atlikus literatiiros analize buvo pateiktas SPTO vadovy pasirinkimo diegti kokybés
vadybos sistemg teorinis modelis, kurio pagrindu atliktas empirinis tyrimas. Teorinio
modelio sistemg sudaro tarpusavyje susije aplinkos elementai - tai visuomenés, socialinés
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politikos formuotojy, organizatoriy, bendruomenés jtaka, kuri lemia socialines paslaugas
teikian¢iy organizacijy vadovy pasirinkima diegti kokybés vadybos sistemg ir i$skirti lyde-
rystés raiskos, racionalis, instituciniai ir inovaciniai veiksniai.

Apibendrinus empirinio tyrimo rezultatus pateikiamas SPTO vadovy lyderystés jtakos
pasirinkant diegti EQUASS sistema organizacijoje modelis (Zr. 29 pav.). Modelyje isskirti
subjektai, kurie daro jtaka organizacijos vadovui pasirinkti diegti kokybés sistemg, nes so-
cialiniy paslaugy sektoriaus plétra yra glaudziai susijusi su socialinés sanglaudos vystymusi
visuomenéje, o aktyvi bendruomeniy veikla bei suinteresuotyjy $aliy dalyvavimas ir jsi-
traukimas j socialiniy paslaugy sektoriy yra batini veiksniai, skatinantys visuomenés nariy
aktyvuma. Sékminga socialines paslaugas teikianciy organizacijy veikla remiasi socialinés
sanglaudos koncepcija, kuri padeda spresti socialines atskirties problemas visuomenéje ir
bendruomenéje. Globalizacijos is$ukiai visuomenéje daro jtaka socialinés politikos for-
muotojams bei organizatoriams apibréziant naujas integracijos kryptis bendruomenése, o
vykstantys poky¢iai iSorinéje ir vidinéje aplinkoje paveikia socialines paslaugas teikianciy
organizacijy vadovy veiklos organizavima, atsizvelgiant j individualius paslaugy gavéjy po-
reikius ir teikiamy paslaugy kokybe. Visuomenei jsitraukiant j socialiniy paslaugy teikimo
vertinima, paslaugy teikéjai skatinami siekti geresnés kokybés ir ieskoti tinkamy kokybés
standarty bei taikyti kokybés vadybos principus, galiojancius versle, tad privaciame sekto-
riuje esanciy standartizuoty kokybés modeliy ir visuotinés kokybés vadybos principai yra
perkeliami ir taikomi socialiniy paslaugy sektoriuje.

SPTO vadovo pasirinkimas diegti kokybés vadybos sistema grindziamas transformaci-
ne lyderyste (Jung ir kt., 1995; Bass ir kt., 2003; Jung, Wu, Chow, 2008). Toks vadovavimas
susijes su naujoviy praktiky diegimu, darbuotojy kiarybiskumu, inovacijy siekiu (Afsar ir
kt., 2014; Choi, Kim, Ullah ir Kang, 2016). Tyrimas atskleidé, kad vadovai yra svarbiausi
sistemoje diegiant visuotinés kokybés koncepcija organizacijoje ir skatinant sekéjy inova-
tyvuma bei karybiskuma. Buvo isskirtos $ios lyderystés charakteristikos: demokratinis va-
dovavimo stilius; transformaciné lyderysté; socialinio darbo vertybés; socialinés politikos
poreikiy jzZvalgumas; orientacija i paslaugy vartotoja; orientacija i tobuléjima; komandinis
darbas; asmeninés kompetencijos.

Taip pat interviu metu vadovai patvirtino, kad struktiiruota organizacijos veikla, aiskis
paslaugy teikimo kriterijai bei darbuotojy jtraukimas j kokybés vadybos sistemos jgyven-
dinimg palengvino jy vadovavimo ir valdymo veiklas ir leido atskleisti darbuotojy kiary-
biskumg. Personalo dalyvavimas diegimo procese pagerino komandinio darbo jgadzius, o
naujy darbuotojy motyvavimo priemonés suteiké daugiau pasitenkinimo atliekamu dar-
bu ir paskatino jsitraukti j papildomas veiklas. Atliktas tyrimas atskleidé, kad EQUASS
vadovams padéjo pagerinti lyderystés gebéjimus ir pritaikyti naujas darbo organizavimo
galimybes. Tyrimo metu apklausti vadovai akcentavo, kad kokybés vadybos sistemos die-
gimo metu turéjo perzitréti ir sutvarkyti dokumenty valdymo sistema, kuri padeda nusta-
tyti darbo organizavimo tvarkg ir kriterijus. Dauguma vadovy patvirtino, kad naudojant
EQUASS galima struktaruoti organizacijos veikla, o tai leidZia nustatyti teikiamy paslaugy
kokybe, atsizvelgiant j problemines paslaugy gavéjy situacijas. Kokybés sistemos jdiegimas
daro jtakg paslaugy gavéjui, darbuotojams, organizacijy vadovams, suinteresuotosioms $a-
lims, visuomenei, nes EQUASS sertifikatas patvirtina kokybés standartg ir uztikrina pas-
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laugy kokybe, o tai leidzia suinteresuotosioms $alims jsitikinti organizacijos veiklos skai-
drumu ir patikimumu. Buvo i$skirti $ie racionaliis veiksniai: socialinés sistemos stabilumas;
uztikrinama asmens gyvenimo kokybé; socialiniy paslaugy kokybés apibréztumas; veiklos
efektyvumas; optimalus riboty istekliy panaudojimas; veiklos organizavimas ir struktara-
vimas; socialiniy paslaugy veiksmingumas.

Empiriniu tyrimu nustatytas vadovo lyderystés charakteristiky ir pasirinkimo diegti
kokybés vadybos sistema lemianciy veiksniy rysys. Tyrimas atskleidé vadovy lyderystés
jtaka skatinant naujoviy diegima valdymo praktikoje ir organizacinéje aplinkoje ir parodé,
kad lyderysté vaidina svarby vaidmenj pasirenkant diegti kokybés vadybos sistema. Buvo
i$skirti $ie inovaciniai veiksniai: vadovy asmeninis inovatyvumo siekis; krybiskumas; no-
vacijy vystymo siekis organizacijoje; socialiniy problemy nauji sprendimo budai; naujy
praktiky organizacijoje taikymas; organizacijos veikly tobulinimas. Disertacijos tyrimo re-
zultatai rodo, kad EQUASS sistemos jdiegimas turi didele jtaka paslaugy gavéjams, nes pa-
slaugos yra orientuojamos j asmenj, taikomi nauji darbo metodai atsizvelgiant j kiekvieno
paslaugos gavéjo individualius poreikius. EQUASS jgyvendinimas organizacijoje padeda
uztikrinti paslaugy vartotojy teises ir lygias galimybes. Pastaryjy jsitraukimas ir dalyvavi-
mas organizacijos veiklos procesuose garantuoja sklandesne jy integracija i bendruomene.

Tyrimas atskleidé socialinio kapitalo jtakos veiksnius, kurie nulemia sékmingg die-
gimo proceso jgyvendinimg. Darbuotojy, paslaugy gavéjy, suinteresuotyjy $aliy dalyva-
vimas EQUASS diegimo veiklose formuoja naujus organizacijos poreikius, skatinancius
socialinio kapitalo augima, dalyvavimas bendrose veiklose sudaro salygas bendravimui,
kurio metu kuriamos normos ir tradicijos, padedancios jungtis j socialines grupes, kuriose
atsiranda pasitikéjimas kaip esminis socialinio kapitalo komponentas, skatinantis veikti
ir siekti numatyty tiksly. Buvos isskirti socialinio kapitalo veiksniai: pasitikéjimas darbuo-
tojais; darbuotojy jtraukimas j EQUASS diegimo procesa; tinklaveika; paslaugy gavéjy
jtraukimas j teikiamy paslaugy ir organizacijos veikly tobulinimg; bendradarbiavimas su
suinteresuotosiomis $alimis.

Tyrimas atskleidé, kad maziausig jtakg vadovy pasirinkimui daro instituciniai veiksniai.
Tyrimu nustatyta, kad EQUASS jgyvendinimas padeda identifikuoti sritis, kuriose gali-
ma tobulinti organizacijos veikla, ir suteikia vadovui ir darbuotojui nuolatinio tobulinimo
galimybe. Visi apklausti vadovai sutinka, kad jgyvendinant EQUASS kokybés sistema rei-
kalingi zmogiskieji ir finansiniai iStekliai. Buvo i$skirti instituciniai veiksniai: teisinis regla-
mentavimas; iSorinés aplinkos jtaka siekiant sustiprinti organizacijos pozicijas socialiniy
paslaugy sektoriuje; vidinés aplinkos jtaka; siekis pagerinti organizacijos jvaizdj; tenkinti
paslaugy gavéjy poreikius; palaikyti socialines normas; suinteresuotyjy aliy interesai. Ko-
kybinio tyrimo metu issiaiSkinta, kad EQUASS pasirinkimas atne$é nauda — tiek vadovai,
tiek darbuotojai igijo teoriniy ziniy apie kokybés uztikrinimg ir tobulinima ir sékmingai
pritaikeé Sias zinias savo veikloje. Vadovai, suprasdami savo atsakomybe ir lyderystés svar-
ba uz kokybés uztikrinimg organizacijoje, i$skyré vadovy lyderyste lemiancias prielaidas
pasirenkant diegti EQUASS, atsizvelgiant j vidine ir iSorine organizacijos parama (zr. 33
lentele).
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33 lentelé. Vadovy lyderyste lemiancios prielaidos pasirinkant diegti EQUASS

Veiksniai Prielaidos
Teisinis Socialinés politikos formuotojai, organizatoriai turi skatinanti socialiniy paslaugy
reglamentavimas standarto jgyvendinima socialines paslaugas teikianciose organizacijose.

Parengti nacionalines gaires EQUASS jgyvendinti.
Apibreézti kokybés sampratg socialiniy paslaugy sektoriuje, atsizvelgiant
teikiamy socialiniy paslaugy pobudj.

Vadovy lyderystés  Socialine politika formuojanciy ir organizuojanciy institucijy
ugdymas jsitraukimas ir kryptingas lyderystés ugdymo skatinimas socialiniy paslaugy

sektoriuje.
Didinti vadovy lyderystés kompetencijy ugdymui skirtas veiklas.

Bendradarbiavimas su aukstojo mokslo institucijomis.

Vykdymo procesas ~ Vadovus ir darbuotojus skatinan¢iy priemoniy naudojimas diegiant EQUASS.
Paslaugy gavéjy jtraukimas j socialiniy paslaugy kokybés formavima.
EQUASS diegimo ir jgyvendinimo procediry supaprastinimas.

EQUASS jgyvendinimo praktikos pristatymas, nuolatinis vadovy, darbuotojy
okymy organizavimas visuose regionuose.

Itekliy Ivairiy iStekliy skyrimas ir efektyvus panaudojimas (finansavimo, darbuotojy,
panaudojimas infrastruktdros).

Istekliy skyrimas ateities perspektyvoje (pvz., 5 m.).

Galimybé pritraukti jvairius iSteklius (pvz., finansinius, Zmogiskuosius isteklius,
tarp jy savanorius, visuomenines iniciatyvas).

Informaciniy technologijy taikymas ir IT sistemy sukarimas.

Informavimas ir EQUASS standarto rezultaty pristatymas ir vie$inimas bendruomengje,
rysiai visuomenéje.
Socialinio teisingumo nuostaty visuomenéje formavimas.

Mokslo institucijy jtraukimas ir bendradarbiavimas, moksliniy tyrimy
skatinimas.

Kokybes kultaros Lakes¢iy ir nuostaty dél kokybisky socialiniy paslaugy visuomenéje jvertinimas.

igyvendinimas Kokybés kultaros formavimas socialiniy paslaugy sektoriuje.

Saltinis: sudaryta autorés

Igyvendinus EQUASS organizacijoje bus taikomi visuotinés kokybés vadybos princi-
pai, kokybé bus orientuota j paslaugy gavéja, pagerés organizacijos veiklos efektyvumas,
vadovas ir darbuotojai nuolat tobulés, dokumentai bus valdomi struktaruotai; vyks suinte-
resuotyjy Saliy jtraukimas, akivaizdus organizacijos skaidrumas lems pasitikéjima organi-

zacijos teikiamomis socialinémis paslaugomis.

Socialinés atskirties mazinimui ypac svarbi teikiamy socialiniy paslaugy kokybés
sistema, uztikrinanti asmenims, turintiems socialiniy problemy, veiksmingg ir efektyvig
pagalba. Valstybé turéty remti visuotinés kokybés vadybos koncepcijos visame socialiniy
paslaugy sektoriuje jgyvendinima jtraukiant SPTO, bendruomenes, organizatorius ir suin-
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teresuotasias $alis, taip pat uztikrinti kokybés sistemos diegimg ir testinuma, skatinti vado-
vy lyderystés ugdyma socialines paslaugas teikian¢iose organizacijose.

) SOCIALINES
VISUOMENE [ POLITIKOS [«  ORGANIZATORIAI [«  BENDRUOMENE
FORMUOTOJAI
| | | \
l I I !

SPTO VADOVO PASIRINKIMO DIEGTI EQUASS VEIKSNIAI J

| | | I

@

RACIONALUS INSTITUCINIAL INOVACINIAT SOCIALINIO g

VEIKSNIAL 'VEIKSNIAT 'VEIKSNIAI KAPITALO VEIKSNIAIL E

« Socialinés sistemos Socialiniy normy Vadowy kiirybiskumas Tinklaveika &

8 stabilumas palaikymas Inovatyvumo siekis Bendradarbiavimas su ;
j Asmens gyvenimo kokybés Suinteresuotujy Saliy Iorinés aplinkos pokyciai suinteresuotomis Salimis

2 utikrinimas interesy uztikrinimas Inovaciju vystymo Pasitikéjimas E

% Socialiniy paslaugy kokybés Teisinis i ganizacijoje sieki Darbuotojy dalyvavimas Q

@ apibréztumas Veiklos rezultaty pristatymas Nauji socialiniy problemy Socialinis palaikymas <

# Veiklos efektyvumas Veiklos auditas sprendimo badai organizacijoje ir ]

é Optimalus riboty istekliy Organizacijos poziciju Naujy socialiniy darbo bendruomenéje E

panaudojimas sustiprinimas socialiniy metody ir vadybiniy Savanoriy jtraukimas i

3 Veiklos organizavimas ir paslaugy sektoriuje praktiky taikymas organizacijos veikla 5

% struktaravimas Organizacijos jvaizdzio Organizacijos veikly Socialiniy paslaugy gavéfy Q

Socialiniy paslaugy formavimas tobulinimas jtraukimas g

veiksmingumas Organizacinés kultiros g

pokyiai ;

i i I I

VADOVUY LYDERYSTES CHARAKTERISTIKOS

D ini imo stilius, inélyderyste, socialinio darbo vertybés, inis pozitiris, socialinés politikos poreikiy
izvalgumas, orientacija paslaugy vartotoja, orientacija j tobuléjima, lyderystés ugdymas, inis darbas, ij

[
:

EQUASS IGYVENDINIMAS SPTO

skiriavidine ir iSorine organizacijos aplinka
4————  Jymi stipry ry3§j

Qs Zymi silpna ry$j

29 pav. Vadovy lyderystés jtakos pasirenkant diegti EQUASS koncepcinis modelis
Saltinis: parengta autorés

Taigi NVV paradigma, socialiniy paslaugy modernizavimo tendencijos jtvirtina vi-
suotinés kokybés principus socialiniy paslaugy sektoriuje, kuriuose akcentuojama, kad
teikiamos paslaugos turi buti kokybiskos ne tik turiniu, bet ir administravimo lygmeniu.
Mokslininkai (Zalimiené, 2007, 2015; Ruskus ir kt., 2013; Ruskus ir kt., 2014; Adomaity-
té-Subacdiené, 2015, 2019; Meldao, Maria Guia, Amorim, 2017; Meldao, Amorim, Marimon,
Alegre, 2018) teigia, kad kokybé teikiant socialines paslaugas yra ypac svarbi, nes: sociali-
niy paslaugy gavéjai dazniausiai yra pazeidziamos grupés nariai nuo kuriy sékmingos inte-
gracijos priklauso visuomenés gerové, socialinés paslaugos yra finansuojamos valstybés ar
savivaldybés biudZeto 1éSomis, suinteresuotosios $alys kelia reikalavimus, kad organizacijy
veikla buty efektyvi ir ekonomiska, o teikiamos socialinés paslaugos veiksmingos bei ati-
tinkancios individualius paslaugy gavéjy poreikius.

Tiek Lietuvoje, tiek Europos Sajungos lygiu yra diskutuojama apie apibréztuma taikant
kokybés standartus, kuriy jgyvendinimas turi uztikrinti socialiniy paslaugy ir jas teikianciy
organizacijy kokybe, taciau sunku jvertinti kokybe, nes Europos Sajungos $alyse socialiniy
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paslaugy teikimo ir socialiniy paslaugy organizacijy veikimo tradicijos yra labai skirtingos,
o tokiu atveju yra pakankamai sunku kurti ir taikyti vienodus kokybés vertinimo stan-
dartus. ES lygiu priimta Savanori$ka Europos socialiniy paslaugy sistema (angl. Voluntary
European Quality Framework for Social Services), kurig 2010 m. patvirtino Europos Taryba
ir Bendrasis visuotinés svarbos socialiniy paslaugy kokybés modelis (angl. Common Qua-
lity Framework for Social Services of General Interest, 2010) nurodo tik kokybés gaires ir yra
rekomendacinio pobudzio.

Mokslininkai (Meldo, Amorim, Marimon, Alegre, 2016; Gudzinskiené, Gecieng, 2018;
Geciené, Gudzinskiené, 2019; Adomaityté-Subaciene, 2019) iSskiria, kad EQUASS yra pir-
moji sertifikuota ir pritaikyta socialiniy paslaugy sektoriuje yra EQUASS, kuri orientuota
i organizacijos veiklos kokybe ir atsizvelgia j individualiy paslaugy kokybés parametrus.
Todél kyla probleminis klausimas, kodél turint EQUASS pritaikyta sistema vienos organi-
zacijos pritaria ir pasirenka diegti, sieckdamos didinti paslaugy gavéjy pasitenkinima tei-
kiamomis paslaugomis, skatina darbuotojus jsitraukti j tobulinimo procesus, atsizvelgia
i suinteresuotyjy Saliy keliamus lakescius, o kitos organizacijos $iai praktikai nepritaria.
Pagal Rogers (2003) teorinj inovacijy sklidimo pozitrj, naujovés priémimas néra pasyvus
veiksmas, dauguma individy, priimdami naujoves, atsizvelgia j savo subjektyvy vertini-
ma, o sprendimas pasirinkti ir diegti naujove daro jtaka kitiems socialinio tinklo nariams.
Darbe ,,pasirinkimo diegti“ (Rogers, 2003; Ehigie, McAndrew, 2005; Kasperaviciiité-Cer-
niauskiené, 2014; Alofan, 2018; Alofan, Chen, Tan, 2020) terminas apibtidinamas kaip pa-
sirinkimo veiksmas naudoti vadybos naujove, tai atitinka EQUASS diegimo situacija Lie-
tuvoje: EQUASS yra gana nauja pasitilyta kokybés sistema socialiniy paslaugy sektoriuje ir
tik rekomendacinio pobudzio.

Nuo 2017 m. kovo Valakupiy reabilitacijos centro pradéto vykdyti i§ Europos Sajungos
strukttriniy fondy lésy bendrai finansuojamo projekto Nr. 08.4.1.-ESFA-V-421-01-0001
»Socialiniy paslaugy kokybés gerinimas, taikant EQUASS kokybés sistema®, kurio tiks-
las - didinti Lietuvos socialiniy paslaugy kokybe, taikant Savanoriskos Europos socialiniy
paslaugy kokybés sistemos (Voluntary European Quality Framework for Social Services)
reikalavimus, yra neprivalomas, organizacijos pasirenka dalyvauti arba ne. V§] Valakupiy
reabilitacijos centro direktoriaus 2019 m. spalio 1 d. jsakymo Nr. EQJ-EQ]-53 II skyriaus
12 punktas, kuriame nurodoma, kad ,,atrinkty jstaigy vadovai pasiraso dalyvavimo projek-
te sutartj ir jsipareigoja dalyvauti projekto veiklose bei uztikrinti rodikliy jgyvendinima®
apibrézia SPTO vadovy pasirinkima ir atsakomybe uz kokybés sistemos diegima. Darbe at-
skleista vadovy lyderystés raiskos jtaka patvirtina individualy vadovy poziarj j pasirinkimag
diegti naujoves, uztikrinimg ir jgyvendinima EQUASS, jtraukiant darbuotojus, paslaugy
gavéjus ir suinteresuotgsias $alis.

Atliktos analizés pagrindu galima teigti, kad disertacijoje suformuoti teiginiai yra pa-
tvirtinti.

Ginamasis teiginys Nr. 1: Europos socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo sistemos
sékmingas jgyvendinimas priklauso nuo socialines paslaugas teikian¢iy organizacijy vado-
vy gebéjimo lyderiauti, jy inovatyvumo, veiksmingy paslaugy organizavimo ir taikymo bei
vidinés ir i$orinés organizacijos aplinkos paramos.
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Ginamajj teiginj galima patvirtinti i§ dalies. Empirinio tyrimo duomenys patvirtino,
kad socialines paslaugas teikianciy organizacijy vadovy lyderysté remiasi transformaci-
nés lyderystés raiska ir skatina darbuotojus jsitraukti j EQUASS diegimo procesa, kad nuo
vadovy lyderystés gebéjimy priklauso vadovy pasirinkimas diegti EQUASS ir naujy vady-
bos praktiky bei socialinio darbo metody jgyvendinimas organizacijoje. Pazymeétina, kad
vadovy lyderystés charakteristikos labiausiai irySkina racionaliy ir inovaciniy veiksniy
rai$ka, o instituciniy veiksniy rai$ka turi neigiamg priklausomybe nuo vadovo lyderystés
charakteristiky. Empiriniame tyrime akcentuota, kad vadovai, pasirinkdami diegti Euro-
pos socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo sistema, atsizvelgia j organizacijos vidinés
aplinkos parama, o sékmingg jgyvendinimg lemia lyderystés gebéjimas pasirinkti tinkama
elgesio modelj, jzvalgumas, veiksmingas vadovavimas jtraukiant sekéjus ir suinteresuota-
sias $alis bei valdant jtampa ir konfliktines situacijas proceso metu. Tyrimas atskleidé, kad
iSorinés aplinkos parama néra pakankama, nes socialine politikg formuojanciy ir organi-
zuojanciy institucijy kryptingo lyderystés skatinimo nepakanka, tritksta kokybinio pozit-
rio i lyderystés ugdyma socialiniy paslaugy sektoriuje.

Ginamasis teiginys Nr. 2: Europos socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo sistemos
igyvendinimas nacionaliniu lygmeniu turi bati pagrjstas aiSkia vadovy lyderystés ugdymo
strategija socialiniy paslaugy sektoriuje, formuojan¢iy ir jgyvendinanciy institucijy saran-
ga bei bendradarbiavimu su bendruomene ir visuomene.

Ginamajj teiginj galima patvirtinti. Tyrimas atskleidé, kad Europos socialiniy paslau-
gy kokybés uztikrinimo sistemos jgyvendinimas priklauso nuo vadovy lyderystés ugdymo
strategijos socialiniy paslaugy sektoriuje, o socialinio kapitalo veiksniai nulemia sékmingg
diegimo proceso jgyvendinimg, darbuotojy, paslaugy gavéjy, suinteresuotyjy $aliy daly-
vavimas EQUASS diegimo veiklose formuoja naujus organizacijos poreikius, skatinancius
socialinio kapitalo augima, dalyvavimas bendrose veiklose sudaro salygas bendravimui,
kurio metu kuriamos normos ir tradicijos, padedancios jungtis j socialines grupes, kuriose
atsiranda pasitikéjimas kaip esminis socialinio kapitalo komponentas, skatinantis veikti ir
spresti atsirandancias socialines problemas visuomenéje ir bendruomenéje.
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ISVADOS

1. Atlikta socialines paslaugas teikianc¢iy organizacijy vadovy lyderystés raidos teori-
né analizé atskleidé, kad:

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

Sékminga socialines paslaugas teikianciy organizacijy veikla remiasi socialinés

sanglaudos koncepcija, kuri padeda spresti socialines atskirties problemas visuo-

menéje ir bendruomenéje, todél organizacijy vadovy lyderyste apibrézia sociali-
niai tikslai, socialinés sanglaudos procesai, principai ir nuostatos:

1.1.1. Tai pagarba zmogui ir jo individualumui bei skirtumy priémimas pripa-
Zjstant, kad jokios charakteristikos ar asmens gyvenimo ypatumai neturi
daryti jtakg socialiniy paslaugy skyrimui ir vykdymui;

1.1.2. Pabréziama, kad vadovai lyderiai turi vadovautis pagrindinémis humanis-
tinémis vertybémis, tokiomis kaip solidarumas, pagarba zmogaus teiséms,
socialinis teisingumas, empatija, pakantumas;

1.1.3. Pabréziama lyderio svarba bendruomenéje tikint, kad integracija i visuo-
mene yra daug sékmingesné, jeigu asmenj palaiko ir suteikia parama kiti
bendruomenés nariai;

1.1.4. Organizacijy lyderiai prisideda prie kuriamos socialiniy paslaugy sistemos,
grindziamos demokratinémis vertybémis, jie pabrézia pilietiSkuma, jverti-
nimg ir savikontrole, kuria saugia vadybine aplinka sudarydami galimybe
uztikrinti lankstesnj paslaugy teikimg ir kokybiska aptarnavima.

