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SANTRAUKA

Inga Ostrauskiené
Socialiniy paslaugy kokybés valdymas Lietuvoje
Magistro darbas

Magistro darbe aptariamos socialiniy paslaugy kokybés valdymas Lietuvoje. Pirmoje darbo dalyje
pristatomos socialinés paslaugos kaip paslaugy sistemos dalis ir jy specifika. Antroje apzvelgiama
kokybés vadybos teorijos, pristatoma paslaugy kokybés vadybos specifika, paslaugy vertinimo
kriterijai, socialiniy paslaugy kokybés valdymo subjektai ir analizuojami reglamentuojantys socialiniy
paslaugy kokybe teisés aktai. TreCioje dalyje tyrimo metodologija ir taikyta eksperty interviu tyrimo
metodika. Ketvirtame skyriuje aptariami gauti tyrimo rezultatai, kurie leidzia teigti, kad socialiniy
paslaugy kokybés vertinimui naudojami tiek vartotojo liikes¢io patenkinimo, tiek ir standarty atitikimo
kriterijai, pristatomas socialiniy paslaugy kokybés suvokimas ir jos vertinimo kriterijai bei kokybés

uztikrinimo mechanizmas.

SUMMARY

Inga Ostrauskiené
Social Services Quality Management in Lithuania

Master's thesis

In the Master’s thesis Social Services Quality Management in Lithuania are discussed. In the first part
of the Master’s thesis it introduces social services as part of services system with specific character of
them. In the second survey Quality Management theory, introduces specifics of services quality
management, criterion of services evaluation. Present the subject of Social Services Quality
Management and low. In the third part of the Master’s thesis it presents survey methodology and
method. In the fourth part of the Master’s thesis it discussed results of survey. Present the perception

of Social Services Quality and criteria’s of one’s evaluation.



IVADAS

Socialinés paslaugos — viena i§ Siuolaikinés valstybés socialinés apsaugos sistemos daliy, kuri
kartu su pensijomis, kitomis piniginémis iSmokomis padeda garantuoti zmonéms reikalingg apsaugg ir
gerove, integracija, savarankiskuma ir galimybes dalyvauti visuomenés gyvenimg. Kaip ir daugelyje
Europos $aliy , Lietuvoje per pastargjj deSimtmetj pasikeité Seimy gyvenimo stilius, daugéja vélyvy
santuoky, maz¢ja gimstamumas, daugéja vieniSy Zmoniy ir nepilny Seimy, kuriems reikia visuomenés
pagalbos. Tad vis didesng¢ reikSmg¢ jgauna formali pagalba ir socialinés paslaugos.

Tuo paciu, vis dazniau kalbant apie gyvenimo kokybe ir visuomenés gerove, reikia pabrézti,
kad socialiniy paslaugy kokybé tiesiogiai jtakoja atskiry ir labiausiai pazeidziamy visuomenés grupiy, o
tuo paciu ir visos Lietuvos visuomenés, gyvenimo kokybe.

Kaip teigia L. Zalimiené, pastarajj desimtmet] skatinant ir vystant misrios socialiniy paslaugy
rinkos idéja, ieSkoma galimybiy sukurti tokig socialiniy paslaugy rinka, kuri leisty klientui rinktis ir
gauti geriausios kokybés paslaugas maziausiais kastais tieck jam paciam, tiek ir valstybei. Tad geras
socialiniy paslaugy kokybés valdymas yra labai svarbus ir biitinas Lietuvoje.

Nors tai vadybos magistro baigiamasis darbas, taCiau jis gali buti naudingas ir socialiniy
paslaugy srityje dirbantiems, todél darbg pateikiamas taip, kad biity suprantamas abiejy — tiek vadybos,

tiek ir socialinio darbo - sri¢iy atstovams.

Tyrimo hipotezé — Atskiry socialiniy paslaugy kokybés valdymas nevienodas. Kuriama

socialiniy paslaugy kokybés valdymo sistema apima tik socialinés globos paslaugy kokybés valdyma.
Tyrimo objektas — Socialiniy paslaugy kokybés valdymas Lietuvoje.
Tyrimo tikslas — ISsiaiskinti kaip vyksta socialiniy paslaugy kokybés valdymas Lietuvoje.

Tyrimo uzdaviniai:

1. ISanalizuoti socialiniy paslaugy kokybés reglamentavimga teisés aktuose;

2. ISsiaiSkinti ar vienodai suprantama socialiniy paslaugy kokybé ir kokie jos vertinimo
kriterijai;

3. ISsiaiskinti socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo sistemos funkcionavima.

Darbe naudojami tyrimo metodai:



e Mokslinés literatiiros analizé, kuri leido suformuluoti biitinus socialiniy paslaugy kokybés
valdymo elementus.

e Dokumenty turinio analizé, kurios pagrindu buvo iSaiskintas socialiniy paslaugy kokybés
valdymo elementy taikymas Lietuvoje.

e Eksperty metodas (interviu pagrindu), kuriuo remiantis parodoma socialiniy paslaugy

kokybés valdymo situacija bendroje socialiniy paslaugy teikimo sistemoje.

Darbo struktiira: Darba sudaro jvadas, 4 skyriai, i§vados, literatiros sgrasas, priedai. Pirmame
skyriuje apibréziama socialiniy paslaugy samprata. Antrame skyriuje analizuojami kokybés vadybos,
paslaugy kokybés aspektai ir socialiniy paslaugy kokybés valdymas. Tre¢iame skyriuje aprasomas
tyrimas, jo metodologija ir taikyti metodai. Ketvirtame skyriuje analizuojami tyrimo metu gauti

rezultatai.

Rezultaty teorinis reikSmingumas: vadovaujantis kokybés vadybos ir paslaugy kokybés
teorijomis analizuojama Lietuvos socialiniy paslaugy teikimo sistema analizuojant joje socialiniy

paslaugy kokybés valdyma Salies mastu.

Praktinis darbo reikSmingumas: tai vienas pirmyjy darby Salyje bandantis sistemiskai
apzvelgianti ir apibendrinanti socialiniy paslaugy kokybés valdyma Lietuvoje, o ne atskiry jstaigy

veikla Sioje srityje.



I. SOCIALINES PASLAUGOS IR JU VIETA PASLAUGU SISTEMOJE

Nuo seniausiy laiky Zmonijos istorijoje Zmoniy mainy objektu buvo prekés ir paslaugos. Taciau,
nors jos senos kaip zmonijos santykiy istorija, visuotinai priimto paslaugy apibrézimo néra. O tai, kad

praktikoje labai daznai naudojame prekes kartu su paslaugomis, nepadeda jy aiskiam iSskyrimui.
I.1. Paslaugos. samprata, savybés ir klasifikacija

Nors jvairiomis paslaugomis naudojamés visi ir daznai, apibrézti kas tai yra ne taip ir lengva.
Todél nenuostabu, kad pirmiausia bandome suskirstyti paslaugas ir ne paslaugas j tam tikras
kategorijas. Vieni tyrinétojy - P. Kotler ir K. L. Keller, kalbédami apie jmoniy sitilomus produktus —
prekes ir paslaugas — isskiria kelias jy kategorijas:

1. gryna materiali preké;
materiali preké su paslaugomis;
hibridas (pasitilymg sudaro prekeés ir paslaugos po lygiai);

pagrindiné paslauga su mazesnémis prekémis ar paslaugomis;

A

gryna paslauga. (Kotler ir Keller, 2006)

Kalbant apie paslaugas ir jas apibiidinant, akcentuojamos viena ar kelios jy savybiy.
Dazniausiai jvairiy autoriy minimy paslaugy savybiy - neapciuopiamumas, neatskiriamumas,
nekaupiamumas ir nevienodumas. Atsizvelgiant ] tai, kad paslaugy savybés — lemiamas veiksnys jy
pardavimo organizavimui, t.y., marketingui, aptarkime jas detaliau.

NeapcCiuopiamumo savybé. Paslauga fizisSkai neapCiuopiama, o teikiant ja, nuosavybé
neperduodama. Dél neapc¢iuopiamumo klientams sunku suvokti ir jvertinti paslaugos naudg, kol ja
nepasinaudoja. Todél klientas daznai remiasi lukesCiais, ankstesne patirtimi, pasitikéjimu paslaugos
teikéju. Kita vertus sunkumy patiria ir teikéjas, nes jam tenka kalbéti apie objekto, kurio fiziskai néra,
jis neapciuopiamas, o kalb¢jimo metu dar ir neegzistuoja.

Neatskiriamumo savybé. Savybé pasireiskia tuo, kad paslaugos teikiamos ir vartojamos tuo pat
metu, be to, j paslaugos teikimo procesa jtraukiamas ir pats klientas. Kaip teigia V. Pranulis ir kiti,
butent Si savybé kelia tam tikry reikalavimy personalui, jy kvalifikacijai, ypa¢ ty darbuotojy kurie
bendrauja su klientais, nes nuo jy profesionalumo priklauso ar klientas vél apsilankys pas paslaugos
teikeja, ar eis pas kitg (V. Pranulis ir kiti, 2008)

Nekaupiamumo savybé. Skirtingai nei prekiy, paslaugy nejmanoma sandéliuoti ar kaip kitaip

kaupti. Dél Sios savybés, esant nepastoviai ar skirtingai paklausai, organizacijos nuolat susiduria su



problema suderinti paklausa su pasiiila. Nes net ir numacius paklausos padidéjimag ne visuomet galima
lengvai padidinti paslaugos pasitilg.

Nevienodumo — heterogeniSkumo savybé. Kaip teigia C. Lovelock‘as, vartotojy ir teikéjy
sgveika paslaugy teikimo metu lemia paslaugy kokybés nepastovuma, kitaip tariant, jos variavimo
galimybes. Kiekvienu konkreCiu paslaugos teikimo atveju paslauga priklausys nuo aplinkybiy,
susijusiy su teikéjy kvalifikacija ir jgiidziais, klienty iSprusimu ir tokiais iSorés veiksniais kaip vieta,
laikas ir pan. Kartg pasinaudoj¢s paslauga klientas susidaro paslaugos stereotipa, nors identiskos
paslaugos gali ir nebegauti (Lovelock, 2001). Organizacijos, siekian¢ios sumazinti paslaugy kokybés
svyravimus ir iSlaikyti auksta klienty aptarnavimo kokybés lygj, turéty stiprinti paslaugy kokybés
kontrole, organizuoti nuolatinj personalo mokyma ir kvalifikacijos kélimg ir vykdyti reguliarius klienty
pasitenkinimo teikiama paslauga tyrimus.

Paslaugas kai kurie mokslininkai, pabrézdami jy nematerialuma, apibiidina kaip interakcijg —
sgveika, supratima, grjztamajj poveikj: klientas ir jj aptarnaujantis darbuotojas jvertina vienas kit ir $io
jvertinimo pasékoje darbuotojas aptarnauja klienta.

Nors néra vieningo paslaugos apibrézimo, taciau visi teoretikai ir praktikai vieningi dél
paslaugy jvairovés. P. Kotler ir K. L. Keller paslaugas skirsté pagal sritis ir sektorius: valstybiniam
sektoriui priskyré teismus, jdarbinimo tarnybas, valstybines ligonines, paskoly agentiiras, karing
tarnyba, policija, prieSgaisrines gelbéjimo tarnybas, paStus, mokyklas ir kt.; privaciam ne pelno
sektoriui — muziejus, labdaros organizacijas, baznycias, privacias ligonines ir pan.; verslo sektoriui
priskyré oro linijas, bankus, viesbucius, draudimo bendroves ir pan.; gamybos sektoriui — gamyboje
dirbancius paslaugy darbuotojus: operatorius, buhalterius, juristus ir kitus, mazZmeninés prekybos
sektoriui - jame dirbancius kasininkus, rastininkus, pardavéjus ir kt. (Kotler ir Keller, 2006).

Koks bebiity skirstymas, biitent paslaugy jvairove ir iSkelia poreikj jas klasifikuoti ar kaip kitaip
grupuoti, nes kyla poreikis palyginti atskiry Saliy paslaugy sferos i§vystymo lygj, organizuoti prekyba
tarptautiniu mastu, dél kity svarbiy mokslui ir praktikai priezas¢iy — valstybinei statistikai ir kt.

Atliepdama Siuos globalius poreikius, Pasauliné prekybos organizacija rekomenduoja paslaugy
sektoriaus 12 stambiy paslaugy grupiy klasifikacija:

» verslo paslaugos;
komunikacijy paslaugos;
konstravimo ir su juo susijusios inzinerinés paslaugos;
paskirstymo paslaugos;

Svietimo paslaugos;

YV V V V V

aplinkos apsaugos paslaugos;



finansinés paslaugos;

sveikatos prieziiiros ir socialinés paslaugos;
turizmo ir kelioniy paslaugos;

rekreacijos ir kulttros bei poilsio paslaugos;

transporto paslaugos;

YV V. V V V V

kitos paslaugos.
Matydami $ig klasifikacijg ir jsivaizduodami kiekviename sektoriuje veikian¢iy jmoniy
gausybe, galime drasiai teigti, kad Sias laikais paslaugy sektoriui priklauso du tre¢daliai pasaulio verslo

dalies.

1.2. Socialinés paslaugos — specifiné paslaugy grupé

Kaip jau minéta, Pasauliné prekybos organizacija rekomenduojamoje paslaugy sektoriaus
klasifikacijoje iSskiria socialines paslaugas kaip atskirg grupe kartu su sveikatos priezitros
paslaugomis. KonkreCiy socialiniy paslaugy teikimu gali uzsiimti bet kuri organizacija, taciau
Lietuvoje valstybé yra prisiémusi atsakomybe uz socialing gyventojy apsaugg. Socialiniy paslaugy
organizavimas yra kiekvienos savivaldybés savarankiska funkcija, nors pagrindinis reglamentavimas
yra nacionalinio lygmens ir jtvirtintas jstatymu ir kitais teisés aktais.

2006 metais priimtame Socialiniy paslaugy jstatyme teigiama, kad socialinis darbas — tai veikla,
padedanti asmeniui, Seimai spresti savo socialines problemas pagal jy galimybes ir jiems dalyvaujant,
nezeidziant zmogiskojo orumo ir didinant jy atsakomybe, pagrista asmens, Seimos ir visuomenés
bendradarbiavimu. Socialinés paslaugos yra paslaugos, kuriomis suteikiama pagalba asmeniui dél
amziaus, nejgalumo, socialiniy problemy i§ dalies ar visiSkai neturiniam, nejgijusiam arba
praradusiam gebé&jimus ar galimybes savarankiSkai ripintis asmeniniu gyvenimu ir dalyvauti
visuomenés gyvenime. Socialiniy paslaugy tikslas — sudaryti salygas asmeniui ugdyti ar stiprinti
gebéjimus ir galimybes savarankiSkai spresti savo socialines problemas, palaikyti socialinius rysius su
visuomene, taip pat padéti jveikti socialing atskirtj. Socialinés paslaugos teikiamos siekiant uzkirsti
kelig asmens, Seimos, bendruomenés socialinéms problemoms kilti, taip pat visuomenés socialiniam

saugumui uztikrinti.

1.2.1. Pagrindiniai socialiniy paslaugy teikimo principai

Teisés aktuose nurodoma, kad socialinés paslaugos valdomos, skiriamos ir teikiamos
vadovaujantis bendradarbiavimo, dalyvavimo, kompleksisSkumo, prieinamumo, socialinio teisingumo,

tinkamumo, veiksmingumo, visapusiSkumo principais:
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1. bendradarbiavimo - socialiniy paslaugy valdymas, skyrimas ir teikimas remiasi asmens,
Seimos, bendruomenés, organizacijy, ginan¢iy zmoniy socialiniy grupiy interesus ir teises, socialiniy
paslaugy jstaigy, savivaldybés ir valstybés institucijy bendradarbiavimu bei tarpusavio pagalba;

2. dalyvavimo - socialiniy paslaugy valdymo, skyrimo ir teikimo klausimai sprendziami kartu
su socialiniy paslaugy gavéjais ir (ar) jy atstovais, organizacijomis, ginan¢iomis Zmoniy socialiniy
grupiy interesus ir teises;

3. kompleksiSkumo - socialiniy paslaugy teikimas asmeniui yra derinamas su socialiniy
paslaugy teikimu jo Seimai;

4. prieinamumo - socialinés paslaugos valdomos, skiriamos ir teikiamos taip, kad biity
uztikrintas socialiniy paslaugy prieinamumas asmeniui (Seimai) kuo ar¢iau jo gyvenamosios vietos;

5. socialinio teisingumo - asmens (Seimos) finansinés galimybés mokéti uz socialines
paslaugas neturi jtakos asmens (Seimos) galimybéms gauti socialines paslaugas;

6. tinkamumo - asmeniui (Seimai) skiriamos ir teikiamos tokios socialinés paslaugos, kurios
atitinka asmens ir $eimos interesus bei nustatytus poreikius;

7. veiksmingumo - socialinés paslaugos valdomos, skiriamos ir teikiamos siekiant gery
rezultaty ir racionaliai naudojant turimus isteklius;

8. visapusiSkumo - socialinés paslaugos valdomos, skiriamos ir teikiamos derinant jas su
pinigine socialine parama, vaiko teisiy apsauga, uzimtumu, sveikatos priezitra, Svietimu ir ugdymu,
socialinio buisto suteikimu, specialiosios pagalbos priemonémis. (Socialiniy paslaugy jstatymas)

Taigi jstatyme jtvirtinama nuostata, kad kiekvienam pagal poreikius klientui Siol paslaugos turi
buti prieinamos ir klientas dalyvauja paslaugy uzsakyme ir jy teikime bei kad paslaugos turi biti

tinkamos ir veiksmingos.

1.2.2. Socialiniy paslaugy rasys

Socialiniy paslaugy kataloge yra isskiriamos Sios socialiniy paslaugy rusys:

1. bendrosios paslaugos (atskiros, be nuolatinés specialisty prieziiiros teikiamos paslaugos) —
tai informavimo, konsultavimo, tarpininkavimo ir atstovavimo, maitinimo organizavimo,
aprupinimo biitiniausiais drabuziais ir avalyne, transporto organizavimo, sociokultirinés
paslaugos, asmeninés higienos ir prieziiiros paslaugy organizavimo, kitos bendrosios
socialinés paslaugos.

2. specialiosios paslaugos:

2.1. socialinés prieziiiros paslaugos (nereikia nuolatinés specialisty priezitiros) — tai

pagalba | namus, socialiniy jgudziy ugdymas ir palaikymas, apgyvendinimas
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savarankisko gyvenimo namuose, laikinas apnakvindinimas, intensyvi kriziy jveikimo
pagalba.

2.2. socialinés globos paslaugos (reikia nuolatinés specialisty priezitros) — tai dienos
socialiné globa, trumpalaiké socialiné globa, ilgalaiké socialiné globa (jvairios vaiky,
seneliy, nejgaliyjy globos namai, pensionai, nakvynés namai ir reabilitacijos jstaigos
priklausomybés ligomis sergantiems). (Socialiniy paslaugy katalogas 2006m.)

Bendryjy socialiniy paslaugy tikslas — wugdyti ar kompensuoti asmens gebéjimus
savaranki$kai riipintis asmeniniu gyvenimu ir dalyvauti visuomeniniame gyvenime. Sios paslaugos
teikiamos asmens namuose ir jstaigose. Paslaugy teikimo trukmé ir daznumas priklauso nuo asmens
poreikiy ir varijuoja nuo vienkartinio iki kiekviena dieng teikiamy paslaugy. Sios paslaugos gali biti
teikiamos jvairioms klienty grupéms: socialinés rizikos vaikams ir jy Seimoms, vaikams su negalia ir jy
Seimoms, likusiems be tévy globos vaikams, suaugusiems asmenims su negalia ir jy Seimoms, senyvo
amziaus asmenims ir jy Seimoms, socialinés rizikos suaugusiems asmenims ir jy Seimoms, socialings
rizikos Seimoms, vaikus globojancios Seimoms bei kitiems asmenims ir Seimoms. (Socialiniy paslaugy
katalogas 2006m.)

Specialiosios socialinés paslaugos - visuma paslaugy, teikiamy asmeniui kurio gebé&jimams
savarankiskai ripintis asmeniniu gyvenimu ir dalyvauti visuomenés gyvenime ugdyti ar kompensuoti
bendryjy socialiniy paslaugy nepakanka. Specialiyjy socialiniy paslaugy tikslas — grazinti asmens
gebéjimus pasiriipinti savimi ir integruotis j visuomeng ar tenkinti asmens gyvybinius poreikius teikiant
kompleksing pagalba. Specialiosios socialinés paslaugos teikiamos socialiniy paslaugy jstaigose ir
asmens namuose. Paslaugy teikimo trukmé/daznumas priklauso nuo asmens socialiniy paslaugy
poreikio.

Socialinés prieziiiros paslaugas - visuma paslaugy, kuriomis asmeniui teikiama kompleksing,
bet nuolatinés specialisty priezitiros nereikalaujanti pagalba:

1. pagalba | namus - asmens namuose teikiamos paslaugos, padedancios asmeniui (Seimai)
tvarkytis buityje bei dalyvauti visuomenés gyvenime. Gavé€jai - suaugg¢ asmenys su negalia ir jy Seimos,
senyvo amziaus asmenys ir jy Seimos, vaikai su negalia ir jy Seimos, kiti asmenys ir Seimos (laikinai
deél ligos ar kity priezas¢iy savarankiskumo neteke¢ asmenys).

Daznumas - iki 10 val. per savaite.

2. socialiniy jgudziy ugdymas ir palaikymas - paslaugos, teikiamos asmenims (Seimoms)
dienos metu, siekiant palaikyti ir atstatyti savarankiSkuma atliekant jvairias visuomeniniame ar
asmeniniame (Seimos) gyvenime reikalingas funkcijas. Gavéjai - socialinés rizikos vaikai ir jy Seimos,
vaikai su negalia ir jy Seimos, suauge asmenys su negalia ir jy Seimos, senyvo amziaus asmenys ir jy
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Seimos, socialinés rizikos suaugg asmenys ir jy Seimos, socialinés rizikos Seimos, kiti asmenys ir
Seimos. Daznumas — pagal poreik].

3. apgyvendinimas savarankiSko gyvenimo namuose - namy aplinkos salygy ir reikalingy
paslaugy suteikimas asmenims (Seimoms), kuriems nereikia nuolatinés, intensyvios prieziiiros, sudarant
jiems salygas savarankiskai tvarkytis savo asmeninj (Seimos) gyvenimg. Gavéjai - suaugg asmenys su
negalia, senyvo amziaus asmenys, socialinés rizikos suauge asmenys ir jy Seimos, socialinés rizikos
Seimos. DaZznumas — neterminuotas.

4. laikinas apnakvindinimas - nakvynés ir bitinyjy paslaugy (asmens higienos, buitiniy)
suteikimas asmenims, kurie yra benamiai, piktnaudziauja alkoholiu, narkotinémis, psichotropinémis ar
toksinémis medziagomis, esant krizinei situacijai ir pan., kai, nesuteikus Siy paslaugy, iskyla grésmé
asmens sveikatai ar gyvybei. Gavéjai - socialinés rizikos suauge asmenys, socialinés rizikos Seimos.
Daznumas - 1 kartas, ne ilgiau kaip 3 paros.