Vadovy lyderyste lemia naujosios vieSosios vadybos veiksniai socialiniy paslaugy

sektoriuje: paslaugy komercializavimas ir konkurencija paslaugy sektoriuje, visuo-

tinés kokybés vadybos standartai, savivaldos instituciné kontrolé ir atskaitomybe,
vyriausybés patvirtintas teisinis reglamentavimas, organizacijose taikoma jrody-
mais grista socialinio darbo praktika, technologijy pazanga.

Vadovy lyderystés raiskg apibrézia socialiniy paslaugy gavéjy gerové ir darbuotojy

motyvacija bei jy poreikiai, socialiné sanglauda, socialinis kontekstas, visuomené

ir bendruomensé, taip pat ekonominis kontekstas, vadybos tendencijos ir suintere-
suotosios $alys.

Visuomenés transformacijy procese socialiniy organizacijy vadovy lyderysté svar-

bi uztikrinant organizacijos veiklos efektyvumg ir naguma, taciau paslaugy gavéjy

geroveé turi bati pagrindinis socialinés srities lyderiy veiklos tikslas, paremtas soci-
alinio darbo vertybémis, humanistiniu pozitriu j asmenj, Seimg ir bendruomene
ir suteikiantis vadovy lyderystei i$skirtinuma i$ kity paslaugy sektoriaus spektro.

I$analizavus vadovy lyderyste lemiancius veiksnius pasirenkant diegti kokybés va-

dybos sistema socialiniy paslaugy sektoriuje, galima daryti $ias iSvadas:

2.1.

2.2.
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Globalizacijos i$$tkiai visuomenéje daro jtaka socialinés politikos formuotojams ir
organizatoriams apibrézti naujas integracijos kryptis bendruomenése, o vykstan-
tys poky¢iai i$orinéje ir vidinéje aplinkoje paveikia socialines paslaugas teikianciy
organizacijy vadovy veiklos organizavima, atsizvelgiant j individualius paslaugy
gavéjy poreikius ir teikiamy paslaugy kokybe.

Visuomenei jsitraukiant i socialiniy paslaugy teikimo vertinima, paslaugy teikéjai



2.3.

2.4.

2.5.

2.6.

skatinami siekti geresnés paslaugy kokybés ir ieskoti tinkamy kokybés standarty
bei taikyti kokybés vadybos principus.

Diegiant kokybés vadybos sistema organizacijoje, vadovavimas apibadinamas kaip
procesas, kurio metu individas ar grupé individy, siekdami organizacijos iskelty so-
cialinés misijos tiksly ir taikydami socialinio darbo bei vadybos Zinias, vadovauja
organizacijos darbuotojams ir prisiima atsakomybe uz kiekvieno jy efektyvig veikla.
Vadovui vienas svarbiausiy gebéjimy turéty bati gebéjimas lyderiauti, tad sociali-
niy paslaugy organizacijy kokybés vadybos sistemos diegimo sékmei ir efektyvu-
mui daugiausia reik§més turi vadovy vaidmuo, nes siekiant efektyviai vadovauti
socialines paslaugas teikian¢ioms organizacijoms reikalinga suprasti ne tik vady-
ba, bet ir socialinio darbo specifika, turéti lyderystés gebéjimy jtraukiant j procesa
darbuotojus, paslaugy gavéjus ir suinteresuotgsias $alis.

Lyderiy elgesys ir vadovavimo organizacijai stilius lemia sékmingg KVS diegima
organizacijos veikloje, o pasirinktas lyderystés stilius — jgyvendinimo proceso sé-
kme ar nesékme, nes jeigu lyderiai, nejvertindami konkrecios situacijos, pasirinks
netinkama lyderystés stiliy, nukentés KVS jgyvendinimas, darbuotojai pasyviai
trauksis j procesa.

Lyderyste lemia gebéjimas pasirinkti tinkamg elgesio modelj, atsizvelgiant j or-
ganizacijos esama situacija, jeigu lyderiai turi aiskia jgyvendinimo KVS vizijg ir
tinkamai supranta jos tikslus, gali lengvai nustatyti problemas ir jveikti klittis
igyvendinimo procese, o gebéjimas efektyviai vadovauti leidzia organizacijoje da-
ryti reikiamus poky¢ius, ypac¢ kai kei¢iama jos struktira ir organizaciné kultira
jtraukiant sekéjus ir suinteresuotasias $alis, valdant jtampa ir konfliktines situacijas
proceso metu.

I$analizavus vadovy lyderystés aspektus pasirenkant diegti socialiniy paslaugy
kokybés uztikrinimo sistemg organizacijoje, sudarytas vadovy pasirinkimo diegti
KVS teorinis modelis.

3.1.

3.2

3.3.

3.4.

Teorinio modelio sistema sudaro tarpusavyje susije elementai: i$orinés aplinkos —
tai visuomenés, socialinés politikos formuotojy, organizatoriy, bendruomenés jta-
ka; vidinés aplinkos - tai organizacijos struktira; visi $ie elementai lemia sociali-
nes paslaugas teikianciy organizacijy vadovy pasirinkima diegti kokybés vadybos
sistema atsizvelgiant j lyderystés raiska, racionalius, institucinius ir inovacinius
veiksnius.

Vadovy lyderysté, priimant sprendima diegti KVS, jvardijama kaip racionalus pro-
cesas, kurio metu identifikuojama informacija, pagal kurig vertinama situacija ir
laukiama nauda, numatomi pasirinkimai ir prognozuojami basimi rezultatai.
Pasirenkant diegti vadybos sistema vadovy sugebéjimas suvokti naujy idéjy verte
yra vienas i§ veiksniy imtis kokybés vadybos sistemos diegimo strategijos, kuri
lemia poky¢ius ir naujy vadybiniy praktiky taikyma organizacijoje.

Vadovy pasirinkimas i§ dalies nulemiamas institucinés logikos, paremtos septin-
tame deSimtmetyje prasidéjusiu deinstitucionalizacijos procesu, kurio tikslas buvo
paslaugy gavéjus integruoti j visuomene, bei institucinés jtakos, priklausomos nuo
finansiniy istekliy.
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4. Isanalizavus socialines paslaugas teikianciy organizacijy vadovy pasirinkima dieg-
ti EQUASS kokybés sistema, galima daryti tokias iSvadas:

4.1.

4.2.

4.3.

4.4.

4.5.

4.6.

Vadovy pasirinkimo diegti EQUASS kokybés sistema tikslas yra tobulinti teikia-
mas socialines paslaugas organizacijoje, jtraukiant darbuotojus j kokybés gerinimo
ir nuolatinio tobulinimo procesa, taip pat uztikrinti, kad paslaugy gavéjai dalyvau-
ty kokybés sistemos diegimo procese ir gauty aukstos kokybés paslaugas.
Socialines paslaugas teikianciy organizacijy vadovai iSskyré $ias lyderystés rais-
kos charakteristikas, kurios biitinos vadovui jgyvendinant EQUASS: demokrati-
nis vadovavimo stilius, transformaciné lyderysté, strateginis poziris, socialinés
politikos poreikiy jzvalgumas, veiklos valdymas, komandinis darbas, asmeninés
kompetencijos, orientacija j rezultatg, paslaugy vartotoja, tobuléjima.

Tyrimas atskleidé vidinés aplinkos jtakos poveikj, nes vadovai, pasirinkdami diegti
EQUASS, labiausiai siekia pagerinti darbuotojy darbo kokybe ir organizacijos ko-
kybés politika, tad galima teigti, kad vadovai suvokia darbuotojy poreikiy svarbu-
ma ir tai, kad tik pagerinus darbo sglygas imanomi poky¢iai organizacijoje. Tyrimu
nustatyta, kad vadovai stengiasi suprasti darbuotojy poreikius ir kad pasirinkus
EQUASS bus uztikrinti papildomi mokymai, atskleisti darbuotojy sugebéjimai ir
igyvendinta kokybés vadybos sistema organizacijoje.

Nustatyta, kad vadovy pasirinkima diegti EQUASS skatina racionalis, inovaciniai,
socialinio kapitalo veiksniai, kurie padeda uztikrinti kokybés vadybos sistemos
igyvendinima organizacijoje ir priimti novatoriskus sprendimus teikiant socialines
paslaugas. Maziausig jtakg daro instituciniai veiksniai.

Sudaryti veiksniy raiSkos prognostiniai modeliai rodo, kad vadovo lyderystés cha-
rakteristikos labiausiai i§ryskina racionaliy ir inovaciniy veiksniy rai$ka. Institu-
ciniy veiksniy raiska turi neigiama priklausomybe nuo vadovo lyderystés charak-
teristiky - toks rezultatas gali buti siejamas su tuo, kad vadovai, turintys aiskius
lyderystés bruozus, prioriteta teikia ne tokiems formalizuotiems, bet daugiau pri-
deétinés vertés ir strategine orientacijg turintiems organizacijos aspektams.
Tyrimas atsiskleidé, kad transformacinés lyderystés veiksniai skatina darbuotojus
jsitraukti j procesa, jkvepia dalyvauti EQUASS procese. Nuo vadovy lyderystés
raiskos charakteristiky priklauso vadovy pasirinkimas diegti EQUASS bei jgyven-
dintos naujos vadybinés praktikos ir socialinio darbo metodai organizacijoje.

5. I$analizavus teorinio ir empirinio tyrimo duomenis, suformavus vadovy pasirin-
kimo diegti Europos socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo sistema koncepcinj
modelj, galima teigti, kad:

5.1.

5.2.
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EQUASS jgyvendinimas yra svarbus ir visuomenei, ir bendruomenei, nes paslau-
gos atitinka individualius asmens poreikius, o paslaugy gavéjai turi galimybe ak-
tyviai dalyvauti, kai yra vertinamos ir tobulinamos paslaugos, todél tikimybeé, kad
asmuo buty integruotas j visuomene yra gana didelé.

Darbuotojy, paslaugy gavéjy, suinteresuotyjy $aliy dalyvavimas EQUASS diegimo
veiklose formuoja naujus organizacijos poreikius, skatinancius socialinio kapitalo
augimg; dalyvavimas bendrose veiklose sudaro sglygas bendravimui, kurio metu
kuriamos normos ir tradicijos, padedancios jungtis i socialines grupes, kuriose



5.3.

54.

5.5.

5.6.

5.7.

atsiranda pasitikéjimas kaip esminis socialinio kapitalo komponentas, skatinantis
veikti ir siekti numatyty tiksly.

EQUASS padéty tokiais aspektais: uztikrinti kokybés vadybos sistemos jgyvendi-
nimg ir skatinty visuotinés kokybés principy taikymag organizacijoje; daryti jta-
ka organizacijos vystymuisi; standartizuoti teikiamy paslaugy kokybe socialiniy
paslaugy sektoriuje ir uztikrinti aukstos kokybés paslaugy teikima; tobulinti ir
modernizuoti teikiamas socialines paslaugas; pagerinti veiklos efektyvuma; susti-
printi komandinj darbg; jtraukti darbuotojus ir suinteresuotasias $alis; tobulinti
dokumentacijos valdyma; orientuotis j paslaugy gavéjo individualius poreikius;
nustatyti ir jvertinti veiklos rezultatus; viesinti informacija apie teikiamas sociali-
nes paslaugas ir paramos galimybes bendruomenéje; stiprinti tarpinstitucinj ben-
dradarbiavimg; uztikrinti socialines paslaugas teikiancios organizacijos veiklos
kokybés standarta.

EQUASS principy jdiegimas organizacijoms padeda sukurti sistema, kuri optimi-
zuoja veiklos efektyvuma ir paslaugy teikima bei leidZia nustatyti ir jvertinti tei-
kiamy socialiniy paslaugy rezultatus. Vadovai sutiko, kad veikla tapo struktiruota
ir geriau organizuota, nes sutvarkius organizacijos tvarkos aprasus patobuléjo do-
kumenty valdymo sistema, kuri uztikrina darbo organizavima ir veiklos vertinimo
kriterijus bei atskleidzia veiklos skaidrumag, leidziantj jsitikinti suinteresuotosioms
$alims, kad organizacijos veikla atitinka kokybés vadybos standarta.

Diegiant EQUASS bitina gauti paslaugy gavéjy ir partneriy jvertinimus apie tei-
kiamas socialines paslaugas, nes atsiliepimy apzvalga leidzia nuolat gerinti pas-
laugy kokybe. Vadovai pabrézé, kad atsizvelgdami j atsiliepimus gali padéti ben-
druomenei sprendziant socialines problemas, o paslaugy gavéjui atrasti galimybe
integracijos procese jsitraukti j darbo rinkg ar savanoriska veikla bendruomenéje.
Visi ekspertai sutiko, kad EQUASS jgyvendinimas yra naudingas ir tinkamas so-
cialiniy paslaugy sektoriuje, todél pasibaigus standarto terminui jie noréty pa-
kartotinio sertifikavimo, nes jsidiegus EQUASS kokybés sistema vadovai aiskiai
apibrézia teikiamy socialiniy paslaugy kokybés vadybos standarta, kuris leidzia
identifikuoti organizacijos stiprigsias ir silpnasias puses.

Vadovo lyderysté turi didele jtaka karybiskumui vystytis organizacijos lygmeniu,
taip pat nustatyta, kad lyderysté turi jtakos nukreipiant darbuotojy karybinj po-
tencialg j paslaugy tobulinima ir naujy vadybiniy praktiky jgyvendinimg, todél
vadovy karybiskumas, nukreiptas j KVS diegimg ir jgyvendinima, uztikrina sé-
kminga EQUASS diegima.
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REKOMENDACIJOS

Institucijoms, atsakingoms uz paslaugy kokybe socialiniy paslaugy sektoriuje:

1.

Vykdyti EQUASS kokybés sistemos viesinimo veiklos strategija socialiniy paslaugy
sektoriuje ir organizuoti informacinius renginius: konferencijas, seminarus, kuriy
metu bty teikiama naujausia kokybés vadybai skirta informacija.

Norint uztikrinti EQUASS diegimo ir taikymo testinumg, rekomenduojama toliau
vystyti kokybés vadybos kompetencijoms ugdyti skirtas veiklas: organizuoti prak-
tinius mokymus, diskusijas, forumus jtraukiant ir sudarant galimybe dalyvauti visy
regiony socialines paslaugas teikian¢iy organizacijy darbuotojams.

Socialines paslaugas teikianciy organizacijy vadovams ir darbuotojams sudaryti
galimybe glaudziai bendradarbiauti keiciantis gerosios praktikos patirtimi: organi-
zuoti geryjy pavyzdziy pristatymo renginius.

Sukurti IT sistema, kurig pasitelkus baty pristatomi ir vertinami gerosios praktikos
pavyzdziai.

Rekomenduojama plétoti su suinteresuotosiomis Salimis ir partneriais bendra-
darbiavimo kultara, sudaryti salygas bendruomenés nariams bendradarbiauti su
socialines paslaugas teikian¢iomis organizacijomis, skatinti savanorystés veiklas
visuomenéje.

Skatinti kokybés vadybos sistemos taikymo socialines paslaugas teikianciose or-
ganizacijose: jsteigti prizus ir nominacijas sékmingai kokybés sistemg taikanc¢ioms
organizacijoms, ju vadovams, darbuotojams, uztikrinti organizacijy pasiekimy vie-
$inimg regioniniu, nacionaliniu lygmeniu.
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Socialiniai
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dimensijos

Darbo rinka.
Socialiniai
tinklai.

Issilavinimas.

Politinis
dalyvavimas.

Svietimas.

Socialiniai
tinklai.

tinklai.

Dalyvavimas.

Socialinés
paslaugos.

Darbo rinka.

Socialiniai
tinklai.
Bustas.

Socialinés

paslaugos.

Darbo rinka.

Socialiniai
tinklai.

Individualas

faktoriai

Nejgalumas.
Nepasitikéjimas
savo jégomis.
Motyvacijos
trakumas.
Nepakankamos
pajamos i§
socialiniy pasalpy.
Savarankiskumo
trikumas.
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savo jégomis.
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Bendrojo ugdymo
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Neformalus
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stereotipai

Diskriminacija
amziaus pagrindu.
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socialinés

reabilitacijos stoka.

Pagalbos susirandant
basta trakumas.

Medicininés,
profesinés

ir socialinés
reabilitacijos
mechanizmy stoka.




Atskirties
dimensijos

Individualas
faktoriai

Socialiniai
faktoriai

Instituciniai

faktoriai

Tautinés
mazumos

Darbo rinka.

Svietimas.

Politinis

dalyvavimas.

Socialiné
izoliacija.

Kalbos barjeras.
Kvalifikacijos
trakumas.
Nusikalstamumas.

ISankstiniai
nusistatymai ir
stereotipai. Socialiné
stigma. Socialinio
pasitikéjimo
trakumai.

Socialinés integracijos
jstaigy bei finansiniy
iStekliy stoka.

Vyresnés ir
griztancios i
darbo rinkg
po ilgesnés
pertraukos
moterys

Darbo rinka.

Prarasta
kvalifikacija ir
darbo jgudziai.
Nenoras
persikvalifikuoti.
Socialinés
adaptacijos jgudziy
trikumas.

Diskriminacija
amziaus pagrindu.

Persikvalifikavimo
problemos.

Esami ir buve

vaiky namy
auklétiniai

(16- 29 mety)

Darbo rinka.

Socialiniai
tinklai.

Savarankiskumo
trakumas.
Kvalifikacijos
trakumas.

I$ankstiniai
nusistatymai ir
stereotipai.

Socialinés integracijos
mechanizmy stoka.

Saltinis: sudaryta autorés pagal (Zmogiskyjy.., 2014)

215



2 priedas
EQUASS kokybés principai

Nr. Kokybés principai Aspektai
1. Lyderysté W"N.I‘\/[misua, vizija ir kokybes pohtlka, komunlkac1]a, metinis planav1mas,
nauda visuomenei.
2. Personalas WWZHr'ﬁogmklyq iStekliy valdymas personalo kvahﬁkacua ir tobuhmmas,
personalo gtrauklmas
3. Teiseés Wu:l;é‘lses ir parelgos, apsmprendlmo lalsve
4.  Etika Et1kos politika, funkcuos ir atsakomybe
5. Partnerysté ".‘M];e“ndradarblawmas telklant paslaugas
6. Dalyvavimas W"N.I‘élulento dalyvav1mas lgahmmas
7. Orientacija j asmenj mml;(')‘relqu 1ndent1ﬁkav1mas 1nd1v1dualus planav1mas
8.  Kompleksiskumas Wm.}"';slaugos telklmo procesas, testinis paslaugq teikimas, hohstmls
pozitris.
9.  Orientacija j rezultatus H.‘...‘.I‘l;zultatq matav1mas ;Vertlmmas patelklmas
10.  Nuolatinis gerinimas .I;I‘;‘lolatmls gerinimo ciklas, inovacijos.

Saltinis: EQUASS, 2017
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3 priedas

Socialiniy paslaugy sektorius

SOCIALINIY PASLAUGY
SEKTORIUS,
POSEKTORIAI IR VEIKLY
GRUPES

P il Wi W

Instituciniy (stacionariy)
socialiniy paslaugy
posektoriaus veiklos

Bendruomeniniy socialiniy
paslaugu posektoriaus veiklos

Kity socialiniy paslaugy
posektoriaus veiklos

-

1. Pagyvenusiy ir seny
Zmoniy globos namy veiklos

2. Nejgaliujy globos namu
veiklos

3. Vaiky globos namy
veiklos

1. Vaiky dienos centry

[ veiklos

2. Nejgaliujy uzimtumo
dienos centry veiklos

3. Pagyvenusiy Zmoniy
dienos centry veiklos

4. Bendruomeniniy vaiky
globos namy veiklos

5. Socialiniy paslaugu centry

[» veiklos

H» 6. Nakvynés namy veiklos

7. Grupinio gyvenimo namy
veiklos

8. Savarankisko gyvenimo
namy veiklos

9 9. Kriziy centry veiklos

1. Svietimo jstaigy socialiniy
paslaugy veiklos
2. Sveikatos prieziiiros

H> istaigu socialiniy paslaugy

veiklos

3. Teisésaugos jstaigy
socialiniy paslaugy veiklos

4. Pabégéliy centry socialiniy
paslaugy veiklos
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4 priedas
Anketa socialines paslaugas teikianciy organizacijy vadovams

Gerbiamas respondente,

esu Mykolo Romerio universiteto Vadybos krypties doktoranté Janina Cizikiené. At-
lieku tyrima ,,Socialines paslaugas teikianciy organizacijy vadovy pozitris, jgyvendinant
EQUASS kokybés vadybos sistema”. Jasy nuomoné ir patirtis yra labai svarbi, baciau dé-
kinga, jeigu atsakytuméte i toliau pateiktus klausimus. Si anketa yra anoniminé ir atsaky-
mai bus pateikti apibendrinta forma. Uzklausa uztruks apie 15-20 min.

1. Priimant sprendima dalyvauti projekte ,,Socialiniy paslaugy kokybés gerinimas,
taikant EQUASS (Europos socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo sistema) koky-
bés sistema“ nulémeé $ie siekiai:

Kriterijai, lemiantys taikyti Visiskai . . Visiskai Neturiu
EQUASS kokybés sistema sutinku SUSHELIRNE Ry nesutinku nuomonés

Organizacijos i$orés aplinka

2. Atitikti Savanorigkos Europos
socialiniy paslaugy kokybés
sistemos (Voluntary European
Quality Framework for Social
Services) reikalavimus

3. Igyti EQUASS Assurance ir
Excellence kokybés zenklo
sertifikata

4. Isitvirtinti Europos Sgjungos
socialiniy paslaugy rinkoje

5. Igyvendinti darnaus vystymosi
principus socialingje srityje

6.  Prisideéti prie socialinés atskirties
ir skurdo mazinimo

7.  Padeti diegti Lietuvoje EQUASS
kokybés sistema ir tobulinti
paslaugy kokybe

8.  Sustiprinti organizacijos pozicijas
Lietuvos socialiniy paslaugy
sektoriuje

9.  Organizacijos vidiné aplinka

10. Racionaliai naudoti organizacijos
finansinius isteklius

11.  Pristatyti organizacijos misijg
visuomenéje
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Kriterijai, lemiantys taikyti Visiskai
EQUASS kokybés sistema sutinku

Pristatyti organizacijos vizija
visuomenéje

Uztikrinti gyventojy pasitikéjima
organizacijos veikla (organizacijos
ivaizdis)

14.

Pagerinti organizacijos vadovy
vadovavimo jgudzius

15.

Atsizvelgti j organizacijos
darbuotojy poreikius

16.

Atsizvelgti i paslaugy gavéjy
dabartiniy ir numatomy poreikiy
tenkinimg

17.

Atsizvelgti i socialiniy partneriy
poreikius

18.

Kita (jrasykite)

Sutinku

Neturiu
nuomoneés

Nesutinku V1s1slfa1
nesutinku

2. Dalyvavimas projekte ,,Socialiniy paslaugy kokybés gerinimas, taikant EQUASS
kokybés sistema” pagerins Jisy organizacijos:

Visiskai

sutinku

Visiskai Neturiu

Sutinku Nesutinku

Sumteresuotlyq saliy (dlrbancuyq,
klienty, valdzios institucijy,
visuomenés) bendradarblawmq

nesutinku nuomonés
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Visiskai . . Visiskai Neturiu
. Sutinku Nesutinku . .
sutinku nesutinku nuomonés

4.1. Skundy valdymo sistema

4.2. Dokumentacijos valdymo sistema

5. Zmoniy ugdymg ir jtraukima i
organizacijos valdyma

5.1. Darbuotojy darbo kokybe

5.2. Pagerins organizacijos darbuotojy
sveikatg ir sauga

6. Organizacijos veikla bus paremta
nuolatiniu ziniy pasidalijimu ir
tobulinimu

6.1. Salygas nuolatiniam darbuotojy
kvalifikacijos kélimui, ugdymui,
mokymuisi

7.1. Bendradarbiavimo plétojima su
$vietimo ir mokslo institucijomis
(pvz., universitetais, kolegijomis,
profesinémis mokyklomis ir t. t.)

7.2. Bendradarbiavimo plétojimg su
kitomis organizacijomis (pvz., NVO,
asociacijomis ir t. t.)

7.3. Jtraukima naujy socialiniy partneriy j
organizacijos veiklg

8. Padidés atsakomybé visuomenei

3. Pazymeékite atsakymo variantg, kuris Jums atrodo priimtiniausias:

Eil. Teiginiai Visiskai Sutinku  Nesutinku  Visiskai Neturiu
Nr. sutinku nesutinku nuomonés
1. Vadovas savo elgesiu rodo siekting
pavyzdj darbuotojams
2. Vadovas j darbe kylancias
problemas Zvelgia optimistiskai
3. Vadovas padeda darbuotojams
suprasti ir siekti organizacijos
vizijos
4. Vadovas skatina darbuotojus
daugiau mastyti savarankiskai
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Eil. Teiginiai Visiskai Sutinku  Nesutinku  Visiskai Neturiu
Nr. sutinku nesutinku nuomonés
5. Vadovas konstruktyviai pateikia
kritikg darbuotojams
6.  Vadovas jzvelgia kiekvieno
darbuotojo stiprybes
7. Vadovas siekia, kad kiekvienas
darbuotojas atskleisty savo
potencialg
8. Vadovas aiskiai nurodo uzduotis
ir atlygj uz jy atlikima

9. Vadovas nuolat stebi ir priziri
darbuotojy veiklg

10.  Vadovas atkreipia démes;j
i uzduoties atlikima, kai
darbuotojas kazka daro ne taip,
kaip turéty

11.  Vadovui néra jdomas darbuotojy
poreikiai

12.  Vadovas nurodo uzduotis ir
ivardija, koks bus rezultatas jas
atlikus / neatlikus

13.  Vadovas visada reaguoja
i iskylancias problemas,
darbuotojams nurodo jy klaidas

14. Vadovas siekia, kad tinkamai
atlikus darbg darbuotojui bty
pakeltas atlyginimas (arba skirta
premija)

15.  Vadovas, prie$ imdamasis
veiksmy, ilgai svarsto

16. Vadovas vengia kartais spresti
problemas, galvoja, kad jos bus
i$spestos kity darbuotojy

17.  Kartais vadovo sprendimai bina
pavéluoti

18. Vadovas negali visg laikg numatyti
iskylan¢iy problemy darbe

19. Jeigu darbuotojas tinkamai
neatliko jam skirtos uzduoties,
vadovas skiria nuobauda
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Eil. Teiginiai Visiskai Sutinku  Nesutinku  Visiskai Neturiu
Nr. sutinku nesutinku nuomonés
20. Kiekvienas darbuotojas turi

prisiimti atsakomybe uz savo

klaidas organizacijoje

21.  Vadovas pradeda spresti
problemas, kai jos tampa
grésmingos organizacijos veiklai

22.  Vadovas stengiasi, kad jo elgesys
skatinty darbuotojy pagarba

23.  Savo elgesiu vadovas parodo, kad
darbuotojai gali juo pasitikéti

24.  Vadovui svarbus darbuotojy
tarpusavio santykiai

25.  Vadovui svarbu palaikyti vienodai
gerg santykj su kiekvienu i§
darbuotojy

26. Vadovas stengiasi, kad
organizacijos nariai siekty bendry
interesy

27.  Vadovas padeda darbuotojams
i$spresti iSkylancias profesines
problemas

28. Vadovas siekia ne tik darbuotojy
jsipareigojimo, bet jsipareigoja
jiems ir pats

29. Vadovas kuria saugy organizacijos
klimatg

30. Vadovas skatina atvirai bendrauti
organizacijos narius

31. Vadovas skatina aptarti bet kokj
su darbu susijusj klausima.

32.  Vadovas rapinasi techniniais
dalykais, uztikrinanciais bendro
tikslo pasiekima

33. Pastebéjes netinkamg darbuotojy
darbg vadovas imasi atitinkamy
veiksmy

34, Vadovas tiki, kad kiekvienas

darbuotojas jnesa savo indélj i
organizacijos veikla
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Eil.

Teiginiai Visiskai Sutinku  Nesutinku  Visiskai
sutinku nesutinku

Neturiu
nuomonés

Kai reikia, vadovas primena ir
padeda darbuotojams suprasti
organizacijos tiksla

Priimant svarbius sprendimus,
vadovas stengiasi pasiekti bendrg
susitarimg su darbuotojais

Vadovas visada jvykdo, ka
pazadéjo

Vadovas iesko budy, kad
darbuotojai atsiskleisty ir pasiekty
geriausiy rezultaty

Vadovas skatina darbuotojus
isitraukti j bendruomenines ir
savanoriskas veiklas

Vadovas skatina asmeninj
darbuotojy tobuléjima

Vadovas kuria
bendruomeniskumo jausmg ir

skatina kokybiskus ir geranoriskus
santykius tarp darbuotoj

Vadovas atsizvelgia j darbuotojy
nuomone, priimant svarbius
sprendimus

4. Pazymékite atsakymo varianta, kuris Jums atrodo priimtiniausias:

nuomoneés

Eil. Lyderystés faktoriai Visiskai Sutinku Nesutinku Visiskai Neturiu
Nr. sutinku nesutinku
1.  Darbuotojai turi didZiuotis,
dirbdami su vadovu
2. Darbuotojai turi buti visiskai
s3ziningi su vadovu
3. Darbuotojai turi gerai jaustis
badami greta vadovo
4. Vadovas aiskiai pasako, kg gali ir
turi daryti darbuotojai
5. Vadovas kuria patrauklias

vizijas apie tai, ka gali nuveikti
organizacija
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Neturiu
nuomoneés

Eil. Lyderystés faktoriai Visiskai Sutinku Nesutinku Visiskai
Nr. sutinku nesutinku

6.  Vadovas padeda rasti prasme
darbe

7. Vadovas skatina kitus j
jsisenéjusias problemas pazvelgti
naujai

8. Vadovas skatina kitus j sunkiai
suprantamus dalykus pazvelgti
kitaip

9.  Vadovas skatina darbuotojus
pergalvoti idéjas, kurioms
anksciau jie neskyré démesio

10. Vadovas padeda darbuotojams
tobuléti

11.  Vadovas turi i$sakyti savo
nuomoneg apie darbuotojy atlikta
darba

12.  Vadovas skiria démes;j tiems,
kurie kity yra atstumti

13.  Vadovas skatina darbuotojus,
kurie pasiekia numatyty tiksly

14.  Vadovas zino, kokie bus
rezultatai, tinkamai atlikus darbg

15.  Vadovas pataria ko imtis, kad
uz darba darbuotojai baty
apdovanoti

16. Vadovas yra patenkintas, kai kiti
pasiekia numatyty standarty

17. Kol viskas sekasi, vadovas
nesistengia nieko keisti

18. Vadovas supazindina su darbo
atlikimo standartais

19. Vadovas patenkintas, kai
darbuotojai toliau dirba laiko
patikrintais budais ir metodais

20. Viskas, ka nori daryti
darbuotojai, tinka vadovui

21. Vadovas neuzdavinéja

klausimy kitiems apie savaime
suprantamus dalykus
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Jusy amzius:
0 21-30 m.;
0 31-40 m;
0 41-50 m.;
0 51-60 m.;
O daugiau nei 61 m.

Jusy issilavinimas:
[ aukstasis neuniversitetinis;
0 aukstasis universitetinis.

OJiki 5 m.;

0 6-10 m.;

O 11-15m.;

0 16-20 m.;

O daugiau nei 21 m.

Darbo stazas socialiniy paslaugy teikimo sektoriuje:
OJiki 5m.;

0 6-10 m.;

011-15m

0 16-20 m;

O daugiau nei 21 m.

Dékoju Jums uz skirta laikg anketos klausimams atsakyti!
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5 priedas
Lyderystés charakteristiky ir pasirinkimo diegti EQUAS lemianciy veiksniy sgsajos
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Racionaltis veiksniai

Socialinio kapitalo veiksniai
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SANTRAUKA

Temos aktualumas. Gerovés valstybeés, kurdamos socialinés apsaugos sistema, jsipar-
eigoja visiems savo pilie¢iams uztikrinti tam tikrg uzimtumo lygj, pajamas, $vietima, me-
dicinos priezitrg, socialing apsaugg ir buista. Globalizacijos issukiai atne$a pokyciy visuo-
menéje, o vykstantys socialiniy transformacijy ir visuomenés modernizavimo procesai
(Loorbach, 2010; Melnikas, 2011; Haxeltine ir kt., 217; Melnikas, 2019; Loorbach, Frant-
zeskaki, Avelino, 2017; Littlewood, Glorieux, Jénsson, 2017; Koéhler ir kt., 2019), jgydami
nauja turinj ir struktara, i$ryskina visuomenés ,,peréjima*“ i§ vienokio kokybinio bavio j
kitokj (Loorbach, 2010; Urvikis, 2016; Makstutis, 2016; Melnikas, 2017; Bode, 2017; Lo-
banova, 2019; Loorbach ir kt., 2020). Spresdamos socialines problemas, dauguma gerovés
valstybiy pasirenka ir jgyvendina stabilig socialinés apsaugos sistema, kurioje socialines
paslaugas teikiancios organizacijos teikia profesionalias paslaugas ir padeda uztikrinti pi-
lie¢iy gerove. Visuomenés transformacijos laikotarpiu socialiniy paslaugy uztikrinimas
tampa socialinio saugumo garantija, didina socialing visuomenés sanglauda ir mazina
socialine atskirtj bei padeda asmenims, atsidarusiems probleminéje situacijoje (Michaila-
kis, Schirmer, 2014; Hasenfeld, 2015; Andrews, Jilke, 2016; Littlewood, Glorieux, Jonsson,
2017; Cizikiené, Urmanavi¢iené, 2018). Reikia, kad kiekviena sistema, tenkinanti visuo-
menés poreikius, bty nuolat atnaujinama taip, kad prisitaikyty prie naujy is$akiy. Pasak
Eirinaki ir kt. (2018), kaip tik socialiniai i$$tkiai reikalauja poky¢iy ir naujy sprendimo
budy visuomenéje bei organizacijy veikloje, sukurdami naujas paslaugy formas, kurios
gali padéti spresti iskylancias socialines problemas, o socialiniam sektoriui yra keliami
auksti kokybés ir efektyvumo reikalavimai (Haxeltine ir kt., 2017; Austin, 2018; Kohler ir
kt., 2019; Loorbach ir kt., 2020).

Viena i§ placiausiai naudojamy priemoniy, skirty pagalbai suteikti ir socialinei jtrauk-
¢iai uztikrinti, yra tinkamas socialiniy paslaugy organizavimas ir prieinamumas. Sociali-
nés paslaugos dazniausiai organizuojamos ir teikiamos socialiniy paslaugy organizacijo-
se — tai gali buti tiek valstybés, tiek bendruomenineés, tiek nevyriausybinés institucijos, or-
ganizuojancios ir teikiancios paslaugas kuriai nors vienai ar kelioms socialinéms grupéms.
Mokslinéje literatiiroje (Esping-Andersen, 1990; Hardina ir kt., 2006; Zalimiené, 2003;
2007; Andrijauskaité, 2015; Hasenfeld, 2010, 2015; Vanagas, Cizikiené, 2015; Austin, 2018;
Wollmann, 2016, 2018; Grazulis, Cizikiené, 2016) ir ES strateginiuose dokumentuose (ES
»2020% 2010; Socialiniy investicijy paketas, 2013; Vie$o intereso socialinés paslaugos, 2015)
akcentuojama socialines paslaugas teikianciy organizacijy veikla valstybiy socialinéje po-
litikoje, skatinant socialing sanglaudg ir gerinant gyvenimo kokybe. Teikdamos socialines
paslaugas organizacijos atliepia kintancius visuomenés poreikius (Nacionaliné 2014-2020
pazangos) ir uztikrina socialinj stabilumg, todél organizacijy tikslas yra suteikti kokybis-
kas, veiksmingas paslaugas, kurios atnesty nauda visuomenei. Efektyvi organizacijos veikla
tampa privaloma misrios rinkos salygomis, o efektyvumo vertinimas jgyvendinamas tik
uztikrinant kokybiskas paslaugas, kurias teikdamas paslaugy teikéjas turi planuoti, diegti
ir kontroliuoti paslaugy teikimo procesa (Zalimiené, 2001, 2006, 2007, 2007a, Zalimieng,
Lazutka, 2009; Andrews, Jilke, 2016; Naujaniené ir.kt, 2016; Zalimiené, BlaZiené, MieZiené,
2017; Zalimiené, Junevi¢iené, 2018; Geciené, Gudzinskiené, 2018; Evers ir kt., 2019 ).
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ES institucijos pabreézia, kad kokybiskos socialinés paslaugos uztikrina socialing ir eko-
nomine sanglauda ir batinos darniam ES vystymuisi, o dél iy savybiy socialinés paslau-
gos yra priskiriamos visuotinés svarbos paslaugy statusui ir turi tenkinti socialiniy grupiy
interesus (Europos Parlamentas, 2011). Mokslinéje literatiiroje (Zalimiené, 2001, 2007,
2007a; Blom, Morén, 2012; Bitinas ir kt., 2010; Adomaityté-Subaciené, 2015, 2019; Evers ir
kt., 2019) pazymima, kad svarbiausia socialiniy paslaugy kokybés prielaida yra paslaugy
prieinamumas ir individualiy paslaugy gavéjy poreikiy patenkinimas, o teikéjo ir gavéjo
saveikia nulemia atitiktj kokybés reikalavimams (Treetteberg, 2018; Evers ir kt., 2019). So-
cialines paslaugas teikianciy organizacijy (toliau - SPTO) teikiamos paslaugos turi bati
veiksmingos, atliepti paslaugy gavéjy poreikius ir ltkescius, uztikrinti pagarbg Zmogaus
orumui ir lygias galimybes, o $ie principai turi sudaryti paslaugy kokybés pagrinda orga-
nizacijoje ( Hardina ir kt., 2006; Blom, Morén, 2012;Vanagas, Cizikiené, 2015; San Miguel,
Heras-Saizarbitoria, Tari, 2016; GudZinskiené, 2018; Zalimiené ir kt., 2019). Taigi kokybés
vadybos sistemos (toliau — KVS) jgyvendinima organizacijoje galima apibreézti kaip koky-
bés principy ir kokybés kriterijy visuma, uztikrinancig kokybiska, individualius asmeny
poreikius atitinkanciy paslaugy teikima bei jy vertinima (Ruzevicius, Daugviliené, Sera-
finas, 2007; Kosinskiené, Ruzevicius, 2011; Vys$niauskiené, 2014; Patapas, 2016; Andrews,
Jilke, 2016; San Miguel, Heras-Saizarbitoria, Tari, 2016).

Igyvendinant KVS sutelkiama organizacijos galia yra nukreipiama kokybés tikslams
igyvendinti, o tinkamas veiksmingas vadovavimas ir valdymas $iose organizacijose yra ba-
tinas diegiant kokybeés vadybos sistema (Vy$niauskienés 2014; Omar, 2017; Tiwari, Kumar
Sharma, 2017; Lobanova, 2019; Alnuaimi, Yaakub, 2020; Cheng, Wang, Lee, 2018; Cheng,
Lee, Wang, 2020). Vadovy jtaka siekiant valdyti, struktarinti ir realizuoti iskeltus tikslus,
jtraukiant suinteresuotasias $alis j kokybés vadybos jgyvendinimag, apibréziama kaip vado-
vy lyderysté (Ruzevicius, Daugviliené, Serafinas, 2007; Ruzevicius, 2010; Kudtarkar, 2014;
Goziikara, Colakoglu, Simsek, 2019; Alnuaimi, Yaakub, 2020). Vadovai turi uztikrinti, kad
visa organizacija dirbty siekdama iskelty tiksly, tad vadovai lyderiai gali skatinti bendra-
darbiavimg, nustatydami komandai tiksla, jvertindami pasiekimus ir palengvindami ko-
mandos nariy socialine sagveika (Wang, Howell, 2010; Wang, Howell, 2012; McCann, Spar-
ks, 2019; Purwanto ir kt., 2020).

Mokslinéje literattiroje (Ehrenberg, Stupak 1994; Zairi, 2002; Mehta, Degi, 2019; Segar-
ra-Ciprés, Escrig-Tena, Garcia-Juan, 2020) i$skiriamas tvirtas sékmingo kokybés vadybos
diegimo ir lyderystés rysys, nes kokybés vadybos sistemos jgyvendinimo pagrindas yra
vadovy galimybé sukurti vizija ir skatinti pokycius. Sékmingas diegimo procesas priklauso
nuo vadovo vadovavimo stiliaus ir jtakos. Dauguma autoriy (Paulavi¢iené, 2007; Omar,
2017; Lagrosen, Lagrosen, 2019, Silingiené, Stukaité, 2019; Alnuaimi, Yaakub, 2020) mano,
kad tik veiksmingas lyderis, turintis tinkamy jgadziy, bruozy ir ziniy, gali daryti jtaka
sprendimams organizacijoje.

Apzvelgiant mokslinéje literataroje ( Carnochan ir kt., 2014; Greve, Sirovatka, 2014;
Bode, 2017, 2019; Abrahamson, Greve, Boje, 2019; Carnochan ir kt., 2019) pristatomus
vadovavimo aspektus socialines paslaugas teikianc¢iose organizacijose, pastebima valsty-
bés socialinés politikos jtaka, priimti visuomenéje standartai ir vertybés. Europos Sajungos
$alyse vyko jvairais pertvarkos etapai, kuriuose buvo taikomi skirtingi socialiniy paslaugy
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organizavimo, finansavimo modeliai, nustatant paslaugy teikéjy ir gavéjy santykius (Bode,
Champetier, Chartrand, 2013; Wollmann, 2016; Bode, 2019). Analizuojant socialines pas-
laugas teikianciy organizacijy vadovy lyderystés aspektus, batina atsizvelgti j istorinj kon-
teksta, nes pirmiausia $ios organizacijos pradéjo kurtis remdamosi savanorystés ir filantro-
pijos principais, todél vadovavimg ir veiklos organizavimg tokioms organizacijoms lémé
instituciniai, socialiniai, politiniai veiksniai, tradicijos bei visuomenés poziiris | parama
ir pagalbg asmenims, kurie dél tam tikry priezas¢iy negali savimi pasirapinti (Hasenfeld,
2010, 2015; Lewis, Packard, Lewis, 2011; Lynch-Cerullo, Cooney, 2011, Zalimien¢, Dunaje-
vas, 2014; Gudzinskiené, Geciené, 2018), ir derinamos socialinés kontrolés ir individualios
paramos asmeniui funkcijos (Lawler, Bilson, 2013; Gvaldaité, Svedaité-Sakalauské, Buzai-
tyté-Kasalyniené, 2014).

Apibrézti lyderystés raiskg socialiniy paslaugy sektoriuje yra gana sudétinga, nes tai
daugialypis socialinis reiskinys, kuris nuolat kinta ir yra priklausomas nuo organizacijos
vidiniy ir iSoriniy aplinkos veiksniy (Mary, 2005; Lawler, Bilson, 2013; Hafford-Letchfield
ir kt., 2014; Sullivan, 2016; Scourfield, 2020). Tyréjai ( Avolio ir kt., 2009; Grazulis ir kt.,
2015; 2016; Bortnikas, 2017; Bratton, Gold, 2017; Gudzinskiené, Geliené, 2018), analizuo-
dami pokycius, vykstancius organizacijose, pazymi organizacijy vadovy lyderystés jtaka
zmogiskyjy istekliy valdymui siekiant gery veiklos rezultaty ir uztikrinant paslaugy koky-
be. Pazymeétina, kad socialines paslaugas teikianciy organizacijy vadovai privalo skatinti
ne tik darbuotojus, bet ir paslaugy gavéjus jsitraukti j vykstancius pokycius organizacijo-
je, rasti ry$j su bendruomene, mazinant pasiprie$inimg atskirtj patiriantiems asmenims
ir jy Seimoms. Pastebétina, kad tyréjai isskiria vadovy lyderyste kaip svarbiausia veiksnj
formuojant organizacijos kokybés kultirg (Vysniauskiené, 2014; Stewart, 2018; Rahma-
ni, Hashemi, Bagheri, 2019; Kishore, Pretorius, Chattopadhyay, 2019; Talib ir kt., 2019;
Durana ir kt., 2019) ir gebéjima valdyti pokycius, vykstancius diegiant kokybés vadybos
sistema. Orientacija j pokycius pabréziama transformacinio vadovavimo teorijoje (Bass,
1985, 2000; Van der Voet, 2014; Sukackaite, Atkocitniené, 2016; Hawkins, 2017; Thibault,
Gulseren, Kelloway, 2019; Buil, Martinez, Matute, 2019). Vadovas turi bati jzvalgus, gebéti
planuoti misijg, aiskiai apibrézti vizija, palaikyti inovacijy kulttra, pristatyti organizacijos
tikslus ir jy jgyvendinimo priemones, jtraukdamas darbuotojus ir suinteresuotgsias Salis
(Fauth, Mahdon, 2007; Lawler, 2007, 2016; Lawler, Bilson, 2013; Muriithi, 2014; Ward,
Bailey, 2016).

Europos Sajungos strateginiuose dokumentuose (Socialiniy investicijy paketas, 2013;
Vieso intereso socialinés paslaugos, 2015) nustatytos bendrosios rekomendacijos dél soci-
aliniy paslaugy kokybés ES, apibréziant kokybés principus, kuriuos $ios paslaugos turéty
atitikti, tad tampa itin aktualu apibrézti paslaugy kokybe ir kokybés standarta, nes soci-
alinés paslaugos yra susijusios su kainos nustatymu rinkoje. Paslaugy standartizavimas,
kaip paslaugy kokybés uztikrinimas, galimas taikant jvairias kokybés vadybos sistemas
(Adomaityte-Subaciene, 2015; Silva, 2017; Zalimiené, Juneviciené, 2018; Meldo, Bastida,
Marimon, 2019). Socialiniy paslaugy kokybés sampratoje svarbu apibrézti struktaros,
proceso ir rezultato kokybe (Zalimiené, 2007; Blom, Morén, 2012; Tyliené, Pauliukénas,
2015; Berwick, Fox, 2016), kuri orientuojama j paslaugy gavéjq ir jo poreikius, o teikiamos
paslaugos siejamos su saugumu, efektyvumu, jy suteikimu laiku, adekvatumu (Zuidgeest,
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2011). Europos socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimui jgyvendinti buvo sukurta atitin-
kanti visuotinés svarbos socialiniy paslaugy kokybés principus Europos socialiniy paslau-
gu kokybés uztikrinimo sistema (EQUASS - European Quality in Social Services), kuri yra
orientuota j paslaugos gavéjy, kity suinteresuotyjy $aliy, visuomenés poreikiy ir lukes¢iy
patenkinima (Meldo, Amorim, Marimon, Alegre, 2016; Silva, 2017; Melao, Maria Guia,
Amorim, 2017; Melao ir kt., 2018), todél $ig sistemg jdiegusios organizacijos gali pasialyti
Europos lygmeniu atitinkancia paslaugy kokybe bei uzsitikrinti konkurencinj pranasu-
ma socialiniy paslaugy rinkoje. EQUASS kokybés diegimas Lietuvos socialiniy paslaugy
sektoriuje leisty jrodyti teikiamy paslaugy atitiktj Europos lygmeniu. Siekiant uztikrinti
kokybés vadybos sistemos diegimg vienas i$ principy yra lyderysté. Visuotinés vadybos
koncepcija pabrézia organizacijos vadovo svarbg pasirenkant diegti kokybés vadybos mo-
delj ( Ruzevicius, 2010; Vysniauskiené, 2014; Astrauskaité, Daugviliené, Ruzevicius, 2015;
Patapas, 2016; Alofan, 2018; Talib ir kt., 2019), nes VKV siekima ir jgyvendinima veikia
vadovy lyderysté, o jtakos rezultatas — paslaugy gavéjy jtraukimas, darbuotojy nuolatinis
tobuléjimas, suinteresuotyjy $aliy pasitikéjimas organizacija (Enggartyasti, Caraka, 2017;
Matuleviciéné, 2018; Chen, Wang, Lee, 2018).

Mokslinéje literataroje (Meldo, Amorim, Marimon, Alegre, 2016; Gudzinskiené, Gecie-
neé, 2018; Melio ir kt., 2018; Getiene, Gudzinskieneé, 2019; Cizikieneé, 2019; Adomaityte-Su-
baciene, 2019) akcentuojama EQUASS sistemos diegimo problematika, bet nepakankamai
apzvelgiami vadovy lyderyste motyvuojantys veiksniai, siekiant teikti kokybiskas paslaugas
organizacijose. | vadovy lyderystés jtaka pasirinkimui diegti KVS galima pazvelgti sistemy
teorijos, kuri apima holistine perspektyva bei atskleidzia organizacijy vadovy santykinius
ry$ius su iorine ir vidine aplinka, o individualus veikéjy elgesys apibréziamas visumos ele-
menty (Svedaité-Sakalauske, 2004; Dunajevas, 2009, 2011; Vaicekauskiené, 2009, Goline-
11i,2009, 2010; Michailakis, Schirmer, 2014), aspektu. Kokybés vadybos sistemos diegimas
organizacijoje reikalauja visy suinteresuotyjy nariy pastangy, todél be efektyvios lyderystés
negalima tikétis kokybés organizacijoje (Ulle, Kumar, 2014; Chen, Wang, Lee, 2018; Ku-
mar, Sharma, 2018; Bouranta ir kt., 2019).

Atsizvelgiant j socialines paslaugas teikianciy organizacijy vadovy lyderyste, verta pa-
sitlyti socialiniy paslaugy sektoriuje pasirinkimo diegti kokybés vadybos sistemos modelj,
kuris padéty jgyvendinti kokybisky socialiniy paslaugy teikimg bendruomenéje, taip uzti-
krinant socialine sanglaudg visuomenéje. Taigi vadovy lyderystés jtaka pasirenkant diegti
Europos kokybés uztikrinimo sistema, atsizvelgiant j vykstancius socialinius poky¢ius, yra
aktualus tyrimy objektas teoriniu ir praktiniu pozitriais, kurie ir nagrinéjami Sioje diser-
tacijoje.