5. intensyvi kriziy jveikimo pagalba - pagalbos suteikimas asmeniui, atsidirusiam krizinéje
situacijoje. Gavéjai - socialinés rizikos vaikai, vaikai su negalia, like be tévy globos vaikai, suauge
asmenys su negalia, senyvo amziaus asmenys, socialin¢s rizikos suauge asmenys, kiti asmenys.
Daznumas — pagal poreikj. (Socialiniy paslaugy katalogas 2006m.)

Socialinés globos paslaugos — tai visuma paslaugy, kuriomis asmeniui teikiama kompleksiné,
nuolatinés specialisty priezitiros reikalaujanti pagalba. Socialiné globa teikiama institucijoje (socialinés
globos jstaigoje) ar asmens namuose. Socialinés globos teikimo trukmé priklauso nuo asmeny, jy
poreikio paslaugoms ir nuo jstaigos tipo.

1. dienos socialiné globa - visuma paslaugy, kuriomis asmeniui teikiama kompleksing,
nuolatinés specialisty priezitiros reikalaujanti pagalba dienos metu. Gavéjai - vaikai su negalia, suauge
asmenys su negalia, senyvo amziaus asmenys. Daznumas - nuo 3 val. per diena, iki 5 dieny per savaite
institucijoje, nuo 2 iki 8 val. per para, iki 7 karty per savaite asmens namuose.

2. trumpalaiké socialiné globa - visuma paslaugy, kuriomis asmeniui teikiama kompleksing,
nuolatinés specialisty priezitiros reikalaujanti pagalba benamystés ar kriziy atvejais, vaikams laikinai
netekus tévy globos, Seimos nariams, globéjams, riipintojams dél tam tikry priezas¢iy (ligos,
komandiruotés, atostogy, Seimos ar darbo jsipareigojimy ir kt.) laikinai ar darbo savait¢ negalint
prizitiréti asmeny, kuriems reikalinga nuolatiné priezitira — ,,atokvépio* paslaugos ar testinés socialinés
paslaugos darbo savaite (paromis), taip pat socialinés rizikos suaugusiems asmenims ir socialinés
rizikos vaikams po medicininés reabilitacijos siekiant integruotis j visuomene. Gavéjai - vaikai, laikinai

like be tévy globos, socialinés rizikos vaikai, suauge asmenys su negalia, vaikai su negalia, socialinés
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rizikos suauge asmenys, senyvo amziaus asmenys, pabégéliai. Daznumas — jvairioms klienty grupéms
nuo 8 val. per parg iki 18 ménesiy.

3. ilgalaiké socialiné¢ globa - visuma paslaugy, kuriomis visiSkai nesavarankiSkam asmeniui
teikiama kompleksiné, nuolatinés specialisty prieziiiros reikalaujanti pagalba. Gavéjai - vaikai, laikinai
like be tévy globos, socialinés rizikos vaikai, suauge asmenys su negalia, vaikai su negalia, socialinés
rizikos suauge asmenys, senyvo amziaus asmenys, pabégéliai. Daznumas — nuo 6 mén. per metus iki

neterminuoto. (Socialiniy paslaugy katalogas 2006m.)

1.2.3. Socialiniy paslaugy klienty grupés

Bendrosios socialiniy paslaugy teikimo asmeniui (Seimai) nuostatos numato pagrindinius
paslaugy teikimo tikslus klienty grupéms:

1. Socialinés paslaugos asmeniui (Seimai) teikiamos atsizvelgiant | individualius asmens
interesus ir poreikius ir nuolat vertinant teikiamy socialiniy paslaugy veiksminguma asmens
galimybéms ir gebéjimams ripintis asmeniniu gyvenimu ar dalyvauti visuomenés gyvenime ugdyti ar
kompensuoti.

2. Socialinés paslaugos socialinés rizikos vaikui, likusiam be tévy globos vaikui teikiamos
kuriant saugig ir sveikg vaiko ugdymosi ir vystymosi aplinka, formuojant savarankisko gyvenimo
ijgidzius, atkuriant, palaikant ir stiprinant socialinius rySius su Seima, artimaisiais, visuomene ir
organizuojant su Svietimu ir ugdymu suderintg pagalbg bei iSnaudojant visas galimybes, kad vaikas
gyventy Seimoje.

3. Socialinés paslaugos vaikui su negalia teikiamos sudarant sglygas jam gyventi savo
Seimoje, augti sveikoje ir saugioje aplinkoje ir organizuojant pagalba, suderintg su Svietimu ir ugdymu,
asmens sveikatos priezitra ir specialiosios pagalbos priemonémis. Tai turi padéti vaikui su negalia
formuoti savarankiSko gyvenimo jgudzius, palaikyti ir stiprinti socialinius rySius su Seima, artimaisiais
ir visuomene.

4. Socialinés paslaugos suaugusiam asmeniui su negalia teikiamos sudarant salygas jam
gyventi savo namuose, Seimoje ir organizuojant pagalba, suderintg su $vietimu ir ugdymu, uZimtumu,
asmens sveikatos priezilra ir specialiosios pagalbos priemonémis, padedancig ugdyti ar kompensuoti jo
gebéjimus riipintis asmeniniu gyvenimu ir dalyvauti darbo rinkoje.

5. Socialinés paslaugos senyvo amZiaus asmeniui teikiamos sudarant salygas kuo ilgiau jam
gyventi savo namuose, Seimoje, savarankiskai tvarkyti savo buitj ir organizuojant pagalba, suderintg su
uzimtumu, asmens sveikatos priezilira ir specialiosios pagalbos priemonémis, padedancia palaikyti

socialinius rySius su Seima, artimaisiais ir visuomene.
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6. Socialinés paslaugos asmeniui su sunkia negalia teikiamos uztikrinant saugia ir sveika
aplinka, zmogaus oruma atitinkanc¢ig pagalba, suderinta su asmens sveikatos priezilira, nuolatine slauga
ir nuolatine prieziiira (pagalba), kitomis specialiosios pagalbos priemonémis, Svietimu ir ugdymu,
padedancig kompensuoti prarastg savarankiSkuma bei gebé&jimus palaikyti socialinius rysSius su Seima ir
visuomene.

7. Socialinés paslaugos socialinés rizikos suaugusiam asmeniui teikiamos padedant ugdyti
socialinius jgidzius ir stiprinti motyvacija jveikti iSkilusias socialines problemas ir organizuojant
pagalba, suderintg su Svietimo ir ugdymo, uzimtumo, sveikatos priezitiros priemonémis, uztikrinancig
ripinimasi asmeniniu (Seimos) gyvenimu ir dalyvavimg darbo rinkoje.

8. Socialinés paslaugos socialinés rizikos Seimai teikiamos padedant ugdyti suaugusiy Seimos
nariy socialinius jgudzius ir motyvacijg kurti saugia, sveika ir darnig aplinkg savo namuose, Seimoje,
palaikyti socialinius rySius su visuomene ir uztikrinti Sioje Seimoje auganciy vaiky visapusj vystymasi
ir ugdyma. Teikiant socialines paslaugas socialinés rizikos Seimai, turi buti uztikrinamas socialiniy

paslaugy teikimas ir vaikams. (Socialiniy paslaugy jstatymas)

1.2.4. Socialiniy paslaugy teikéjai

Teisés aktuose nustatyta, kad socialines paslaugas gali teikti jvairios jstaigos. Socialiniy
paslaugy jstatyme nurodoma, kad bendrasias socialines paslaugas ir socialing prieziiirg teikia tos
socialiniy paslaugy jstaigos, kuriy veiklos sritis yra socialiniy paslaugy teikimas ir kuriy teikiamos
socialinés paslaugos atitinka teisés akty reglamentuotus bendrosioms socialinéms paslaugoms,
socialinei priezitrai keliamus reikalavimus, o socialing globg gali teikti tos socialinés globos jstaigos,
kuriy veiklos sritis yra socialiniy paslaugy teikimas, o jy teikiama socialiné globa atitinka socialinés
globos normas, jos turi licencijg teikti socialing globa (Socialiniy paslaugy jstatymas).

Socialinés apsaugos ir darbo ministro jsakymu patvirtintame Socialiniy paslaugy kataloge
socialiniy paslaugy jstaigos jvardinamo detaliau. Tai gali biiti socialines paslaugas teikianti jmoné -
akciné bendrové, uzdaroji akciné bendrové ar individuali jmoné; jstaiga - vieSoji jstaiga, biudzetiné
jstaiga, organizacija, asociacija, labdaros ir paramos fondas, religiné bendruomené ar bendrija, jos
atstovybé ar filialas, Seimyna. Socialiniy paslaugy jstaigoms priskiriamas ir jstaigos padalinys -
socialiniy paslaugy jstaigos arba ne socialines paslaugas teikiancios jstaigos struktiirinis padalinys,
neturintis atskiro juridinio statuso, bet teikiantis socialines paslaugas. Taip pat kataloge skiriamos
stacionarios socialiniy paslaugy (socialinés globos jstaigos) ir nestacionarios socialiniy paslaugy jstaigy

grupés (Socialiniy paslaugy katalogas).
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Nors néra reglamentuota kaip socialines paslaugas tiesiogiai gali teikti fiziniai asmenys, taciau
numatyta, kad socialiniy paslaugy jstaigose socialines paslaugas teikia socialiniai darbuotojai,
socialiniy darbuotojy padéjéjai, kuriems keliami tam tikri reikalavimai (socialinis darbuotojas turi buti
igijes aukstajj socialinio darbo ar jam prilygintg iSsilavinimg) ir kuriy profesiné kvalifikacija

periodiskai vertinama atestacijos metu (Socialiniy paslaugy jstatymas).

1.2.5. Kiti socialiniy paslaugy ypatumai

Tarp kity ypatumy, kuriais socialinés paslaugos iSsiskiria i$ kity teikiamy paslaugy reikia paminéti teisés
aktais reglamentuotg jy kaing bei teikimg. Socialiniy paslaugy kaing, kurig turi sumokeéti paslaugy
vartotojas reglamentuoja Socialinés apsaugos ir darbo ministrés jsakymu patvirtintas Mokéjimo uz
socialines paslaugas tvarkos aprasas. Jis reglamentuoja asmens mokéjimo uz socialines paslaugas
dydziy nustatyma, pagalbos pinigy mokéjima, asmens ar jo Seimos nariy finansiniy galimybiy mokéti
uz socialines paslaugas vertinima. Sis Aprasas taikomas mokéjimui uz tas socialines paslaugas, kurias
planuoja, skiria, kuriy poreikj asmeniui nustato savivaldybé ir kuriy teikimas finansuojamas i$
savivaldybés biudzeto ar savivaldybés biudzetui skiriamy Lietuvos Respublikos valstybés biudzeto
specialiyjy tiksliniy dotacijy socialinéms paslaugoms organizuoti. Uz kitas privaciai ar papildomai
asmens pageidavimu teikiamas socialines paslaugas mokama paslaugas gaunancio asmens ir socialiniy
paslaugy jstaigos tarpusavio susitarimu.(Mokéjimo uz socialines paslaugas tvarkos aprasas).

Kiekvienoje savivaldyb¢je uz paslaugas gali tekti mokéti skirtingg kaing, nes konkrety asmens
mokéjimo uz socialines paslaugas dydj nustato savivaldybé, vadovaudamasi Lietuvos Respublikos
socialiniy paslaugy jstatymu ir kitais teisés aktais. Mokéjimo uz socialines paslaugas dydis asmeniui
nustatomas individualiai, atsizvelgiant j asmens (Seimos nariy) finansines galimybes mokéti uz
socialines paslaugas ir asmeniui teikiamy socialiniy paslaugy raisj. (Mokéjimo uz socialines paslaugas
tvarkos aprasas).

Taip pat reikia pabrézti, kad kai kurios socialinés paslaugos yra nemokamos — informavimo,
konsultavimo, tarpininkavimo ir atstovavimo, o asmens mokéjimo uZz socialines paslaugas dydis negali
buti didesnis uz asmeniui teikiamy socialiniy paslaugy kaing (Mokéjimo uz socialines paslaugas
tvarkos aprasas).Kita socialiniy paslaugy savybiy jtakojanciy jy iSskirtinumg — daugumai paslaugy
reikalingas socialiniy paslaugy poreikiy vertinimas, kurio metu jvertinamos zmogaus galimybés
tvarkytis su iSkylanc¢iomis problemomis ir jam reikalinga pagalba. Jvertinus poreikj turi biiti priimamas
sprendimas tas paslaugas teikti, jau teikiamos paslaugos yra periodiskai perzitrimos. Tokios

reglamentuotos procediiros gali prailginti paslaugos laukimo laika (Socialiniy paslaugy jstatymas).
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II. SOCIALINIU PASLAUGU KOKYBES VALDYMAS
II.1. Kokybés valdymas

I1.1.1. Kokybés savoka ir apibréZimas

Kaip teigia J. Ruzevicius, kokybé kelis tukstantmecius buvo sudedamoji viso pasaulio kulttros
dalis, tacCiau ypatingo tyréjy ir verslo organizacijy démesio sulauké tik XX amziuje, kai zenkliai
padidéjo gamybos mastai, tarptautiné prekyba ir konkurencija. Dabar kokybés vadyba yra
susiformavusi mokslo ir studijy disciplina, kurios metodai, modeliai, priemonés ir principai placiai
taikomi jvairiy veiklos sri¢iy organizacijy bendrajai vadybai ir yra viena i§ pagrindiniy veiklos
veiksmingumo didinimo priemoniy (Ruzevicius, 2007).

Nors kokybés savoka apibrézti bandé daugybé mokslo ir verslo atstovy, taCiau vieningo
apibrézimo iki $iol néra. J. RuZevicius tai aiSkina kokybés sgvokos sudétingumu ir platumu, kuriuos
nulemia kokybés objekty jvairove, veiksniy bei keliamy problemy gausa. Be to, jo teigimu kokybé yra
ne statiné, bet dinaminé sgvoka, kurios traktavimas priklauso nuo vartotojy grupés, kokybés objekto ir
kuri, laikui bégant, kinta.

D. Garvin i$skiria penkis principinius pozitirius j kokybe, kurie atspindi pagrindinius kokybés
aspektus: jgimta tobulumo siekima, produkto savybes, vartotoja, procesa ir verte.

1. Jgimto tobulumo arba transcendentiné koncepcija remiasi tuo, kad zmonéms jprasta
mokytis pazinti kokybe i§ patyrimo, t,y., pakartotinai naudojantis preke ar paslauga.

2. Produkto vertinimu pagrista koncepcija teigia, kad kokybe apibtdina tiksliai nusakomi ir
iSmatuojami dalykai, todél produktas turéty biiti matuojamas ar tam tikrais budais vertinamas. Tai taip
vadinamas objektyvus kokybés aiSkinimas, kuris nejvertina individualaus vartotojo poreikiy.

3. Vartotojy poreikiais ar likesciais pagrista koncepcija, kurioje matuojami bei vertinami tiek
vartotojy lukescCiai bei poreikiai, tiek ir jy pasitenkinimas. Laikantis Sios koncepcijos, ar paslauga
kokybiska palickama subjektyviai spresti paciam vartotojui. Taciau paslaugos teikéjui Sis poziiiris
iSkelia papildomus klausimus kaip suzinoti kokios turéty biiti paslaugos savybés, kad patenkinty
vartotojus ir kaip atskirti pasitenkinima salygojanc¢ius pozymius.

4. Procesu pagristoje koncepcijoje kokybiska paslauga yra ta, kuri atitinka nustatytus prekés
gamybos ar paslaugy teikimo standartus. T.y., kokybé apibréziama kaip “atitiktis reikalavimams” ar
reikalavimy jvykdymas: produktas turi atitikti reikalavimams — biiti be defekty ir tai silloma pasiekti |

kokybés uztikrinimg zitirint kaip j technologinio proceso gamyboje kontrolg.
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5. Verte pagrista koncepcijoje integruojama verté ir kaina. Kokybiska ta paslauga, kuriai
budinga rezultato/atitikimo ar proceso/atlikimo ir vartotoja tenkinancios kainos pusiausvyra. (Haksever
ir kiti, 2000)

C.C.Barczyk teigimu visus kokybés apibrézimus galima skirti j dvi dalis:

e Specifikacijy atitikimas — kokybé apibréziama kaip santykinis ydy nebuvimas;

e Vartotojo reikalavimy tenkinimas — kokybés lygis yra vartotojo pasitenkinimo gaminio
parametrais ir ypatybémis lygis. (Barczyk, 1999).

A.C. Rosander teigia, kad kokybé gali biiti objektyvi, jei susijusi su iSoriniais ap¢iuopiamais
dalykais, kuriuos galima iSmatuoti, faktais (Rosander, 1989).

J. Kazilitino teigimu kokybé nusakoma iSoriniy ir vidiniy vartotojy pasitenkinimo lygiu, kurj
nulemia produkto savybés ir nedefektiSkumas (Kazilitinas, 2007).

Tarptautiné standartizacijos organizacija (ISO) kokybe apibrézia kaip turimyjy charakteristiky
visumos atitikties reikalavimams laipsnj.

Lietuvés kokybés tyrinétojas J. RuzeviCius taip pat pateikia kokybés apibrézima: kokybé —tai
visuma produkto savybiy, lemianciy jo tinkamuma tenkinti iSreikStus ir numanomus vartotojo poreikius
apibréztomis produkto vartojimo (eksploatavimo) pagal paskirtj salygomis. Kokybé taip pat apima
produkto defektiskuma ir jo poveikj gamtai (Ruzevicius, 2007).

I1.2. Kokybés vadybos objektas

Pasak J. Ruzeviciaus — kokybés vadyba dabar apima ne tik produkty ir verslo organizacijy
veiklos kokybe, bet ir valstybinés valdzios kokybg, gyvenimo kokybe, jmoniy socialing atsakomybe,
individo (asmens) kokybe, aplinkosaugos ir tausojamosios plétros kokybinius aspektus, ikio valdymo
kokybe, produkty kokybing jvairove, vieSojo sektoriaus organizacijy veiklos kokybe, intelekto
produkty kokybés aspektus, ziniy vadyba ir kitas sritis (Ruzevicius, 2007). Labiau praktine ir kasdiene
reikSme gyvenime ir versle — kokybé - privaloma komercinio kontrakto ar bet kokios kitos sutarties
sudedamoji dalis (sutartis laikytina niekine, jeigu joje néra aptarti trys esminiai dalykai: kokybé, kaina
ir terminai) (RuZzevicius, 2007).

Lietuvos standarte ,,Kokybés vadybos sistemos. Pagrindai ir aiSkinamasis zodynas* kokybés
vadyba apibrézta kaip koordinuoti veiksmai, kreipiantys ir valdantys organizacijos veikla, susijusia su
kokybe (ISO 9000:2005). Siame standarte taip pat apibrézta, kad kokybés vadyba sudaro keturios
pagrindinés dalys: kokybés planavimas, kokybés valdymas, kokybés uztikrinimas ir kokybés

gerinimas.
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Kai kurie mokslininkai kokybés vadybos objekta apibrézia kiek kitaip. J. Juran‘as kokybés
trilogijoje pateikia tris pagrindinius kokybés vadybos procesus: kokybés planavima, kokybés valdyma
ir kokybés gerinima (Juran, Gryna, 1993). Siy procesy saveikoje mazinami nuostoliai, susije su prasta
kokybés produktais ir parodomi pastebimy pavieniy, atsitiktiniy kokybés problemy ir nepastebimy
pastoviy nuostoliy skirtumus, atsirandan¢ius dél prastos kokybés. Be to, J. Juran‘as pirmasis jvedé
vidinio vartotojo savoka, kas tapo ypac aktualu paslaugy sektoriuje. Jis teigé, kad dauguma kokybés
problemy — pritaikydamas Pareto désnj jvardino 80 proc. — atsiranda dél netinkamo vadovavimo ir tik
nedidelé kaltés dalis tenka darbuotojams. J. Juran‘as labai pabrézé organizacijos auksciausios
vadovybés vaidmenj planuojant ir nuolat gerinant organizacijos veikla, jtraukiant i kokybés gerinimo
procesg vidinius ir iSorinius vartotojus.

Kito kokybés vadybos pradininko W.E.Deming‘o teigimu yra du priezasciy tipai, dél kuriy kyla
kokybés problemos: vietinés reikSmés priezastys, kurios gali biiti lengvai nustatytos ir iSsprestos paciy
darbininky ar paslaugy teikéjy ir priezastys atsirandancios dél planavimo ir projektavimo klaidy ir tik
vadovybé gali Sias priezastis pasalinti. E. Demingas buvo griztesnis nei J. Juranas pabrézdamas
vadovybés atsakomybés uz kokybe: jo teigimu uz 94 proc. kylan¢iy kokybés problemy yra atsakinga
vadovybé, nes ji turi visas galimybes numatyti, suplanuoti, motyvuoti ir jvykdyti reikiamus pokycius
organizacijoje siekiant aukstos kokybés. Kita vertus reikia pazyméti, kad vadovybés atsakomybei jis
priskyré ne tik neigiamus bet ir teigiamus organizacijos pokyCius. Taip pat kokybés problemy
nustatymui ir sprendimui pasitlé veiklos cikla, susidedantj i$ planavimo, atlikimo, tikrinimo ir
veikimo. E. Demingas savo kokybés valdymo filosofija iSdésté pateikdamas koncepcija, kurios 14
vadybos kokybés principy, pagal svarba lygiaverciy, turi laikytis organizacijos, siekiancios aukstos
kokybés ir kuriy jgyvendinimas praktikoje didina veiklos efektyvuma:

1. laikytis pastovaus tikslo — nuolat tobulinti produktg ar paslauga,
perimti nauja ripinimosi kokybe filosofija,
liautis priklausyti nuo masiniy patikrinimy,
liautis vertinti tiekéjus vien pagal teikiamy medziagy kaina,
nuolat tobulinti gamybos bei paslaugy sistema,
diegti Siuolaikinius mokymo darbo vietoje metodus,
kurti vadovavimo koncepcija - vadovai turi tapti lyderiais,

atsikratyti baimés,
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lauzyti barjerus tarp padaliniy — kad darbuotojai dirbty kaip viena komanda,
10. atsisakyti Stkiy, pamokymy ir gausybés uzdaviniy darbuotojams,
11. panaikinti kiekybines kvotas,
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12. salinti kliatis, trukdancias darbuotojams teisétai didziuotis atliktu darbu,

13. diegti veiksmingg mokymo ir lavinimosi programa,

14. skatinti kiekvieng organizacijos darbuotoja dirbti taip, kad bty jgyvendinti Sie pokyciai.

Siy principy esminis nurodymas — imokti gyventi be baimés, nes i§ jos kyla visos kliiitys
organizacijos tobulinimui. Jo jsitikinimu, vadovo pagrindinis darbas — stengtis ieSkoti ir Salinti
nesékmiy priezastis, o ne tik nustatyti nesékmes po to, kai jos istiko. Tod¢l jo suformuluoty principy
pagrindinis tikslas — keisti vadovy ir darbuotojy elgesj taip, kad organizacijos tapty pigesniy,
aukstesnés kokybés ir didesnio nasumo gaminiy bei paslaugy tikéjos, kuriose gerbiamas ir vertinamas
kiekvieno organizacijos nario jnasas.