Moksliné problema ir iStirtumas. ES valstybiy nariy socialinés sanglaudos politikoje
akcentuojami socialinés integracijos prioritetai sveikatos apsaugos ir ilgalaikés prieziaros
srityse. Valstybés narés siekia i$spresti vaiky skurdo klausima, skatinti socialiai pazei-
dziamy zmoniy integracija j visuomene, uztikrinti lygias galimybes naudotis sveikatos ir
socialinémis paslaugomis. Socialinés sanglaudos procesus ir ypatumus placiai nagrinéja
mokslininkai (Pervaiz, Chaudhary, van Staveren, 2013; Lobanova, 2015; Burns, Hull, Lef-
ko-Everett, Njozela, 2018; Aelbrecht, Stevens, 2019; Pabayo ir kt., 2020). Socialinés san-
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glaudos koncepcija itin svarbi socialiniy ir instituciniy rysiy sasajoms atskleisti, siekiant
visuomenés gerovés ir gyvenimo kokybés (Lobanova, 2015; Dragolov ir kt., 2016; Fonseca,
Lukosch, Brazier, 2019), nes visuomenéje, kurioje sanglaudos procesai yra silpni, vyksta so-
cialiniai konfliktai, pasireiskia socialiné nelygybé, néra individy sgveikos bendruomenéje
(Forrest ir kt., 2001).

Mokslininkai (Andrews, Jilke, 2016; Carrasco, Bilal, 2016; Taylor, Davis, 2018; Ael-
brecht, Stevens, 2019), nagrinédami bendruosius sanglaudos principus, iSskiria jvairovés
apraisky derinimo ir tolerancijos isreiskimo darnios plétros kontekste sgsajas bei kokybi-
niy poky¢iy principa, orientuoty j nepertraukiama naujos kokybés kiarimag, kuris apima
pokycius sistemy vidinéje (verslo, viesojo sektoriaus, NVO subjekty) ir iSorinéje aplinkoje
(Lobanoba, 2015; Hoefer, 2019).

Atsizvelgiant  globalizacijos procesus, Europos socialinio fondo jgyvendinimo 2014-
2020 m. politikoje (,Communication Commission to the European Parliament®, 2013), sie-
kiant sanglaudos, buvo apibréztos pagrindinés socialiniy investicijy funkcijos ir jy reik§mé
visuomenéje reaguojant j socialinius i$$tkius ir akcentuojamas socialiniy paslaugy teiki-
mo tikslas — efektyviai padéti asmeniui (Seimai), praradusiam sugebéjima savarankiskai
funkcionuoti visuomenés gyvenime (Tamositinas, 2018). Dabar ES sanglaudos politiko-
je (2021-2027) numatomas visuomenés poreikiy ir interesy tenkinimas, uztikrinant tei-
kiamy paslaugy kokybe deinstitucionalizavimo kontekste (Teminé..., 2014; Bendrosios...,
2012). D¢l to socialines paslaugas teikiancios organizacijos turi reaguoti j iSorinés ir vidi-
nés aplinkos keliamus i$$tkius ir atliepti visuomenés, bendruomenés interesus ((Tamosia-
nas, 2018; Geciené, RaiSiené, 2019; Hoefer, 2019). Lietuvoje socialiniy paslaugy savoka,
$iy paslaugy reik§me bei jas teikianciy organizacijy charakteristikas daugiausia nagrinéja
Zalimiené (2003, 2009, 2015), Dunajevas (2009, 2011, 2012), Zalimiené, Dunajevas (2014),
Kudukyté-Gasperé, Jankauskiené (2019). Socialiniy paslaugy organizavima, pozitrj j pas-
laugy teikima, socialiniy paslaugy rinkos ypatumus bei tobulinimo galimybes Lietuvoje
aptaria Zalimiené (2006, 2007), Zalimiené, Lazutka (2009), Bitinas ir kt., 2010; Tamutie-
né, Naujaniené (2013), Grazulis, Cizikiené (2016), Mikulioniene, Rapoliené, Valavi¢iené
(2018), Cizikiené (2019), Matonyté, Kazlauskaité, Poskuté (2019).

Organizacijy veikla ir teikiamy socialiniy paslaugy ypatumus ES $alyse nagrinéja jvai-
riy $aliy mokslininkai (Esping-Andersen, 1990; Lethbridge, 2005; Penna, O’Brien, 2006;
Hardina ir kt. 2006; Harpur, 2012; Bode ir kt., 2013; Greve, Sirovétka, 2014; Shanks, 2016;
Bode, 2017; Kopri¢, Wollmann, Marcou, 2017; Abrahamson, Greve, Boje, 2019; Marimon,
Melao, Bastida, 2019; Mosley, 2020). Pastebétina, kad tyréjai daznai analizuoja socialiniy
paslaugy ir jas teikianc¢iy organizacijy sampratos problematika, siekia pagristi jy veikla tam
tikromis principinémis nuostatomis, atskleisti, kaip galéty bati vertinama veiklos kokybé,
jos efektyvumas misrios rinkos salygomis (Mazeikiené, Naujaniené, Ruskus, 2014; Vana-
gas, Cizikiené, 2015; Andrews, Jilke, 2016; Bode, 2017; Evers ir kt., 2019).

Vykstant socialinéms transformacijoms paslaugy kokybés klausimai akcentuojami
Europos Sajungos strateginiuose dokumentuose (,,European Commission®, 2016). Pazy-
meétina, kad jsitvirtinant rinkos santykiams socialiniy paslaugy sektoriuje, vis svarbesni
tampa $iy paslaugy kokybés standartizavimo klausimai, nors socialiniy paslaugy teikimo
kokybeés tema vis placiau analizuojama jvairiy autoriy darbuose (Zalimiené, 2007, 2015;
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Sinkiiniené, Katkoniené¢, 2010; Ruskus ir kt., 2013; Adomaityté-Subaciené, 2015; Gecie-
né, Gudzinskiené, 2018, 2019; Zalimiené ir kt., 2019). Mokslininkai (Liao, Soltani, Yeow,
2014; Meldo, Maria Guia, Amorim, 2017; Enggartyasti, A., Caraka, 2017; Meldo, Amorim,
Marimon, Alegre, 2018; Meldo ir kt., 2019) pabrézia, kad dél to, jog stokojama tyrimy, vis
dar neaisku, kaip ir kokiais principais bei kriterijais remiantis turi bati grindziama kokybé
socialines paslaugas teikianc¢iose organizacijose, nes nuolat kintancioje aplinkoje formuo-
jasi naujas pozitris j organizacija, kurioje paslaugy gavéjai ir darbuotojai tampa svarbiausia
ir aktyvigja sistemos dalimi, lemiancia organizacijos veiklos efektyvumg ir uztikrinancia
socialiniy paslaugy kokybe.

Nacionaliniu lygmeniu bandant apibrézti socialiniy paslaugy kriterijus ir standartizuo-
ti paslaugas 2007 m. buvo patvirtintas Socialinés globos normos (standartas), kuriomis
siekiama socialinés globos efektyvumo (IV sk.), taciau reikia pabrézti, kad normy kriterijai
taikomi tik globos jstaigoms. Siuo metu socialiniy paslaugy sektoriuje néra siiilomos ben-
dros socialiniy paslaugy kokybés vadybos sistemos, o veiklos kokybés rodikliai vertinami
pagal metines ataskaitas (Augutiené, Adomaityté-Subaciené, 2016; Adomaityté-Subaciene,
2019; Zalimiené ir kt., 2019). Europoje socialiniy paslaugy parametrus siitlo EQUASS (Eu-
ropos socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo sistema) kokybés standartas, kurio prin-
cipai pagrijsti visuotinémis vertybémis — lyderyste, personalu, teisémis, etika, partneryste,
dalyvavimu, orientacija j asmenj, kompleksiskumu, orientacija j rezultatus, nuolatiniu ge-
rinimu (tobuléjimu). EQUASS kokybés vertinimo sistema pasizymi tuo, kad ji sukurta ir
pritaikyta kaip tik socialiniy paslaugy sektoriui, laikantis nustatyty Europos kokybés stan-
darty, o diegimas numatytas esant apibréztiems organizacijos istekliams (Dimitriadis ir kt.,
2013; Melao, Bastida, Marimon, 2019). Dél siy savybiy EQUASS pripazintas ypa¢ tinkamu
ir ekonomiskai efektyviu kokybés vadybos sistemos diegimo modeliu, atsizvelgiant j ribo-
tus isteklius socialiniy paslaugy sektoriuje (Dimitriadis ir kt., 2013; Melao, Maria Guia,
Amorim, 2017; Meldo, Amorim, Marimon, Alegre, 2018). Siekiant socialiniy paslaugy
modernizavimo, EQUASS padéty socialines paslaugas teikiancioms organizacijoms apsi-
breézti paslaugy kokybe, ji panaudojant kaip konkurencinj pranasuma socialiniy paslaugy
sektoriuje.

Atsizvelgiant j tai, jog visos Europos Sajungos institucijos pabrézia, kad socialinés pa-
slaugos yra butinos visuomenés vystymuisi didinant uzimtuma, socialine sanglauda bei
skatinant ekonomikos augima, socialines paslaugas teikiancios organizacijos tampa atsa-
kingos uz pasirenkamg kokybés vadybos sistema. Tyrimai rodo, kad sékmingas kokybés
vadybos jdiegimas organizacijoje yra nulemtas vadovy pozitrio i strateginés veiklos pers-
pektyva (Mosadeghrad, 2013, 2014a; Vy$niauskiené, 2014; Dhar, 2016; Ekanayake, Abey-
singhe, 2017; Enggartyasti, Caraka; 2017; Nerdinger, Pundt, 2018; Cizikiené, 2019). Moks-
lininkai akcentuoja, kad siekiant organizacijoje taikyti kokybés vadybos sistemg ypac svar-
bi yra vadovy lyderysté (Talib, Rahman, Azam, 2011; Alsarrani, Jusoh, 2019; Su, Cheng,
Wen, 2019; Gunasekaran, Subramanian, Ngai, 2019; Alnuaimi, Yaakub, 2020; Akdere, Top,
Tekingiindiiz, 2020) motyvuoti ir jkvépti darbuotojus, suteikiant jiems galia, kad jie galéty
dirbti kokybiskai ir efektyviai.

Reikia pastebéti, kad daugelis mokslininky nagrinéja vadovy lyderyste klasikinés orga-
nizacijos strukttroje, kai kontrolé ir vadovavimas kyla i§ organizacijos virsianés, ir nuo ten
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juda Zemyn. Mokslininkai (Avolio, Walumbwa ir Weber, 2009; Yasir, Imran, Irshad, Moha-
mad, Khan, 2016) svarsto, kurie veiksniai lemia lyderio efektyvig veikla organizacijoje, ka
galima vadinti sékmés lydimu lyderiu, kaip lyderyste veikia i$oriné ir vidiné organizacijos
aplinka. Daugelis mokslininky akcentuoja vadovy lyderystés aspektus (Bass, 2000; Masiu-
lis, Sudnickas, 2008; Boehm, Yoels, 2009; Vilkaité-Vaitoné, Papsiené, Stulgiené, 2016; Su-
kackaité, Atkocitiniené, 2016; Atkocitiniené, Siudikiené, Girniené, 2019; Sologubas, 2019),
lyderystés jtaka (Petkeviciateé, Giedraitis, 2013; Souba, 2014; Surpikiené, Petkeviciate, Bar-
vydiené, 2018; Shang, Liu, Wang, 2020), asmenybés bruozy jtaka lyderystéje (Mumford ir
kt., 2000; Zaccaro, 2007; Vargas, 2017; Frieder, Wang, Oh, 2018; Sun, Shang, 2019), vadovy
transakcine ir transformacing lyderyste organizacijos poky¢iy kontekste (Mary, 2005; Van
der Voet, 2014; Hoch, Bommer, Dulebohn,Wu, 2018; Boamah, Laschinger, Wong, Clarke,
2018; Lipinskiené, Siudikas, 2018; Yavuz, 2020).

Apibendrinant $ioje disertacijoje analizuotus informacijos Saltinius galima teigti, kad
mokslinéje literattroje tyréjai atkreipia démesj i socialiniy paslaugy sistemos problemati-
ka: kaip organizuojama socialiniy paslaugy sistema; kokie yra socialiniy paslaugy sistemos
ypatumai ir tobulinimo galimybés; kokiomis principinémis nuostatomis grindziama vei-
kla; kaip galéty bati vertinama socialiniy paslaugy sistemos veiklos kokybé ir efektyvumas;
kokie yra zmogiskyjy iStekliy valdymo ypatumai ir kompetencijos priva¢iame bei viesaja-
me sektoriuose. Moksliniy tyrimy, nagrinéjanciy socialines paslaugas teikianciy organi-
zacijy kokybés vadybos sistemos diegimo prielaidas, veiklos veiksmingumo salygas, atsi-
zvelgiant j vadovy lyderyste, Zmogiskyjy istekliy valdymo motyvavima, néra pakankamai.
Tyréjai pastebi, kad kokybés vadybos sistemos sunkiai jgyvendinamos organizacijoje dél
neveiksmingo valdymo ir vadovy lyderystés stokos (Oakland, Tanner, 2007; Williams ir
kt., 2010; Nguyen, Mia, Winata, Chong, 2017; Van der Voet, Steijn, Kuipers, 2017; Gifford
ir kt., 2018), taciau stokojama tyrimy, kuriy jZvalgas baty galima placiau taikyti prakti-
koje, siekiant paaiskinti ir jvertinti vadovy pasirinkimo diegti kokybés vadybos sistema
veiksnius, atsizvelgiant j socialiniy paslaugy sistemoje vykstancius pokycius. Taigi vadovy
lyderysté socialiniy paslaugy sektoriuje diegiant kokybés vadybos sistemg yra aktualus ty-
rimy objektas teoriniu ir praktiniu pozitriais, o jo platesniam pazinimui ir skiriamas $is
disertacinis darbas. Atlikus moksliniy tyrimy, nagrinéjanciy socialines paslaugas teikian-
¢iy organizacijy vadovy pasirinkimg diegti kokybés vadybos sistema socialiniy paslaugy
sektoriuje, apzvalga galima teigti, kad negausiuose tyrimuose stokojama analizés dél pa-
sirinkimo diegti EQUASS veiksniy socialiniy paslaugy kokybés sistemai uztikrinti ir jgy-
vendinti organizacijoje, pasigendama tyrimy, kuriy jzvalgas buty galima placiau taikyti
praktikoje, siekiant paaiskinti ir spresti problemas, susijusias su kokybés sistemos diegimu,
atsizvelgiant j anksc¢iau paminétus socialines paslaugas teikianc¢iy organizacijy tikslus ir
uzdavinius.

Sis disertacinis darbas yra orientuojamas i EQUASS pasirinkima diegti socialines pas-
laugas teikianc¢iose organizacijose, siekiama suprasti, kodél vieny organizacijy vadovai
pritaria ir pasirenka diegti naujas praktikas, siekdami didinti klienty poreikiy tenkinima
bei jy pasitenkinimg teikiamomis paslaugomis, darbuotojus skatina jsitraukti j tobulini-
mo procesus, atsizvelgia i suinteresuotyjy $aliy bei visuomenés keliamus likes¢ius. Darbe
orientuojamasi j pasirinkimo diegti lemiancius veiksnius per vadovy lyderystés fenomeng,

237



nes besikeic¢ianti aplinka reikalauja i§ socialines paslaugas teikianciy organizacijy vado-
vy naujy vadybos praktiky taikymo, o tinkamas vadovavimas ir siekimas diegti inovacijas
laikomas vienu svarbiausiy veiksniy organizacijos veiklos sékmei ir konkurenciniam pra-
nasumui (Van Der Locht, Van Dam, Chiaburu, 2013; Van der Voet, 2014; Chang, 2016;
Ismail, Foboy, Mohamad, 2018; Zuraik, Kelly, 2018; Atkocitniené, Siudikiené, Girniene,
2019; Zidonis, Andriuskeviciené, 2019).

Moksliné problema formuluojama klausimu: kokie yra veiksniai, darantys jtaka so-
cialines paslaugas teikianciy organizacijy vadovy pasirinkimui diegti kokybés sistema, ir
koks jy poveikis vadovy lyderystei siekiant jgyvendinti Europos socialiniy paslaugy koky-
bés uztikrinimo sistema.

Mokslinio tyrimo objektas - veiksniai, lemiantys vadovy lyderyste pasirenkant dieg-
ti Europos socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo sistema socialiniy paslaugy sektoriuje.

Mokslinio tyrimo tikslas - remiantis lyderystés raiskos, racionalumo, institucine ir
inovatyvumo teorine prieiga istirti vadovy pasirinkima diegti kokybés vadybos sistema
veiksnius, jvertinant vadovy lyderystés jtaka, ir parengti Europos socialiniy paslaugy ko-
kybés uztikrinimo sistemos diegimo modelj socialiniy paslaugy sektoriuje.

Siekiant iSkelto tikslo, disertacijoje sprendziami tokie uzdaviniai:

1. Atskleisti socialines paslaugas teikianc¢iy organizacijy vadovy lyderystés raida vi-
suomenés transformacijy ir socialiniy poky¢iy kontekste.

2. Nustatyti veiksnius, lemiancius vadovy lyderyste diegiant kokybés vadybos sistema
socialiniy paslaugy sektoriuje.

3. Parengti teorinémis prielaidomis grindziamg vadovy pasirinkimo diegti Europos
socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo sistema organizacijoje modelj, jvertinant
lyderystés, racionalius, institucinius, inovacinius veiksnius bei atsizvelgiant i vidine
ir iSorine aplinka.

4. Vadovaujantis parengtu teoriniu vadovy pasirinkimo diegti Europos socialiniy
paslaugy kokybés uztikrinimo sistemg organizacijoje modeliu, empiriskai i$nagri-
néti veiksnius, lemiancius vadovy pasirinkima diegti kokybés vadybos sistemg ir
nustatyti vadovo lyderystés jtakg pasirinkimui diegti Europos socialiniy paslaugy
kokybés uztikrinimo sistema organizacijoje.

5. Remiantis teorinio tyrimo duomeny pagrindu ir atlikto tyrimo rezultaty analize,
parengti vadovy pasirinkimo diegti Europos socialiniy paslaugy kokybés uztikri-
nimo sistemg modelj.

Ginamieji disertacijos teiginiai:

1. Europos socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo sistemos sékmingas jgyvendini-
mas priklauso nuo socialines paslaugas teikianc¢iy organizacijy vadovy gebéjimo
lyderiauti, jy inovatyvumo, veiksmingy paslaugy organizavimo ir taikymo bei vidi-
nés ir iSorinés organizacijos aplinkos paramos.
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2. Socialiniy paslaugy sistemos kokybés jgyvendinimas turéty remtis vadovy lyderys-
tés ugdymo strategija socialiniy paslaugy sektoriuje, formuojanciy ir jgyvendinan-
¢iy institucijy saranga bei bendradarbiavimu su bendruomene ir visuomene.

Tyrimo metodologija yra grindZiama:

Pragmatizmo filosofine kryptimi (Ackoft 1962; Burrell, Morgan, 1979; Ormerod, 2006;
Morgan, 2007; Shaw, Connelly, Zecevic, 2010; Feilzer, 2010; Hall, 2013; Morgan, 2014; Po-
well, 2019; Kaushik, Walsh, 2019), teigiancia, kad tiesa yra tada, kai ja patvirtina praktinés
Zinios, pagristi tyrimai yra skirti praktinéms problemoms spresti realiame pasaulyje (Feil-
zer, 2010; Morgan, 2014). Pragmatizmas $iame darbe pagrindzia kokybés vadybos sistemos
diegimo pasirinkimg kaip pragmatinj veiksma, kai realizuojamas asmens poreikis kurti ir
taikyti naujas vadybos praktikas organizacijoje siekiant visuomenés geroveés.

Sistemy teorija (Parsons, 1965; Maturana, Varela, 1975; Luhmann, 1990; Wilke, 2000;
Valantiejus, 2002; Wagneris, 2003; Svedaité-Sakalauské, 2004; Matkevi¢iené, 2006; Dunaje-
vas, 2009; Vaicekauskiené, 2009) grindziama tuo, kad kokybés vadybos sistemos diegimas
organizacijoje analizuojamas kaip kompleksiné sistema, susijusi su ja sudaranciais sistemos
elementais, egzistuojanciais vidinéje ir iSorinéje aplinkoje.

Instituciné teorija (DiMaggio, Powell, 1983; DiMaggio, 1988; Tolbert, Zuker, 1999; Da-
cin, Goodstein, Scott, 2002; Scott, 2013) pagrindzia globalizacijos i§$tkiy jtaka socialinés
politikos vystymuisi ir akcentuoja $alies socialiniy paslaugy sistemos nustatymo ir jgyven-
dinimo tvarka.

Racionalaus pasirinkimo teorija (Norkus, 2005, 2008; Petukiené, Tijunaitiené, Rai-
pa, 2014; Wang, Ryan, Yang, 2019; Krsti¢, 2020) akcentuoja pasirinkima diegti kokybés
vadybos sistemg organizacijoje kaip individo racionaly sprendima, susijusj su socialinés
sistemos vystymusi, siekiant veiklos efektyvumo ir veiksmingumo jgyvendinimo organi-
zacijoje.

Inovacijy sklidimo teorija (Roger, 2003; Greenhalgh ir kt., 2004; Ehigie, McAndrew,
2005; Kennedy, Fiss, 2009; Rice, 2017; Dearing, Cox, 2018) svarbi pagrindziant pasirinki-
ma diegti kokybés vadybos sistema kaip inovacijos pasirinkimg organizacijoje, o vadovas
(kaip esminis naujovés priéméjas), skleisdamas savo jtaka sistemos elementams, modeliuo-
ja kokybés vadybos sistemos skatinimo funkcing struktira.

Vadovy lyderysté (Masiulis, Sudnickas, 2008; Souba, 2014; Sukackaité, Atkocitiniene,
2016; Northouse, 2018; Stelmokiené, Vadvilavicius, 2019) darbe suvokiama kaip svarbiau-
sias elementas, panaudojantis socialing jtaka sistemg sudarantiems elementams nukreipti
ir koordinuoti siekiant pokyc¢iy, procesy ir rysiy sistemos sarangoje. Darbe akcentuojami
vadovo lyderio ir sekéjo santykio aspektai (Petkeviciite, Barvydiené, Surpikiené, 2018; Ku-
mar, Sharma, 2018), remiantis transformacine lyderyste (Bass, 2000; Mary, 2005; Tafvelin,
2013; Van der Voet, 2014;Sukackaité, Atkocitniené, 2016; Hawkins, 2017; Thibault, Gul-
seren, Kelloway, 2019), apimancia socialinio poveikio procesa, kurio metu nariy grupé yra
vedama, kad pasiekty tikslg (Tafvelin, 2013).

Visuotinés kokybés vadyba (toliau - VKV) (Patapas, 2016; Simonaviciené, Ruzevicius,
2016; Shafiq, Lasrado, Hafeez, 2019) akcentuojama kaip organizacijos filosofija, kuri orien-
tuojasi i paslaugy gavéjy individualiy poreikiy tenkinima, organizacijos nuolatinj tobulé-
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jima ir visuotinj dalyvavima (Paulavic¢iené, 2007; Pauliukeviciate, Jucevicius, 2016; Tenji,
Foley, 2019). VKV pagrindzia struktariniy rysiy gerinimo siekj tarp sistemos elementy,
esanciy vidinéje ir iSorinéje aplinkoje.

Tyrimo mokslinis naujumas. Sios disertacijos tyrimas suteikia galimybe tolimesniems
tyrimams vystant kokybés vadybos sistemos diegima socialiniy paslaugy sektoriuje nacio-
naliniu lygmeniu. Lietuvos kontekste tai yra naujas tyrimas, papildantis kokybés vadybos
sistemos diegimo problematikg, akcentuojant vadovy motyvacinius veiksnius, pasirenkant
naujg vadybos kokybés sistema socialiniy paslaugy sektoriuje. Poreikis istirti socialines
paslaugas teikianciy organizacijy vadovy lyderystés jtaka pasirenkant diegti kokybés sis-
temga bei pasirinkta misriy tyrimy strategija i$plecia pazinimo laukg ir suteikia galimybes
i$samiau nagrinéti tyrimo objekta bei leidzia atskleisti novatoriska poziarj j socialiniy pas-
laugy vadovy lyderyste pasirenkant diegti EQUASS organizacijoje. Tyrimas papildo ir pri-
sideda prie moksliniy tyrimy, nagrinéjanciy vadovy lyderystés procesa diegiant Europos
socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo sistemg, atskleidzia vadovy lyderystés fenomeng
tobulinant socialiniy paslaugy sektoriy uztikrinant socialing sanglaudg visuomenéje. I$a-
nalizuotos mokslinés literataros ir tyrimy pagrindu indentifikuotos vadovy lyderystés jta-
kos ir kokybés vadybos sistemos diegimo s3sajos socialiniy paslaugy sektoriuje, jvertinant
iSorinés ir vidinés organizacijos aplinkos poveikj.

Praktinis reik§mingumas. Disertacijoje atlikti empiriniai tyrimai atskleidzia vadovy
lyderystés jtaka kokybés vadybos sistemos diegimo procese ir yra aktualis reaguojant i so-
cialinés integracijos procesus sanglaudos kontekste. Susisteminta ir apibendrinta kokybés
vadybos priemoniy diegimo galimybiy moksliné analizé socialiniy paslaugy sektoriuje pa-
grindzia EQUASS taikyma organizacijose, o atlikto empirinio tyrimo rezultatai (Lietuvos
atvejis) papildo mokslinius tyrimus EQUASS standarto diegimo diskurse. Atliktas empiri-
nis tyrimas leidzia pateikti vadovy lyderystés pozymius socialines paslaugas teikianciose
organizacijose ir skatina teikti rekomendacijas socialiniy paslaugy politikos formuotojams
ir organizatoriams, kuriant vadovy lyderystés kryptinga ugdymo strategija socialiniy pas-
laugy sektoriuje, ir yra orientuotas j organizacijy veiklos veiksmingumo didinima. Diserta-
cinis tyrimas patvirtina vadovy lyderystés jtaka pasirenkant diegti EQUASS, todél gali pa-
deéti rengiant ir tobulinant studijy programas aukstosiose mokyklose ir siekiant socialiniy
paslaugy sistemos modernizavimo.