Trumpai apzvelgiant dar keleta kokybés vadybos autoriy - kiekvieno jy darbai jnesé sava indélj
] dabartinj kokybés vadybos supratimg, - reikia paminéti A.V. Feigenbaum‘a. Jis akcentavo kokybés
vadybos ekonominj aspektg ir pasiilé skaiciuoti kokybes iSlaidas, kurias tikslinga suskirstyti | keturias
kategorijas: prevencines, jvertinimo, vidiniy sutrikimy ir iSoriniy sutrikimy islaidas. Jo nuomone,
kokybés vadyba turi buti visuotiné ir sisteminga, apimanti visus, ne tik gamybos ar paslaugy teikimo,
organizacijos padalinius, o organizacijos veikla kokybés srityje turi biiti apibrézta ir dokumentuota
techninése ir vadybinése procediirose, aiskiai nurodanciose ir efektyviai koordinuojanciose zZmoniy
veikla ir informacijos srautus. Si sistema, jo teigimu, turi biiti jgyvendinta geriausiu ir praktigkiausiu
budu, kad vartotojai biity patenkinti patiriant minimalias kokybés islaidas, o riipinimasis kokybe turi
tapti kasdiene veiklos dalimi (Feigenbaum, 1983). Be to, Feigbaum‘as suformulavo deSimt kritiniy
visuotinés kokybés vadybos s¢kmés veiksniy:

1. kokybé yra visg organizacija apimantis procesas,
kokybé¢ yra tai, kg sako klientas,
kokybé ir islaidos yra suma, o ne skirtumas,
kokybé¢ reikalauja ir individualiy, ir komandiniy veiksmy,
kokyb¢ pasiekiama dél tinkamos vadybos,
kokybé ir naujovés yra tarpusavyje priklausomos,
kokybe¢ yra etikos dalykas,

kokybé reikalauja nuolatinio gerinimo,
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kokybé yra labiausiai iSlaidas mazinantis, maziausiy kapitaliniy indéliy reikalaujantis
rezultatyvumo veiksnys,

10. kokybé¢ jdiegiama tik bendrojoje sistemoje, j kurig jtraukti ir klientai, ir tiekéjai.

Kitas autorius — K. Ishikawa — kokybés vadybg apibrézia kaip ekonomiskiausio, naudingiausio,
nuolat vartotojo poreikius atitinkancio produkto ar paslaugos kiirimg ir jgyvendinimg. Jo tvirtinimu,
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kokybés valdymas nesibaigia gaminio pagaminimu ar paslaugos suteikimu, o turi jungti aptarnavima
pardavus , individy ir pacios organizacijos tobuléjima. Jis, taip pat, akcentuoja darbuotojy mokymo ir
lavinimo bei jtraukimo j kokybés gerinimo procesg svarba. K. Ishikaw‘os nuomone kokybés vadyboje
yra universaliy metody, tinkan¢iy visy sriciy veikloms: proceso srauto schema, duomeny rinkimo
formos, histograma, Pareto diagrama, priezasCiy ir pasekmés diagrama, sklaidos diagrama ir valdymo
schemas. Jo nuomone, kokybés vadyba turi remtis SeSiais pagrindiniais principais:

1. pirmiausia kokybé, o ne trumpalaiké nauda;

2. orientacija j klienta, o ne | gamintojg ar paslaugos teikéja;

3. batina sulauzyti visus barjerus, trukdancius palaikyti glaudzius rySius su klientais;

4. analizuojant padét], remtis faktais ir patikrintais duomenimis, placiai taikyti statistinius

metodus;

5. vadybos filosofijoje remtis humaniskumu, jtraukti darbuotojus j kokybés gerinimo veikla;

6. siekti kuo platesnio tarpfunkcinio bendradarbiavimo.

G. Taguchi kokybe apibrézia kaip nuostolius, kuriuos patiria visuomené nuo to laiko, kai
produktas pateikiamas | rinka. Tokias nuotoliais gali biiti nepasiektos idealios charakteristikos,
nejvykdyti vartotojy reikalavimai, defektai, neigiami paSaliniai produkto sukelti poveikiai ir kt. Jo
nuomone, kuo mazesni Sie nuostoliai, tuo kokybiskesnis ir tinkamesnis produktas, aukstesné jo kokybé
ir tuo maziau jis sukelia Zalos vartotojams (Bendel, Wilson, Millar, 1990). G. Taguchi kokybés
apibiidinimas gana sudétingas, nes jis apima ir vartotojus, ir gamintojus, ir visuomeng — kokybés
gerinimas iSsaugo visuomenei daugiau iStekliy nei kainuoja kokybés gerinimas ir atneSa naudos
visiems, taCiau investuoti j kokybés gerinimg naudinga tik tol, kol mazéja nuostolis visuomenei.

Dar vienas kokybés vadybos autorius — P.B. Crosby — kokybe apibrézia kaip atitiktj
reikalavimams. Jo teigimu, produktams keliami reikalavimai turi buti specifikuoti ir taip aiskiai
apibrézti, kad visiems biity suprantami, o kokybés vadybos pagrindiné paskirtis — pasiekti, kad nebiity
defekty — viskas atlickama teisingai ir i§ karto be klaidy. Crosby j kokybés vadybos teorijg jvedé
kokybés vadybos brandumo sgvoka. Jo teigimu, sieckdama vadybos kokybés brandumo, organizacija
pereina penkias etapus: netikrumo, atsibudimo, prasvieséjimo, iSminties ir pasitikéjimo. Pagal
vadovybés supratimg ir elgesj, poziiirj j kokybe organizacijoje, problemy sprendimo buidus, kokybés
iSlaidy lygj bei kokybés gerinimo veiksmus sprendziama apie organizacijos duotuoju momentu
iSgyvenamg kokybés brandos etapa. Crosby pasitlé 12 zingsniy ciklg, kurj organizacija turi paeiti
gerindama kokybe:

1. aiskus vadovybés supratimas, kokj kokybés vadybos brandos lygj iSgyvena organizacija;

21



2. kokybés tobulinimo taryba — butina jkurti aukSto lygio, visas organizacijos funkcijas
apimancig grupe, kuri koordinuoty kokybés tobulinimo programa;

3. kokybés matavimai — bitini kokybés matavimai, kurie pateikty aiSky, matavimo
duomenimis pagrista vaizdg apie dabarting padétj ir biitinus tolesnius gerinimo veiksmus;

4. kokybés islaidos — jos turi buti skai¢iuojamos ir paskirstomos pagal kokybés islaidy
kategorijas ir straipsnius, kad tapty veiksminga vadybos priemone;

5. kokybés supratimas ir palaikymas — taikyti metodus, didinan¢ius personalo kokybés
supratima, kei¢iancCius pozitrj j kokybe;

6. koregavimo veiksmai — taikyti sisteminj metoda nustatant ir sprendziant kokybés
problemas;

7. ,nulis defekty” paruoSiamieji veiksmai — darbuotojy apmokymas programos, filosofijos
populiarinimo renginiai,

8. tiksly nustatymas — paskelbti tikslai ir paaiskinti jy siekimo biidai darbuotojams;

9. klaidy ir priezasCiy paSalinimas — sudaryti salygas darbuotojams pateikti pasitlymus
vadovybei dél klaidy ir jy priezas¢iy Salinimo;

10. pripazinimo skatinimo sistemos kiirimas — skatinti daugiausia kokybés tobulinimo procese
pasiekusius darbuotojus;

11. nuolatinio bendradarbiavimo tarnyba — jkurti nuolatinj skyriy bendradarbiavima
organizuojancias tarnybas;

12. daryti visg tai dar kartag — kokybés gerinimas nenutriikstamas nesibaigiantis procesas.

Tarptautinés standartizacijos organizacijos suformuluotus rekomenduojamus kokybés vadybos
principus lietuviy autoriai - Pocitté, JanuSauskiené, Vitkauskas - aiSkina taip:

1. Orientavimasis j vartotojg — organizacijai svarbu suprasti savo vartotojy poreikius bei
lukescius ir juos tenkinti, nes tik taip organizacija gali sekmingai veikti rinkoje, jveikti konkurentus ir
pasiekti savo tiksly.

2. Lyderysté — padeda vadovams suvienyti organizacijos tikslus, kurti bendravimu pagrjsta
aplinka. Bendravimas ir komandinio darbo plétojimas padeda jgyvendinti kokybés tikslus, parodo
veiklos gerinimo galimybes bei padeda jy realizavimui.

3. Darbuotojy dalyvavimas — padeda jiems suprasti savo vaidmenj, padrasina panaudoti
gebéjimus organizacijos veiklai gerinti ir tikslams siekti. Svarbu derinti darbuotojy sugebéjimus su jy
kompetencijos ugdymu.

4. Procesinis poziuris — veiklos procesai turi biiti apibrézti, nustatyti procesy vadovai ir jy
atsakomybé. Procesus reikia nagrinéti pridétinés vertés atzvilgiu, objektyviai matuoti, vertinti ir gerinti.
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5. Sisteminis poziiiris — organizacijos veikos procesai vertinami kaip tarpusavyje susij¢ ir
vienas nuo kito priklausomi elementai.

6. Nuolatinis veiklos gerinimas — jis apima produktus, procesus ir vadybos sistemas. Sio tikslo
sieckiant vadovai turéty ripintis darbuotojy kompetencija, juos motyvuoti ir jtraukti j nuolatinio
gerinimo veikla, kad tai tapty darbuotojy tikslu.

7. Faktais pagristas sprendimy priéemimas — sprendimai rezultatyviis tik tuo atveju, jei remsis
objektyvia analize ir duomenimis pagrjsta informacija.

8. Abipusiai naudingi rysiai su tiekéjais — kadangi organizacija ir jos tiekéjai priklauso vieni
nuo kity, todél turéty nustatyti glaudzius, atvirus, abipusiai naudingus rySius, pagristus tarpusavio
pasitikéjimu ir bendradarbiavimu.

Lietuviy autoriai - Tijunaitiené ir kiti — kalbédami apie kokybés valdyma pasitelkia suvokiamos
paslaugy kokybés sgvoka (kaip aptaréme anks¢iau — tai skirtumas tarp vartotojo laukiamos paslaugy
kokybés ir patirtos paslaugos) ir teigia, kad paslaugy kokybés valdymas apima visy suvokiamos
paslaugy kokybés elementy valdyma. Pagrindinis paslaugy kokybés valdymo uzdavinys - minimizuoti
skirtuma tarp laukiamos ir patirtos paslaugy kokybés (Tijunaitiené, R., ir kiti. 2001)

J. RuzevicCiaus teigimu, kokybés vadyba — organizacijos bendrosios valdymo funkcijos dalis,
nustatanti kokybés politika, tikslus, pareigas ir kokybés vadybos priemones. Kokybés vadyba jungia
penkis kokybés sistemos elementus:

» kokybés planavima;

» kokybés valdyma — operatyvinio pobudzio priemonés ir veikla, naudojami siekiant jvykdyti
kokybés reikalavimus

» kokybés uztikrinimg - planuojamy ir remiantis kokybés vadybos sistema atlickamy bei
reikiamy biidu parodomy sistemingy veiksmy visuma, kuria siekiama teikti pasitikéjima, kad produktas
atitiks reikiamus reikalavimus;

» kokybés kontrolg;

» kokybés gerinima.

Jo teigimu, kokybés politika — privalomas kokybés vadybos sistemos elementas — dazniausiai
oficialus rasSytinis organizacijos jsipareigojimas kokybés siekimo ir uztikrinimo srityje, numatantis tam
tikro laikotarpio veiklos tobulinimo siekius, kryptis ir priemones bei tam reikalingus intelektinius,
materialinius ir finansinius iSteklius. Taigi, galima teigti, kad kokybés vadybos sistema (KVS) — tai
jmonés organizacinés struktiiros pareigy, procediiry, procesy ir iStekliy visuma biitina veiksmingai
veiklos kokybés vadybai. Ji dazniausiai yra dokumentuojama ir integruojama j organizacijos technines

ir bendrosios vadybos sistemas, siekiant suderinti ir koordinuoti visus produkty ir paslaugy kokybe,
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vartotojy poreikiy patenkinima, veiklos i$laidy mazinimg ir finansinius rezultatus lemiancius veiksnius

(Ruzevi¢ius, 2007).

I1.3. Kokybés reglamentavimas

Vykstanti pasaulyje ekonomikos globalizacija lemia kokybés vadybos internacionalizavima,
bendry standarty, reglamenty, produkty ir jmoniy veiklos kokybés, aplinkosaugos ir saugos kokybés,
sertifikavimo sistemy taikyma. Tai jtakoja ir naujausios vadybos teorijos — visuotinés kokybés vadybos
susiformavima ir vis spartesnj jos taikyma jvairiy $aliy verslo ir vieSojo sektoriaus organizacijose. Siuo
metu prekéms ir paslaugoms jvairiose Salyse taikoma kokybés techninio, ekonominio ir teisinio
reglamentavimo sistemg sudaro:

1. standartai ir techninis reglamentavimas,
tarptautinis teisinis reglamentavimas,
nacionalinis teisinis reglamentavimas,
produkty kokybés laidavimas ir sertifikavimas,
jmoniy veiklos kokybés sertifikavimas,

papildomas kokybés reglamentavimas komercinio kontrakto salygose,
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visuomenés reikalavimai.

Kaip raso J. RuzeviCius, standartizacija ir standartai — vienas i§ ekonominio gyvenimo ir
visuomenés raidos atraminiy tasky. Standartizacija — veikla, kurios tikslas — jvesti optimalig tvarka tam
tikroje srityje, pateikiant bendrasias nuostatas, kurias galima visuotinai ir daug karty naudoti esamiems
ir galimiems uzdaviniams spresti. Standartai sudaro tvirta pagrindg produkty ir paslaugy kokybés
vertinimui. Jie padeda sudaryti sutartis, uzsakyti prekes ir paslaugas, jvertinti jy kokybe, sumazinti
gincy dél kokybés reikalavimy ir skai¢iy (Ruzevi€ius, 2007).

Tarptautiniu lygmeniu standartizacija visose srityse, iSskyrus elektrotechnikos, elektronikos,
telekomunikacijos bei maisto produkty, vykdo Tarptautiné standartizacijos organizacija ISO.
Tarptautiniame versle pripazjstamus kokybés sistemy modelius reglamentuoja ISO 9000 serijos
standartai, o pati kokybés vadybos sistema suprantama kaip jmonés organizacinés struktiiros,
procediry ir iStekliy visuma, butina efektyviai kokybés vadybai.

Techninio reglamento, kitaip nei standarty, taikymas yra privalomas. Tai teisés aktas, kuriame
kokybés ir kiti techniniai reikalavimai pateikiami tiesiogiai arba nuorodomis j standartg, techning
specifikacija ar praktikos nuostatas arba kuriame pateikiamas minéty dokumenty teksta. Lietuvoje kai

kuriy sri¢iy reglamentai turi specifinius pavadinimus (pvz.: higienos norma HN).
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Savo ruoztu jmonés taip pat naudoja technines specifikacijas arba salygas dokumenty, kurivose

pateiktus reikalavimus turi atitikti konkretiis jstaigos produktai, procesai ar paslaugos, pavidalu.

I1.1.4. Kokybés vadybos metodai

Nors visuotinés kokybés vadyboje naudojami apie 100 metody, taciau reikia pasakyti, kad bet
kokj metodg taikant labai svarbu suvokti visag numatomos veiklos procesg ir jo eiga. Tai geriausiai
iliustruoja K. Ishikawa, pasiiiliusi 6 zingsniy tobulinimo proceso modelj, papildydama E. Demingo
veiklos gerinimo ciklo modelj “planuok-daryk-tikrink-veik®. K. Ishikaw‘os nuomone E. Demingo
planavimo ciklo fazg reikia iSskirti j 2 — tiksly apibrézimo ir metody parinkimo fazes, o vykdymo faze
— ] apmokymy ir darby vykdymo.

Kitas kokybés vadybos vystytojas M. Porteris pasitilé naudoti verte kuriantj ciklg — tarpusavyje
susijusias veiklas siekiant pagaminti kokybiSka gaminj ar teikti atitinkanCias vartotojo norus ir
lukesCius kokybiskas paslaugas. A. Kazilitino teigimu, tai nepaprastai svarbu, nes Siuolaikiné rinka
tokia, kad negalima atitikti vartotojo lukesCiy ar produkto specifikacijos tik apytiksliai - atitikimas
pasitelkiant naujausius kokybés vadybos metodus turi biiti jvykdytas kiek galima tiksliau (Kazilitinas,
2007). Minéta verte kuriantj ciklg sudaro:

e Marketingas ir rinkos tyrimai;

¢ Produkto projektavimas ir tobulinimas;

e Proceso planavimas ir kiirimas;

e Pirkimai;

e Gamyba arba paslaugos teikimas;

e Pardavimas ir platinimas;

e [rengimas ir perdavimas klientui;

e Veikla pardavus (Seghezzi, 1996).

Siame cikle atliekant visas veiklas biitina laikytis kokybés reikalavimy. Marketingo tyrimai turi
pateikti aiSkius duomenis apie kliento poreikius ir liikkes¢ius, juos perduoti projektuoti ir tobulinti, kad
duomenys buty paversti aiskia technine specifikacija, apibrézian¢ia norimas paslaugos savybes. Toliau
turi buti tiksliai planuojamas paslaugos teikimo procesas, supirktos reikalingos medziagos bei suteikta
paslauga. Jei organizacijoje pagamintas produktas ar suteikta paslauga visiskai atitinka specifikacija, jis
laikomas kokybisku ir vartotojas turéty buti patenkintas. Po gaminio pardavimo ar paslaugos suteikimo
daugelis klienty pageidauja, kad ir toliau buty teikiama techniné pagalba ar prieziiira. Visos minétos

veiklos turi specifinius kokybés vadybos metodus ir priemones. MaZose organizacijose su kokybe
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susijusias uzduotis gali atlikti keli darbuotojai, didelése tam reikia sukurti specializuotg skyriy, kuris
koordinuoty ir atlikty visg su kokybe susijusj darba.

Taigi, apibendrinant §j skyriy galime daryti i§vada, kad kokybés valdymo objektas — vadovybés
mastymo keitimas ir pastangy paslaugy kokybés gerinime jgyvendinimas — t.y., kokybisky paslaugy

teikimo jstaigoje uztikrinimas.

I1.1.5 Visuotiné kokybés vadyba

Europos kokybés organizacija 2000 metais paskelbé Europos kokybés vizijg, kurioje pabrézé
naujo pozitrio j kokybe formavimo aktualuma, kas kokybés vadyba turéty apimti ne tik techninius ir
ekonominius prekiy ir paslaugy kokybés pozymius, bet ir unikalias bei visuotinai pripazintas socialines,
aplinkosaugines ir kitas organizacijy veiklos sritis. Yra pabréziama partnerystés tarp verslo
organizacijy, valstybés institucijy ir visuomeniniy organizacijy svarba siekiant kokybés. Biitent kokybe
lemia valkstybés valdymo bei vieSojo sektoriaus organizacijy veiklos efektyvuma, Salies ekonominj
stabiluma bei visuomenés nariy gyvenimo kokybe. J. Ruzevi€iaus pozitiriu, visuotinés kokybés vadyba
yra iSskirting kokybés svarbg pabrézianti vadybos teorija ir praktiniy vadybos priemoniy sistema,
kurias pasirinkusi organizacija nuolat tobuléja, jtraukdama j kokybés gerinimo procesus visus
darbuotojus ir siekdama visiS§kai patenkinti iSorés ir vidaus vartotojy poreikius bei paiso savo
darbuotojy, akcininky, klienty, visuomenés interesy (Ruzevi¢ius, 2007). Siy tiksly pasiekimui, pasak J.
Ruzeviciaus, visuotiné kokybés vadyba naudojasi sistema, kurig sudaro apie 100 tarpusavyje suderinty
kokybés vadybos modeliy, metody, darbuotojy kompetencijos ugdymo ir kity priemoniy, bei
vadovaujasi principais:

1. organizacijos vadovybés jsipareigojimas siekti kokybés ir vadovavimas — aktyvi bei
veiksminga vadovy veikla;

2. vadybos démesio sutelkimas j organizacijos iSorés ir vidaus vartotojy poreikiy patenkinima
ir sistemingg jo matavimg ir vertinimg (butina sukurti aktyvig klienty pasitenkinimo jvertinimo
sistemg);

3. nuolatinis visy organizacijos veiklos sriciy kokybés gerinimas;

4. visy organizacijos nariy dalyvavimas kokybés gerinimo procesuose (darbuotojy jtraukimas);

9]

. neatitik¢iy prevencijos (ne tik trikumy aptikimo ir identifikavimo) sistemos kiirimas;
6. organizacijos vizijos, vertybiy, misijos, kokybés politikos ir kokybés jsipareigojimy viesas

skelbimas ir besalygiskas vykdymas;
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7. kokybés uztikrinimo sistemos organizacijoje projektavimas kaip vientiso ir nenutrilkstamo
proceso, sutelkiant pastangas j tai, kad galutinio produkto kokybé yra visy Sio proceso ankstesniy etapy
laiméjimy rezultatas; J. RuzeviCius pateikia organizacijos procesy skirstymag j 3 dalis: vadovybés
procesai, kuriems priklauso strateginio ir kokybés vadybos sistemos valdymy procesai; pagrindinius
procesus — jiems priskiriami su klientais susij¢, projektavimo ir tobulinimo, pirkimo bei gamybos arba
paslaugy teikimo procesai; palaikantys procesai, tai zmogiskyjy iStekliy valdymo bei infrastrukttiros
procesai.

8. démesio sutelkimas j duomenis, faktus ir jy nuolating bei sistemingg analizg;

9. rupinimasis klienty sékme;

10. prioriteto komandiniam darbui ir komandy bendradarbiavimui organizacijoje teikimas

11. sistemingas organizacijos nariy mokymas ir Svietimas, siekiant visy darbuotojy mastysenos
bei jmonés kultiiros transformavimo j visuotinés kokybés vadybos filosofing sampratg, metodologijos
jvaldyma bei kokybés politikos jgyvendinima.

J. Ruzevicius taip pat pateikia savo suformuluotus papildomus principus:

12. pastangy kokybés srityje ,,svorio centro* perkélimas intelekto istekliy link;

13. organizacijos partneriy jtraukimas | veiklos kokybés gerinimo ir plétros klausimy
sprendima;

14. organizacijos socialinés atsakomybé ir atsiskaitomybé;

15. baimés atmosferos ir prielaidy panaikinimas organizacijoje;

16. ekologinés kultiiros plétra;

17. prioriteto teikimas valdyti fundamentalius poky¢ius organizacijoje ir Ziniy vadyba.

Visuotiné kokybés vadyba yra vadybos metodas, kuriuo stengiamasi nuolatos gerinti
organizavimo procesa (Barczyk, 1999). Visuotiné kokybés vadyba yra labai plati sagvoka ir greitai
besivystanti Siandieniniame pasaulyje idéja. Bandydamas apibendrinti $ig idéjg teoriskai, C.C.Barczyk
teigia, kad VKV susideda i§ 18 pagrindiniy idéjy, sugrupuoty pagal prasme j tris esmines nuostatas, 5
pagrindinius principus ir 10 vadybos priemoniy (Barczyk, 1999). Siuos komponentus C.C.Barczyk
pavaizdavo kaip tris piramidés lygmenis, kur nuostatos sudaro svarbiausius VKV aspektus j kuriuos
turi atsizvelgti organizacijos vadovai, principus jgyvendina viduriniosios vadybos lygmens darbuotojai,

o priemonés jgyvendinamos kasdienéje veikloje. Apibendrintus jo teiginius pateikiu 1 lenteléje.
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1 lentele.

C.C. Barczyk Visuotinés kokybés vadybos komponentai

Esminés
nuostatos

visuotinis vadybos

apsisprendimas siekti

puikios kokybés

Gerinti kokybe yra vienas auksciausiy organizacijos tiksly, norint
kurj pasiekti biitina suvokti VKV elementus ir jy paisyti.

apsisprendimas
tenkinti vartotoja

Kokybé — vartotojo reikalavimy tenkinimas ar vir§ijimas. Visiskai
tenkinti vartotojg reiskia ne tik atsiliepti j jo reikmes ir likescCius, bet
ir ji pradziuginti.

dalyviy vadyba ir
igaliojimas

Siekis plétoti organizacijoje tokia vadybos sistema, kurioje
dalyvauty visi darbuotojai. Norint to pasiekti biitina, kad darbuotojai
ir vadybininkai turéti tam jgaliojimus, o tam reikia suteikti jiems
atsakomybe uz kokybe. “Igaliojimo” samprata rei§kia perduoti galig
spresti patiems darbuotojams ir taip padaryti juos atsakingus uz savo
veikla.

Tokioje kuriamoje sistemoje bitinas abipusis bendradarbiavimas,
kur vadovams reikia atidziai iSklausyti darbuotojus, tarpininkauti jy
idéjoms ir jnasui, palaikyti jy grupés darbine veiklg.

Pagrindiniai
principai

grupinis darbas

Svarbiausias VKV vadybos elementas — paplitgs darbuotojy
dalyvavimas. Vienas dalyvavimo budy — grupinis darbas. Grupés
darbo problemoms spresti pagrindiniai tikslai yra gerinti kokybe,
didinti naSuma bei maZinti iSlaidas.

18tisiné sistemos
integracija

Yra biitina integruoti visus paslaugy teikimo ar gamybos procesus.
Kiekvienas organizacijos padalinys turi veikti su kitais padaliniais
kaip sistemos dalis. Organizacija, integravusi visus procesus,
iSvengia nesusipratimo, kai vienas skyrius gerina kokybe
trukdydamas kity skyriy darbui. Tai sukelia neigiamy padariniy —
organizacijos bendros sistemos smukima

kokybés standarty
kiirimas

Kad darbuotojai turéty konkretesniy orientyry, organizacija rengia
kokybés standartus kokybei kontroliuoti ir matuoti. Sie standartai
néra statiSki, jie tolydzio tobulinami pateikiant naujy kokybés
gerinimo budy.

kokybés matavimas

Nustatoma ir periodiSkai matuojama padalinio darbo kokybé.
Kokybés matavimo pagrindiniai biidai: jvykiy schemos, prieZasties
ir padarinio diagramos, tikrinimo lapai, Pareto diagramos,
histogramos, taSkinés diagramos, tékmés ir kontrolés grafikai.
Kokybé matuojama atsizvelgiant j fakting kokybe bei idealios
kokybés samprata.

tolydinis kokybés
gerinimas

VKV kokybe reikia ne tik iSlaikyti, bet ir nuolat ja gerinti — nuolat
stebédama rezultatus ir suprasdama bendrasias ir specialigsias ty
rezultaty priezastis, organizacijos vadovybé gali iStobulinti procesus
siekiant kokybés nuolatinio augimo.

Vadybos
priemonés

modeliy zvalgyba

Pereidama prie VKV organizacija turi keisti daugelj sistemy.
Kokybés gerinimui padeda stebéjimas, mokymasis ir keitimasis
informacija su kitomis organizacijomis, priklausanciomis tiek tai
paciai, tiek ir kitai sferai.

mokymas

Mokymas VKV suprantamas ir kaip jgidziy lavinimas ir kaip
Svietimas. Mokymai vyksta daznai ir reguliariai, organizuojami
darbo metu ir yra privalomi darbuotojams. Darbuotojai mokomi
taikyti kokybés matavimo biidus, kad iSsiugdyty problemy
sprendimo jgiidziy. Jy mokoma specialiai, kad pageréty bendrieji
darbo jgudziai.
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procesy visumos

Kokybés ger¢jimas priklauso nuo bendro gamybos ar paslaugy

suvokimas proceso supratimo. Gerinant visg kokybe kreipiamas démesys |
kiekvieng proceso elements, rezultaty priezastys nagrinéjamos
organizacijos darbg vertinant kaip procesy visuma.

problemy Organizacijai svarbu apsibrézti problemas dar prie§ imantis jas

apibrézimas spresti. Organizacija klausianti darbuotojy patarimo ar prasanti

padéti gerinti operacijas lengviau apsibrézia dabartines ar esamas
problemas, be to tai parengia darbuotojus o vadovybg jgalina pereiti
prie prevencijos metody taikymo.

problemy sprendimas

Paprastai | darbo problemy sprendimg jtraukiamos grupés. Jy
uzduotis — pastebéti bei atrinkti reikalaujancias démesio problemas.
Problemy sprendimo procesas: stebint nustatomos problemy
priezastys, matuojami bei renkami duomenys, jie analizuojami,
ieSkoma galimy sprendiniy, jie vertinami ir kuriamas
rekomenduotinas optimalus sprendinys. Jei iSlaidos priimtinos
organizacijoje priimamas sprendimas jj jdiegti, jei nepriimtinos —
grupé informuojama apie tokio sprendimo priezastis.

darbuotojy  kokybés
laidavimas

Dirbanc¢ios VKV metodu organizacijos, uzuot matavusios kokybe po
to, kai gaminys jau padarytas ar paslauga suteikta, jsipareigoja
kiekvieng darbuotojg per visa procesa biiti atsakingu uz kokybés
standarta. Sios priemonés idéja — jei kokybé tolydzio laiduojama per
visg procesg ir kiekviename jo etape, poreikis matuoti kokybe¢
proceso pabaigoje sumazéja, ko pasékoje galutiné produkto ar
paslaugos kokybé geréja. Siuo bidu atsakomybé ir atsiskaitymas yra
perkeliamas kiekvienam darbuotojui. Kokybé matuojama taikant
statisting procesy kontrole.

aktyvioji vadyba Sios priemonés idéja — ne laukti problemy, bet i$ anksto jai rengtis
kuriant strategijas ir metodus kaip iSvengti problemos ar kity jvykiy,
neigiamai veikian¢iy gaminiy ar paslaugy kokybe ar atlikimo lygj.

tiekéjy kokybés Kadangi galutinio gaminio kokybei nemenkos jtakos turi zaliavy ar

laidavimas ruoSiniy kokybé, organizacija suinteresuota tiekéjy zaliavy kokybe.
To organizacijos gali siekti mokydamos tiekéjus arba pasirinkdamos
jau taikancius kokybés metodus tiekéjus.

bendravimas Esminis kokybés gerinimo aspektas — geras, teisingas, atviras
dvisalis bendravimas.

darbuotojy Organizacijai, pabréziant zemesnio ir vidurinio lygio darbuotojy

pripaZinimas ir indélj, biitina sukurti pripazinimo ir apdovanojimo uz geras idéjas —

paskatos darbuotojy skatinimo sistema

Saltinis: sudaryta autoriaus pagal Barczyk, C.C., (1999)

Visuotinés kokybés vadyboje susilieja klasikinés ir elgsenos vadybos mokykly, grupinio darbo
teorijy teiginiai, sisteminis ir situacinis poziiiriai, matematiniy statistikos metody taikymo praktika.
Mokslininkai (J. Ruzevicius, N. Paulauskaité, P. Vanagas ir kiti) visuotinés kokybés vadyba priima
kaip nauja pakopa vadybos mokslo raidoje, nes ji apima praktinéje veikloje naudojamy veiksmingy
vadybos mokslo principy ir metody, juos papildo naujais ir suteikia savitg filosofijg. Taip pat
pripazjstama, kad visuotin¢ kokybés vadyba yra veiksmingiausia kokybés vadybos priemoné, siekiant
didesnio organizacijos konkurencingumo. J. RuzeviCius visuotinés kokybés vadybos ir tradicinés
kokybés vadybos pozitriy skirtumy apibendrinimas pateikiamas 2 lentel¢je.
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2 lentelé

Visuotinés kokybés vadybos ir tradicinés kokybés vadybos poziiiriy skirtumai

Visuotinés kokybés vadybos principai

Tradicinés kokybés vadybos principai

Orientacija j iSorés ir vidaus vartotojus (klientus)

Orientacija ] taisykles ir iSorés vartotojus (klientus)

Komandy bendravimas

Komandinis darbas néra vyraujantis

Darbas siekiant grupés, padalinio ir organizacijos
tiksly ir vizijos

Darbas siekiant pirmiausia grupés ar individo tiksly

Sistemingas nuolatinis procesy valdymas ir gerinimas

Pavieniy problemy sprendimas be tikslinio sisteminio
gerinimo

Sisteminis empiriniy duomeny rinkimas naudojant
kokybés vadybos metodus ir jy naudojimas
koregavimo ir tobulinimo veiksmams pagrjsti

Sprendimai dazniausiai priimami pasiremiant nuojauta,
igyta patirtimi ar nuomone

Sistemingai kaupiama ir analizuojama  iSorés

informacija

Daugiau remiamasi vidine informacija

Nevengiama vadovybés ar kolegy konstruktyvios
kritikos, néra baimés atmosferos

Vadovybés kritika dazniausiai netoleruojama

Darbuotojams suteikiami  jgaliojimai  priimti | Darbai dazniausiai atlickami pagal instrukcijas ir
savarankiSkus sprendimus nurodymus
Sistemingas veiksmingos neatitik¢iy prevencijos | Defekty (neatitik¢iy) Salinimo pozitris

sistemos naudojimas

Uz kokybe atsakingi visi organizacijos darbuotojai

Uz kokybe atsakingi kokybés padalinio darbuotojai

Kokybés savoka apima produktg ir su juo susijusiy
paslaugy visuma

Kokybés savoka apima tiktai teikiamg produkta

Saltinis: Ruzevicius, J., (2007). Kokybés vadybos metodai ir modeliai. Vilniaus universitetas

Apibendrinant kokybés vadybos teorijg akcentuosime, kad nors, kaip matéme, iskiliausiy

kokybés specialisty pozitriai | kokybés vadyba skiriasi, taciau visi jie, anot A. Kazililino, yra vieningi

teigdami, kad:

» uz kokybe atsakinga auksCiausioji organizacijos vadovybé, o ne darbuotojai. Vadovai

privalo buti lyderiais, aiSkiai suprantanciais organizacijoje vykstancius procesus, sugebanc¢iais numatyti

tinkama kokybés strategija;

» auksCiausioji vadovybé atsakinga uz tinkamos organizacinés struktiros ir klimato,

skatinan¢io darbuotojus dalyvauti gerinant kokybe organizacijoje, kokybés kultiiros, keiciancios

darbuotojy pozitrius ir kokybés supratima, ugdyma;

» zmoniy mokymas ir lavinimas yra vienas i§ svarbiausiy veiksniy, kei¢ian¢iy Zmoniy

paziiiras ir nuostatas bei sudaran¢iy galimybes jiems sékmingai atlikti pareigas;

> labai svarbu kontroliuoti procesus, o ne tik galutinj produktg. Démesys turi buti skiriamas

prevencijai,

konkurencinguma;

o ne padaryty klaidy taisymui,

taip mazinant kokybés iSlaidas ir didinant

» kokybei gerinti turi biiti sutelktos visy organizacijos skyriy pastangas. Turi biiti aiski

funkciniy skyriy integracija.

30




I1.2. Paslaugy kokybés valdymas
I1.2.1. Paslauguy kokybé ir jos suvokimas

Reikia pazyméti, kad paslaugy teikéjai ir vartotojai gali nevienodai suprasti paslaugos kokybe.
Klientas daznai ateina jau turédamas i$ anksto suformuotus liikesCius dél konkrecios paslaugos ir nuo
kliento lukesciai bus patenkinti stipriai priklausys jo tolesnis naudojimasis paslaugomis. Tod¢l tiekéjas
turi siekti paslaugy atitikimo klienty likesCiams arba jj informuoti taip, kad klientas savo lukesCius
formuoty lygiagreciai gaunamoms paslaugoms.

C. Lovelock (2001) ir kiti i$skiria du kokybés matus: technine (rezultato) kokybe, kuri sietina su
tuo, ka klientas gauna, ir funkcing (proceso) kokybe — kuri vertina kaip viskas vyksta, kol pasickiamas
galutinis rezultatas. Funkciné kokybé dazniausiai suvokiama subjektyviai, nes jtakos turi kliento
jsitraukimas j procesa. Kadangi, kaip matéme anks¢iau — yra keletas kokybés vertinimo kriterijy, ta¢iau
pagrindinis kokybés matas — kliento pasitenkinimo lygis, todél minéty dviejy — techninio ir funkcinio -
kokybés maty neuztenka norint jvertinti ir teikti auks$¢iausios kokybés paslaugas — reikia atsizvelgti j tai
kokios kokybés vartotojas tikéjosi, o jo likesCius jtakojo komunikacija, paslaugos ir teikéjo jvaizdis,
vartotojo poreikiai.

V. Pranulio teigimu, santykiné¢ suvokta kliento paslaugy kokybé — vienintelis svarbiausias
veiksnys, lemiantis pelninguma ilguoju laikotarpiu (V. Pranulis ir kiti, 2008). Tam, manau pritarty ir C.
Gronroos, kuris pateikia suvoktos paslaugy kokybés schema (C. Gronroos, 2000). 1 paveiksle
pateikiama C. Gronroos schema, kurioje matosi, kad svarbi ne objektyvi paslaugy kokybé, bet

subjektyvus kliento suvokimas.

Suvokiama
paslaugy kokybé

Laukiama
paslaugy kokybé

Patirta kokybé

Komunikacija
Ivaizdis
Vartotojy poreikiai

Funkciné
kokybé

Techniné
kokybé

1 pav. Suvokiama paslaugy kokybé
Saltinis: Mikalajauskien¢, A., Tijinaitiené, R., Vekteryte, M. (2001). Paslaugy kokybés valdymo ypatumai.
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Sioje schemoje pateikta laukiama paslaugy kokybe, anot R. Tijuinaitien¢s ir bendraautoriy,
formuoja marketingo priemonés, jmonés jvaizdis, vartotojy norai ir poreikiai, praeityje jvykes
patyrimas, dalyvavimo paslaugos teikime intensyvumas, konkurenty teikiamos paslaugos, socialiniai
veiksniai, paslaugas teikiantis personalas, apcCiuopiami paslaugos elementai, kiti vartotojai bei
paslaugos laukimo laikas. Suvokiama paslaugy kokybé matoma kaip skirtumas tarp patirtos paslaugos
ir vartotojo luikesCiy. Patirtos paslaugos suvokimui jtaka daro dar kiti veiksniai: techninei jos kokybei
svarbu prietaisy bei medziagy atitikimas standartams bei paslaugos teikimo greitis; funkcinei kokybei —
personalo i$vaizda, pazitros, elgesys ir kompetencija (Tijunaitiené, R., ir kiti. 2001).

Be to, reikia pazymeéti, kad dauguma klienty nusiskundimy yra susij¢ ne su pacios paslaugos
trikumais ar kaina, bet su darbuotojy nekompetencija ar nemaloniu elgesiu. Klientai gali biiti priekabus
ir tokiy gali daugéti, taciau, kaip teigia D. lacobucci, nesvarbu kokios aplinkybés, priesakinés linijos
darbuotojas privalo buti apmokytas, sutelktas, neturi prieSgyniauti, visada profesionaliai ir pagarbiai
elgtis su klientais (Iacobucci, 2002).

Vartotojy poreikiy patenkinimg galima apibudinti dvejopai — kaip procesa arba kaip rezultatg.
Kalbant apie paslaugy teikimg ir vartojimg vartotojy poreikiy patenkinimg suvokiame kaip rezultaty.
Informacijos gavimas ir jos kaupimas yra labai svarbus vartotojy poreikio patenkinimo lygio nustatymo
Saltinis, padedantis nustatyti kaip pasikeité vartotojy poreikiai, kokius naujus reikalavimus kelia
paslaugoms. Taip pat vartotojo pasitenkinimo lygio nustatymui svarbiis psichologiniai ir marketinginiai
tyrimai.

Zitirint i§ praktinés pusés tenka konstatuoti, kad kliento paslaugy vartojimui ir pirkimui daugiau
jtakos turi ne kokybés arba pasitenkinimo jvertinimas, o vertés samprata. Verté nusakoma kaip tam
tikra lygybé tarp pasitenkinimo arba kokybés ir kainos. Jei paslauga brangi, klientas tikisi geresnio
aptarnavimo ir atvirk§¢iai — prastesnis aptarnavimas toleruojamas kai paslauga pigi.

Kalbédami apie kokybiskas paslaugas galvoje turime keleta aspekty: pati paslauga turi buti
kokybiska — t.y., turi bati tiksliai nustatyti jai keliami reikalavimai ir apibidinti savybémis, kurias
klientas gali jvertinti; paslaugos teikimo procesas taip pat turi biiti nustatytas ir apibiidintas savybémis;
visas — tiek paslaugy, tiek ir proceso, savybés turi biiti nustatytos tokios, kokias organizacija galéty

jvertinti nustatyty priimtinumo kriterijy atzvilgiu.

11.2.2. Paslaugy kokybés vertinimas

Kalbant apie paslaugy kokybe pabréziama, kad ji vertinama tiek objektyviai, tiek ir
subjektyviai. V. Pranulio ir kity teigimu, objektyvi kokybé gali buti vertinama tik tada, kai susijusi su
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apCiuopiamais dalykais, o daugumoje atveju paslaugos kokybe turi vertinti klientas pagal savo
pasitenkinimo lygj.

Kaip nurodo R. Tijunaitiené su bendraautorémis, yra keli paslaugy kokybés vertinimo
ypatumai: vartotojui paslaugy kokybe¢ sudétingiau jvertinti nei prekiy; paslaugy kokybe vartotojas
vertina prie§ paslaugy teikima, vykstant procesui ir jo pabaigoje; paslaugy kokybe vartotojas suvokia
kaip skirtumga tarp patirtos ir laukiamos paslaugos kokybés. Taip pat paminétina, kad paslaugy kokybés
vertinimo Kriterijai yra jvairlis ir akcentuojami priklausomai nuo vertintojo. Kaip paslaugos kokybés
vertintojai yra iSskiriami vartotojai ir tiekéjai. Vartotojai, vertindami gaunamas paslaugas vadovaujasi
pasitike¢jimo, akivaizdumo, patirties kriterijais, taip pat naudojasi apCiuopiamumo, patikimumo,
reagavimo intensyvumo bei jautrumo kriterijais. Paslaugy tiekéjai savo ruostu taip pat vertina teikiamy
paslaugy kokybe, taciau naudojasi kiek kitais kriterijais.

Paslaugy vertinimg jtakoja jvairis dalykai. Vienas jy — paslaugos teikimo vieta ar aplinka, nes
esant poreikiui klientas ateina j tg vieta, kur paslaugos yra teikiamos ir pagal aplinkg susidaro jspuidj
apie paslauga. Kitas — kliento rySys su jj pasitinkanciais ir aptarnaujanciais darbuotojais — kai kurie
autoriai juos vadina ,prieSakinés linijos darbuotojais®. Jvairiis tyrinétojai — L. Schlesingeris, E. Sasseris
ir kiti — teigia, kad darbuotojy nusiteikimas ir klienty poreikiy patenkinimo lygis yra tiesiogiai
tarpusavyje susije dalykai. Tad jei ,,priesakinés darbo vietos* gerai sutvarkytos, gerai parinkti ir
apmokyti darbuotojai gaunantys gerg atlyginima, tai sumazés darbuotojy kaita, didés jy patirtis, mazés
aptarnavimo klaidy, didés pasitenkinimas darbu, o tai savo ruostu jtakos geresnj klienty poreikiy
patenkinimg. Kas savo ruostu gerins darbuotojo nusiteikima, nes darbas su patenkintais klientais daro
patj darba malonesniu.

Klientas paslaugy kokybe vertina pagal tam tikrus kriterijus: patikimuma, atsakomybe,
kompetencija, priecinamuma, paslauguma, informatyvuma, reputacija, sauguma, vartotojo supratima,
apCiuopiamuma. Pagal minétus kriterijus tirdami paslaugy kokybe A. Parasuramano, V. Zeithaml ir L.
Berry pateiké sava paslaugy spragy modelj: pirmaja kokybés spraga lemia kliento lukesciy ir paslaugy
teikéjo geb&jimy juos suvokti neatitikimas; antraja — paslaugos teikéjo suvokiamy kliento lukesciy ir jy
modifikavimo ] paslaugos savybes neatitikimas; treCioji spraga atsiranda kai teikiant paslauga
nukrypstama nuo nustatyty standarty; ketvirtoji susijusi su paslaugos teikimo ir marketingo
komunikacijy neatitikimu; penktoji — patirtos ir suteiktos paslaugos neatitikimas (Kotler ir Keller,
2006).

Tiekéjy naudojamus kriterijus galima suskirstyti j dvi pagrindines grupes: vidinius ir vartotojo
kriterijus. Vidiniai paslaugy vertinimo kriterijai nustatomi jmonés viduje, o vartotojo — jvertinus jo
paziliras bei nuomone apie jmong ir jos teikimas paslaugas (Kurtz, Clow, 1998) Abi minéty kriterijy
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grupés svarbios organizacijoms. Vidiniai kriterijai leidZia organizacijai: palyginti savo rezultatus su
analogiSkomis paslaugomis rinkoje ir nustatyti savo silpnagsias ir stiprigsias puses bei jgalina nusistatyti
reikalaujancias tyrimo sritis (po palyginimo). Taciau reikia nepamirsti, kad kaip ir kiekvienas veiksnys,
taip ir vidiniai paslaugy vertinimo kriterijai turi savo silpny pusiy: jmonei paciai nustatant kriterijus,
neparemtais vartotojy nuomone, iSkyla reali grésmé, kad Sie kriterijai bus nesvarbiis vartotojams;
kadangi nustatomi vienasaliSkai, vidiniai kriterijai nejvertina paslaugy teikéjo ir vartotojo kontakto
kokybés.

Vartotojo kriterijai atspindi vartotojy pozitrj j teikiamag paslaugg. Tai gali padéti jmonei
nusistatyti savo silpngsias ir stiprigsias puses bei geriau patenkinti vartotojy poreikius. Taciau kaip ir
vidiniai, vartotojy kriterijai turi savy trikumy, pagrindinis kuriy - negaunama informacija i§ asmeny,
nepriklausanciy organizacijos klienty ratui. To pasékoje gali iSsikreipti paslaugy kokybés vertinimas,
nes nejmanoma atlikti palyginamosios analizés. Taip pat informacijg iSkreipiama, kai duomenys
renkami 1§ labai patenkinty arba nusivylusiy klienty, kas dazniausiai atsitinka organizacijai
savarankiskai atliekant tyrima.