Tyrimo metodologija. Tyrimo struktiira grindziama iskelta problema ir remiasi pra-
gmatizmo kryptimi, taikant kokybinius ir kiekybinius tyrimo metodus, kurie suteikia ge-
resnj tyrimy problemos supratima nei atskiras pozitiris (Bryman 2006 ;Creswell ir kt. 2013;
Fetters, Curry, Creswell, 2013; Pluye, Hong, 2014; Creswell, Clark, 2017; Steinmetz-Wood,
Pluye, Ross, 2019). Misriy metody taikymo strategija siekiama kiekybinio tyrimo meto-
dais gautg informacija tikslinti, tesiant tyrima ir taikant kokybinius metodus. Toks tyrimo
planas pasirinktas atsizvelgiant i tai, kad kokybiniai tyrimai pasizymi gauty tyrimo duome-
ny interpretacijomis ir leidzia geriau suprasti tyrimo dalyviy patirtj, o kiekybiniai tyrimai
apibreézia tiriamyjy imtj ir apdorojami naudojant matematinés statistikos metodus. Misriy
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metody taikymas tyrime iSplecia tyrimo lauka, todél derinant $iuos tyrimus tarpusavyje
i$vengiama tyrimo rezultaty spekuliatyvumo. Disertacijoje taikomi $ie tyrimo metodai:

— Mokslinés literatiiros ir dokumenty analizés metu ES teisés aktai, jstatymai, kiti do-
kumentai naudojami kaip pagrindiniai informacijos $altiniai siekiant i§skirti ir api-
brézti vadovy kompetencijos veiksnius, ypatumus, problemas socialines paslaugas
teikianc¢iose organizacijose. Lyginamasis metodas taikomas analizuojant skirtingy
valstybiy socialines paslaugas teikian¢iy organizacijy teisines formas, veiklos regla-
mentavimg, vadovy kompetencijy ypatumus ir pan.

- Kokybinis metodas. Taikomas pusiau struktiiruotas organizacijy vadovy interviu.
Informanty buvo klausiama apie veiksnius, darancius jtaka socialines paslaugas tei-
kiancios organizacijos vadovui diegiant kokybés valdymo sistema. Pasirinktos gru-
pés indélis reik$mingas siekiant jgyvendinti tyrimo uzdavinius, pateikti vertinimai
suteikia galimybe identifikuoti gilumines skirtingas socialines paslaugas teikianciy
organizacijy vadovy poziirio problemas. Interviu padéjo jvairiapusiskai jsigilinti
vadovy sprendimo pasirinkimg diegti kokybés vadybos sistema organizacijoje. Re-
miantis skirtingomis vadovy pateiktomis jZvalgomis ir patirtimi, jvardyti svarbiausi
veiksniai, lemiantys diegti kokybés vadybos sistema socialines paslaugas teikian-
Ciose organizacijose. Interviu buvo atliekamas dalyviams patogiu laiku ir paremtas
dalyvavimo savo noru ir etisko bendradarbiavimo principu. Visi respondentai su-
pazindinti su tyrimo tikslu ir panaudojimu, taip pat aptarti konfidencialumo klau-
simai. Tyrimo rezultatai analizuojami turinio (content) analizés metodu, gautiems
kokybiniy tyrimy rezultatams apdoroti naudota kokybiniy duomeny analizés pro-
graming jranga ,,Atlas.ti

- Kiekybinis metodas. Norint nustatyti rysius, t. y. nuomones tarp vadovy, dirbanciy
socialines paslaugas teikianc¢iose organizacijose, atlikta anoniminé apklausa. Tyri-
mui taikoma tiksliné tiriamyjy atranka - pagal numatytus kriterijus atrenkamos
socialines paslaugas teikiancios organizacijos (organizacijos, nusprendusios diegti
kokybés vadybos sistema EQUASS), apklausiami ir tiriami vadovai. Pasinaudojant
teorine ir moksline informacija, socialines paslaugas teikianc¢iy organizacijy vado-
vams buvo pateikta sudaryta uzdaro (struktaruoto) tipo anketa. Apibendrinimo
metodas taikomas susisteminant pristatyty moksliniy tyrimy rezultatus ir jZvalgas,
empirinio tyrimo duomenis, formuluojant tyrimo i$vadas.

Darbo struktiira ir apimtis. Darbo struktarg sudaro jvadas, trys dalys (teoriné, tyrimo
metodologiné ir empiriné dalys), darbo isvados, rekomendacijos, literatiiros sarasas, prie-
dai, santraukos lietuviy ir angly kalbomis.

Disertacijos pirmajame skyriuje nagrinéjami lyderystés kaitos aspektai socialines pas-
laugas teikianciose organizacijose. Analizuojami skirtingi teoriniai pozitriai, pristatantys
vadovy lyderyste lemiancius veiksnius pasirenkant diegti kokybés vadybos sistemg. Teori-
niy jzvalgy pagrindu konstruojamas socialines paslaugas teikianciy organizacijy vadovy
pasirinkimo diegti kokybés vadybos sistemg teorinis modelis.

Disertacijos antrajame skyriuje, remiantis moksline literataros analize ir jzvalgomis,
suformuotu teoriniu modeliu, konstruojama ir pristatoma empirinio tyrimo metodologija,
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pagrindziama tyrimo logika ir pasirinktas dizainas, nustatant vadovy pasirinkimo diegti
KVS organizacijoje veiksnius, atsizvelgiant j organizacijos iSorine ir vidine aplinka.

Disertacijos tre¢iajame skyriuje pristatomas socialines paslaugas teikianc¢iy organi-
zacijy vadovy pasirinkimo diegti Europos socialiniy paslaugy kokybés sistema veiksniy
pagristumo tyrimas. Remiantis teorinémis jzvalgomis ir empirinio tyrimo rezultatais pa-
teikiamas socialines paslaugas teikian¢iy organizacijy vadovy lyderystés jtakos pasirenkant
diegti Europos socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimg sistema koncepcinis modelis.

Disertacijos baigiamoje dalyje pateikiamos i$vados ir rekomendacijos.

Atlikus literatiiros analize buvo pateiktas SPTO vadovy pasirinkimo diegti kokybés
vadybos sistemg teorinis modelis, kurio pagrindu atliktas empirinis tyrimas. Teorinio mo-
delio sistema sudaro tarpusavyje susij¢ elementai — tai visuomenés, socialinés politikos
formuotojy, organizatoriy, bendruomenés jtaka, kuri lemia socialines paslaugas teikian-
¢iy organizacijy vadovy pasirinkimg diegti kokybés vadybos sistema, bei isskirti lyderystés
raiskos, racionalis, instituciniai ir inovaciniai veiksniai.

Apibendrinus empirinio tyrimo rezultatus pateikiamas SPTO vadovy lyderystés jtakos
pasirinkant diegti EQUASS sistema organizacijoje modelis (zr. 1 pav.). Modelyje i$skirti
subjektai, kurie daro jtaka organizacijos vadovui pasirinkti diegti kokybés sistemg, nes so-
cialiniy paslaugy sektoriaus plétra yra glaudziai susijusi su socialinés sanglaudos vystymusi
visuomenéje, o aktyvi bendruomeniy veikla bei suinteresuotyjy Saliy dalyvavimas ir jsi-
traukimas j socialiniy paslaugy sektoriy yra batini veiksniai, skatinantys visuomenés nariy
aktyvuma. Sékminga socialines paslaugas teikianciy organizacijy veikla remiasi socialinés
sanglaudos koncepcija, kuri padeda spresti socialines atskirties problemas visuomenéje ir
bendruomenéje. Globalizacijos is$ukiai visuomenéje daro jtaka socialinés politikos for-
muotojams bei organizatoriams apibréziant naujas integracijos kryptis bendruomenése, o
vykstantys poky¢iai iSorinéje ir vidinéje aplinkoje paveikia socialines paslaugas teikianciy
organizacijy vadovy veiklos organizavima, atsizvelgiant j individualius paslaugy gavéjy po-
reikius ir teikiamy paslaugy kokybe. Visuomenei jsitraukiant j socialiniy paslaugy teikimo
vertinima, paslaugy teikéjai skatinami siekti geresnés kokybés ir ieskoti tinkamy kokybés
standarty bei taikyti kokybés vadybos principus, galiojancius versle, tad privaciame sekto-
riuje esanciy standartizuoty kokybés modeliy ir visuotinés kokybés vadybos principai yra
perkeliami ir taikomi socialiniy paslaugy sektoriuje.

SPTO vadovo pasirinkimas diegti kokybés vadybos sistemg grindziamas transforma-
cine lyderyste (Jung ir kt., 1995; Bass ir kt., 2003). Toks vadovavimas susijes su naujoviy
praktiky diegimu, darbuotojy karybiskumu, inovacijy siekiu (Peterson ir kt., 2009; Wal-
dman ir kt., 2006; Afsar ir kt., 2014; Choi, Kim, Ullah ir Kang, 2016). Tyrimas atskleide,
kad vadovai yra svarbiausi sistemoje diegiant visuotinés kokybés koncepcija organizacijoje
ir skatinant sekéjy inovatyvuma bei karybiskuma. Buvo isskirtos $ios lyderystés charakte-
ristikos: demokratinis vadovavimo stilius; transformaciné lyderysté; socialinio darbo ver-
tybés; socialinés politikos poreikiy jzvalgumas; orientacija j paslaugy vartotojg; orientacija
i tobuléjimg; komandinis darbas; asmeninés kompetencijos.

Taip pat interviu metu vadovai patvirtino, kad struktiiruota organizacijos veikla, aiskis
paslaugy teikimo kriterijai bei darbuotojy jtraukimas j kokybés vadybos sistemos jgyven-
dinimg palengvino jy vadovavimo ir valdymo veiklas ir leido atskleisti darbuotojy kiary-
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biskumg. Personalo dalyvavimas diegimo procese pagerino komandinio darbo jgadzius, o
naujy darbuotojy motyvavimo priemonés suteiké daugiau pasitenkinimo atliekamu dar-
bu ir paskatino jsitraukti j papildomas veiklas. Atliktas tyrimas atskleidé, kad EQUASS
vadovams padéjo pagerinti lyderystés gebéjimus ir pritaikyti naujas darbo organizavimo
galimybes. Tyrimo metu apklausti vadovai akcentavo, kad kokybés vadybos sistemos die-
gimo metu turéjo perzitréti ir sutvarkyti dokumenty valdymo sistema, kuri padeda nusta-
tyti darbo organizavimo tvarkg ir kriterijus. Dauguma vadovy patvirtino, kad naudojant
EQUASS galima strukttruoti organizacijos veikla, o tai leidzia nustatyti teikiamy paslaugy
kokybe, atsizvelgiant j problemines paslaugy gavéjy situacijas. Kokybés sistemos jdiegimas
daro jtakg paslaugy gavéjui, darbuotojams, organizacijy vadovams, suinteresuotosioms $a-
lims, visuomenei, nes EQUASS sertifikatas patvirtina kokybés standartg ir uztikrina pas-
laugy kokybe, o tai leidzia suinteresuotosioms $alims jsitikinti organizacijos veiklos skai-
drumu ir patikimumu. Buvo i$skirti $ie racionaliis veiksniai: socialinés sistemos stabilumas;
uztikrinama asmens gyvenimo kokybé; socialiniy paslaugy kokybés apibréztumas; veiklos
efektyvumas; optimalus riboty istekliy panaudojimas; veiklos organizavimas ir struktara-
vimas; socialiniy paslaugy veiksmingumas.

Empiriniu tyrimu nustatytas vadovo lyderystés charakteristiky ir pasirinkimo diegti
kokybés vadybos sistema lemianciy veiksniy rysys. Tyrimas atskleidé vadovy lyderystés
jtaka skatinant naujoviy diegima valdymo praktikoje ir organizacinéje aplinkoje ir parodé,
kad lyderysté vaidina svarby vaidmenj pasirenkant diegti kokybés vadybos sistema. Buvo
i$skirti $ie inovaciniai veiksniai: vadovy asmeninis inovatyvumo siekis; karybiskumas; no-
vacijy vystymo siekis organizacijoje; socialiniy problemy nauji sprendimo budai; naujy
praktiky organizacijoje taikymas; organizacijos veikly tobulinimas. Disertacijos tyrimo re-
zultatai rodo, kad EQUASS sistemos jdiegimas turi didele jtaka paslaugy gavéjams, nes pa-
slaugos yra orientuojamos j asmenj, taikomi nauji darbo metodai atsizvelgiant j kiekvieno
paslaugos gavéjo individualius poreikius. EQUASS jgyvendinimas organizacijoje padeda
uztikrinti paslaugy vartotojy teises ir lygias galimybes. Pastaryjy jsitraukimas ir dalyvavi-
mas organizacijos veiklos procesuose garantuoja sklandesne jy integracija i bendruomene.

Tyrimas atskleidé socialinio kapitalo jtakos veiksnius, kurie nulemia sékmingg die-
gimo proceso jgyvendinimg. Darbuotojy, paslaugy gavéjy, suinteresuotyjy $aliy dalyva-
vimas EQUASS diegimo veiklose formuoja naujus organizacijos poreikius, skatinancius
socialinio kapitalo augima, dalyvavimas bendrose veiklose sudaro salygas bendravimui,
kurio metu kuriamos normos ir tradicijos, padedancios jungtis j socialines grupes, kuriose
atsiranda pasitikéjimas kaip esminis socialinio kapitalo komponentas, skatinantis veikti
ir siekti numatyty tiksly. Buvos isskirti socialinio kapitalo veiksniai: pasitikéjimas darbuo-
tojais; darbuotojy jtraukimas j EQUASS diegimo procesa; tinklaveika; paslaugy gavéjy
jtraukimas j teikiamy paslaugy ir organizacijos veikly tobulinimg; bendradarbiavimas su
suinteresuotosiomis $alimis.

Tyrimas atskleidé, kad maziausig jtakg vadovy pasirinkimui daro instituciniai veiksniai.
Tyrimu nustatyta, kad EQUASS jgyvendinimas padeda identifikuoti sritis, kuriose gali-
ma tobulinti organizacijos veikla, ir suteikia vadovui ir darbuotojui nuolatinio tobulinimo
galimybe. Visi apklausti vadovai sutinka, kad jgyvendinant EQUASS kokybés sistema rei-
kalingi zmogiskieji ir finansiniai iStekliai. Buvo i$skirti instituciniai veiksniai: teisinis regla-
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mentavimas; iSorinés aplinkos jtaka siekiant sustiprinti organizacijos pozicijas socialiniy
paslaugy sektoriuje; vidinés aplinkos jtaka; siekis pagerinti organizacijos jvaizdj; tenkinti
paslaugy gavéjy poreikius; palaikyti socialines normas; suinteresuotyjy $aliy interesai. Ko-
kybinio tyrimo metu issiaiSkinta, kad EQUASS pasirinkimas atne$é¢ nauda — tiek vadovai,
tiek darbuotojai jgijo teoriniy ziniy apie kokybés uztikrinimg ir tobulinimg ir sékmingai
pritaiké $ias Zinias savo veikloje.

Igyvendinus EQUASS organizacijoje bus taikomi visuotinés kokybés vadybos princi-
pai, kokybé bus orientuota j paslaugy gavéja, pagerés organizacijos veiklos efektyvumas,
vadovas ir darbuotojai nuolat tobulés, dokumentai bus valdomi struktaruotai; vyks suinte-
resuotyjy Saliy jtraukimas, akivaizdus organizacijos skaidrumas lems pasitikéjima organi-
zacijos teikiamomis socialinémis paslaugomis.

Socialinés atskirties mazinimui ypac svarbi teikiamy socialiniy paslaugy kokybés
sistema, uztikrinanti asmenims, turintiems socialiniy problemy, veiksmingg ir efektyvig
pagalba. Valstybé turéty remti visuotinés kokybés vadybos koncepcijos visame socialiniy
paslaugy sektoriuje jgyvendinima jtraukiant SPTO, bendruomenes, organizatorius ir suin-
teresuotgsias $alis, taip pat uztikrinti kokybés sistemos diegimg ir testinuma, skatinti vado-
vy lyderystés ugdyma socialines paslaugas teikianc¢iose organizacijose.
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VISUOMENE e POLITIKOS [«  ORGANIZATORIAI [«  BENDRUOMENE
FORMUOTOJAL
l | | |
I ! | !
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Taigi NVV paradigma, socialiniy paslaugy modernizavimo tendencijos jtvirtina vi-
suotinés kokybés principus socialiniy paslaugy sektoriuje, kuriuose akcentuojama, kad
teikiamos paslaugos turi buti kokybiskos ne tik turiniu, bet ir administravimo lygmeniu.
Mokslininkai (Zalimiené, 2007, 2015; Rugkus ir kt., 2013; Ruskus ir kt., 2014; Adomaity-
té-Subacieneé, 2015;2019; Melao, Maria Guia, Amorim, 2017; Melao, Amorim, Marimon,
Alegre, 2018) teigia, kad kokybé teikiant socialines paslaugas yra ypac svarbi, nes: sociali-
niy paslaugy gavéjai dazniausiai yra pazeidziamos grupés nariai nuo kuriy sékmingos inte-
gracijos priklauso visuomenés gerové, socialinés paslaugos yra finansuojamos valstybés ar
savivaldybés biudZeto 1éSomis, suinteresuotosios $alys kelia reikalavimus, kad organizacijy
veikla buty efektyvi ir ekonomiska, o teikiamos socialinés paslaugos veiksmingos bei ati-
tinkancios individualius paslaugy gavéjy poreikius.

Tiek Lietuvoje, tiek Europos Sajungos lygiu yra diskutuojama apie apibréztuma taikant
kokybés standartus, kuriy jgyvendinimas turi uztikrinti socialiniy paslaugy ir jas teikianciy
organizacijy kokybe, taciau sunku jvertinti kokybe, nes Europos Sajungos $alyse socialiniy
paslaugy teikimo ir socialiniy paslaugy organizacijy veikimo tradicijos yra labai skirtingos,
o tokiu atveju yra pakankamai sunku kurti ir taikyti vienodus kokybés vertinimo stan-
dartus. ES lygiu priimta Savanoriska Europos socialiniy paslaugy sistema (angl. Voluntary
European Quality Framework for Social Services), kurig 2010 m. patvirtino Europos Taryba
ir Bendrasis visuotinés svarbos socialiniy paslaugy kokybés modelis (angl. Common Qua-
lity Framework for Social Services of General Interest, 2010) nurodo tik kokybés gaires ir yra
rekomendacinio pobudzio.

Mokslininkai (Melao, Amorim, Marimon, Alegre, 2016; Gudzinskiené, Geciené, 2018;
Geciené, Gudzinskiené, 2019; Adomaityté-Subaciene, 2019) isskiria, kad EQUASS yra pir-
moji sertifikuota ir pritaikyta socialiniy paslaugy sektoriuje yra EQUASS, kuri orientuota
i organizacijos veiklos kokybe ir atsizvelgia j individualiy paslaugy kokybés parametrus.
Todél kyla probleminis klausimas kodél turint EQUASS pritaikyta sistema vienos organi-
zacijos pritaria ir pasirenka diegti, siekdamos didinti paslaugy gavéjy pasitenkinima tei-
kiamomis paslaugomis, skatina darbuotojus jsitraukti j tobulinimo procesus, atsizvelgia
i suinteresuotyjy Saliy keliamus lakescius, o kitos organizacijos $iai praktikai nepritaria.
Pagal Rogers (2003) teorinj inovacijy sklidimo pozitrj naujovés priémimas néra pasyvus
veiksmas, daugelis individy priimdami naujoves atsizvelgia j savo subjektyvy vertinima, o
sprendimas pasirinkti ir diegti naujove daro jtakg kitiems socialinio tinklo nariams. Dar-
Tan, 2020) terminas apibadinamas kaip pasirinkimo veiksmas naudoti vadybos naujove,
atitinka EQUASS diegimo situacija Lietuvoje: EQUASS yra pakankamai nauja pasitlyta
kokybés sistema socialiniy paslaugy sektoriuje ir yra tik rekomendacinio pobudzio.

Nuo 2017 m. kovo Valakupiy reabilitacijos centro pradéto vykdyti i§ Europos Sajungos
struktariniy fondy lésy bendrai finansuojamo projekto Nr. 08.4.1.-ESFA-V-421-01-0001
»Socialiniy paslaugy kokybés gerinimas, taikant EQUASS kokybés sistema®, kurio tiks-
las - didinti Lietuvos socialiniy paslaugy kokybe, taikant Savanoriskos Europos socialiniy
paslaugy kokybés sistemos (Voluntary European Quality Framework for Social Services) rei-
kalavimus yra neprivalomas, organizacijos pasirenka dalyvauti arbe ne. Siame pasirinkime
pagal V] Valakupiy reabilitacijos centro direktoriaus 2019 m. spalio 1 d. jsakyma Nr. EQJ-
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EQ]-53 II skyriaus 12 punkta ,Atrinkty jstaigy vadovai pasiraso dalyvavimo projekte sutar-
tj ir jsipareigoja dalyvauti projekto veiklose bei uztikrinti rodikliy jgyvendinimg“ apibrézia
SPTO vadovy pasirinkima ir atsakomybe uz kokybés sistemos diegima. Darbe atskleista
vadovy lyderystés raiskos jtaka, patvirtina individualy vadovy pozitrj i pasirinkimg diegti
naujoves, uztikrinimg ir jgyvendinima EQUASS, jtraukiant darbuotojus, paslaugy gavéjus
ir suinteresuotasias $alis.

Atliktos analizés pagrindu galima teigti, kad disertacijoje suformuoti teiginiai yra pa-
tvirtinti.

Ginamasis teiginys Nr. 1: Europos socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo sistemos
sékmingas jgyvendinimas priklauso nuo socialines paslaugas teikian¢iy organizacijy vado-
vy gebéjimo lyderiauti, jy inovatyvumo, veiksmingy paslaugy organizavimo ir taikymo bei
vidinés ir i$orinés organizacijos aplinkos paramos.

Ginamajj teiginj galima patvirtinti i§ dalies. Empirinio tyrimo duomenys patvirtino,
kad socialines paslaugas teikianc¢iy organizacijy vadovy lyderysté, remiasi transformacinés
lyderysteés raiska ir skatina darbuotojus jsitraukti j EQUASS diegimo procesa, kad nuo va-
dovy lyderystés gebéjimy priklauso vadovy pasirinkimas diegti EQUASS ir naujy vadybos
praktiky bei socialinio darbo metody jgyvendinimas organizacijoje. Pazymétina, kad va-
dovy lyderystés charakteristikos labiausiai i§ryskina racionaliy ir inovaciniy veiksniy rais-
ka, o instituciniy veiksniy raiSka turi neigiamg priklausomybe nuo vadovo lyderystés cha-
rakteristiky. Empiriniame tyrime akcentuota, kad vadovai pasirinkdami diegti Europos so-
cialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo sistema, atsizvelgia j organizacijos vidinés aplinkos
parama, o sékmingg jgyvendinimg lemia lyderystés gebéjimas pasirinkti tinkama elgesio
modelj, jzvalgumas, veiksmingas vadovavimas jtraukiant sekéjus ir suinteresuotasias $alis
bei valdant jtampg ir konfliktines situacijas proceso metu. Tyrimas atskleidé, kad iSorinés
aplinkos parama néra pakankama, nes socialine politika formuojanéiy ir organizuojanciy
institucijy kryptingo lyderystés skatinimo nepakanka, triksta kokybinio poziario j lyde-
rystés ugdyma socialiniy paslaugy sektoriuje.

Ginamasis teiginys Nr. 2: Europos socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo sistemos
igyvendinimas nacionaliniu lygmeniu turi bati pagrijstas aiSkia vadovy lyderystés ugdymo
strategija socialiniy paslaugy sektoriuje, formuojanciy ir jgyvendinanciy institucijy saran-
ga bei bendradarbiavimu su bendruomene ir visuomene.

Ginamajj teiginj galima patvirtinti. Tyrimas atskleidé, kad Europos socialiniy paslau-
gy kokybés uztikrinimo sistemos jgyvendinimas priklauso nuo vadovy lyderystés ugdymo
strategijos socialiniy paslaugy sektoriuje, o socialinio kapitalo veiksniai nulemia sékminga
diegimo proceso jgyvendinima, darbuotojy, paslaugy gavéjy, suinteresuotyjy $aliy daly-
vavimas EQUASS diegimo veiklose formuoja naujus organizacijos poreikius, skatinancius
socialinio kapitalo augimg, dalyvavimas bendrose veiklose sudaro salygas bendravimui,
kurio metu kuriamos normos ir tradicijos, padedancios jungtis j socialines grupes, kuriose
atsiranda pasitikéjimas kaip esminis socialinio kapitalo komponentas, skatinantis veikti ir
spresti atsirandancias socialines problemas visuomenéje ir bendruomenéje.