Vartotojy pasitenkinimo matavimo sistemg galima skirstyti | keleta aspekty — vartotojo
segmento nustatyma, vartotojo pasitenkinimo apibiidinimg, efektyvy informacijos rinkimo procesa, jos
kaupimg ir analize. Auks$Ciausias vartotojy pasitenkinimo lygis pasiekiamas tada, kai patenkinami
vartotojo norai ir likescCiai ir paslauga atitinka visus reikalavimus. Vartotojo reikalavimy paslaugai
nustatymui taikomi vartotojy grupés apklausos — iSskiriama asmeniné apklausa ir apklausa be
tiesioginio kontakto su respondentu; apsilankymo pas vartotojus; bendravimo su vartotojais laiSkais
telefonu; skundy registravimo metodai. Kadangi vartotojo poreikiai nuolat kinta, poreikiy tyrimus
bitina nuolat kartoti ir atnaujinti duomenis.

Kai kurie klienty poreikio patenkinimo ir paslaugy kokybés koncepciniai modeliai remiasi
prielaida, kad kokybés jvertinimas — kliento patirto jspiidzio ir jo lukes¢iy sulyginimas. Jei jspudis
pranoksta lukesCius, vertinime matome pasitenkinimg (Pocitité ir kiti, 2005). Reikia pazymeéti, kad
vertinami kliento lukesciai lyginami su liikes¢iais, sukuriamais pacios organizacijos komunikacijos
priemonémis.

Paslaugos ar paslaugos proceso nustatytos savybés gali buti kiekybinés ir kokybinés. Tai
priklauso nuo to kaip yra vertinamos ir nuo to, kas vertina — klientas ar paslaugy organizacija. A.
Kaziliino teigimu, daugumg kliento vertinamy kokybiniy savybiy organizacija turéty vertinti
kiekybiskai.

A. Kazilitno teigimu daugeliu atveju paslaugas ir jy teikimo savybes galima valdyti tik valdant

paslaugos teikimo procesa per saveika su klientu, todél proceso eigos matavimas ir valdymas yra
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esminiai dalykai, kad biity pasiekta ir iSlaikoma reikiama paslaugy kokybé. Teikiant paslauga kartais
galima kai kg pataisyti, bet negalima pasikliauti galutine kontrole (Kazilitinas, 2007).

I1.3. Socialiniy paslaugy kokybés valdymas

Kaip buvo jvardinta paslaugy kokybés valdymo teorijoje, socialinés paslaugos — viena i$
paslaugy rusiy, o kokybés valdymas taikomas ne tik prekiy, bet ir paslaugy kokybés uztikrinimui.
Todél darytina iSvada, kad paslaugy kokybés valdymas yra daugiau ar maziau moksliskai pagrjsta ir
praktiskai taikoma vadybos sritis, kuri galéty ir turéty buti pilnai taikoma ir socialiniy paslaugy
kokybés valdyme.

Socialiniy paslaugy teorijoje nagrinéjant kokybés temg dazniausiai remiamasi G. Baecker ir jo
kolegomis, kurie socialiniy paslaugy kokybe sililo apibrézia 3 lygmenimis — struktiiros, proceso ir
rezultato kokybe.

e Struktiros kokybé — tai organizacinés salygos, kuriy reikia kokybiskai veiklai jgyvendinti,

e Proceso kokybé — tai kokybiSkai plétojami procesai, kad socialiné pagalba biity veiksminga,

e Rezultaty kokybé — tai pasiekta blisena, kuri mums padeda konstatuoti, ar socialinis darbas

su konkreéiu asmeniu buvo sékmingas ar ne. (Svedaité — Sakalauske, 2007).

Taciau Sie lygmenys vienas kitg gali jtakoti tik netiesiogiai: net ir pasiekus puikig struktiiros ir
procesy kokybe, rezultato kokybés galime ir negauti, nes ji labiausiai priklauso nuo socialiniy paslaugy
vartotojo nory it likeséiy. Todél, kaip teigé B. Svedaite — Sakalauske, net ,jei valstybé jkuria ir
finansuoja tiek socialinio darbo organizacijy kiek jy tikrai reikia, o aukstosios mokyklos parengia gerus
specialistus, tai socialinio darbo efektyvumo galimybés labai stipriai padidéja, taciau tai dar nereiskia,
kad galutinis socialinio darbo rezultatas bus savaime puikus®. (Svedaité — Sakalauské, 2007).

Socialinio darbo teoretikai ir praktikai, atliepdami visuotinés kokybés vadybos id¢jas, pasisako
uz socialiniy paslaugy ,,kokybés plétojimo politikg“, kuri turéty remtis tuo, kad socialiniy paslaugy
jstaigos buty administruojamos taip, kad pacios ,,noréty dirbti kokybiskai, nuolat perzitiréty savo darba,
keisty jj ir tobulinty“. Tam iSpildyti reikalingos salygos — ,,administravimo kultiiros ir ypac aukStos
vadybinés kompetencijos — ne kontroliuoti ir jsakinéti Zemesnéms grandims, bet jose jzvelgti lygiavertj

partnerj, su kuriuo kartu yra tobulinama socialinio darbo kokybé* (Svedaité — Sakalauske, 2007).
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I1.3.1. Socialiniy paslaugy kokybés valdymo subjektai

Socialiniy paslaugy jstatyme jtvirtintos pagrindinés socialiniy paslaugy valdymo institucijos

yra: Socialinés apsaugos ir darbo ministerija, apskriciy virSininkai, savivaldybés ir Socialiniy paslaugy

prieziiiros departamentas prie Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos.

Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos kompetencijai priskirta:

igyvendinti valstybés socialiniy paslaugy politikg teikiant sitilymus ir rengiant teisés akty
projektus;

teikti iSvadas apskri¢iy virSininkams dél socialiniy paslaugy jstaigy steigimo,
reorganizavimo ar likvidavimo ir regioninés reikSmés socialiniy paslaugy Siose jstaigose
teikimo masto ir rasiy;

analizuoti ir vertinti socialiniy paslaugy bikle Salyje ir teikti siilymus savivaldybéms dél
socialiniy paslaugy planavimo ir organizavimo;

analizuoti socialinj darbg dirban¢iy mokymosi poreikius ir organizuoti jy atestacija;

rengti ir jgyvendinti valstybés socialiniy paslaugy programas ir projektus.

Apskrities virSininko kompetencijai priskirta:

igyvendinti valstybés socialiniy paslaugy politikg apskrityje steigiant, reorganizuojant ir
likviduojant regioninés reikSmés socialiniy paslaugy jstaigas bei uztikrinant jy
funkcionavimg ir teikiant informacijg apie jy paslaugas;

rengti ir jgyvendinti apskrities socialiniy paslaugy programas ir projektus;

sisteminti ir analizuoti i$ apskrities savivaldybiy gauta informacija apie jy teritorijose
teikiamas socialines paslaugas;

administruoti socialines paslaugas per jsteigta padalinj.

Savivaldybés kompetencijai jstatymu priskirta:

atsakomybé uz socialiniy paslaugy teikimo savo teritorijos gyventojams uZztikrinimg
planuojant ir organizuojant socialines paslaugas, kontroliuojant bendryjy socialiniy
paslaugy ir socialinés priezitiros kokybe specialiai sukurtame padalinyje;
socialiniy paslaugy planavimas:
1. vertinant ir analizuojant gyventojy socialiniy paslaugy poreikius;
2. pagal gyventojy poreikius prognozuojant ir nustatant socialiniy paslaugy teikimo mastg
ir rusis;

3. vertinant ir nustatant socialiniy paslaugy finansavimo poreikj.
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socialiniy paslaugy plano kasmetinis sudarymas ir tvirtinimas (reikalingas socialiniy
paslaugy teikimo mastui ir risims pagal gyventojy poreikius nustatyti);
socialiniy paslaugy asmenims organizavimas:

1. organizuojant asmens socialiniy paslaugy poreikio nustatyma,

2. skiriant socialines paslaugas asmeniui pagal nustatytg poreik]j,

3. nustatant asmens moké&jimo uz socialines paslaugas dydj,

4. perkant socialines paslaugas savo teritorijos gyventojams,

5. perduodant savivaldybei priklausancias patalpas socialiniy paslaugy jstaigoms,

6. steigiant, reorganizuojant ir likviduojant socialiniy paslaugy jstaigas bei uztikrinant jy

funkcionavima,

7. parenkant vaikus galinCias globoti Seimas ir jas prizitrint,

8. rengiant ir jgyvendinant savivaldybés socialiniy paslaugy programas ir projektus.
socialiniy paslaugy jstaigy steigimas ir informavimas apie jos teritorijoje teikiamas
socialines paslaugas;

teikiamy bendryjy socialiniy paslaugy ir socialinés priezitiros kokybés kontrolé.

Socialiniy paslaugy prieziiiros departamento kompetencijai priskirta vertinti, prizitiréti ir

kontroliuoti socialiniy paslaugy kokybe:

teikiant metoding pagalba dél socialinés globos normy taikymo;

teikiant metoding pagalba dél bendryjy socialiniy paslaugy ir socialinés priezitros kokybés
kontrolés;

formuojant bendrg socialinés globos normy ir bendrosioms socialinéms paslaugoms bei
socialinei prieziiirai keliamy reikalavimy taikymo praktika;

vadovaujantis socialinés globos normomis, vertinti socialinés globos kokybe;

iSduodant licencijas teikti socialing globa, sustabdant ir naikinant jy galiojima;

prizidirint ir kontroliuojant, kaip laikomasi licencijuojamos veiklos salygy;

kontroliuojant asmens (Seimos) socialiniy paslaugy, finansuojamy i§ valstybés biudzeto
specialiy tiksliniy dotacijy savivaldybiy biudzetams, poreikio nustatyma, jy skyrima,
teikima bei asmens (Seimos) finansiniy galimybiy mokéti uz Sias paslaugas vertinima;

atliekant jstatymy ir kity teisés akty nustatytas funkcijas (Socialiniy paslaugy jstatymas).

Prie socialiniy paslaugy kokybés valdymo subjekty, nors tai nenumatyta Socialiniy paslaugy

jstatyme, galime priskirti ir Darbo rinkos mokymo tarnyba prie Socialinés apsaugos ir darbo

ministerijos, kurios paskirtis — testinio profesinio mokymo, profesinio orientavimo ir konsultavimo
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priemonémis jgyvendinti Lietuvos ZmogiSkyjy iStekliy plétros ir uZimtumo politika. Nors jstatyme néra
numatyta jos atsakomybés uz socialiniy paslaugy kokybés uztikrinima, tac¢iau kai kurios funkcijos rodo,
kad jstaiga irgi dalyvauja Siame procese. Kaip reglamentuota jos nuostatuose, tarp uzdaviniy jvardinti -
uztikrinti socialiniy darbuotojy atestavimo ir socialinj darbg dirbanciyjy kvalifikacijos tobulinimo
sistemos funkcionavimg. Tarnyba vykdydama jai pavestus uzdavinius:

e koordinuoja socialinio darbo metodiniy centry, kity jstaigy, organizuojanciy socialinj darbg
darbuotojy kvalifikacijos tobulinimg, mokymy vykdyma;

e organizuoja mokslo tiriamuosius darbus darbo rinkos profesinio mokymo, konsultavimo bei
socialinj darbg dirban¢iyjy profesinio tobulinimo poreikiams nustatyti;

e organizuoja socialinj darba dirbanc¢iyjy kvalifikacijos tobulinima;

e organizuoja teisés akty nustatyta tvarka socialiniy darbuotojy atestavima;

e techniskai aptarnauja Socialiniy darbuotojy atestacijos komisijas;

e kaupia socialinj darba dirban¢iyjy duomeny banka,

e skleidzia pazangig socialinio darbo inovacijy patirt; (Lietuvos darbo rinkos mokymo

tarnybos informacija).

I1.3.2. Socialiniy paslaugy kokybés ir jos valdymo

gairés teisés aktuose

Apie socialiniy paslaugy kokybe kalbama ne viename teisés akte. Pagrindinis jy — Socialiniy
paslaugy jstatymas. Paminétini ir kiti teisés aktai: Lietuvos Respublikos Vyriausybés nutarimas dél
socialiniy paslaugy planavimo metodikos patvirtinimo, Socialinés apsaugos ir darbo ministro jsakymai
dél patvirtinimo Socialinés globos normy apraso, Socialiniy paslaugy i§vystymo normatyvy, Socialiniy
paslaugy plano formos ir socialiniy paslaugy efektyvumo vertinimo kriterijy, reikalavimai
nestacionarioms socialiniy paslaugy jstaigoms,

Pagrindiniame socialiniy paslaugy teikimga reglamentuojanciame teisés akte Socialiniy
paslaugy jstatyme jvardinta, kad socialiniy paslaugy valdymas apima socialiniy paslaugy planavima,
organizavimg, kompetencijos pasiskirstyma ir socialiniy paslaugy kokybés vertinima, priezilira bei
kontrolg valstybés ir vietos savivaldos lygmenimis. Kas tai yra socialiniy paslaugy kokybe,
pagrindiniame teisés akte - socialiniy paslaugy jstatyme - néra reglamentuota, taip pat jame
neuzsimenama apie kokybés vertinimo kriterijus. Detaliau aptartos, kaip buvo apzvelgéme ankstesnioje
darbo dalyje, tik socialiniy paslaugy valdymo institucijos ir joms priskirtos kompetencijos (Socialiniy

paslaugy jstatymas).
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Lietuvos Respublikos Vyriausybés nutarimu patvirtinta socialiniy paslaugy planavimo
metodika (toliau — Planavimo metodika) nustato socialiniy paslaugy planavimo savivaldybéje
principus, socialiniy paslaugy planavimo subjektus, socialiniy paslaugy plano projekto rengimo tvarka,
plano struktirg ir turinj, plano projekto svarstymo, derinimo ir jgyvendinimo tvarkg. Planavimo
metodikoje tarp socialiniy paslaugy planavimo proceso tiksly jvardinti tikslai: gerinti socialiniy
paslaugy kokybe ir informuoti suinteresuotus asmenis ir organizacijas, atstovaujancias socialiniy
paslaugy vartotojams ar ginanc¢ias zmoniy socialiniy grupiy interesus ir teises bei jtraukti jas j
socialiniy paslaugy planavima ir stebéseng. Be to, numatyti socialiniy paslaugy planavimo principai:

1. démesys vietinei socialinei ir kultiirinei aplinkai;

2. vieSumas, bendradarbiavimas su visomis suinteresuotomis institucijomis, organizacijomis,
bendruomenegs jtraukimas j veikla;

3. diskusijomis pagristas bendradarbiavimas, kompromisy paieskos, poziliriy derinimas,
démesys ir pagarba jvairiems poziliriams bei nuomonéms;

4. maksimalus vietiniy iStekliy panaudojimas tiek rengiant socialiniy paslaugy plana, tiek jj
igyvendinant;

5. istekliy taupymas — uzuot pirkus konsultanty ir eksperty paslaugas, turi buti aktyviau
pasitelkiama vietos bendruomené, skatinama jos iniciatyva;

6. realistiSkumas, materialiniy, finansiniy, zmogiskyjy istekliy ir laiko apribojimy
pripaZinimas;

7. démesys planavimo procesui (svarbu ne tik galutinis rezultatas, bet ir specialisty nuomonés
derinimas su bendruomene, sutarimo paieskos);

8. socialiniy paslaugy planavimo ir plano jgyvendinimo proceso dokumenty tvarkymas,
sprendimy ir gerosios patirties aprasymas, kad jg buity galima pritaikyti bisimuosiuose socialiniy
paslaugy plétros etapuose;

9. socialiniy paslaugy planavimo proceso testinumas, nuolatiné plano perziiira ir tikslinimas
pagal kintancias aplinkybes;

10. socialiniy paslaugy kompleksiskumas, jvairiy socialiniy paslaugy rusiy visoms zmoniy
socialinéms grupéms organizavimas (Planavimo metodikos 1, 4 ir 6 punktai)

Planavimo metodikoje reglamentuota, kad siekdama nustatyti socialiniy paslaugy teikimo masta
ir rasis pagal gyventojy poreikius, savivaldybé kasmet sudaro ir tvirtina socialiniy paslaugy
ateinanc¢iyjy mety plang. Taip pat, taciau jau rekomendacijos forma, plang siiloma rengti atsakingam
uz socialiniy paslaugy planavimg ir jy organizavimo administravimg savivaldybés administracijos

padaliniui, prisidedant kitiems padaliniams bei pasitelkiant bendruomenés narius, organizacijy atstovus,
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o prireikus ir konsultantus bei iSmananCius vietos gyventojy poreikius ekspertus. Taip pat
rekomenduojama taikyti vietos gyventojy apklausos, anketavimo, duomeny analizés, prognozavimo,
stiprybiy, silpnybiy, galimybiy ir grésmiy (SSGG) bei kitus metodus. Nurodoma naudoti oficialius
Statistikos departamento prie Lietuvos Respublikos Vyriausybés skelbiamus duomenis, gyventojy
anketinés apklausos duomenis, socialiniy paslaugy teikéjy, kity institucijy pateikta informacija, gautus
i§ apskrities virSininko ir Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos analizés duomenis. Taip pat yra
rekomendacija socialiniy paslaugy plano projekto rengima derinti su savivaldybés ateinan¢iyjy mety
biudzeto projekto rengimu (Planavimo metodikos 11-16 punktai).

Siame teisés akte pateikiamos ir tam tikros orientacijos gairés - socialiniy paslaugy teikimo
savivaldybés teritorijos gyventojams mastui nustatyti naudojami Salies socialiniy paslaugy i§vystymo
normatyvais pagal socialiniy paslaugy raisis atskiroms zmoniy socialinéms grupéms, kuriuos kasmet iki
balandzio 1 d. Socialinés apsaugos ir darbo ministerija skelbia oficialiame leidinyje ,,Valstybés zZinios*
(Planavimo metodikos 17 punktas).

Taip pat plane apibréztas laiko terminas: apskri¢iy virSininkai kasmet iki balandzio 1 d. pateikia
informacija savivaldybéms apie ateinanciais metais numatomas teikti regionines socialines paslaugas,
ju rasis, viety skaiCiy, o savivaldybéms rekomenduojama parengti socialiniy paslaugy ateinanciyjy
mety plano projekta ir pateikti jj vieSai svarstyti bei derinti su apskrities virSininku iki einamyjy mety
rugpjicio 1 dienos. (Planavimo metodikos 18 ir 19 punktai).

Socialiniy paslaugy kokybé Planavimo metodikoje paminima V dalyje ,,Socialiniy paslaugy
plano struktiira ir turinys®. Nustatyta, kad Socialiniy paslaugy plang sudaro 6 dalys: jvadas, buklés
analizé, uzdaviniai ir priemoniy planas, finansavimo planas, plétros vizija ir prognozé bei plano
igyvendinimo prieziiira. Uzdaviniy ir priemoniy plano dalyje priemones rekomenduojama iSdéstyti
prioriteto tvarka — pagal jy efektyvuma, kuris nustatomas atsizvelgiant j tai, kaip tenkinami socialiniy
paslaugy gavéjy poreikiai: ar Sios paslaugos yra geros kokybés, teikiamos su kuo mazesnémis
sagnaudomis, kokie numatomi darbo metodai ir tarpinstitucinis bendradarbiavimas, ar socialinés
paslaugos prieinamos visoms zmoniy socialinéms grupéms. Pazymima, kad priemonés turi buti realiai
ivykdomos, jos turi atitikti efektyviausig buda, kaip pasiekti norimg rezultatg (Planavimo metodikos 20
- 22 punktai).

Planavimo metodikoje pakankamai daug démesio skiriama socialiniy paslaugy vartotojy ir
visuomenés jtraukimui: socialiniy paslaugy ateinanciyjy mety plano projekto vieSam svarstymui
rekomenduojama skirti ne maziau kaip 2 ménesiy laikotarpj, nurodoma, kad turi biti visuomenei
sudarytos galimybés susipazinti su socialiniy paslaugy plano projektu, iSsakyti nuomong¢ ir pateikti
pasitlymus. Socialiniy paslaugy plano projekta rekomenduojama skelbti vietos spaudoje, savivaldybés
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interneto tinklalapyje ar kitose visuomenés informavimo priemonése, aptarti su visuomene,
organizacijomis susirinkimy ir vieSy svarstymy metu. Numatyta, kad savivaldybiy taryby patvirtintus
socialiniy paslaugy planus ir jy jgyvendinimo rezultatus savivaldybés turi skelbti viesai savo interneto
tinklalapiuose (Planavimo metodikos 23 ir 34 punktai).

Savivaldybéms, kaip numatyta Planavimo metodikoje, sudaroma galimyb¢ palyginti situacija
savivaldybéje su Socialinés apsaugos ir darbo ministro patvirtintais socialiniy paslaugy iSvystymo
normatyvais, kurie yra matuojami rodikliais, tenkanciais 10 tukstanCiy gyventojy: stacionariose
socialinés globos paslaugy jstaigose ir savarankisko gyvenimo namuose matuojamas planinis viety
skaicius, nestacionariose socialinés globos jstaigose — maksimalus lankytojy skaicius per diena, dienos
socialinés globos namuose, pagalbos ] namus paslaugoms, kurias teikia socialing priezitirg ir bendrasias
socialines paslaugas teikianc¢ios jstaigos, iSvystymui matuojamas gaveéjy skaicius (Socialiniy paslaugy
1Svystymo normatyvai).

Kaip buvo aptarta anksciau, savivaldybé turi vertinti teikiamy socialiniy paslaugy efektyvuma,
kuris Planavimo metodikoje susietas su paslaugy kokybe, nes ,,nustatomas atsizvelgiant j tai, kaip
tenkinami socialiniy paslaugy gavéjy poreikiai: ar Sios paslaugos yra geros kokybés“. 2007 metais
Socialinés apsaugos ir darbo ministro jsakymu Nr. A1-104 ,,D¢l socialiniy paslaugy plano formos ir
socialiniy paslaugy efektyvumo vertinimo Kriterijy patvirtinimo® (toliau — Efektyvumo vertinimo
kriterijai) patvirtinti socialiniy paslaugy efektyvumo vertinimo kriterijai, pagal kuriuos vertinamos:

1. Savivaldybés biudzeto iSlaidos per metus socialinéms paslaugoms, tenkancios vienam
savivaldybés gyventojui, Lt.

2. Valstybés skirty dotacijy santykis su savivaldybés biudzeto léSomis, skiriamomis
socialinéms paslaugoms, proc.

3. Viety skaiCiaus stacionariose socialiniy paslaugy jstaigose santykis su viety skai¢iumi ar
maksimaliu lankytojy skai¢iumi per dieng nestacionariose socialiniy paslaugy jstaigose.

4. Socialiniy paslaugy, jskaitant bendrasias socialines paslaugas, gavéjy skaiciaus santykis su
bendru savivaldybés gyventojy skaic¢iumi, proc.

5. Socialinés globos ir socialinés priezitros gavéjy skaiciaus santykis su bendru savivaldybés
gyventojy skai¢iumi, proc.