246



ISVADOS

1. Atlikta socialines paslaugas teikianc¢iy organizacijy vadovy lyderystés raidos teori-
né analizé atskleidé, kad:

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

Sékminga socialines paslaugas teikianciy organizacijy veikla remiasi socialinés

sanglaudos koncepcija, kuri padeda spresti socialines atskirties problemas visuo-

menéje ir bendruomenéje, todél organizacijy vadovy lyderyste apibrézia sociali-
niai tikslai, socialinés sanglaudos procesai, principai ir nuostatos:

1.1.1. Tai pagarba zmogui ir jo individualumui bei skirtumy priémimas pripa-
Zjstant, kad jokios charakteristikos ar asmens gyvenimo ypatumai neturi
daryti jtakos socialiniy paslaugy skyrimui ir vykdymui;

1.1.2. Pabréziama, kad vadovai lyderiai turi vadovautis pagrindinémis humanis-
tinémis vertybémis, tokiomis kaip solidarumas, pagarba Zzmogaus teiséms,
socialinis teisingumas, empatija, pakantumas;

1.1.3. Pabréziama lyderio svarba bendruomenéje tikint, kad integracija i visuo-
mene yra daug sékmingesné, jeigu asmenj palaiko ir suteikia paramg kiti
bendruomenés nariai;

1.1.4. Organizacijy lyderiai prisideda prie kuriamos socialiniy paslaugy sistemos,
grindziamos demokratinémis vertybémis, jie pabrézia pilietiSkuma, jverti-
nimg ir savikontrole, kuria saugia vadybine aplinkg sudarydami galimybe
uztikrinti lankstesnj paslaugy teikimg ir kokybiska aptarnavima.

Vadovy lyderyste lemia naujosios vieSosios vadybos veiksniai socialiniy paslaugy

sektoriuje: paslaugy komercializavimas ir konkurencija paslaugy sektoriuje, visuo-

tinés kokybés vadybos standartai, savivaldos instituciné kontrolé ir atskaitomybe,
vyriausybés patvirtintas teisinis reglamentavimas, organizacijose taikoma jrody-
mais grista socialinio darbo praktika, technologijy pazanga.

Vadovy lyderystés raiska apibrézia socialiniy paslaugy gavéjy gerové ir darbuotojy

motyvacija bei jy poreikiai, socialiné sanglauda, socialinis kontekstas, visuomené

ir bendruomensé, taip pat ekonominis kontekstas, vadybos tendencijos ir suintere-
suotosios Salys.

Visuomeneés transformacijy procese socialiniy organizacijy vadovy lyderysté svar-

bi uztikrinant organizacijos veiklos efektyvuma ir naguma, taciau paslaugy gavéjy

geroveé turi bati pagrindinis socialinés srities lyderiy veiklos tikslas, paremtas soci-
alinio darbo vertybémis, humanistiniu pozitriu j asmenj, Seimg ir bendruomene
ir suteikiantis vadovy lyderystei i$skirtinumg i§ kity paslaugy sektoriaus spektro.

I$analizavus vadovy lyderyste lemiancius veiksnius pasirenkant diegti kokybés va-

dybos sistema socialiniy paslaugy sektoriuje, galima daryti $ias iSvadas:

2.1.

2.2.

Globalizacijos i$$ukiai visuomenéje daro jtaka socialinés politikos formuotojams ir
organizatoriams apibrézti naujas integracijos kryptis bendruomenése, o vykstan-
tys poky¢iai iSorinéje ir vidinéje aplinkoje paveikia socialines paslaugas teikianciy
organizacijy vadovy veiklos organizavima, atsizvelgiant j individualius paslaugy
gavéjy poreikius ir teikiamy paslaugy kokybe.

Visuomenei jsitraukiant i socialiniy paslaugy teikimo vertinima, paslaugy teikéjai
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2.3.

2.4.

2.5.

2.6.

skatinami siekti geresnés paslaugy kokybés ir ieskoti tinkamy kokybés standarty
bei taikyti kokybés vadybos principus.

Diegiant kokybés vadybos sistemg organizacijoje, vadovavimas apibtdinamas kaip
procesas, kurio metu individas ar grupé individy, siekdami organizacijos iskelty
socialinés misijos tiksly ir taikydami socialinio darbo bei vadybos Zinias, vado-
vauja organizacijos darbuotojams ir prisiima atsakomybe uz kiekvieno jy efektyvia
veikla.

Vadovui vienas svarbiausiy gebéjimy turéty buti gebéjimas lyderiauti, tad sociali-
niy paslaugy organizacijy kokybés vadybos sistemos diegimo sékmei ir efektyvu-
mui daugiausia reik§meés turi vadovy vaidmuo, nes siekiant efektyviai vadovauti
socialines paslaugas teikianc¢ioms organizacijoms reikalinga suprasti ne tik vady-
ba, bet ir socialinio darbo specifika, turéti lyderystés gebéjimy jtraukiant i procesa
darbuotojus, paslaugy gavéjus ir suinteresuotgsias $alis.

Lyderiy elgesys ir vadovavimo organizacijai stilius lemia sékminga KVS diegima
organizacijos veikloje, o pasirinktas lyderystés stilius — jgyvendinimo proceso sé-
kme ar nesékme, nes jeigu lyderiai, nejvertindami konkrecios situacijos, pasirinks
netinkamga lyderystés stiliy, nukentés KVS jgyvendinimas, darbuotojai pasyviai
trauksis j procesg.

Lyderyste lemia gebéjimas pasirinkti tinkamg elgesio modelj, atsizvelgiant j or-
ganizacijos esama situacija, jeigu lyderiai turi aiskia jgyvendinimo KVS vizijg ir
tinkamai supranta jos tikslus, gali lengvai nustatyti problemas ir jveikti klittis
igyvendinimo procese, o gebéjimas efektyviai vadovauti leidzia organizacijoje da-
ryti reikiamus poky¢ius, ypac¢ kai kei¢iama jos strukttira ir organizaciné kultara
jtraukiant sekéjus ir suinteresuotasias $alis, valdant jtampa ir konfliktines situacijas
proceso metu.

3. ISanalizavus vadovy lyderystés aspektus pasirenkant diegti socialiniy paslaugy
kokybés uztikrinimo sistemg organizacijoje, sudarytas vadovy pasirinkimo diegti
KVS teorinis modelis.

3.1.

3.2

3.3.

3.4.
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Teorinio modelio sistema sudaro tarpusavyje susij¢ elementai: i$orinés aplinkos —
tai visuomenés, socialinés politikos formuotojy, organizatoriy, bendruomenés jtaka;
vidinés aplinkos - tai organizacijos struktira; visi Sie elementai lemia socialines pas-
laugas teikianciy organizacijy vadovy pasirinkima diegti kokybés vadybos sistema
atsizvelgiant j lyderystés raiSka, racionalius, institucinius ir inovacinius veiksnius.
Vadovy lyderysteé, priimant sprendima diegti KVS, jvardijama kaip racionalus pro-
cesas, kurio metu identifikuojama informacija, pagal kurig vertinama situacija ir
laukiama nauda, numatomi pasirinkimai ir prognozuojami basimi rezultatai.
Pasirenkant diegti vadybos sistema vadovy sugebéjimas suvokti naujy idéjy verte
yra vienas i§ veiksniy imtis kokybés vadybos sistemos diegimo strategijos, kuri
lemia poky¢ius ir naujy vadybiniy praktiky taikyma organizacijoje.

Vadovy pasirinkimas i§ dalies nulemiamas institucinés logikos, paremtos septin-
tame deSimtmetyje prasidéjusiu deinstitucionalizacijos procesu, kurio tikslas buvo
paslaugy gavéjus integruoti j visuomene, bei institucinés jtakos, priklausomos nuo
finansiniy istekliy.



4. Isanalizavus socialines paslaugas teikianciy organizacijy vadovy pasirinkimg dieg-
ti EQUASS kokybés sistema, galima daryti tokias iSvadas:

4.1.

4.2.

4.3.

4.4.

4.5.

4.6.

Vadovy pasirinkimo diegti EQUASS kokybés sistema tikslas yra tobulinti teikia-
mas socialines paslaugas organizacijoje, jtraukiant darbuotojus j kokybés gerinimo
ir nuolatinio tobulinimo procesa, taip pat uztikrinti, kad paslaugy gavéjai dalyvau-
ty kokybés sistemos diegimo procese ir gauty aukstos kokybés paslaugas.
Socialines paslaugas teikianciy organizacijy vadovai i$skyré Sias lyderystés rais-
kos charakteristikas, kurios batinos vadovui jgyvendinant EQUASS: demokrati-
nis vadovavimo stilius, transformaciné lyderysté, strateginis pozitiris, socialinés
politikos poreikiy jzvalgumas, veiklos valdymas, komandinis darbas, asmeninés
kompetencijos, orientacija j rezultatg, paslaugy vartotoja, tobuléjima.

Tyrimas atskleidé vidinés aplinkos jtakos poveikj, nes vadovai, pasirinkdami diegti
EQUASS, labiausiai nori pagerinti darbuotojy darbo kokybe ir organizacijos koky-
bés politika, tad galima teigti, kad vadovai suvokia darbuotojy poreikiy svarbuma
ir tai, kad tik pagerinus darbo sglygas jmanomi poky¢iai organizacijoje. Tyrimu
nustatyta, kad vadovai stengiasi suprasti darbuotojy poreikius ir kad pasirinkus
EQUASS bus uztikrinti papildomi mokymai, atskleisti darbuotojy sugebéjimai ir
igyvendinta kokybés vadybos sistema organizacijoje.

Nustatyta, kad vadovy pasirinkima diegti EQUASS skatina racionalds, inovaciniai,
socialinio kapitalo veiksniai, kurie padeda uztikrinti kokybés vadybos sistemos
igyvendinimag organizacijoje ir priimti novatoriskus sprendimus teikiant socialines
paslaugas. Maziausig jtakg daro instituciniai veiksniai.

Sudaryti veiksniy raiskos prognostiniai modeliai rodo, kad vadovo lyderystés cha-
rakteristikos labiausiai i§ryskina racionaliy ir inovaciniy veiksniy raiska. Institu-
ciniy veiksniy raiska turi neigiamg priklausomybe nuo vadovo lyderystés charak-
teristiky — toks rezultatas gali buti siejamas su tuo, kad vadovai, turintys aiskius
lyderystés bruozus, prioritetg teikia ne tokiems formalizuotiems, bet daugiau pri-
deétinés vertés ir strategine orientacijg turintiems organizacijos aspektams.
Tyrimas atsiskleidé, kad transformacinés lyderystés veiksniai skatina darbuotojus
jsitraukti j procesa, jkvepia dalyvauti EQUASS procese. Nuo vadovy lyderystés
raiskos charakteristiky priklauso vadovy pasirinkimas diegti EQUASS bei jgyven-
dintos naujos vadybinés praktikos ir socialinio darbo metodai organizacijoje.

5. I$analizavus teorinio ir empirinio tyrimo duomenis, suformavus vadovy pasirin-
kimo diegti Europos socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo sistema koncepcinj
modelj, galima teigti, kad:

5.1.

5.2.

EQUASS jgyvendinimas yra svarbus ir visuomenei, ir bendruomenei, nes paslau-
gos atitinka individualius asmens poreikius, o paslaugy gavéjai turi galimybe akty-
viai dalyvauti, kai vertinamos ir tobulinamos paslaugos, todél tikimybé, kad asmuo
buty integruotas j visuomene, yra gana didelé.

Darbuotojy, paslaugy gavéjy, suinteresuotyjy $aliy dalyvavimas EQUASS diegimo
veiklose formuoja naujus organizacijos poreikius, skatinancius socialinio kapitalo
augimg; dalyvavimas bendrose veiklose sudaro salygas bendravimui, kurio metu
kuriamos normos ir tradicijos, padedancios jungtis i socialines grupes, kuriose
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atsiranda pasitikéjimas kaip esminis socialinio kapitalo komponentas, skatinantis
veikti ir siekti numatyty tiksly.

5.3. EQUASS padéty tokiais aspektais: uztikrinti kokybés vadybos sistemos jgyvendi-
nimg ir skatinty visuotinés kokybés principy taikyma organizacijoje; daryti jta-
ka organizacijos vystymuisi; standartizuoti teikiamy paslaugy kokybe socialiniy
paslaugy sektoriuje ir uztikrinti aukstos kokybés paslaugy teikima; tobulinti ir
modernizuoti teikiamas socialines paslaugas; pagerinti veiklos efektyvuma; susti-
printi komandinj darbg; jtraukti darbuotojus ir suinteresuotgsias Salis; tobulinti
dokumentacijos valdyma; orientuotis j paslaugy gavéjo individualius poreikius;
nustatyti ir jvertinti veiklos rezultatus; viesinti informacija apie teikiamas sociali-
nes paslaugas ir paramos galimybes bendruomenéje; stiprinti tarpinstitucinj ben-
dradarbiavimg; uztikrinti socialines paslaugas teikiancios organizacijos veiklos
kokybés standarta.

5.4. EQUASS principy jdiegimas organizacijoms padeda sukurti sistema, kuri optimi-
zuoja veiklos efektyvuma ir paslaugy teikimg bei leidzia nustatyti ir jvertinti tei-
kiamy socialiniy paslaugy rezultatus. Vadovai sutiko, kad veikla tapo struktaruota
ir geriau organizuota, nes sutvarkius organizacijos tvarkos aprasus patobuléjo do-
kumenty valdymo sistema, kuri uztikrina darbo organizavima ir veiklos vertinimo
kriterijus bei atskleidZia veiklos skaidruma, leidziantj jsitikinti suinteresuotosioms
$alims, kad organizacijos veikla atitinka kokybés vadybos standarta.

5.5. Diegiant EQUASS butina gauti paslaugy gavéjy ir partneriy jvertinimus apie tei-
kiamas socialines paslaugas, nes atsiliepimy apzvalga leidzia nuolat gerinti pas-
laugy kokybe. Vadovai pabrézé, kad atsizvelgdami j atsiliepimus gali padéti ben-
druomenei sprendziant socialines problemas, o paslaugy gavéjui atrasti galimybe
integracijos procese jsitraukti j darbo rinkg ar savanoriska veikla bendruomenéje.

5.6. Visi ekspertai sutiko, kad EQUASS jgyvendinimas yra naudingas ir tinkamas so-
cialiniy paslaugy sektoriuje, todél pasibaigus standarto terminui jie noréty pa-
kartotinio sertifikavimo, nes jsidiegus EQUASS kokybés sistema vadovai aiskiai
apibrézia teikiamy socialiniy paslaugy kokybés vadybos standarta, kuris leidzia
identifikuoti organizacijos stiprigsias ir silpnasias puses.

5.7. Vadovo lyderysteé turi didele jtaka karybiskumui vystytis organizacijos lygmeniu,
taip pat nustatyta, kad lyderysté turi jtakos nukreipiant darbuotojy karybinj po-
tencialg j paslaugy tobulinima ir naujy vadybiniy praktiky jgyvendinimag, todél
vadovy karybiskumas, nukreiptas j KVS diegimg ir jgyvendinima, uztikrina sé-
kmingg EQUASS diegima.

REKOMENDACIJOS
Institucijoms, atsakingoms uz paslaugy kokybe socialiniy paslaugy sektoriuje:
1. Vykdyti EQUASS kokybés sistemos viesinimo veiklos strategija socialiniy paslaugy

sektoriuje ir organizuoti informacinius renginius: konferencijas, seminarus, kuriy
metu bty teikiama naujausia kokybés vadybai skirta informacija.
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Norint uztikrinti EQUASS diegimo ir taikymo testinuma, rekomenduojama toliau
vystyti kokybés vadybos kompetencijoms ugdyti skirtas veiklas: organizuoti prak-
tinius mokymus, diskusijas, forumus jtraukiant ir sudarant galimybe dalyvauti visy
regiony socialines paslaugas teikian¢iy organizacijy darbuotojams.

Socialines paslaugas teikianc¢iy organizacijy vadovams ir darbuotojams sudaryti
galimybe glaudziai bendradarbiauti keiciantis gerosios praktikos patirtimi: organi-
zuoti geryjy pavyzdziy pristatymo renginius.

Sukurti IT sistema, kurig pasitelkus baty pristatomi ir vertinami gerosios praktikos
pavyzdziai.

Rekomenduojama plétoti su suinteresuotosiomis Salimis ir partneriais bendra-
darbiavimo kulttirg, sudaryti salygas bendruomenés nariams bendradarbiauti su
socialines paslaugas teikian¢iomis organizacijomis, skatinti savanorystés veiklas
visuomenéje.

Skatinti kokybés vadybos sistemos taikymo socialines paslaugas teikianciose or-
ganizacijose: jsteigti prizus ir nominacijas sékmingai kokybés sistemg taikanc¢ioms
organizacijoms, jy vadovams, darbuotojams, uztikrinti organizacijy pasiekimy vie-
$inima regioniniu, nacionaliniu lygmeniu.
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SUMMARY

Relevance of the topic. Welfare states, when creating a social security system, commit
to provide all their citizens with a certain level of employment, income, education, medi-
cal care, social security, and housing. The challenges of globalization bring changes in the
society, and the ongoing processes of social transformations and modernization of the so-
ciety (Loorbach, 2010; Melnik, 2011;; Haxeltine et al., 217; Melnik, 2019; Loorbach, Frantz-
eskaki, Avelino, 2017; Littlewood, Glorieux, Jénsson, 2017; Kohler et al., 2019), acquiring
a new content and structure, highlight the “transition” of the society from one qualitative
state to another (Loorbach, 2010; Urvikis, 2016; Makstutis, 2016; Melnikas, 2017; Bode,
2017; Lobanova, 2019; Loorbach et al., 2020). When resolving social issues, many welfare
states choose and implement a stable social security system in which social service organi-
zations provide professional services and help ensure the well-being of the citizens. During
the period of social transformation, the provision of social services becomes a guarantee
of social security, increases the social cohesion of the society, reduces social exclusion, and
helps people who find themselves in a problematic situation (Michailakis, Schirmer, 2014;
Hasenfeld, 2015; Andrews, Jilke, 2016; Littlewood, Glorieux, Jénsson, 2017; Cizikiené,
Urmanaviciené, 2018). Every system that meets the needs of the society needs to be con-
stantly updated to adapt to new challenges. According to Eirinaki et al. (2018), it is pre-
cisely social challenges that require changes and new solutions in the society and activity
of organizations, creating new forms of services that can help to deal with emerging social
problems, and the social sector must meet high quality and efficiency requirements (Euro-
pean Commission, 2006; Haxeltine et al., 2017; Austin, 2018; Kohler et al., 2019; Evers et
al., 2019; Loorbach et al., 2020).

One of the most widely used tools today to provide help and ensure social inclusion
is the proper organization and accessibility of social services. Social services are usually
organized and provided in social service organizations - they can be state, community, or
non-governmental institutions that organize and provide services to one or more social
groups. The scientific literature (Esping-Andersen, 1990; Hardina et al., 2006; Zalimieng,
2003; 2007; Kuhlmann, Wollmann, 2014; Andrijauskaité, 2015; Hasenfeld, 2010, 2015;
Vanagas, Cizikiené, 2015; Lieberherr, Viard, Herzberg, 2016; Wollmann, 2016; Grazulis,
Cizikiené, 2016) and The EU strategic documents (EU 2020, 2010; Social Investment Pack-
age, 2013; Social Services of Public Interest, 2015) emphasize the activities of organiza-
tions providing social services in the social policy of the States when promoting social
cohesion and improving the quality of life. When providing social service, organizations
respond to the changing needs of the society (National Progress 2014-2020) and ensure
social stability, therefore organizations aim to provide quality, efficient services that would
bring benefits to the society. Effective activity of the organization becomes mandatory in
mixed market conditions, and efficiency assessment is implemented only by ensuring qual-
ity services, when providing them, the service provider must plan, implement and control
the service provision process (Zalimiené, 2001, 2006, 2007, 2007a; Zalimiené, Lazutka,
2009; Naujaniené et al., 2016; Zalimiené, Blaziené, MieZiené, 2017; Zalimiené, Junevidiené,
2018;Geciené, Gudzinskiené, 2018; Evers et al., 2019).
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The EU institutions emphasize that high-quality social services ensure social and eco-
nomic cohesion and are essential for the sustainable development of the EU, because of
these characteristics, social services are classified as services of general interest and must
serve the interests of social groups (European Parliament, 2011). The scientific litera-
ture (Zalimiené, 2001, 2007, 2007a; Blom, Morén, 2012; Bitinas et al., 2010; Adomaityte-
Subaciené, 2015, 2019; Evers et al., 2019) note that the most important precondition for the
quality of social services is the availability of services and the satisfaction of the needs of
individual service users, and the interaction between provider and recipient determines the
compliance with quality requirements (Traetteberg, 2018; Evers et al., 2019). The services
provided by social service organizations (hereinafter - OPSS) must be effective, respond to
the needs and expectations of service users, ensure respect for human dignity and equal op-
portunities, and these principles must form the basis of service quality in the organization
(Hardina et al.,, 2006; Blom, Morén, 2012; Vanagas, Cizikiené, 2015; San Miguel, Heras-
Saizarbitoria, Tari, 2016; Geciené, Gudzinskiené, 2018; Zalimiené et al., 2019). Thus, the
implementation of a quality management system (hereinafter - QMS) in an organization
can be defined as a set of quality principles and quality criteria that ensure the provision
of high-quality services that meet the individual needs of the persons and their assessment
(Ruzevicius, Daugviliené, Serafinas, 2007; Kosinskiené, Ruzevicius, 2011; Vy$niauskiené,
2014; Patapas, 2016; Andrews, Jilke, 2016; San Miguel, Heras-Saizarbitoria, Tari, 2016;).

When implementing QMS, the concentrated power of the organization is directed to
the implementation of quality aims, and proper effective leadership and management in
these organizations is necessary for the implementation of a quality management system
(Vy$niauskienés 2014; Omar, 2017; Tiwari, Kumar Sharma, 2017; Lobanova, 2019; Alnu-
aimi, Yaakub, 2020; Cheng, Wang, Lee, 2018; Cheng, Lee, Wang, 2020). The influence of the
managers to manage, structure, and realize the set aims while involving stakeholders in the
implementation of quality management, is defined as managerial leadership (Ruzevicius,
Daugyviliené, Serafinas, 2007; Ruzevicius, 2010; Kudtarkar, 2014; Goziikara, Colakoglu,
Simsek, 2019; Alnua Alnuaimi, Yaakub, 2020). Managers have to ensure that the entire
organization is working toward the aims set, therefore leaders can foster co-operation by
setting a goal for the team, evaluating achievements, and facilitating social interaction
among team members (Wang, Howell, 2010; Wang, Howell, 2012; McCann, Sparks, 2019;
Purwanto et al., 2020). The scientific literature (Ehrenberg, Stupak 1994; Zairi, 2002; Me-
hta, Degi, 2019; Segarra-Ciprés, Escrig-Tena, Garcia-Juan, 2020) highlights a strong link
between successful implementation of quality management and leadership, as the imple-
mentation of a quality management system is based on the opportunity for managers to
create a vision and drive change. The successful process of implementation depends on
the leadership style and influence of the leader. Many authors (Paulavic¢iené, 2007; Omar,
2017; Lagrosen, Lagrosen, 2019, Silingiené, Stukaité, 2019; Alnuaimi, Yaakub, 2020) be-
lieve that only an effective leader with the right skills, traits, and knowledge can influence
decisions in an organization. Reviewing the aspects of leadership in organizations provid-
ing social services presented in the scientific literature (Carnochan et. al., 2014;; Greve,
Sirovétka, 2014; Bode, 2017; Abrahamson, Greve, Boje, 2019; Carnochan et. al., 2019), the
influence of the social policy of the State, the standards and values adopted in the society
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are observed. In the countries of the European Union, various stages of transformation
took place, in which different models of organization and financing of social services were
applied, determining the relations between service providers and recipients (Bode, Cham-
petier, Chartrand, 2013; Wollmann, 2016; Bode, 2019). When analyzing the leadership
aspects in social service organizations, it is necessary to take into account the historical
context, as these organizations first started to develop on a voluntary and philanthropic ba-
sis, therefore the leadership and operation of such organizations was determined by institu-
tional, social, political factors, traditions and public attitudes to support and assistance for
those who, for some reason, are unable to take care of themselves (Hasenfeld, 2010, 2015;
Lewis, Packard, Lewis, 2011; Lynch-Cerullo, Cooney, 2011, Zalimien¢, Dunajevas, 2015;
Gudzinskiené, Geciené, 2018), and combined functions of social control and individual
support to a person (Svedaité, Gvaldaité, 2005; Lawler, Bilson, 2013; Gvaldaité, Svedaité-
Sakalauske, Buzaityté-Kasalyniené, 2014).

Defining leadership expression in the social service sector is quite complicated because
it is a multidimensional social phenomenon which is constantly changing and depends
on internal and external environmental factors of the organization (Mary, 2005; Lawler,
Bilson, 2013; Hafford-Letchfield et al., 2014; Sullivan, 2016; Scourfield, 2020). Research-
ers (Avolio et al., 2009; Grazulis et al., 2015; Motiejaniené, 2016; Bortnikas, 2017; Bratton,
Gold, 2017; Gudzinskiené, Geciené, 2018), analyzing the changes taking place in organiza-
tions, note the influence of organizational leadership on human resource management in
pursuance of good performance and service quality. It should be noted that the managers
of social service organizations must encourage not only employees but also service recipi-
ents to get involved in the ongoing changes in the organization, find a connection with the
community when reducing resistance to people experiencing exclusion and their families.
It should be noted that researchers single out leadership as the most important factor in
shaping an organization’s quality culture (Vysniauskiené, 2014; Stewart, 2018; Rahmani,
Hashemi, Bagheri, 2019; Kishore, Pretorius, Chattopadhyay, 2019; Talib et al., 2019; Dura-
naetal., 2019) and the ability to manage change when implementing a quality management
system. Orientation to change is emphasized in the theory of transformational leadership
(Bass, 1990; Van der Voet, 2014; Sukackaité, Atkocitniené, 2016; Hawkins, 2017; Thibault,
Gulseren, Kelloway, 2019; Buil, Martinez, Matute, 2019). A manager must be insightful,
able to plan the mission, clearly define the vision, maintain a culture of innovation, present
the aims of the organization and the means to achieve them, when involving employees
and stakeholders (Fauth, Mahdon, 2007; Lawler, 2007, 2016; Lawler, Bilson, 2009; Muriithi,
2014; Ward, Bailey, 2016).