6. Regioniniy socialiniy paslaugy gavéjy skaiciaus santykis su kity socialiniy paslaugy,
iSskyrus bendrasias socialines paslaugas, gavéjais.

7. Socialiniy darbuotojy ir socialiniy darbuotojy padéjéjy skaiCius savivaldybéje, tenkantis 10

tukst. savivaldybés gyventojy.
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8. Socialiniy paslaugy poreikio patenkinimo procentas, lyginant asmeny, kuriems patenkintas
socialiniy paslaugy poreikis, santykj su asmeny skai¢iumi, kuriems jvertintas socialiniy paslaugy
poreikis (Efektyvumo vertinimo kriterijai).

2007 metais Socialinés apsaugos ir darbo ministro patvirtintas Socialinés globos normy
aprasas (toliau — Globos normy aprasas) reglamentuoja socialinés globos teikimg likusiems be tévy
globos vaikams, vaikams su negalia, socialinés rizikos vaikams, suaugusiems asmenims su negalia,
senyvo amziaus asmenims, socialinés rizikos suaugusiems asmenims principus ir charakteristikas bei
nustato privalomus socialinés globos jstaigy ir vaikus globojanciy Seimy teikiamos ilgalaikés,
trumpalaikés, dienos socialinés globos kokybés reikalavimus. Taip pat jvardinta, kad socialiné globa
turi buti teikiama vadovaujantis teisés akty nustatytomis higienos normomis, reikalavimais socialinés
globos jstaigoms, Seimynoms, vaikus globojanioms Seimoms ir minétu socialinés globos normy
aprasu. (Globos normy apraso 1 ir 3 punktai).

Siame teisés akte nustatyta, kad socialinés globos normos taikomos vadovaujantis asmens teisiy
uztikrinimo, dalyvavimo ir bendradarbiavimo, pasirinkimo ir socialinés globos tikslingumo, asmens
savarankiSkumo ugdymo ir socialinés integracijos bei nediskriminavimo principais (Globos normy
apraso 4 punktas).

Globos paslaugy kokybés kriterijai ir vertinimas minimi IV dalyje ,,Socialinés globos atitikties
socialinés globos normoms vertinimas®. Joje numatyta, kad socialinés globos atitiktj socialinés globos
normoms periodiskai, ne reCiau kaip karta per 2 metus, vertina Socialiniy paslaugy priezitros
departamentas. Taip pat pati globos paslaugas teikianti jstaiga, siekdama socialinés globos
efektyvumo, nuolat pati vertina savo veiklg ir socialinés globos atitiktj socialinés globos normoms.
Taip pat minima, kad tiek iSorinis — Socialiniy paslaugy priezitiros departamento, tiek ir vidinis —
pacios jstaigos vykdomas — vertinimas atlickamas vadovaujantis socialinés apsaugos ir darbo ministro
patvirtintu Socialinés globos normy vertinimo kriterijy aprasu (jis iki $iol nepatvirtintas), naudojant
asmeny, socialinés globos jstaigos personalo, vaikus globojancios Seimos grupinés ir individualios
apklausos, interviu, steb¢jimo, anketavimo, socialinés globos jstaigos, vaikus globojancios Seimos
dokumenty analizés ir kitus metodus. Numatoma, kad vertinimo i§vadas ir metodines rekomendacijas
Socialiniy paslaugy priezitiros departamentas raStu pateikia socialinés globos jstaigos steigéjui ir
socialiniy paslaugy jstaigai, kuri turi sudaryti galimybes su jomis susipazinti ir socialinés globos
gavéjams (Globos normy apraso 6 - 10 punktai).

Metodine pagalba savo veiklos jsivertinimo ir socialinés globos normy taikymo visoms
socialinés globos jstaigoms turi teikti Socialiniy paslaugy prieziiros departamentas. Jis taip pat

jpareigotas formuoti bendra socialinés globos normy taikymo praktikg Salies mastu remdamasis
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socialinés globos atitikties socialinés globos normoms vertinimo i§vadomis (Globos normy apraso 11
ir 12 punktai).

Globos normy aprase taip pat reglamentuota, kokiy priemoniy turi imtis Socialiniy paslaugy
prieziiiros departamentas nustates, kad socialinés globos jstaiga teikia neatitinkancia socialinés globos
normy socialing globg — t.y. nekokybiskas paslaugas. Numatyta, kad Socialiniy paslaugy priezitros
departamentas apie tai rastu jspéja socialinés globos jstaigos steigéja bei socialiniy paslaugy jstaigg ir
nustato terming, per kurj Sie neatitikimai turi buiti pasalinti, uztikrindamas metodin¢ pagalba. Taip pat
per 14 dieny informuoja savivaldybe, kurios teritorijoje veikia socialinés globos jstaiga, bei
savivaldybes, kuriy gyventojams joje teikiama socialiné globa, atsizvelgdamas | jstaigos specifika, jei
reikia informuoja kitas institucijas - Valstybés vaiko teisiy apsaugos ir jvaikinimo tarnybai prie
Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos ar Narkotiky kontrolés departamentui prie Lietuvos
Respublikos Vyriausybés. Jei jstaiga ir po jspé€jimy neatitikimy nepasalina, Socialiniy paslaugy
priezitiros departamentas sustabdo arba panaikina licencija teikti socialing globg (Globos normy
apraso 13 - 15 punktai).

Globos normy aprasu atsizvelgiant j socialinés globos teikimo vietg,socialinés globos rusj ir j
tai, kokiai socialinei zmoniy grupei socialiné globa yra teikiama patvirtintos vaiky ir suaugusiy
asmeny socialinés globos normos:

1. Likusiy be tévy globos vaiky, socialinés rizikos vaiky, vaiky su negalia ilgalaikés

(trumpalaikés) socialinés globos normos, taikomos socialinés globos namams;

2. Likusiy be tévy globos vaiky, socialinés rizikos vaiky, vaiky su negalia ilgalaikés
(trumpalaikés) socialinés globos normos, taikomos Seimynoms ir vaikus globojan¢ioms Seimoms;

3. Vaiky su negalia dienos socialinés globos normos, taikomos dienos socialinés globos
centrams ir kitoms socialinés globos jstaigoms, teikian¢ioms dienos (trumpalaike) socialing globag vaiky
su negalia namuose;

4. Senyvo amziaus asmeny ir suaugusiy asmeny su negalia ilgalaikés (trumpalaikés) socialinés
globos normos, taikomos socialinés globos namams;

5. Senyvo amziaus asmeny ir suaugusiy asmeny su negalia dienos socialinés globos normos,
taikomos dienos socialinés globos centrams ir kitoms socialinés globos jstaigoms, teikianc¢ioms dienos
(trumpalaike) socialing globg senyvo amziaus ir suaugusiy asmeny su negalia namuose;

6. Socialinés rizikos suaugusiy asmeny, priklausomy nuo narkotiniy, psichotropiniy ar toksiniy
medziagy vartojimo trumpalaikés socialinés globos normos, taikomos laikino gyvenimo namams

(psichologinés bei socialinés reabilitacijos jstaigoms);
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7. Socialinés rizikos suaugusiy asmeny trumpalaikés socialinés globos normos, taikomos
laikino gyvenimo namams (iSskyrus psichologinés bei socialinés reabilitacijos jstaigas) (Globos normy
apraso 5 punktas).

Visos Globos normy aprasu patvirtintos globos normos yra suskirstytos j sritis, kuriose
apibréziamas socialinés globos normos turinys bei jy charakteristikos, kurios gali biti naudojamos
kokybés vertinimo Kriterijy nustatymui:

1. Paslaugos paskyrimas, planavimas ir apgyvendinimas:

Vaiky globos normy turinyje uztikrinama galimybé susipazinti su socialinés globos namais;
uztikrinamas tikslingumas, paremtas laikantis procediiry iSsamiu ir visapusiSku poreikiy vertinimu;
sudaromas individualus socialinés globos planas bei vykdomas jo periodiskas perzitréjimas ir
patikslinimas teikiamy paslaugy efektyvumas uztikrinimui.

Suaugusiy globos normose uztikrinama galimybé susipazinti su jstaiga; uztikrinamas
tikslingumas, paremtas iSsamiu ir visapusisku poreikiy vertinimu, laikantis procediiry; garantuojamas
sutarties, atitinkanCios asmens geriausius teisétus interesus, pasiraSymas; sudaromas individualus
socialinés globos planas bei vykdomas jo periodiskas perzitiréjimas ir patikslinimas teikiamy paslaugy
efektyvumas uztikrinimui

2. Artimos Seimai namy aplinkos sukiirimas (vaikams)/ asmens socialinés integracijos
organizavimas (suaugusiems) (seniems ir nejgaliems iSskirta asmens gerovés uztikrinimas teikiant
socialing globg bei asmens jvairiapusisky poreikiy uztikrinimas):

Vaiky globos normy turinyje sukuriama ir uztikrinama poreikius atitinkanti sveika, saugi
aplinka; uztikrinama aplinka, pagrista abipusiu pasitikéjimu, pagarba ir meile; uztikrinama visavertés
asmenybés vystymasi motyvuojanti ir stimuliuojanti aplinka.

Suaugusiy globos normose siekiama uztikrinti asmens geriausig interesa, laiku organizuojant
tinkamas sveikatos prieziiros paslaugas, uZztikrinancias asmens fizing ir psichikos sveikata;
mirStanCiam asmeniui suteikiama kvalifikuota priezitira ir dvasiné pagalba, uztikrinanti pagarba bei
supratimag (seniems ir nejgaliems); sudaroma galimybé gauti socialing globa, atitinkancig jo poreikius ir
savarankiskumo lygj; uztikrinama aplinka, pagrjsta abipusiu asmens ir jstaigos darbuotojy pasitikéjimu,
pagarba ir meile, kurioje jis jauiasi vertinamas ir saugus; padedama uzmegzti ir palaikyti socialinius
rySius su Seimos nariais, artimaisiais giminaiCiais, kitais socialinés globos namy gyventojais,
bendruomene; uztikrinamas tinkamas maitinimo organizavimas, atsizvelgiant j asmens sveikatos bukle

ir individualius asmens poreikius.

44



3. Vaiko vystymosi poreikiy uZtikrinimas (vaikams)/ asmens teisiy uZtikrinimas ir apsauga
(suaugusiems):

Vaiky globos normy turinyje numatytos tinkamai ir laiku organizuojamos sveikatos prieziiiros
paslaugos; sukuriama palanki ugdymosi aplinka; padedama jgyti socialiniy ir savarankisko gyvenimo
lgidziy; uztikrinamas socialiniy ry$iy palaikymas ir stiprinimas.

Suaugusiy globos normose uZztikrinamos ir ginamos asmens teisés, neatsizvelgiant j asmens
veiksnumg ar sveikatos buklg; uztikrinama, kad asmens nuomoné, problemos, nusiskundimai bus
iSklausyti, iSanalizuoti ir j juos bus konstruktyviai reaguojama; numatyta, kad asmuo gali biti
pasSalintas i§ globos jstaigos uz socialinés globos namy vidaus tvarkos taisykliy ar teisétvarkos
pazeidimus tik nuodugniai iSnagrinéjus Siy pazeidimy priezastis ir neradus kity efektyviy budy paveikti
asmens neigiama elgesj; siekiant uztikrinti asmens geriausig interesg uztikrinama galimybé asmeniui
iSvykti laikinai ar visam laikui.

4. Aplinka ir biistas:

Vaiky globos normy turinyje garantuojama saugi bei poreikiams tenkinti tinkama socialinés
globos teikimo vieta ir aplinka; naudojamasi patogiomis, jaukiomis ir privatumg garantuojanciomis
patalpomis; naudojamasi poreikius atitinkan¢iomis bei privatumg garantuojanciomis asmens higienos
patalpomis.

Suaugusiy globos normose garantuojama saugi, gerai sutvarkyta ir jo poreikiams tenkinti
tinkama socialinés globos teikimo vieta bei jos aplinka; asmuo naudojasi kasdieniniam gyvenimui
biitinomis patalpomis, kuriose uztikrinamas jo privatumas ir orumas; gyvenamoji aplinka yra kiek
galima artimesné namy aplinkai; uztikrinami reikalingi komunaliniai patogumai bei higieniska aplinka,
skatinant jj patj pagal galimybes prisidéti prie tokios aplinkos kiirimo.

5. Personalas:

Vaiky globos normy turinyje socialing globg teikian¢io personalo skai¢ius ir struktiira turi bati
suformuota atsizvelgiant | globojamy skaiciy, jy negalia, socialing rizika; poreikiy tenkinimg uztikrina
kvalifikuota specialisty komanda, kurioje dirba tinkamas asmenines savybes dirbti turintis personalas.

Suaugusiy globos normose socialing globg teikiancio personalo struktiira turi biiti suformuota
atsizvelgiant ] asmeny skaiCiy, jy specialiuosius poreikius ir interesus, turimg negalig; poreikiy
tenkinimg uZztikrina kvalifikuota specialisty komanda, kurioje dirba tinkamas asmenines savybes dirbti
turintis personalas;

6. Valdymas ir administravimas — visose normose numatoma, kad jstaiga turi visus
reikalingus ir teisés akty nustatytus dokumentus; joje palaikoma ir skatinama personalo nuolatinio
profesinio tobuléjimo aplinka; vyrauja geranoriska ir konstruktyvi reakcija j skundus ir pageidavimus;
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jstaigos veikla grindZziama skaidrumo, atskaitomybés ir vieSumo principais. (7 Socialinés globos
normos, patvirtintos Globos normy aprasu).

o Kiti teisés aktai, kuriuos galima priskirti prie nustatan¢iy reikalavimus socialiniy paslaugy
kokybei — Socialinés apsaugos ir darbo ministro jsakymai dél reikalavimuy nestacionarioms ir
stacionarioms socialiniy paslaugy jstaigoms patvirtinimo ir nors priimti 2002 ir 2003 metais, yra
naudojami kartu su Socialiniy paslaugy jstatymu ir higienos normomis. Reikalavimai reglamentuoja
jstaigy darbo organizavimg, tame tarpe vedama dokumentacija, apibrézia klienty teises ir pareigas,
minimaly personalo skaiciy ir teikiamy paslaugy struktiira, reikalavimus jstaigy pastatams ir aplinkai
bei klienty priémima j jstaigas.

Prie socialiniy paslaugy kokybés tema palieCianciy teisés akty taip pat reikia paminéti
Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos vykdoma Socialiniy paslaugy infrastruktiiros plétros
programa. Tai regioniniy socialiniy paslaugy projekty finansavimas i§ valstybés biudzeto 1€Sy, kurig
jgyvendinant kasmet konkurso biidu atrenkami ir i§ dalies finansuojami savivaldybiy bei
nevyriausybiniy organizacijy parengti socialiniy paslaugy jstaigy plétros projektai. Programos tikslas —
gerinti socialiniy paslaugy infrastruktira bendruomenése, skatinti teikti geros kokybés socialines
paslaugas, didinti jy prieinamumg socialinés rizikos Seimoms ir vaikams, nejgaliesiems, senyvo
amziaus Zzmonéms, tam naudoti visus galimus iSteklius: zmogiskuosius, finansinius, materialiuosius

(Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos tinklapyje skelbiama informacija).

Dar viena Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos veikla, lieianti socialiniy paslaugy kokybe¢
— socialiniy darbuotojy kvalifikacijos kélimas metodiniy centry pagalba. Si veikla remiasi Socialinés
apsaugos ir darbo ministerijos bendru su Svedijos tarptautinés plétros agentiiros (SIDA) ir Stokholmo
universitetu nuo 2003 m. jgyvendinamu tarptautiniu Socialinio darbo metodiniy centry projektu,
kurio pagrindinis tikslas - sukurti pastoviai veikian¢ig socialiniy darbuotojy kvalifikacijos kélimo
sistemg bei teikti metoding pagalbg socialiniams darbuotojams-praktikams. Projekta sudaro trys
tarpusavyje susije komponentai, kuriy tikslas: 1) socialiniy darbuotojy kvalifikacijos kélimo programy
suktirimas; 2) metodiniy centry, gebanciy teikti profesionalig paramg ir rengti specializuotus mokymus,
jkiirimas; 3) mokymo programa metodiniy centry darbuotojams kaip teikti metoding pagalba.
Igyvendinant pirmajj komponenta jvertintas socialiniy darbuotojy-praktiky kvalifikacijos kélimo
poreikis. Socialiniy darbuotojy rengimo centras prie Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos renka
duomenis bei kuria duomeny baze¢ apie visoje Salyje socialinj darbg dirbancius asmenis. Jgyvendinant
antrajj komponentg, vadovaujantis socialinés apsaugos ir darbo ministro 2003 m. spalio 8 d. jsakymu

Nr. A1-154 “Dél socialinio darbo metodiniy centry projekty atrankos konkurso nuostaty patvirtinimo”,
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konkurso budu buvo renkamos novatoriskai dirban¢ios socialiniy paslaugy jstaigos ir organizacijos,
kurios Salia savo pagrindiniy funkcijy gali atlikti ir praktinio mokymo, inovacijy diegimo ir iSbandymo
bei gerosios patirties sklaidos kitoms panasaus pobudzio jstaigoms funkcijas. Minétos jstaigos yra
pavadintos socialinio darbo metodiniais centrais. Pagrindiniai jkurty centry uzdaviniai bus —
konsultuoti ir teikti metoding pagalbg kitiems socialiniy paslaugy teikéjams, rengti ir vykdyti
specializuotus mokymus, analizuoti vykdoma veikla, taikomus pazangius darbo metodus, kaupti
medziagg ir apibendrinti rezultatus. Tre¢iojo komponento tikslas yra apmokyti 36 metodiniy centry
darbuotojus (po 3 i§ kiekvieno metodinio centro), kurie dirbs metodiniy centry instruktoriais. Sio
komponento jgyvendinimo metu Stokholmo universiteto ekspertai organizuoja metodiniy centry
darbuotojy mokymus pagal tam tikras specializuotas programas. Apmokyty metodiniy centry
darbuotojai rengiami savo specializacijos srityje organizuoti kvalifikacijos tobulinimo kursus
darbuotojams, plétojantiems socialinj darbg jvairiose Lietuvos jstaigose. (Socialinés apsaugos ir darbo

ministerijos tinklapyje skelbiama informacija).
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III. TYRIMO METODOLOGIJA IR METODIKA

Tyrimo metodologija remiasi Siomis esminémis sampratomis, poZiliriais ir teorijomis:

e Laikomasi poziirio, kad paslaugy teikéjai ir vartotojai gali nevienodai suprasti paslaugos
kokybe. Klientas daznai ateina jau turédamas i§ anksto suformuotus lukes¢ius dél konkrecios paslaugos
ir nuo to, ar kliento liikes¢iai bus patenkinti stipriai priklausys jo tolesnis naudojimasis paslaugomis.
Todél tiekéjas turi siekti paslaugy atitikimo klienty likesCiams arba jj informuoti taip, kad klientas savo
lukescius formuoty lygiagreciai gaunamoms paslaugoms (C. Lovelock, 2001 ; Gronroos, 2000).

e Tyrimas yra grindziamas paslaugos samprata apimanc¢ia orientacijg ir j asmenj, jo
individualiuosius poreikius bei bendruosius paslaugos kokybés pozymius, kuri rinkos ekonomikos
salygomis reiskia ,.geriausia produkta maziausiomis sgnaudomis® (Daft, 1997). Todel paslaugos
tinkamumas yra apibréziamas per jos tikslus, turinj bei §io turinio pateikimo formas, kurios socialiniy
paslaugy prasme reiSkia prieinamuma, informacijos patikimuma, jos tinkamuma (pritaikomuma). Be to,
paslauga yra suvokiama kaip iSskirtiné orientuota ne ] materialy, o j idealyjj kultiiros produkta, kurio
kiirimas yra ilgalaikis procesas ir reikalauja pastangy tiek i§ paslaugy teikéjo, tiek ir i§ vartotojo, nes
vartotojas néra tik pasyvus Siy paslaugy perémejas. Vartotojas yra kur¢jas, kartu su teikéju
dalyvaujantis paslaugos kokybés procesuose. Todél rysiy tinklas tarp vartotojo ir teikéjo turi buiti nuolat
plétojamas bei palaikomas tiek mezo (idéjy lygiu), tieck makro (institucijy lygiu), tiek ir mikro (grupiy
ir asmenybiy sgveikos lygiu).

e Visuotiné kokybés vadyba feorija, kai stengiamasi nuolatos gerinti organizavimo procesg
(Barczyk, 1999).Visuotinés kokybés vadyboje susilieja klasikinés ir elgsenos vadybos mokykly,
grupinio darbo teorijy teiginiai, sisteminis ir situacinis poZziliriai, matematiniy statistikos metody
taikymo praktika. Tai, nauja pakopa vadybos mokslo raidoje, nes ji apima praktin¢je veikloje
naudojamus veiksmingus vadybos mokslo principus ir metodus, juos papildo naujais ir suteikia savitg
filosofija. Taip pat pripazjstama, kad visuotiné kokybés vadyba yra veiksmingiausia kokybés vadybos

priemoné, siekiant didesnio organizacijos konkurencingumo.

Tyrimo metodai:

»  FEksperty metodas, pasirenkant interviu leido atskleisti kaip Lietuvoje valdoma socialiniy
paslaugy kokybé.
Siekiant suzinoti specialisty pozicijas bei nuostatas j socialiniy paslaugy kokybés valdyma buvo

pasirinktas eksperty metodas. Ekspertus apklausti buvo naudotasi interviu. Kardelis (2005) teigia, kad
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interviu — tai pokalbis, kurio procediira numatoma i§ anksto susitarus, situacija esti apibrézta ir jos
eigoje mazai kas kei¢iama. Valackienés nuomone (2004, p. 101), interviu naudojamas tyrimui
reikalingai informacijai gauti betarpisku, kryptingu interviuotojo pokalbiu su respondentu. Interviu yra
viena svarbiausiy duomeny rinkimo priemoniy kokybiniame tyrime (Luobikiené, 2003, p. 127). Tai yra
labai geras priartéjimo prie zmoniy suvokimo, reikSmiy, situacijy apibrézimo ir realybés konstatavimo

budas, teigia autoré (Luobikiené, 2003, p. 127).

»  Dokumenty turinio analizé, leido apzvelgti mokslinés literatiiros analizés bei eksperty
interviu metu iSrySkéjusiy socialiniy paslaugy kokybés valdymo elementy taikyma visose Lietuvos

savivaldybése.

Tyrimo etika: Prie$ interviu, ekspertams buvo paaiskintas atliekamo tyrimo tikslas, nurodyta
kodél svarbi kiekvieno jy nuomoné. Kadangi tiriamieji instituciniais rySiais vieni su kitais susij¢

jvairaus pavaldumo ir priklausomybés santykiais, darbe uztikrintas jy anonimiskumas.

Tyrimo imtis ir eiga:

Eksperty metodas. Tyrimo imtis — 7 ekspertai.

Eksperty atranka buvo vykdoma taip, kad biity atstovautos visos institucijos, kurioms jstatymu
numatyta atsakomybé uz socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimg bei ty institucijy atstovas geriausiai
Zinoty situacija tiriamoje srityje:

e Socialinés apsaugos ir darbo ministerija— 1 ekspertas,

e Socialiniy paslaugy prieziiiros departamentas — 1 ekspertas,

e Savivaldybés — 4 ekspertai,

e Metodinis centras — 1 ekspertas.

Tyrimui buvo pasirinktos 2 savivaldybés, kuriy viena — vieno i$ trijy stambiausiy didmiesciy, su
iSvystyta socialiniy paslaugy infrastruktiiros sistema; kita — tos pacios apskrities kaip ir pirmoji, taiau
mazo rajono savivaldybé, turinti tik vieng savivaldybés jsteigta socialiniy paslaugy jstaiga, kuri teikia
tiek bendrasias, socialinés prieziliros, tiek ir socialinés globos paslaugas. Savivaldybése buvo apklausti
po 2 ekspertai — savivaldybés administracijos, kurig socialinés paramos srityje atstovauja socialinés
paramos skyriai, atstovas ir pagrindiniy socialiniy paslaugy teikéjy - savivaldybiy pilnai i§ biudzeto
iSlaikomy Socialiniy paramos centry teikianciy bendrasias ir socialinés priezitiros paslaugas atstovai

Metodinio centro atstovas j tyrimg jtrauktas todél, kad darbuotojy kvalifikacija ir gerosios

patirties sklaida yra vienas i§ paslaugy kokybés uztikrinimo veiksniy. Pasirinktas socialinés priezitiros
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paslaugy metodinis centras veikiantis toje pacioje didmiesCio savivaldybéje ir jame patirties semiasi
kity Lietuvos socialiniy paslaugy jstaigy darbuotojai.

Apskritys Siame tyrime nebuvo tirtos, nors joms ir numatoma atsakomybé, taCiau tik savo
jsteigtose socialiniy paslaugy jstaigose, kuriose, kaip taisyklé yra teikiamos socialinés globos
paslaugos, kurias, taikant licenzijavima, prizitiréty Socialiniy paslaugy priezitros departamentas. Dar
viena aplinkybé, jtakojusi sprendima jy nejtraukti j tyrimg yra ta, kad Lietuvos Respublikos
Vyriausybés programoje jau kitais metais yra planuojama apskritis naikinti, dalj funkcijy paskirstant
kitoms institucijos.

Paslaugy vartotojai j tyrimg nebuvo jtraukti dél keliy priezasCiy: jy jtraukimas pakankamai
sudétingas ir reikalauja dideliy resursy. Be to, pradiniame etape informacijg apie jy poreikiy ir lukesciy
patenkinimg suteiks informacija ar j tai sistema i$ principo kreipia démesj ir mato kaip kokybés rodiklj.

Tyrimas grindziamas fenomenologine samprata, apremta Mickiino, Stewart (1994)
fenomenologijos samprata, pagal kurig individy patirtis apibiidinama suvokiant fenomeng.
Fenomenologiniame tyrime taikomas tiek pokalbio metodas (Kvale, 1996), kuris geriausiai atskleidzia
Zzmoniy patirtis ir suvokima. Kaip buvo minéta ,Siam tyrimui atlikti pasirinktas interviu metodas, kuris
leidzia priartéti prie zmoniy suvokimo, fenomeno reikSmiy ir realybés konstravimo.

Kokybiniams tyrimui svarbus yra validumas ir patikimumas, kuris uztikrinamas duomeny
rinkimo ir analizés metodais (Zydzitnaite, 2007). Vidinis duomeny validumas patvirtinimas
iSnagrin€jus ir aptarus gautus duomenis su informantais, naudojant duomeny saugojimo priemones,
uztikrinant duomeny reprezentatyvuma, kai remiamasi duomeny rinkimu apie tg patj objekta i§ keliy
Saltiniy.

Dokumenty turinio analizés metodas. Tyrimo imtis - 60 Lietuvos savivaldybiy socialiniy
paslaugy plany.

Tyrimui pasirinkti privalomi savivaldybéms kasmet sudaryti Socialiniy paslaugy planai, kuriy
sudarymo proceso vienas tiksly - gerinti socialiniy paslaugy kokybe. Analizei buvo pasirinkti véliausiai
priimti Socialiniy paslaugy planai. Tyrimo metu kai kuriose savivaldybése buvo parengti 2009 mety
Socialiniy paslaugy plany projektai, taiau savivaldybés posédis dar nebuvo jvykes. Tokiu atveju buvo
daroma prielaida, kad savivaldybés taryba jj tikrai patvirtins ir projektas buvo nagrinéjamas kaip
patvirtintas dokumentas. Jei savivaldybéje buvo patvirtintas tieck 2008, tiek ir 2009 mety planas,

nagrin€¢jamas buvo tik vélesnis — Socialiniy paslaugy planas 2009 metams.
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PasiruoSimas tyrimui ir tyrimo organizavimas

Eksperty metodu 2009 m. kovo mén. 16-30 dienomis pravestas interviu su Socialinés
apsaugos ir darbo ministerijos Socialinio darbo ir socialiniy paslaugy skyriaus vedéjos deleguotu
atstovu, Socialiniy paslaugy priezitiros departamento prie Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos
atstovu, didmies¢io savivaldybés Socialinés paramos skyriaus vedéja ir Socialiniy paslaugy centro
direktore, mazo rajono savivaldybés Socialiniy paramos skyriaus vedéja ir Socialiniy paslaugy centro
direktore, metodinio centro direktore.

Institucijy atstovai buvo apklausti darbovietése darbo metu i§ anksto suderinus laikg. Interviu
trukmé varijavo — nuo 25 iki 70 min., priklausomai nuo pasisakymy. Ekspertams buvo paaiskintas
tyrimo tikslas ir jy vaidmuo Siame tyrime. Pagrindiniai klausimai buvo pateikiami pagal i§ anksto
parengtus klausimus, kurie atskleisty kaip institucijos kontroliuoja socialiniy paslaugy kokybe -
priskirta jstatymu funkcija. Taip pat buvo pateikiami klausimai, kurie leisty patikrinti, kaip suprantama
socialiniy paslaugy kokybé, kokie matomi jos matavimo ir vertinimo kriterijai, kaip siekiama ja
uztikrinti.

Dokumenty turinio analizés metodo taikymui buvo sudaryta anketa, pagal kurig renkama

Socialiniy paslaugy planuose pateikiama informacija (zr. 1 prieda).
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IV. TYRIMO REZULTATU ANALIZE

Sio magistrinio darbo tyrimo metu gautus rezultatus analizuosime salyginai i$skyre 3 temas:
1. socialiniy paslaugy kokybés supratimas,
2. socialiniy paslaugy kokybés kriterijai

3. socialiniy paslaugy kokybés valdymo mechanizmas.

IV.1. Socialiniy paslaugy kokybés supratimas

(eksperty nuomone ir dokumenty turinio analizés poZiiiriu)

Kas tai yra socialiniy paslaugy kokybe, kaip parodé mokslinés literatiiros analizé, teisés aktuose
aiSkaus reglamentavimo néra. Kokybinio tyrimo metu iSaiSkéjo, kad socialiniy paslaugy kokybe
turin¢ios kontroliuoti institucijos neturi vieningo socialiniy paslaugy kokybés supratimo. Taip pat
galima konstatuoti, kad kokybés supratimas skiriasi ir tarp kontroliuojanciy ir kontroliuojamy
organizacijy. Visi ekspertai pasisakydami socialiniy paslaugy kokybés tema minéjo skirtingus dalykus
bei reiské abejones dél to, ar tam tikri rodikliai gali parodyti kokybe. Eksperty teiginiai vyravo nuo
,,socialiniy paslaugy kokybé - labai neapciuopiamas dalykas “, ,,socialiniy paslaugy kokybés niekaip
nepamatuosi*, ,,darbe su klientu kokybé — tai pokytis “ iki ,, kokybé tada, kai teikiama paslauga atitinka
socialinés paslaugos aprasq*, ,tai greiciau kai vartotojas biina patenkintas paslaugomis ir jam
suteiktos visos paslaugos, kuriy jam reikia“, ,, atitikimas numatytoms jstatyme normoms “.

Nors vienareikSmisko socialiniy paslaugy kokybés apibréZimo néra, taciau Lietuvoje
savivaldybés ir valdzios atstovai vienaip ar kitaip pabrézia poreikj jy gerinimui, tikslu jvardina kokybés
uztikrinimg ir kokybiSky socialiniy paslaugy teikima. IS visy 60 savivaldybiy net 48 Socialiniy
paslaugy planuose vienaip ar kitaip minimi su socialiniy paslaugy kokybe susije tikslai. Savivaldybés
siekia:

e didinti socialiniy paslaugy priecinamuma ir gerinti jy kokybe;

e gerinti socialiniy paslaugy infrastruktiira, skatinant geros kokybés socialiniy paslaugy

teikimg tam tikrai klienty grupei;

o teikti kokybiskas socialines paslaugas;

e didinti socialiniy paslaugy jvairove, priecinamuma bei kokybe;

e teikti jvairias ir kokybiSkas socialines paslaugas ir kitg pagalba;

e gerinti teikiamy socialiniy paslaugy kokybe;

e uztikrinti prieinamas ir aukstos kokybés socialiniy institucijy teikiamas paslauga;
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e plétoti socialiniy paslaugy tinklg (ypa¢ kaimo gyvenamosiose vietovése) ir uztikrinti geros

kokybés socialines paslaugas;

e toliau gerinti socialiniy paslaugy kokybe: didinti Zmogiskuosius iSteklius ir kelti jy

kvalifikacija;

e uztikrinti nestacionariy socialiniy paslaugy kokybe ir plétra bei gerinti stacionariy socialiniy

paslaugy kokybe ir panasiai (Savivaldybiy socialiniy paslaugy planai).

9 savivaldybiy socialiniy paslaugy planuose nei tiksluose, nei minimuose regioniniuose
planuose ar strategijose, kuriy tiksly siekimui atitinka konkretus socialiniy paslaugy planas socialiniy
paslaugy kokybés kaip tikslo néra jvardinama.

3 savivaldybiy socialiniy paslaugy planuose socialiniy paslaugy kokybé kaip tikslas néra
keliama, taCiau strategijose ar regiono strateginiuose planuose tokie tikslai keliami, o socialiniy
paslaugy planas pristatomas, kaip prisidedantis prie minéty strategijy ar regioniniy plany jgyvendinimo.

Apibendrinta informacija pateikiama 1 paveiksle.

Socialiniy paslaugy kokybé kaip tikslas

5%

B Socialiniy paslaugy plane kaip tikslg jvardina socialiniy paslaugy kokybe - 48
savivaldybés

B Socialiniy paslaugy plane nekalbama apie paslaugy kokybés siekima - 9 savivaldybés

O Socialiniy paslaugy plane minimos strategijos, kuriose jvardintas socialiniy paslaugy
kokybés siekimas, taciau tikslu tai nekeliama - 3 savivaldybeés

2 pav. Socialiniy paslaugy kokybés kaip tikslo prezentacija (%)

Analizuojant Lietuvos savivaldybiy svetaines internetinius galima pastebéti, kad socialiniy

paslaugy kokybés tema pasitaiko ir vartotojams pateikiamoje informacijoje. Dazniausiai ji skelbiama
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socialinés paramos skyriams priskirty funkcijy kontekste. Savivaldybiy internetiniy svetainiy
socialinés paramos puslapiuose skelbiamus jsipareigojimus socialiniy paslaugy kokybés srityje

pristatome 1 lenteléje.

3 lentelé.
Savivaldybés prisiimamos funkcijos socialiniy paslaugy kokybés valdyme
Kategorija Teiginiy skaifius Prasminiy konteksty — teiginiy pavyzdZziai
Teikimas 1 <Teikti kokybiskas pagalbos namuose paslaugas>
Priezitira 2 <priziiiréti savivaldybés teritorijoje teikiamy socialiniy paslaugy
kokybe>,
Kontrolé 4 < kontroliuoti rajone teikiamy bendryjy socialiniy paslaugy

kokybe>, <kontroliuoja pagal kompetencijg Siy jstaigy veiklg bei
teikiamy paslaugy kokybe>, <apimciy ir kokybés kontrolé>,
<kontroliuoja bendryjy socialiniy paslaugy ir socialinés priezitiros

kokybe>
Administravimas 1 <administruoja socialiniy paslaugy organizavimg ir bendryjy
socialiniy paslaugy bei socialinés prieziiiros kokybés kontrole>
Uztikrinimas 1 <uztikrina kokybiska socialiniy paslaugy teikimg>
Ripinimasis 1 <rlipinasi paslaugy kokybés gerinimu>
Vertinimas 1 <vertina teikiamy paslaugy kokybe ir efektyvuma>

Saltinis: sudaryta autoriaus

IV.2. Socialiniy paslaugy kokybés kriterijai (eksperty nuomone)

Kaip néra aiskiai reglamentuota, kas tai yra socialiniy paslaugy kokybé, taip néra nustatyti ir jos
matavimo kriterijai. Taciau i§ jvairiy teisés akty — jstatymy, nutarimy, jsakymy, savivaldybiy
sprendimy matomos tendencijos dazniausiai socialiniy paslaugy kokybe sieti su Siy paslaugy
infrastruktiirg ir materialine baze. Galima drasiai teigti, kad aiSkiausiai teisiSkai reglamentuotas yra
butent Sis socialiniy paslaugy kokybés aspektas: Sveikatos ministro patvirtintos higienos normos,
Socialinés apsaugos ir darbo ministro jsakymai dé¢l reikalavimy stacionarioms ir nestacionarioms
socialiniy paslaugy jstaigoms, jam skiriamos léSos 2006 metais patvirtinta Socialiniy paslaugy
infrastruktiiros programa, kurios tikslas skatinti teikti geros kokybés socialines paslaugas ir kuri
finansuoja tik socialiniy paslaugy jstaigy rekonstrukcijos, remonto darbus, pagrindiniy
priemoniy ir kity prekiy jsigijima.

AiSkiausiai yra pateikti socialiniy paslaugy efektyvumo vertinimo kriterijai, kurie, nors ir néra
jvardinti kaip socialiniy paslaugy kokybés kriterijai, bet Socialiniy paslaugy planavimo metodikoje
teiginiu ,,nustatomas atsizvelgiant j tai, kaip tenkinami socialiniy paslaugy gavéjy poreikiai: ar Sios
paslaugos yra geros kokybés®, yra tarpusavyje susieti. Kaip matoma, Siais efektyvumo vertinimo

kriterijais taip pat vertinami daugiau fiziniai aspektai:
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1) savivaldybés biudzeto islaidos per metus socialinéms paslaugoms, tenkancios vienam
savivaldybés gyventojui;

2) valstybés skirty dotacijy santykis su savivaldybés biudzeto 1¢Somis, skiriamomis socialinéms
paslaugoms;

3) viety skaiCiaus stacionariose socialiniy paslaugy jstaigose santykis su viety skaiCiumi ar
maksimaliu lankytojy skai¢iumi per dieng nestacionariose socialiniy paslaugy jstaigose;

4) paslaugy gavéjy skaiciaus santykis su bendru savivaldybés gyventojy skai¢iumi ir
tarpusavyje;

5) socialiniy darbuotojy ir socialiniy darbuotojy padéjéjy skaicius savivaldybéje, tenkantis 10
tukst. savivaldybés gyventojy;

6) socialiniy paslaugy poreikio patenkinimo procentas, lyginant asmeny, kuriems patenkintas
socialiniy paslaugy poreikis, santykj su asmeny skai¢iumi, kuriems jvertintas socialiniy paslaugy

poreikis. (Socialiniy paslaugy planavimo metodika).

Kita vertus, kaip pazymi ir G. Baecker, Socialiniy paslaugy planuose kai kuriy savivaldybiy
pateikiama informacija leido daryti iSvada, kad kartais socialiniy paslaugy kokybé siejama su
rezultatais — pristatant mety planuojama veikla uzdaviniui ,,Vykdyti periodiskus teikiamy paslaugy
kokybés aptarimus” jgyvendinti buvo numatyta priemoné “Remiantis pasiekto darbo rezultatais
organizuoti diskusijas rajono senitinijose”, kurios laukiami rezultatai: “SPS specialistai supaZindinty
darbuotojus su specialia naujausia informacija, derinty einamyjy problemy sprendimgq ir koregavimg;
SPS specialistai, Zinodami aktualiq situacijg, gebéty optimaliau organizuoti pagalbos teikimg

’

socialinés paramos gavéjams.’

Atliekant mokslinés literatiros analize galima pastebéti, kad Lietuvoje dedamos pastangos
teisés aktais sukurti tam tikrg socialiniy paslaugy norma, kaip standarta, kuriam turéty atitikti teikiamos
paslaugos. Ir Cia reikéty pazyméti vienas veiksniy, kurie tampa labai svarbiis normos/standarty
igyvendinimui, o tuo paciu ir jy formavimui, yra tai, kad socialiniy paslaugy valdymo sistema neturi
galimybiy veikti kaip vientisa ir nedaloma - Vietos savivaldos jstatymo jgyvendinimas uzkerta kelig
Socialinés apsaugos ir darbo ministerijai, kuri yra atsakinga uz socialing sritj, tiesiogiai jtakoti
socialiniy paslaugy organizavimg ir kokybe Lietuvoje, nes tai yra priskirta savivaldybéms savarankiska
funkcija ir jos yra atsakingos uz socialiniy paslaugy planavimg, organizavima bei teikimg. Tuo niekaip
nenorima pasakyti, kad toks atskyrimas yra ydingas, ta¢iau norima atkreipti démesj j tai, kad socialiniy

paslaugy organizavimas Salyje yra daugiau vieSojo administravimo dalykas, kuris siekia jgyvendinti
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nacionalinés politikos kryptis, ta¢iau niekaip neformuoja savivaldybiy politikos. Tai ypac isSryskéja
ekspertams kalbant apie paslaugy poreikiy tenkinimg ir savivaldybiy galimybes ji patenkinti —
,,...poreikis paslaugai kaip ir biity, bet isStekliy teikti paslaugas savivaldybé neturi. < > niekur
nepasakyta, kad savivaldybé turi teise neturéti pinigy tai paslaugai teikti. Zmogaus teisés paslaugas
gauti yra labai placios, o finansavimo tokio néra “ Socialinés apsaugos ir darbo ministro jsakymus
privalu vykdyti savivaldybiy administracijoms ir jy socialinés paramos skyriams, taciau savivaldybiy
politikai tai jtakos neturi, néra formuojama bendra savivaldybiy praktika, kuri uztikrinty, kad, kaip
Svietimo ar sveikatos srityse, klientai visose savivaldybése gauty santykinai vienodas paslaugas visoje
Lietuvoje. Todél natiiralu, kad ekspertai kalba apie buitinybe¢ tokia padétj taisyti —,, ...reikéty butinai tai
iSspresti. Arba nustatant tam tikrg procentq nuo bendro biudzeto, kaip krasto apsaugai. Arba kaip
Svietime — pagal kliento krepSelj — jei poreikis nustatytas, turi ateiti jam finansavimas, o ne taip kaip
dabar — jstatymas jpareigoja, taciau tam lésy néra. Istatyme turi biiti ir prievolé savivaldybei surasti
pinigy nustatytam poreikiui patenkinti. Ministerija jstatymu suformuoja zmoniy litkesciu paslaugoms
gauti, o jie ateina j savivaldybe, kuri ty litkesciy patenkinti negali, nes viena vertus savivaldybés neturi

tiek lésy, kita vertus politikai kartais jy ir neiesko, nes kitus délioja prioritetus...*.

IV.2.1. Vartotoju lukes¢iy patenkinimas kaip kokybés rodiklis

socialiniy paslaugy kokybés srityje (eksperty nuomone)

Tyrimo metu paaiskéjo, kad vartotojy likesCiy patenkinimas kaip socialiniy paslaugy kokybés
rodiklis yra socialiniy paslaugy teikimo sistemoje yra matomas ir placiai, taiau nevienodai
naudojamas. Tyrimo metu iSrySkéjo keli Sio rodiklio taikymo aspektai ir aplinkybés:

1. taikomi tiek lukes¢iy patenkinimo, tiek ir nepatenkinimo matavimai,

2. skiriamas démesys vartotojy liikes¢iy iSsiaiSkinimui, koregavimui, patenkinimui, taciau
pastangos tam jvairly organizacijy dedamos nevienodos ir daZniausiai vertinami paciy
vartotojy iniciatyva pateiktos jy lukesciy patenkinimo apraiskos,

3. priklausomai nuo socialiniy paslaugy riSies, organizacijos lygmens ir kity aspekty, Sis

rodiklis taikomas nevienodai.

Tai, kad socialiniy paslaugy teikimo ir jos kokybés valdymo sistemoje vartotojo pasitenkinimas
matomas kaip vienas pagrindiniy rodikliy geriausiai iliustruoja vieno eksperto pasisakymas, kad
,,...vertinimo metu niekaip negalima ,,isminusuoti‘‘ socialiniy paslaugy gavéjo asmeninés nuomones,

«

pasitenkinimo... “.
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Vartotojo liikes¢io patenkinimo negatyvios ir pozityvios iSraiSkos vertinimas

Reikia pazyméti, kad beveik visi ekspertai kaip vieng i§ pagrindiniy kokybés kriterijy minéjo
Sio rodiklio negatyvios iSraiSkos — skundy buvima. Apie tai neuzsiminé tik Socialinés apsaugos ir darbo
ministerijos atstovas, taciau tai labiau gali buti susij¢ su tuo, kad prakting socialiniy paslaugy kokybés
kontrole vykdo kitos institucijos. Visi kiti ekspertai miné¢jo skundy nebuvimg kaip labai reikSmingg ir
pagrindinj rodiklj atkreipdami démesj, kad jy vis tiek yra ir bus, taciau jie gali nepasitvirtinti:
,,...dazniausiai kokybé buvo vertinama ir tikrinama 2 biidais. < > Antras - paslaugy gavéjy skundy
tyrimas - skundas arba pasitvirtina arba ne. Antrgjj biidg greiciau galime apibidinti kaip tam tikrg
reakcijq j nekokybiskq paslaugq.*, , kada yra kokybeé? Kai Zmogus nesiskundzia, kad jis buvo
nemandagiai ar nekompetentingai aptarnautas < >  Zinoma, skundy neturi biiti. Neduok dieve,
klientas pasakys, kad buvo apSauktas ar panasiai, turi biiti lankstus aptarnaudamas zmones... < >
Siame skyriuje nustatyti, kas yra kokybe lengva — kai paskaiciuojame skundus, kurie ateina per mus ar
savivaldybe, tai procentas yra labai mazas — per metus aptarnaujam apie 80 tikstanciy gyventojy, o
skundy per metu gavome 14, is kuriy 7 nepagrijsti. Tai cia, manau, tikrai geras kokybés rodiklis... ",
,,...kada paslauga kokybiska? — kai néra skundy, kada paslaugos gavéjas yra patenkintas..“, , Tad, jei
nera skundy, néra kazkokiy dialogy su paciais paslaugy gavéjais, kai jie tau skambina, kuo mazesnis
skaicius Siy dalyky, tuo manau, kad mano darbuotojai dirba gerai, paslaugas teikia kokybiskai“.

Socialiniy paslaugy plane, kuris yra tvirtinamas savivaldybés tarybos, Sis rodiklis taip pat buvo
panaudotas. Vertinant praeity mety plano jvykdyma vienos savivaldybés plano rengéjai nurodé: ,,2008
m. socialiniy paslaugy planas jgyvendintas sekmingai. < > nusiskundimy dél nepakankamai teikiamy
paslaugy negauta”.