The European Union strategic documents (Social Investment Package, 2013; Social Ser-
vices of General Interest, 2015) set out general recommendations on the quality of social
services in the EU, defining the quality principles that these services should meet, making it
crucial to define service quality and quality standard, as social services are related to price set-
ting in the market. Service standardization as a service quality assurance is possible through
applying various quality management systems (Adomaityté-Subaciene, 2015; Zalimiene,
Juneviciené, 2018; Melao, Bastida, Marimon, 2019). In the concept of quality of social ser-
vices, it is important to define the quality of structure, process, and result (Zalimiené, 2007;
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Blom, Morén, 2012; Tyliené, Pauliukénas, 2015; Berwick, Fox, 2016), which is oriented to
the service recipient and his/her needs, and services are related to safety, efficiency, timeli-
ness and adequacy (Zuidgeest, 2011). To implement quality assurance in European social
services, a European Quality in Social Services (EQUASS) system has been developed meet-
ing with the quality principles of social services of general interest, which is focused on
meeting the needs and expectations of service recipients, other stakeholders, society (Melao,
Amorim, Marimon, Alegre, 2016; Melao, Maria Guia, Amorim, 2017; Melao et al., 2018),
therefore, the organizations that have implemented this system can offer a European level
quality of service and ensure a competitive advantage in the market of social services. The
implementation of EQUASS quality in the sector of social service in Lithuania would allow
prove the compliance of the services provided at the European level. Leadership is one of
the principles to ensure the implementation of a quality management system. The concept
of global management emphasizes the importance of the manager of the organization in
adoption of a quality management model (Pociaté, 2002; Ruzevic¢ius, 2012; Vy$niauskiene,
2014; Astrauskaité, Daugviliené, Ruzevicius, 2015; Patapas, 2016; Alofan, 2018; Talib et al.,
2019), because the achievement and implementation of QMS is influenced by the mana-
gerial leadership, and the result of the influence is the involvement of service recipients,
continuous improvement of employees, trust of the stakeholders in the organization (Eng-
gartyasti, Caraka, 2017; Matuleviciéné, 2018; Chen, Wang, Lee, 2018;).

The scientific literature (Meldo, Amorim, Marimon, Alegre, 2016; Gudzinskiene,
Gecieng, 2018; Melao et al., 2018; Geciené, Gudzinskiené, 2019; Adomaityté-Subaciene,
2019) emphasizes the problems of EQUASS system implementation in organizations, but
the factors that motivate managerial leadership to provide quality services in organiza-
tions are not sufficiently reviewed. The influence of managerial leadership on the choice to
implement QMS can be viewed from the perspective of systems theory, which includes a
holistic perspective and reveals the relationships of organizational managerss with external
and internal environments, and the individual behavior of actors is defined by holistic ele-
ments (Svedaité-Sakalauske, 2004; Dunajevas, 2009, 2011; Vaicekauskiené, 2009, Golinel-
11,2009, 2010; Michailakis, Schirmer, 2014). Implementing a quality management system
in an organization requires the efforts of all stakeholders, so without effective leadership,
quality in an organization cannot be expected. (Ulle, Kumar, 2014; Chen, Wang, Lee, 2018;
Kumar, Sharma, 2018; Bouranta et al., 2019).

Taking into account the managerial leadership of social service organizations, it is
worth proposing to choose a model of quality management system in the social service
sector, which would help to implement the provision of quality social services in the com-
munity, thus ensuring social cohesion in the society. Thus, the influence of managerial
leadership when adopting the European quality assurance system, taking into account the
ongoing social changes, is a relevant object of research from the theoretical and practical
perspectives, which are analyzed in this dissertation.

Scientific problem and research. EU Member States’ social cohesion policies em-
phasize social integration priorities in the spheres of health and long-term care. Member
States aim to tackle the issue of child poverty, promote the integration of vulnerable people
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into the society, and ensure equal opportunities to access health and social services. The
processes and peculiarities of social cohesion are widely researched by scientists (Pervaiz,
Chaudhary, van Staveren, 2013; Dhéret, 2015; Burns, Hull, Lefko-Everett, Njozela, 2018;
Aelbrecht, Stevens, 2019; Pabayo et al., 2020). The concept of social cohesion is crucial for
revealing the links between social and institutional interactions for the well-being of soci-
ety and quality of life (Council of Europe; Lobanova, 2014; Dragolov et al., 2016 Fonseca,
Lukosch, Brazier, 2019), because, in a society where cohesion processes are weak, social
conflicts occur, social inequality manifests, and there is no interaction of individuals in the
community (Forrest et al., 2001).

Researchers (Andrews, Jilke, 2016; Carrasco, Bilal, 2016; Taylor, Davis, 2018; Aelbrecht,
Stevens, 2019), when examining the general principles of cohesion, distinguish the links
between the harmonization of the forms of diversity and the expression of tolerance in the
context of sustainable development and the principle of qualitative change, oriented to the
continuous development of new quality, which includes changes in the internal (business,
public sector, NGO subjects) and external environment of the systems (Lobanoba, 2014;
Hoefer, 2019).

In the context of globalization, the implementation of the European Social Fund for
year 2014-2020 (Communication Commission to the European Parliament, 2013) to
achieve cohesion, defined the main functions of social investment and its role in the soci-
ety in response to social challenges and emphasized the aim of providing social services to
effectively help a person (family) who has lost the ability to function independently in the
society (Tamositnas, 2018). Now the EU cohesion policy (2021-2027) intends to meet the
needs and interests of the society by ensuring the quality of services provided in the context
of deinstitutionalization (Thematic ..., 2014; General ..., 2012). As a result, social service
organizations must respond to the challenges of the external and internal environment
and respond to the interests of the society and community ((Tamositinas, 2018; Geciené,
Raisiené, 2019; Hoefer, 2019). In Lithuania, the concept of social services, the meaning of
these services, and the characteristics of the organizations providing them are mainly ana-
lyzed by Zalimiené (2003, 2009, 2015), Klokmaniené (2009), Marcinkeviciiité, Petrauskiené
(2007), Dunajevas (2009, 2011, 2012), Zalimiené, Dunajevas (2014), Kudukyté-Gaspere,
Jankauskiené (2019). The organization of social services, the approach to the provision of
services, the peculiarities of the social service market, and the possibilities of improvement
in Lithuania are discussed by Zalimiené (2006, 2007), Zalimiené, Lazutka (2009), Bitinas
et al., 2010; Tamutiené, Naujaniené (2013), Gedvilaité-Kordusiené (2013), Skuciené et. al.
(2015), Grazulis, Cizikiené (2016), Mikulioniene, Rapolieng, Valavi¢iené (2018), Cizikiené
(2018), Matonyté, Kazlauskaite, Poskuté (2019). The activities of organizations and the pe-
culiarities of the provided social services in the EU countries are studied by researchers
from different countries (Esping-Andersen, 1999; Lethbridge, 2005; Penna, O’Brien, 2006;
Hardina et al., 2006; Harpur, 2012; Bode et al., 2013; Greve, Sirovatka, 2014; Shanks, 2016;
Bode, 2017; Kopri¢, Wollmann, Marcou, 2017; Abrahamson, Greve, Boje, 2019; Marimon,
Melao, Bastida, 2019; Mosley, 2020). It should be noted that researchers often analyze the
problems of the concept of social services and the organizations providing them, seek to
base their activities on certain principles, reveal how the quality of activities and their effec-
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tiveness in mixed market conditions could be assessed (Mazeikiené, Naujaniené, Ruskus,
2014; Vanagas, Cizikieneé, 2015; Andrews, Jilke, 2016;Bode, 2017; Evers ir kt., 2019).

During the social transformations, the issues of service quality are emphasized in the
strategic documents of the European Union (European Commission, 2016). It should be
noted that with the establishment of market relations in the social service sector, the issues
of standardization of the quality of these services are becoming more and more impor-
tant, although the issue of quality of social services is increasingly analyzed by various
authors (Zalimiené, 2007, 2015; Marcinkeviciate, Petrauskiené, 2007; Ruskus et al., 2013;
Adomaityté-Subaciené, 2015; Geciené, Gudzinskieng, 2018, 2019; Zalimiené et al., 2019).
Scholars (Liao, Soltani, Yeow, 2014; Meldo, Maria Guia, Amorim, 2017; Enggartyasti, A.,
Caraka, 2017; Meldo, Amorim, Marimon, Alegre, 2018; Meldo et al., 2019 ) emphasize that
due to the lack of research, it is still unclear how and on what principles and criteria quality
should be based in organizations providing social services, because in a constantly chang-
ing environment a new approach to the organization is formed, in which service recipients
and employees become the most important and active part of the system, determining the
organization’s efficiency and ensuring the quality of social services.

At the national level, when attempting to define criteria for social services and stand-
ardize the services, The Social Care Norms (standard), which aims at the efficiency of social
care (Chapter IV), was approved in 2007, but it should be emphasized that the criteria
of the norms apply only to care institutions. Currently, no general quality management
system for social services is proposed in the social service sector, and performance quality
indicators are assessed on the basis of annual reports (Augutiené, Adomaityté-Subaciene,
2016; Zalimiené et al., 2019). In Europe, the parameters of social services are offered by the
EQUASS (European Quality in Social Services) quality standard, the principles of which are
based on universal values - leadership, staff, rights, ethics, partnership, participation, per-
son orientation, complexity, results orientation, continuous development (improvement).
The EQUASS quality assessment system is characterized by the fact that it is designed and
adapted to the social service sector in accordance with the established European quality
standards, and its implementation is planned within the defined resources of the organi-
zation (Dimitriadis et al., 2013; Meldo, Bastida, Marimon, 2019). Due to these features,
EQUASS has been recognized as a particularly appropriate and cost-effective model for im-
plementing a quality management system, taking into account the limited resources in the
social service sector (Dimitriadis, Kousoulis, Sgantzos, Hadjipaulou, Lyon, 2015; Melao,
Maria Guia, Amorim, 2017; Meldo, Amorim, Marimon, Alegre, 2018). To modernize social
services, EQUASS would help social service organizations to define the quality of services,
using it as a competitive advantage in the social service sector.

Respecting that all European Union institutions emphasize that social services are es-
sential for the development of society when increasing employment, social cohesion, and
promoting economic growth, social service organizations are becoming responsible for the
quality management system they choose. Research shows that the successful implementa-
tion of quality management in an organization is determined by the managers’ approach to
the perspective of strategic activity (Mosadeghrad, 2013, 2014; Vysniauskiené, 2014; Dhar,
2016; Ekanayake, Abeysinghe, 2017; Enggartyasti, Caraka; 2017; Nerdinger, Pundt, 2018;
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Cizikiené, 2019). Researchers emphasize that managerial leadership is particularly impor-
tant for the application of a quality management system in an organization (Talib, Rahman,
Azam, 2011; Alsarrani, Jusoh, 2019; Su, Cheng, Wen, 2019; Gunasekaran, Subramanian,
Ngai, 2019; Alnuaimi, Yaakub, 2020; Akdere, Top, Tekingiindiiz, 2020) to motivate and
inspire employees by giving them the power to work qualitatively and efficiently.

It should be noted that many researchers examine managerial leadership in the struc-
ture of a classical organization, where control and management emerge from the top of the
organization and move down from there. Researchers discuss (Avolio, Walumbwa, and
Weber, 2009; Trottier, Van Wart, and Wang, 2008; Armstrong and Taylor, 2014; Popli and
Rizvi, 2016; Yasir, Imran, Irshad, Mohamad, Khan, 2016), which factors determine effec-
tive performance of the leader in the organization, who can be called a successful leader,
how leadership is affected by the external and internal environment of the organization.
Many scholars emphasize aspects of managerial leadership (Bass, 2000; Masiulis, Sud-
nickas, 2008; Boehm, Yoels, 2009; Vilkaité-Vaitoné, Papsiené, Stulgiené, 2016; Sukackaiteé,
Atkocitniené, 2016; Atkocianiené, Siudikiené, Girniené, 2019; Sologubas, 2019), the influ-
Barvydiené, 2018; Shang, Liu, Wang, 2020) the influence of personality traits on leadership
(Mumford ir kt., 2000; Zaccaro, 2007; Vargas, 2017; Frieder, Wang, Oh, 2018; Sun, Shang,
2019), transactional and transformative managerial leadership in the context of organi-
zational change (Mary, 2005; Van der Voet, 2014; Hoch, Bommer, Dulebohn, Wu, 2018;
Boamah, Laschinger, Wong, Clarke, 2018; Lipinskiené, Siudikas, 2018; Yavuz, 2020).

Summarizing the sources of information analyzed in this dissertation, it can be stated
that in the scientific literature researchers pay attention to the problems of the social ser-
vice system: how the social service system is organized; what are the peculiarities of the
social service system and opportunities for improvement; what are the principles on which
the activity is based; how the quality and efficiency of the social service system could be
assessed; what are the characteristics and competencies of human resource management
in the private and public sectors. There is not enough research examining the precondi-
tions for the implementation of the quality management system in organizations providing
social services, conditions of operational efficiency, taking into account managerial lead-
ership and the motivation of human resource management. Researchers note that qual-
ity management systems are difficult to implement in an organization due to ineffective
management and lack of managerial leadership (Oakland, Tanner, 2007; Williams et al.,
2006; Lemak, Mero, 2002; Nguyen, Mia, Winata, Chong, 2017; Van der Voet, Steijn, Kui-
pers, 2017; Gifford et al. ., 2018), however there is a lack of research which insights can be
more widely applied in practice to explain and assess the factors of managers’ adoption of
a quality management system considering the changes in the social service system. Thus,
managerial leadership in the social service sector when implementing the quality manage-
ment system is a relevant object of research from the theoretical and practical points of
view, and this dissertation is devoted to its wider cognition. A review of the adoption of a
quality management system by the managers of social service organizations in the social
service sector reveals that scarce studies lack analysis on the factors of the adoption of
EQUASS to ensure and implement a social service quality system in the organization, there
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is a lack of research which insights can be more widely applied in practice to explain and
solve the problems related to the implementation of the quality system, taking into account
the above-cited aims and objectives of social service organizations.

This dissertation is focused on the adoption of EQUASS in organizations providing
social services, seeks to understand why managers of some organizations support and
adopt new practices to increase the satisfaction of customer needs and their satisfaction
with the services provided, encourage employees to engage in improvement processes,
take into account stakeholder and public expectations. The research focuses on the fac-
tors determining the adoption through the phenomenon of managerial leadership, because
the changing environment requires the managers of social service organizations to imple-
ment new management practices, and proper management and drive to adopt innovation
is considered one of the most important factors for organizational success and competitive
advantage (Van Der Locht, Van Dam, Chiaburu, 2013; Van der Voet, 2014; Chang, 2016;
Ismail, Foboy, Mohamad, 2018; Zuraik, Kelly, 2018; Atkocitniené, Siudikiené, Girniene,
2019; Zidonis, Andriuskeviciené, 2019).

The scientific problem T: what are the factors influencing the adoption of a quality sys-
tem by the managers of social service organizations and what is their impact on managerial
leadership to implement the European Quality in Social Services.

The object of the research - factors that determine managerial leadership in adoption
of the European Quality in Social Services in the social service sector.

The aim of the research - on the bases of leadership expression, rationality, institution-
al and innovation theoretical approach, to investigate the factors determining managerial
leadership in adoption of a quality system and to develop a model for the implementation
of the European Quality in Social Services in the social service sector.

To achieve the aim, the dissertation tackles the following objectives:

1. To reveal the development of managerial leadership of organizations providing so-
cial services in the context of social transformations and social changes.

2. To identify the factors that determine the managerial leadership in implementing a
quality management system in the social service sector.

3. To develop a model based on theoretical assumptions of managers’ adoption of
European Quality in Social Services in the organization, taking into account lead-
ership, rational, institutional, innovative factors, with regard to the internal and
external environment.

4. Under the developed theoretical model of managers” adoption of the European
Quality in Social Services in the organization, to empirically analyze the factors
that determine managers’ adoption of a quality management system and to deter-
mine the influence of managerial leadership in adoption of the European Quality
in Social Services in the organization.
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5. On the bases of the data of the theoretical research and the analysis of the results
of the research, to develop a model of managers’ adoption of the European Quality
in Social Services.

The defense claims are:

1. The successful implementation of the European Quality in Social Services depends
on the leadership skills and innovation of the managers of social service organi-
zations, organization and application of effective services, and the support of the
internal and external environment of the organization.

2. The implementation of the European Quality in Social Services at the national level
must be based on a clear strategy of leadership development in the social service
sector, on the framework of the institutions which form and implement, and on
cooperation with the community and society.

The research methodology is based on:

The philosophical approach of pragmatism (Ackoft 1962; Burrell, Morgan, 1979; Ormer-
od, 2006; Morgan, 2007; Shaw, Connelly, Zecevic, 2010; Feilzer, 2010; Hall, 2013; Morgan,
2014; Powell, 2019; Kaushik, Walsh, 2019), which states that truth is when it is confirmed
by practical knowledge, research is designed to solve practical problems in the real world
(Feilzer, 2010; Morgan, 2014). Pragmatism in this work justifies the adoption of a quality
management system as a pragmatic action, when the need of a person to develop and ap-
ply new management practices in the organization for the welfare of the society is realized.

Systems theory (Parsons, 1965; Maturana, Varela, 1975; Luhmann, 1990; Wilke, 2000;
Valantiejus, 2002; Wagneris, 2003; Svedaité-Sakalauské, 2004; Dunajevas Matkeviciené,
2006; Vaicekauskiené, 2009) is based on the analysis of the implementation of a quality
management system in an organization as a complex system related to its constituent sys-
tem elements existing in the internal and external environment.

Institutional theory (DiMaggio, Powell, 1983; DiMaggio, 1988; Tolbert, Zuker, 1999;
Dacin, Goodstein, Scott, 2002; Scott, 2013) supports the influence of globalization chal-
lenges on the development of social policy and emphasizes the order for defining and im-
plementing social service system of the state.

Rational choice theory (Norkus, 2005, 2008; Petukiené, Tijanaitiené, Raipa, 2014; Wang,
Ryan, Yang, 2019; Krsti¢, 2020) emphasizes the adoption of a quality management system
in an organization as an individual’s rational decision related to the development of the
social system to achieve efficiency and effectiveness in an organization.

Diffusion of innovation theory (Roger, 2003; Greenhalgh ir kt., 2004; Ehigie, McAndrew,
2005; Kennedy, Fiss, 2009; Rice, 2017; Dearing, Cox, 2018) is important in justifying the
adoption of a quality management system as a choice of innovation in an organization, and
the manager (as a key innovator), by spreading his/her influence on the elements of the
system, models the functional structure of the quality management system.

Managerial leadership (Masiulis, Sudnickas, 2008; Souba, 2014; Sukackaité, Atkocitiniené,
2016; Northouse, 2018; Stelmokiené, Vadvilavicius, 2019) is perceived in the dissertation as
the most important element which uses social influence to direct and coordinate the ele-
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ments that make up the system to achieve changes, processes and relations in the framework
of the system. The dissertation emphasizes the aspects of the relations between the manage-
rial leader and follower (Petkeviciite, Barvydiené, Surpikiené, 2018; Kumar, Sharma, 2018),
based on transformational leadership (Bass, 1990; Mary, 2005; Tafvelin, 2013; Van der Voet,
2014 Sukackaité, Atkocitiniené, 2016; Hawkins, 2017; Thibault, Gulseren, Kelloway, 2019),
which covers a process of social impact when a group of members is led to achieve the aim
(Tafvelin, 2013).

Total quality management (hereinafter - TQM) (Patapas, 2016; Simonaviciené,
Ruzevicius, 2016; Shafiq, Lasrado, Hafeez, 2019) is emphasized as an organizational phi-
losophy that focuses on meeting the individual needs of service recipients, continuous im-
provement of the organization, and full participation (Paulavi¢iené, 2007; Pauliukeviciate,
Jucevicius, 2016; Tenji, Foley, 2019). TQM supports the aspiration to improve the struc-
tural links between the elements of the system in the internal and external environment.

Scientific novelty of the research. The research of this dissertation provides an oppor-
tunity for further research in developing the implementation of a quality management sys-
tem in the social service sector at the national level. In the Lithuanian context, this is a new
research that complements the implementation of the quality management system, empha-
sizing the motivational factors of managers, choosing a new management quality system
in the social service sector. The need to research the influence of managerial leadership in
the adoption of a quality system and the chosen mixed research strategy broadens the field
of cognition and provides opportunities for more detailed research of the object and allows
to reveal an innovative approach to social service managerial leadership in adoption of
EQUASS. The research complements and contributes to the studies examining the process
of managerial leadership in the implementation of the European Quality in Social Services,
reveals the phenomenon of managerial leadership in improving the social service sector
while ensuring social cohesion in the society. Based on the analyzed scientific literature and
research, the links between the influence of managerial leadership and the implementation
of the quality management system in the social services sector have been identified, assess-
ing the impact of the external and internal environment of the organization.

Practical significance. Empirical studies conducted in the dissertation reveals the in-
fluence of managerial leadership in the process of implementing a quality management
system and is relevant in responding to social integration processes in the context of cohe-
sion. The systematized and generalized scientific analysis of the possibilities of implement-
ing quality management measures in the social service sector justifies the application of
EQUASS in organizations, and the results of the empirical study (Lithuanian case) sup-
plement the research in the discourse of the implementation of EQUASS standard. The
empirical research allows to present the indicators of managerial leadership in social ser-
vice organizations, according to which recommendations can be provided to social service
policymakers and organizers, developing a targeted managerial leadership development
strategy in the social service sector and oriented towards the increase of the efficiency of
organizations. The dissertation research confirms the influence of managerial leadership
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in the adoption of EQUASS, therefore it can help in the preparation and improvement
of study programs in higher education institutions and the modernization of the social
services system.

Research methodology. The structure of the research is based on the problem raised
and rely on pragmatism, applying qualitative and quantitative research methods which
provide a better understanding of the research problem than a separate approach (Bry-
man 2006 ;Creswell ir kt. 2013; Fetters, Curry, Creswell, 2013; Pluye, Hong, 2014; Creswell,
Clark, 2017; Steinmetz-Wood, Pluye, Ross, 2019). The strategy of applying mixed methods
aims to specify the information obtained by quantitative analysis methods, continuing the
research and applying qualitative methods. This research design was chosen taking into
account that the qualitative research is characterized by interpretations of the obtained
research data and allows a better understanding of the experience of the research partici-
pants, while the quantitative research defines the sample of the subjects and is processed
using the methods of mathematical statistics. The application of mixed methods in the
research broadens the field of the study, therefore when combining these studies, specula-
tive results of the research are avoided. The following research methods are applied in the
dissertation:

— During the analysis of scientific literature and documents, EU legal acts, laws, and
other documents are used as the main sources of information to single out and de-
fine the factors of managers’ competence, peculiarities, and problems in organiza-
tions providing social services. The comparative method is applied in the analysis
of the legal forms of social service organizations of different countries, regulation of
activities, peculiarities of managers’ competencies, etc.

- Qualitative method. A semi-structured interview with the managers of organiza-
tions is applied. Informants were asked about the factors influencing the manager
of a social service organization in implementing a quality management system. The
contribution of the selected group is significant to implement the objectives of the
research, the provided evaluations allow identifying in-depth problems of the at-
titudes of the managers of organizations providing different social services. The in-
terviews helped to go into depth from various angles into managers’ adoption of a
quality management system in the organization. Based on the different insights and
experiences provided by managers, the most important factors determining the im-
plementation of a quality management system in social service organizations have
been identified. The interviews were conducted at a time convenient to the partici-
pants and were based on the principle of voluntary participation and ethical coop-
eration. All respondents were introduced to the purpose and use of the research, and
confidentiality issues were discussed. The results of the research are analyzed by the
content analysis method, the qualitative data analysis software “Atlas.ti” was used to
process the results of the qualitative research.

- Quantitative method. To establish connections, i. y. opinions among managers work-
ing in social service organizations, an anonymous survey was conducted. Targeted
selection of research subjects is applied in the research - organizations providing
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social services (organizations which have decided to implement the quality manage-
ment system EQUASS) are selected according to the set criteria, and managers are
interviewed and researched. Using theoretical and scientific information, a closed
(structured) questionnaire was given to the managers of social service organiza-
tions. The method of generalization is applied to systematize the results and insights
of the presented research, the data of the empirical research, and to formulate the
conclusions of the research.

Structure and scope of the work. The structure of the work consists of an introduction,
three parts (theoretical, methodological, and empirical parts of the research), conclusions,
recommendations, bibliography, annexes, summaries in Lithuanian and English.

The first chapter of the dissertation analyzes the aspects of leadership change in social
service organizations. Different theoretical approaches are analyzed, presenting the factors
determining managerial leadership in the adoption of a quality management system. On
the basis of theoretical insights, a theoretical model of the adoption of a quality manage-
ment system by the managers of social service organizations is constructed.

In the second chapter of the dissertation, based on the scientific analysis and insights
of the literature, the formed theoretical model, the methodology of empirical research is
constructed and presented, the logic of the research and the chosen design are substanti-
ated, determining the factors of the managers’ adoption of QMS in the organization, taking
into account the external and internal environment of the organization.

The third chapter of the dissertation presents the research of the validity of the factors
of adoption of the European Quality in Social Services by the managers of social service
organizations. Based on theoretical insights and the results of an empirical study, a concep-
tual model of the influence of the leadership of the leaders of social service organizations
in the choice to implement the European system of quality assurance of social services is
presented. Based on theoretical insights and the results of an empirical study, a conceptual
model of the influence of managerial leadership of the social service organizations in the
adoption of the European Quality in social Services is presented.

The final part of the dissertation presents conclusions and recommendations.

After the analysis of the literature, a theoretical model of adoption of a quality manage-
ment system by the managers of social service organizations was presented, based of which
empirical research was conducted. The system of the theoretical model consists of inter-
related elements - the influence of the society, social policymakers, organizers, community,
which determine the adoption of a quality management system by the managers of social
service organizations, and the distinguished leadership expression, rational, institutional,
and innovative factors.

After summarizing the results of the empirical research, a model of the influence of
SSO managerial leadership in adoption of the EQUASS system in the organization is pre-
sented (see Figure 1). The model excludes the subjects which influence the manager’s adop-
tion of a quality system, as the development of the social service sector is closely related to
the development of social cohesion in the society, and the active involvement of commu-
nities and stakeholders in the social service sector are essential factors when encouraging
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the participation of the members of the society. The successful operation of social service
organizations is based on the concept of social cohesion, which helps to address the prob-
lems of social exclusion in the society and community. The challenges of globalization in
the society affect social policymakers and organizers in defining new directions of integra-
tion in communities, and the ongoing changes in the external and internal environment
affect the organization of the activities of managers of social service organizations, taking
into account the individual needs of service recipients and the quality of the provided.
Public involvement in the evaluation of social service delivery encourages service provid-
ers to strive for better quality, seek appropriate quality standards and apply the principles
of quality management valid in business, therefore, the principles of standardized quality
models and total quality management in the private sector are transferred and applied in
the sector of social service.

The SSO manager’s adoption of a quality management system is based on transfor-
mational leadership (Jung et. al., 1995; Bass et. al., 2003). Such management is related to
the implementation of innovation practices, employee creativity, the pursuit of innovation
(Peterson et al., 2009; Waldman et al., 2006; Afsar et al., 2014; Choi, Kim, Ullah, & Kang,
2016). The research revealed that managers are central in the system when implementing
the concept of total quality in the organization and promoting the innovation and creativ-
ity of the followers. The following leadership characteristics were singled out: democratic
leadership style; transformational leadership; values of social work; insight into social
policy needs; service recipient orientation; development orientation; teamwork; personal
competencies.

Also, during the interviews, the managers confirmed that the structured activities of
the organization, clear service delivery criteria, and the involvement of the employees in
the implementation of a quality management system facilitated their leadership and man-
agement activities and allowed to reveal the creativity of the employees. Staff involvement
in the implementation process improved teamwork skills, and motivation means for the
new employees provided more job satisfaction and encouraged involvement in additional
activities. The study revealed that EQUASS helped the managers to improve leadership
skills and adapt to the new opportunities of work organization. The managers interviewed
during the research emphasized that during the implementation of a quality management
system they had to review and arrange the document management system, which helps to
determine the procedures and criteria for work organization. The majority of the manag-
ers confirmed that EQUASS can be used to structure the organization’s activities, which
allows determining the quality of services provided, taking into account the problematic
situations of service recipients. The implementation of the quality system affects the ser-
vice recipient, employees, managers of organizations, stakeholders, society, as the EQUASS
certificate confirms the quality standard and ensures the quality of services, which allows
stakeholders to be sure of the transparency and reliability of the organization. The follow-
ing rational factors were identified: stability of the social system; ensuring the quality of
life of a person; definition of the quality of social services; operational efficiency; optimal
use of limited resources; organization and structuring of activities; efficiency of the social
services.
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Empirical research has identified the relations between the characteristics of manage-
rial leadership and the factors that determine the adoption of a quality management sys-
tem. The research revealed the influence of managerial leadership in fostering innovation
in management practices and the organizational environment and showed that leadership
plays an important role in adoption of a quality management system. The following inno-
vative factors were distinguished: manager’s pursuit for innovation; creativity; the pursuit
for innovation development in the organization; new solutions to social problems; applica-
tion of new practices in the organization; improvement of the organization’s activities. The
results of the dissertation research show that the implementation of the EQUASS system
has a significant impact on the service recipients, because the services are person-oriented,
new methods of work are applied taking into account the individual needs of each service
recipient. The implementation of EQUASS in the organization helps to ensure the rights
and equal opportunities of service recipients. The involvement and participation of the
latter in the activities of the organization guarantee their smoother integration into the
community.

The research revealed the factors of the influence of social capital that determine the
successful process of implementation. The participation of employees, service recipients,
stakeholders in EQUASS implementation activities form new needs of the organization
which promote the growth of social capital, participation in joint activities allows com-
munication which creates norms and traditions that help to join in social groups where
trust emerges as an essential component of social capital encouraging action and achieving
the set aims. Factors of social capital were singled out: trust in employees; involvement of
employees in the EQUASS implementation process; networking; involvement of service
recipients in the improvement of provided services and organizational activities; coopera-
tion with stakeholders.

The study revealed that institutional factors have the least influence on the managers’
choice. The research found that the implementation of EQUASS helps to identify areas
where the organizational activity can be improved and provides the manager and employee
with the opportunity for continuous improvement. All the interviewed managers agree
that the implementation of the EQUASS quality system requires human and financial re-
sources. Institutional factors were singled out: legal regulation; the influence of the external
environment to strengthen the organization’s position in the social service sector; the influ-
ence of the internal environment; aspiration to improve the image of the organization; to
meet the needs of service recipients; maintain social norms; the interests of stakeholders.
The qualitative research revealed that the choice of EQUASS brought benefits - both man-
agers and employees gained theoretical knowledge about quality assurance and improve-
ment and successfully applied this knowledge in their activities.

The implementation of EQUASS in the organization will apply the principles of total
quality management, the quality will be customer-oriented, the efficiency of the organiza-
tion will improve, the manager and employees will be constantly improved, documents will
be managed in a structured way; stakeholder involvement will take place, and the apparent
transparency of the organization will lead to trust in the social services provided by the
organization.
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A system of quality of provided social services, ensuring effective and efficient assis-
tance to people experiencing social problems, is especially important for the reduction of
social exclusion. The State should support the implementation of the concept of total quali-
ty management in the entire sector of social services, involve the SSO, communities, organ-
izers, and stakeholders, as well as ensure the implementation and continuity of the quality
system, promote managerial leadership development in social service organizations.
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Fig. 1. The influence of managerial leadership in adoption of the EQUASS conceptual model
Source: Compiled by the author

Thus, the NPM paradigm, the tendencies of modernization of social services estab-
lish the principles of total quality in the social service sector, which emphasize that the
provided services must be of quality not only in terms of content but also at the adminis-
trative level. Researchers (Zalimiené, 2007, 2015; Ruskus et al., 2013; Ruskus et al., 2014;
Adomaityté-Subaciené, 2015; 2019; Meldo, Maria Guia, Amorim, 2017; Meldo, Amorim,
Marimon, Alegre, 2018) state that quality in the provision of social services is particularly
important because: recipients of social services are usually members of a vulnerable group
on whose successful integration the public welfare depends, social services are financed
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from the state or municipal budget, stakeholders demand that organizations operate ef-
ficiently and economically, and the provided social services are effective and meet the indi-
vidual needs of the service recipients.

Both in Lithuania and at the European Union level, there is a debate about certainty in
applying quality standards, the implementation of which must ensure the quality of social
services and organizations providing them, but it is difficult to assess quality, because the
traditions of the provision of social services and the operation of social service organiza-
tions in the countries of the European Union are very different, in this case, it is quite
difficult to develop and apply uniform quality assessment standards. At the EU level, the
Voluntary European Quality Framework for Social Services was adopted in 2010 approved
by the Council of Europe, and the Common Quality Framework for Social Services of Gen-
eral Interest, 2010 provides only quality guidelines and is recommendatory.

Researchers (Meldo, Amorim, Marimon, Alegre, 2016; GudzZinskiené, Geciené, 2018;
Geciené, Gudzinskiené, 2019; Adomaityté-Subaciene, 2019) point out that EQUASS is the
first system certified and applied in the social service sector that focuses on the quality of
the organization’s activities and takes into account the quality parameters of individual ser-
vices. Therefore, there is a problematic question why having an EQUASS-adapted system,
some organizations support and adopt it to increase service recipients’ satisfaction with the
services provided, encourage employees to get involved in improvement processes, take
into account the expectations of stakeholders, and other organizations do not. According
to Rogers’ (2003) theoretical diffusion of innovation approach, adoption of innovation is
not a passive action, many individuals take into account their subjective assessment when
adopting innovation, and the decision to adopt innovation influences other members of
the social network. In the work the term “adoption” (Rogers, 2003; Ehigie, McAndrew,
2005; Kasperaviciiité-Cerniauskiené, 2014; Alofan, 2018; Alofan, Chen, Tan, 2020) is de-
scribed as the term of the action of choice to use a management innovation, corresponds
to the situation of EQUASS implementation in Lithuania: EQUASS is a fairly new quality
system proposed in the social service sector and is of a recommendatory nature only.

The aim of the project financed by the European Union Structural Funds no. 08.4.1.-ES-
FA-V-421-01-0001 since 2017 in Valakupiai Rehabilitation Center Improving the Quality of
Social Services through EQUASS, is to increase the quality of social services in Lithuania by
applying the requirements of the Voluntary European Quality Framework for Social Ser-
vices is optional, organizations may choose to participate in it or not. In this choice, accord-
ing to the order 2019 October 1 order no. EQJ-EQ]-53 Chapter II, point 12 of the director
of the public enterprise Valakupiai Rehabilitation Center “Managers of the selected insti-
tutions sign a contract of participation in the project and undertake to participate in the
project activities and ensure the implementation of the indicators” defines the choice and
responsibility of managers of social service organizations to implement the quality system.
The influence of managerial leadership expression, revealed in the dissertation, confirms
the individual approach of managers to choose innovation implementation, ensure and
implement EQUASS while involving employees, service recipients, and stakeholders.

On the bases of the performed analysis, it can be stated that the statements formed in
the dissertation are confirmed.
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Defense statement no. 1: The successful implementation of the European Quality in
Social Services depends on the leadership skills and innovation of the managers of social
service organizations, organization and application of effective services, and the support of
the internal and external environment of the organization.

The defense statement can be partially confirmed. Empirical research confirmed that
managerial leadership of social service organizations is based on the expression of trans-
formational leadership and motivate employees to engage in the EQUASS implementation
process, that managers” adoption of EQUASS and the implementation of new management
practices and social work methods in the organization depend on managerial leadership
skills. It should be noted that the characteristics of managerial leadership most prominent-
ly highlight the expression of rational and innovative factors, while the expression of insti-
tutional factors has a negative dependence on the characteristics of managerial leadership.
Empirical research emphasizes that when managers adopt the European Quality in Social
Services, they take into account the support of the organization’s internal environment,
and the successful implementation is determined by leadership’s ability to choose the right
model, insight, effective leadership when involving followers and stakeholders, and man-
agement of tensions and conflict situations during the process. Empirical research revealed
that support of the external environment is insufficient, because the targeted promotion of
leadership by the institutions making and organizing social policy is insufficient, there is a
lack of a qualitative approach to the development of leadership in the social service sector.

Defense statement no. 2 The implementation of the European Quality in Social Ser-
vices at the national level must be based on a clear strategy of the development of manage-
rial leadership in the social service sector, the framework of the forming and implementing
institutions, and cooperation with the society and community.

The defense statement can be confirmed. The research revealed that the implementa-
tion of the European Quality in Social Services system depends on the strategy of manage-
rial leadership development in the social service sector, and the factors of social capital de-
termine the successful process of implementation. The participation of employees, service
recipients, and stakeholders in the EQUASS implementation activities form new needs of
the organization which promote the growth of social capital. Participation in joint activi-
ties facilitates communication, creating norms and traditions which help to join into social
groups where trust emerges as an essential component of social capital encouraging to act
and solve emerging social problems in the society and community.
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CONCLUSIONS

1. The performed theoretical analysis of the leadership development of the managers
of social service organizations revealed that:

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

The successful activity of social service organizations is based on the concept of

social cohesion, which helps to solve the problems of social exclusion in the society

and community, therefore managerial leadership in organizations is defined by
social aims, processes, principles, and attitudes of social cohesion:

1.1.1. Itisrespect for the individual and his or her individuality, and acceptance of
differences, recognizing that no characteristics or peculiarities of a person’s
life should affect the provision and delivery of social services;

1.1.2. It is emphasized that managers-leaders must be guided by fundamental hu-
manistic values such as solidarity, respect for human rights, social justice,
empathy, tolerance;

1.1.3. The importance of the leader is emphasized in the belief that integration
into society is much more successful if the person is supported by other
members of the community;

1.1.4. Organizational leaders contribute to the development of a social service sys-
tem based on democratic values, they emphasize citizenship, assessment,
and self-control, creating a secure management environment by enabling a
more flexible service delivery and quality service.

Managerial leadership is determined by the New Public Management factors in the

social service sector: commercialization of services and competition in the service

sector, the standards of total quality management, municipal institutional control
and accountability, government-approved legal regulations, evidence-based social
work practices in organizations, technological progress.

The expression of managerial leadership is defined by the well-being and motivation

of social service recipients and their needs, social cohesion, social context, society, and

community, as well as the economic context, management trends, and stakeholders.

In the process of societal transformation, leadership in social organizations is im-

portant to ensure the efficiency and effectiveness of the activity of the organization.

However, the well-being of service recipients must be the primary aim of social

leaders, based on the values of social work, a humanistic approach to the indi-

vidual, family, and community, and distinguishing managerial leadership from the
spectrum of other service sectors.

2. After analyzing the factors determining managerial leadership in adoption of a
quality management system in the social service sector, the following conclusions
can be drawn

2.1.
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The challenges of globalization in the society influence social policymakers and or-
ganizers to define new directions of integration in communities, and the ongoing
changes in the external and internal environment affect the organization of activi-
ties of managers of social service organizations, taking into account the individual
needs of service recipients and the quality of appropriate services.



2.2.

2.3.

24.

2.5.

2.6.

By involving the public in the assessment of the provision of social services, service
providers are encouraged to strive for better quality of services, to seek appropriate
quality standards, and apply the principles of quality management.

When implementing a quality management system in an organization, leadership
is defined as the process by which an individual or a group of individuals, in pur-
suit of the mission aims of the organization and applying social work and manage-
ment knowledge, leads the organization’s employees and takes responsibility for
their effective activity.

One of the most important skills for a manager should be the ability to lead, there-
fore, the role of managers is most important for the success and efficiency of the
implementation of the quality management system in social service organizations,
because an effective management of social service organizations requires not only an
understanding of management, but also of the social work specifics, having leader-
ship skills to involve employees, service recipients and stakeholders into the process.
Leaders’ behavior and style of leadership determine the successful implementation
of QMS in the organization, and the chosen style of leadership - the success or
failure of the implementation process, because if leaders choose the wrong style of
leadership without assessing the specific situation, QMS implementation will suf-
fer, employees will passively engage in the process.

Leadership is determined by the ability to choose the right pattern of behavior,
taking into account the current situation in the organization. If leaders have a clear
vision of the implementation of QMS and properly understand their aims, they
can easily identify problems and overcome obstacles in the implementation pro-
cess. The ability to lead effectively allows the organization to make the necessary
changes, especially when the structure and organizational culture are changed to
involve followers and stakeholders when managing tensions and conflicts during
the process.

3. After analyzing the aspects of managerial leadership in adoption of the system of
quality in social services in the organization, a theoretical model of the adoption of
QMS by the managers was developed.

3.1.

3.2

3.3.

The system of the theoretical model consists of interrelated elements: external
environment is the influence of the society, social policymakers and organizers,
community; the internal environment is the structure of the organization; all these
elements determine the adoption of a quality management system by the managers
of social service organizations taking into account leadership expression, rational,
institutional and innovative factors.

Managerial leadership in the decision to implement QMS is identified as a rational
process during which information is identified which assesses the situation and the
expected benefits, anticipates choices, and forecasts future results.

When adopting a management system, the ability of managers to understand the
value of new ideas is one of the factors in adopting a quality management system
implementation strategy which leads to change and the application of new man-
agement practices in the organization.
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3.4.

The choice of managers is partly determined by the institutional logic based on the
deinstitutionalization process which began in the 1970s, and aimed to integrate
service recipients into the society, and the institutional influences which depend
on financial resources.

4. After analyzing the adoption of the EQUASS quality system by the managers of the
social service organizations, the following conclusions can be drawn:

4.1.

4.2.

4.3.

4.4.

4.5.

4.6.

The aim of managers’ adoption of the EQUASS quality system is to improve the
social services provided in the organization by involving employees in the process
of quality improvement and continuous development, as well as to ensure that
service recipients participate in the implementation of quality system and receive
high-quality services.

Managers of social service organizations singled out the following characteristics
of leadership expression that are necessary for a leader to implement EQUASS:
democratic leadership style, transformational leadership, strategic approach, in-
sight into the needs of social policy, activity management, teamwork, personal
competencies, result orientation, service recipient, improvement.

The research revealed the impact of the internal environment, as managers, when
adopting EQUASS, want to improve the quality of employees’ work and the or-
ganization’s quality policy the most, so, it can be said that managers understand
the importance of the needs of the employees and the fact that only by improving
working conditions change in the organization is possible. The research found that
managers strive to understand the needs of the employees and that the choice of
EQUASS will provide additional training, reveal the skills of the employees and
implement a quality management system in the organization.

It was found that managers’ adoption EQUASS is driven by rational, innovative,
social capital factors that help to ensure the implementation of a quality manage-
ment system in the organization and make innovative decisions in the provision of
social services. Institutional factors have the least impact.

The developed prognostic models of expression of factors show that the manage-
rial leadership characteristics mostly highlight the expression of rational and in-
novative factors. The expression of institutional factors has a negative dependence
on managerial leadership characteristics - this result can be attributed to the fact
that managers with clear features of leadership prioritize the organizational aspects
that are less formalized but with more added value and strategic orientation.

The research revealed that the factors of transformational leadership encour-
age employees to get involved in the process, inspire them to participate in the
EQUASS process. Managers” adoption of EQUASS and the implementation of new
management practices and social work methods in the organization depend on the
characteristics of managers’ leadership expression.

5. After analyzing the data of the theoretical and empirical research, forming a con-
ceptual model of managers’ adoption of the European Quality in Social Services, it
can be stated that:

5.1.
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The implementation of EQUASS is important for both the society and community,



5.2.

5.3.

54.

5.5.

5.6.

5.7.

as services meet the individual needs of the person and service recipients have the
opportunity to actively participate in the assessment and improvement of services,
so the chances for the person to be integrated into society are quite high

The participation of employees, service recipients, and stakeholders in EQUASS
implementation activities forms new needs of the organization, which promote the
growth of social capital; participation in joint activities facilitates communication
during which norms and traditions are created that help to join with social groups,
in which trust emerges as an essential component of social capital encouraging ac-
tion and achievement of the set aims.

EQUASS would help in the following aspects: ensure the implementation of the
quality management system and promote the application of total quality principles
in the organization; to influence the development of the organization; to standard-
ize the quality of services provided in the social service sector and to ensure the
provision of high-quality services; to improve and modernize the provided social
services; to improve the efficiency of activity; to strengthen teamwork; to involve
employees and stakeholders; to improve documentation management; to focus on
the individual needs of the service recipient; to identify and evaluate the results
of the activity; to publicize information about the provided social services and
support opportunities in the community; to strengthen inter-institutional coop-
eration; to ensure the quality standard of the activity of the social service organiza-
tion.

The implementation of EQUASS principles helps organizations to create a system
that optimizes the efficiency of the activity and service delivery and allows iden-
tify and assess the results of the provided social services. Managers agreed that
activities became more structured and better organized because after processing
the descriptions of the arrangements of the organization, the system of document
management improved, which ensures work organization and activity assessment
criteria, and reveals activity transparency enabling stakeholders to reassure them-
selves that the organization’s activities meet the standard of quality management.
When implementing EQUASS, it is necessary to receive assessment from service
recipients, and partners about the provided social services, as the review of the
feedback allows to improve the quality of services continuously. Managers empha-
sized that taking into account the feedback can help the community solve social
problems and the service recipient in the integration process find a way to get
involved in the labor market, or volunteering in the community.

All experts agreed that the implementation of EQUASS is useful and appropriate
in the social service sector, so they would like re-certification after the expiration
of the standard because once the EQUASS quality system is implemented, manag-
ers clearly define the quality management standard of social services which allows
the identification of the strengths and weaknesses of the organization.

Managerial leadership has a significant impact on creativity development at the or-
ganizational level, it was also found that leadership has an impact in directing the
creative potential of employees to service improvement and the implementation of
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new management practices, so the creativity of managers focused on the adoption
and implementation of QMS ensures the successful implementation of EQUASS.

RECOMMENDATIONS

Institutions responsible for the quality of services in the social service sector:

1.

Implement the EQUASS quality system publicity strategy in the social service sec-
tor and organize information events: conferences, seminars, during which the latest
information for quality management would be provided.

To ensure the continuity of EQUASS implementation and application, it is recom-
mended to further develop activities for the development of quality management
competencies: to organize practical trainings, discussions, forums involving and
enabling the participation of employees of social service organizations from all re-
gions.

To enable managers and employees of social service organizations to work closely
together to exchange good practice: to organize good practice events.

Create an IT system to present and assess examples of good practice.

It is recommended to develop a culture of cooperation with stakeholders and part-
ners, to create conditions for community members to cooperate with social service
organizations, to promote volunteering activities in the society.

To promote the application of a quality management system in social service organ-
izations: to establish prizes and nominations for organizations which successfully
apply the quality system, their managers and employees, to ensure the dissemina-
tion of the achievements of organizations at the regional and national level.
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Disertacijoje nagrinéjama socialines paslaugas teikianciy organizacijy vadovy lyderystés jtaka, pa-
sirenkant diegti naujg vadybos kokybés sistemq. Diegiant kokybés vadybos sistemq ypac svarbus vadovy
vaidmuo, nes tinkamas vadovavimas jpareigoja socialines paslaugas teikianciy organizacijy darbuotojus
siekti kokybés ir nuolat jg gerinti bei uZtikrinti paslaugy gavéjams paslaugy kokybe, atsizvelgiant j indi-
vidualius poreikius. Mokslinéje literatiiroje iSskiriamas sékmingo kokybés vadybos diegimo ir lyderystés
rySys, rodantis vadovy lyderystés gebéjimg sukurti vizijg ir skatinti pokycius organizacijoje. Disertacijoje
analizuojami vadovy pasirinkimo diegti kokybés sistemq teoriniai aspektai, atskleidziantys lyderystés
raiskos, racionalius, institucinius ir inovacinius veiksnius. Remiantis teorinio ir empirinio tyrimo pa-
grindu pateikiamas vadovy lyderystés jtakos pasirenkant diegti Europos socialiniy paslaugy kokybés
uztikrinimo sistemq organizacijoje modelis (EQUASS). Nustatyta, kad socialines paslaugas teikianciy
organizacijy vadovy lyderysté remiasi transformacinés lyderystés raiska ir skatina darbuotojus jsitraukti
i EQUASS diegimo procesg, kad nuo vadovy lyderystés gebéjimy priklauso vadovy pasirinkimas diegti
EQUASS ir naujy vadybos praktiky bei socialinio darbo metody jgyvendinimas organizacijoje. Pazy-
métina, kad vadovy lyderystés charakteristikos labiausiai isryskina racionaliy, inovaciniy ir socialinio
kapitalo veiksniy raiskg, o instituciniy veiksniy raiska turi neigiamg priklausomybe nuo vadovo lyde-
rystés charakteristiky.

The dissertation analyzes the influence of managerial leadership of organizations providing social
services in the adoption of a new management quality system. The role of managers is particularly im-
portant in the implementation of a quality management system, as proper management obliges the em-
ployees of social service organizations to strive for quality and continuously improve it, and to ensure
the quality of services to service recipients, taking into account individual needs. The scientific literature
highlights the relationship between successful implementation of quality management and leadership,
demonstrating the ability of managerial leadership to create a vision and promote change in the or-
ganization. The dissertation analyzes the theoretical aspects of managers’ adoption of a quality manage-
ment system, revealing rational, institutional, and innovative factors of leadership expression. Based on
theoretical and empirical research, a model of the influence of managerial leadership of social service
organizations in the adoption of the European Quality in Social Services (EQUASS) in an organization
is presented. It was found that managerial leadership of social service organizations is based on the trans-
formational leadership expression and encourages employees to get involved in the process of EQUASS
implementation, and that managers’ adoption of EQUASS and the implementation of new management
practices and social work methods in the organization depends on the managerial leadership skills. It
should be noted that managerial leadership characteristics most prominently highlight the expression of
rational, innovative, and social capital factors, while the expression of institutional factors has a negative
dependence on managerial leadership characteristics.
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