Socialiniy paslaugy kokybés valdyme taip pat vertinami ir vartotojy iniciatyva pateikti
pasitenkinimo jvertinimai — pagyrimai, padékojimai ,,...jei néra skundy — labai gerai, o jei yra dar ir

padéka — tai iSvis gerai, nes tai rodo, kad asmuo tikrai yra patenkintas “.

Vartotojo likesc¢iy iSsiaiSkinimas.

Norit patenkinti vartotojo ltikescius, reikia apie juos zinoti. Pagrindiné ,,suzinojimo* priemon¢é —
jvairtis tyrimai ir bendravimo ar paslaugos teikimo metu gaunama informacija. Kalbant apie socialiniy
paslaugy poreikio ir vartotojy likes¢iy Sioms paslaugoms tyrimus ir galimybe juos patenkinti vienas i$
eksperty iSreiSké mintj, kad net nezinia ar tikslinga tokius tyrimus daryti, nes ,,...visy poreikiy vis tiek
néra galimybés patenkinti ir tam tikrai neuzteks finansiniy resursy... . Tai atspindi socialiniy paslaugy
teikimo galimybiy finansinj aspekta, taCiau, reikia pazyméti tai, kad kai kuriuos poreikius sistema

patenkina su kaupu. Kaip parodé¢ Valstybés kontrolés atliktas tyrimas — socialinés globos jstaigoje
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asmenys ne tik gaudavo pilng iSlaikyma, bet jiems likdavo ir beveik visa jo pensija — kas tikrai yra bet
kokiy galimy lukes¢iy patenkinimas ir vir§ijimas.

Poreikiy ir lukesCiy tyrimuose, autoriaus nuomone, galima jzvelgti ir kita galimybe, kurig mini
ir kokybés vadybos teoretikai — tiriant, diskutuojant, gaunant ir teikiant informacija galima formuoti
adekvacius klienty lukesc¢ius ir skatinti jy jsitraukimg j paslaugy teikimg — abi Sios salygos gerina

paslaugy kokybés suvokima, taigi gerina ir paslaugy kokybe.

Vartotojy likes¢iy tyrimai

Atlikta mokslinés literatiiros ir dokumenty turinio analizé leidzia teigti, kad tirti vartotojy
poreikius ir likesCius bei jy patenkinimg yra numatyta ir teisés aktuose - Socialiniy paslaugy plano
rengimo metodikoje rekomenduojama taikyti vietos gyventojy apklausos, anketavimo, duomeny
analizés, prognozavimo, stiprybiy, silpnybiy, galimybiy ir grésmiy (SSGG) bei kitus metodus, naudoti
gyventojy anketinés apklausos duomenis, socialiniy paslaugy teikéjy, kity institucijy pateikta
informacija.

Abiejy savivaldybiy ekspertai kalbédami pasisaké tyrimo klausimu, tafiau nevienodai:
didmiesCio savivaldybé minéjo kaip naudota ir planuojamg naudoti vieng pagrindiniy priemoniy
vartotojy — tiek galutiniy socialiniy paslaugy vartotojy, tiek ir jvairiy socialines paslaugas teikianciy
organizacijy — poreikiy ir likesciy iSsiaiSkinimui bei jos panaudojimui socialiniy paslaugy kokybés
gerinimui — ,,2009 metais Socialinés parmos skyrius planuoja vykdyti, nors savivaldybés socialiniy
paslaugy centras tai daro jau ne pirmus metus, paslaugy gavéjy apklausq. Ir susiplanave tai vykdyti
naudojantis skyriaus sudarytais atskirais klausimynais pagal socialiniy paslaugy grupes: vienas
klausimynas trumpalaikes socialinés globos gavéjams, kiti kity paslaugy gavéjams. Planuojame tokias
apklausas vykdyti sistemiskai — kartq per metus apklausti paslaugy gavéjus. Tam tikras anketas
sudarome atskiroms klienty grupems.: benamiams, dienos centry lankytojai, sutrikusio intelekto Zmonés
dienos centry lankytojams. Tyrimy metu planuojami klausimynai tiek darbuotojams, tiek ir klientams.
Kokybe siuose tyrimuose tirsime dvejais aspektais: paslaugy organizavimo aspektu, bendraudami su
personalu ir vadovais ir tikimés, kad pasimatys ir vietos, kur galétume daryti tam tikrus organizacinius
sprendimus ir mes kaip savivaldybés socialinés paramos skyrius. Ir antras aspektas — paslaugy gavéjy
apklausos. Socialinés paramos skyrius, kaip minéjau to anksciau nedarydavo. Tai praktikavo
socialinés paramos centras apklausdamas pats savo klientus ar jy pasirinktas grupes, arba pirkdamas
paslaugg.

Mazo rajono savivaldybéje tyrimo panaudojimo galimybés néra taip aiSkiai matomos — ,, kokybe

matuojam per apklausas — kai rengiam socialiniy paslaugy plang. Taciau cia irgi, daugiau
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issiaiskinam poreikius gyventojams. O dél kokybés, tai mes nei tyrimo, nei apklausos nebuvome atlike.
Kiek galime vertinti - tai per gyventojy atsiliepimus *“.

Analizuojant socialiniy paslaugy planuose pateikiamg informacija apie savivaldybiy vykdytus
tyrimus, apklausas bei kitas priemones paaiskéjo, kad tyrimus vykdé tik 5 savivaldybés. Tenka
pazyméti, kad savivaldybiy vykdyti tyrimai néra vienodi. Viena savivaldybé apsiribojo ,,...savivaldybés
gyventojy socialiniy grupiy, gaunanciy socialing paramg, dokumenty analize. Dauguma socialiniy
paslaugy gavéjy gauna pagalbos j namus, transporto, socialiniy jgidziy ugdymo ir palaikymo
paslaugas, lanko jvairius renginius ir uzsiemimus, pagal poreikj yra apriipinami techninés pagalbos
priemonémis. Informacija apie socialines paslaugas yra teikiama rajono savivaldybés administracijos
Socialinés paramos skyriuje bei senitinijose. Apie socialines paslaugas asmenys ir jy Seimos suzino is
socialiniy darbuotojy, perskaito spaudoje ar isgirsta per televizijq. Atsizvelgiant j tai, kad asmenys
nepasinaudoja visomis teikiamomis paslaugomis, galima daryti isvadg, kad teikiamos informacijos vis
dar nepakanka. Paslaugy gavéjy paklausus, kaip jie vertina teikiamas socialines paslaugas, dauguma
jvertino teigiamai. Per 2008 m. buvo gauta pageidavimy plésti dienos socialinés globos paslaugy
teikimg vaikams su negalia, asmenims su negalia ir senyvo amZiaus asmenims tiek asmens namuose,
tiek jstaigoje “.

Kitose savivaldybéje buvo vykdomi tam tikros klienty grupés tyrimai. Vienoje savivaldybéje
. atlikti keli socialiniai tyrimai. Vienas tokiy tyrimy — socialinés rizikos Seimy tyrimas. 2008 mety kovo
ménesio duomenimis, mieste yra 84 socialinés rizikos Seimos. Apklausoje dalyvavo 54 Seimos. IS
kiekvienos Seimos vidutiniskai apklausta po 1 asmenj. Kito 2008 metais atlikto tyrimo metu buvo
aplankyti ir Zodinés apklausos biidu apklausti 154 vienisi nejgaliis asmenys. Daugumos apklaustyjy
amzius yra nuo 70 iki 80 mety“. Kitoje “2008 mety pradzioje Socialinés paramos ir vaiko teisiy
skyriaus darbuotojy atliktos apklausos metu (buvo apklausta 100 vyresnio amZiaus savivaldybés
gyventojy) paaiskéjo, jog dabartiné socialiniy paslaugy teikimo kokybé ir kiekybé jy netenkina. Visi
respondentai pabrézé, jog biitina plésti teikiamy paslaugy spektrq”. Kadangi dar vienos savivaldybés,
placiai taikiusios atlikty tyrimy informacijg socialiniy paslaugy plano rengime, atstovas tyrime
dalyvavo kaip ekspertas, tai tos savivaldybés pateikiamos socialiniy paslaugy plane informacijos

nedetalizuosime.
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Vykdyti tyrimai

8%

92%

O Vykdé tyrimus m Newkde tyrimy ‘

3 pav. Savivaldybiy vykdyty tyrimy prezentacija (%)

Vartotojy likesciy iSsiaiSkinimas. Kaip buvo minéta anksCiau, vartotojo lukesc¢iy
iSsiaiSkinimui labai svarbi bendravimo metu gaunama informacija. Tam taip pat Socialiniy paslaugy
planavimo metodikoje skiriamas démesys: numatyta, kad savivaldybé pasitelkia bendruomenés narius,
organizacijos atstovus socialiniy paslaugy plano projektui parengti, socialiniy paslaugy plano projekto
vieSam svarstymui turi skirti ne maziau kaip 2 ménesiy laikotarpj sudarydama visuomenei galimybes
su juo susipazinti, i§sakyti nuomong ir pateikti pasitilymus, organizuoti jo aptarimus su visuomene,
organizacijomis susirinkimuose ir vieSuose svarstymuose.

Analizuojant savivaldybiy vykdoma socialiniy plany rengimg ir tvirtinimg tenko pastebéti, kad
tiesés akty rekomendacijos dél bendruomenés, kaip socialiniy paslaugy vartotojy, jtraukimg j socialiniy
paslaugy planavima, diskusijas ir stebéseng yra labai skirtingai jgyvendinamos. Plano rengéjy sastatas
varijavo nuo vieno Socialinés paramos skyriaus specialisto iki darbo grupés, kurioje dalyvavo keliy
savivaldybés skyriy atstovai, biudzetinés socialines paslaugas teikiancios jstaigos, nevyriausybiniy
organizacijy atstovai, tarybos nariai, kai kur buvo jtrauktos ir kitos organizacijos — rajono Darbo birza.

Kai kuriose savivaldybése, kurios plano rengéjais nurodé tik Socialinés paramos skyriaus
specialistus, buvo pazymima, kad informacijg pateiké ir kiti skyriai, projektas buvo parodytas kitoms
socialinés srities organizacijoms: “svarbiq informacijqg planui parengti pateiké Socialinés paramos ir
vaiko teisiy apsaugos skyriaus vyriausiosios specialistés, socialinés darbuotojos, taip pat savivaldybés
Nejgaliyjy draugijos pirmininké, dienos centro direktoré. Plano projektas buvo pateiktas savivaldybés
nevyriausybinéms organizacijoms, savivaldybés dienos centrui”, ,, Informacija apie socialiniy paslaugy

plano rengimg buvo patalpinta savivaldybés internetiniame puslapyje, visoms socialines paslaugas
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teikiancioms jstaigoms, nevyriausybinéms organizacijoms buvo issiysti rastai dél pasiulymy ir jy teikiamy
paslaugy jtraukimo j rengiamq plang.”

Apibendrinant socialiniy paslaugy plany rengéjy informacija gauti duomenys, kad 19
savivaldybiy Socialiniy paslaugy plang rengé tik Socialinés paramos skyriaus darbuotojai, 14 —
prisidéjo ir socialines paslaugas teikianciy biudzetiniy jstaigy atstovai, 9 savivaldybése plano rengime
dalyvavo tik savivaldybés administracija — dazniausiai | plano rengimg jsitraukdavo vaiky teisiy
apsaugos skyriai, strateginio planavimo, finansy, kartais — administracijos direktoriaus pavaduotojas.
Kaip matyti pateikiamame Socialiniy plany rengéjy grafike, tik 15 savivaldybiy j plano rengimg jtrauké

ir socialiniy paslaugy vartotojy atstovus.

Socialiniy paslaugy plano rengéjai

O Renge tik SPS - 19

15%

B Renge SPS ir soc. [staigos
-14

O Prisidejo kiti padaliniai - 1

O Jtrauktos jvairiy sri¢iy
biudzetinés organ. - 1
B Jtraukti bendruomenés
atstovai, NVO - 15
2% 24% O Plang rengé tik
savivaldybé - 9

25%

4 pav. Socialiniy paslaugy plano rengéjy prezentacija (%)

Vartotojy liikes¢iy formavimas. Nors socialiniy paslaugy plano sudarymo metodinés
rekomendacijos sudaro geras prielaidas kiekvienoje savivaldybéje formuoti socialiniy paslaugy
vartotojy lukesCius, jy atstovus jtraukiant j plano rengimo procesg ar gaunant plataus esamy ir
potencialiy vartotojy rato atgalinj rySj vieSy svarstymy metu, taciau, kaip parodé dokumenty turinio
analiz¢, savivaldybés tuo pasinaudoti nelinkusios.

Kalbant apie vieSus socialiniy paslaugy plano svarstymus, tenka pripazinti, kad né viena
savivaldybé to neplanavo daryti ir nenurodé, kad daro. Daugiausia, kam jsipareigodavo kai kurios
savivaldybés, tai kad ,, Socialiniy paslaugy plano vertinimo rezultatai aptariami Savivaldybés
administracijos atsakingy asmeny, socialiniy paslaugy jstaigy vadovy, nevyriausybiniy organizacijy,
teikianciy socialines paslaugas, vadovy ir asmeny, atsakingy uz socialiniy paslaugy plano vykdymq ir

prieziiirq, posédyje”.
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Skyrési ir plano rezultaty stebésena. Vienose tai buvo paskirta socialinés paramos skyriams,
kitose buvo sudarytos specialios Socialinio plano stebésenos grupés: ,, Plano jgyvendinimo prieziiiros
wkdytojai yra savivaldybés administracijos direktoriaus jsakymu sudaryta Plano prieziiros darbo
grupé. Siekiant jgyvendinti Plang, yra telkiamos socialiniy paslaugy jstaigy ir nevyriausybiniy
organizacijy pastangos *“.

Vartotojo likes¢iy formavimui jtaka daro ir informacijos prieinamumas. Analizuojant socialiniy
paslaugy planus informacijos vartotojams pateikimo aspektu, tenka pripazinti, kad tik 1 savivaldybé
savo tinklapyje skelbé ne tik 2008 ir 2009 mety socialiniy paslaugy planus, bet ir 2008 mety plano
jgyvendinimo ataskaitg. 10 savivaldybiy socialiniy paslaugy planai net nebuvo patalpinti tinklapyje —
juos buvo galima gauti tik paskambinus j Socialinés paramos skyrius, kurie atsiunté elektroniniu pastu,
suzinojus tiksly tarybos sprendimo numerj ir panaSiais apsunkintais buidais. Nagrinéjant socialinius
planus pirmiausiai buvo pastebéta, kad, nors jie turéjo buiti pradéti sudarinéti nuo 2008 mety ir tyrimo
momentu jau turéjo biiti patvirtintas 2009 mety planas, tac¢iau pasitaiké savivaldybiy, kurios tvirtino tik
2009 mety plana, o vienoje savivaldybéje socialiniy paslaugy plano visai nebuvo — tik savivaldybés
patvirtinta socialiniy paslaugy programa. Pasidoméjus minétos savivaldybés Socialinés paramos
skyriuje buvo gautas atsakymas, kad planas parengtas jau seniai, ta¢iau meras atsisako jj teikti
savivaldybés tarybai. Apibendrinant galima pasakyti, kad tyrimo metu buvo patvirtinusios arba tg
ménesj teiké savivaldybés tarybai tvirtinti socialiniy paslaugy plang 2009 metams 45 savivaldybés. 14
savivaldybiy, kas sudaro 23 proc. visy Lietuvos savivaldybiy, tinklapiuose buvo skelbiamas tik 2008
mety planas. Apibendrinta ir procentine iSraiSka pateikta informacija apie savivaldybiy mety socialiniy
paslaugy planus 4 grafike.

4 grafikas. Savivaldybiy socialiniai paslaugy planai.

Savivaldybiy socialiniai paslaugy planai

O 2%

= 23%

‘ @ 2008 mety B 2009 mety O socialiniy paslaugy plano neturi ‘

5 pav. Socialiniy paslaugy plany sudarymo prezentacija (%)
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IV.2.2. Atitikimas standartams (eksperty nuomone)

Kaip minéta anksciau, aiSkiausios normos nustatytos reikalavimuose socialiniy paslaugy jstaigy
fizinei jy paslaugy organizavimo pusei:

1. reglamentuojant jstaigy darbo organizavimg numatyta privaloma turéti dokumentacija

2. apibréztas personalo skaicius ir jo struktira

Atlikta analizé leidzia teigti, kad socialiniy paslaugy teikimg reglamentuojantys teisés aktai
nustato reikalavimus susijusius su objektyviai galimais iSmatuoti paslaugos kokybés rodikliais, tiek ir
galimais matuoti tik subjektyviai. Taip pat reikia pazyméti, kad tarp objektyviai matuojamy socialiniy
paslaugy kokybés kriterijy pasitaiko ir teisés aktais nereglamentuoty, taCiau daranciy didele ir

tiesioging jtaka — socialiniy paslaugy finansavimas savivaldybése.

Objektyviai iSmatuojami socialiniy paslaugy kokybés rodikliai:

3. reikalavimai infrastrukturai (pastatams),

4. apibréztas personalo skaiius, jo struktiira ir privalomas iSsilavinimas;

5. numatyta privaloma turéti dokumentacija.

Reikalavimai infrastruktirai. Tiek teorinés literattros, tieck dokumenty turinio analizé, tiek ir
eksperty apklausos metu gauti duomenys leidzia teigti, kad socialiniy paslaugy infrastruktiiros
pakankamumas ir buklé matoma kaip viena i$ socialiniy paslaugy kokybés kriterijy. Kalbédami apie
socialiniy paslaugy infrastruktiiros pakankamumag ir bukle kaip socialinés paslaugos kokybés kriterijy
ekspertai akcentavo visy paslaugy visoms gyventojy grupéms teikima: didmiesCio savivaldybés
atstovas kaip paslaugos kokybe jvardino ,,turime visas paslaugas kurios yra Socialiniy paslaugy
kataloge ir jos yra teikiamos visy socialiniy grupiy, numatyty kataloge, gyventojams “,

Analizuojant savivaldybiy socialiniy paslaugy planus buvo pastebéta, kad savivaldybés labai
tiesiogiai sieja socialiniy paslaugy kokyb¢ su pastaty renovavimu. ,,Renovavus < > gydymo ir
slaugos ligoninés patalpas dar 2008 m. bus jkurtas < > socialinés globos padalinys, kas pagerins
kokybe socialiniy paslaugy teikiamy asmenims su sunkia negalia” ar infrastruktiira ,, Baziné rajono
savivaldybés socialiniu paslaugu infrastruktira sukurta, siekiant kokybiskai spresti socialines
problemas.”

Nors kriterijus taikomas socialiniy paslaugy jstaigoms, taciau reikia pazyméti, kad jo
igyvendinimas nuo paciy jstaigy priklauso tik dalinai - Socialiniy paslaugy planuose savivaldybés mini,
kad ,, Daugumos socialiniy paslaugy jstaigy infrastruktiira yra nusidévéjusi, pastatai neatitinka HN bei
STR reikalavimy, taciau Sios jstaigos dalyvauja projektinéje veikloje ir iesko finansavimo galimybiy

socialiniy paslaugy jstaigy pastatams, naudojamai jrangai atnaujinti
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Reikalavimai personalui.

Kaip minéta analizuojant teisés aktus, socialiniy paslaugy teikéjui — socialiniam darbuotojui
keliami tam tikri reikalavimai, kuriy neiSpildzius jis negaléty dirbti socialinio darbo: ,,Siekiant
efektyvinti socialiniy paslaugy organizavimg, biitina investuoti j specialisty kvalifikacijos kélimgq.
Ivertinus socialiniy darbuotojy poreikj ir jy esamq kvalifikacijg numatoma sudaryti sqlygas tolesniam
Jju profesiniam tobuléjimui. Tam reikéty skirti pakankamai lésy, nes rajone yra socialiniy darbuotojy,
kurie tinkamo issilavinimo Siam darbui neturi®, ,, Didéjanti socialiniy darbuotojy darbo patirtis ir
kompetencija, pagerins teikiamy socialiniy  paslaugy kokybe”, , Siekiant uZtikrinti kokybiskas
socialines paslaugas biitina ne tik didinti Zmogiskuosius iSteklius, bet taip pat skirti lésy jy

kvalifikacijai kelti bei darbo uzmokesciui didinti.

Subjektyviai iSmatuojami socialiniy paslaugy kokybés rodikliai

Socialiniy globos normy aprasu patvirtinty normy kai kurios charakteristikos reikalauja vertinti
tik subjektyviai galimus iSmatuoti socialiniy paslaugy kokybés rodiklius - santykius tarp jstaigos ir
kliento, personalo nuostatas ir poziiirj. Nors tai atitinka paslaugy kokybés vadybos ir visuotinés
kokybés vadybos nuostatas, ta¢iau yra labai sudétinga jvertinti, priklauso nuo daugybés veiksniy,
vertinimas reikalauja tam tikros kvalifikacijos ir bendro tiek teikéjy, tiek paslaugos gavéjy, tiek ir

vertintojy kriterijy supratimo.

Objektyviai iSmatuojami, ta¢iau nereglamentuoti, socialiniy paslaugy kokybés rodikliai

Nors teisés aktais niekaip néra reglamentuotas, taCiau vienas socialiniy paslaugy kokybés
kriterijy, matomy socialiniy paslaugy kokybés valdymo sistemoje — savivaldybiy socialinés
paslaugoms skiriamas finansavimas, labai tiesiogiai susijusios su galimybémis patenkinti vartotojy
poreikius bei teikti geros kokybés socialines paslaugas.

Visuose socialiniy paslaugy planuose jy rengéjai akcentavo, kad ,, rajono savivaldybéje gyvena
gana daug asmeny, kuriems reikalinga socialiné parama ir socialinés paslaugos, taciau savivaldybé
neturi tiek finansiniy galimybiy, kad visiems esamiems ir biisimiems socialiniy paslaugy gavéjams
galéty uztikrinti aukstos kokybés socialiniy paslaugy teikimgq.“, , siekiant islaikyti savivaldybés
organizuojamy socialiniy paslaugy teikimo kokybe ir kiekybe, bitina didinti Siai sriciai skiriamg
finansavimg “.

Reikia pazyméti, kad savivaldybése socialiniy paslaugy teikimas finansuojamas i§ keliy

Saltiniy: valstybés biudzetui skiriant tikslines dotacijas, Europos Sajungos ir kitas programinis
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finansavimas bei pacios savivaldybés biudzeto skiriamos 1éSos. Labiausiai tikra socialiniy paslaugy
bukle atspindi savivaldybés skiriamas biudzeto 1éSos.

Analizuojant savivaldybiy socialiniy paslaugy planuose pateikta informacija apie socialinéms
paslaugoms savivaldybés biudzeto skiriamg finansavima, pastebéta, kad socialinés paslaugos jvairiose
savivaldybése finansuojamos labai nevienodai — rodiklis svyravo nuo 0,08 iki 8,9 proc. Vienose
savivaldybése socialiniy paslaugy finansavimas nesiekia né vieno procento viso savivaldybés biudzeto
- Siauliy miesto savivaldybé socialinéms paslaugoms skyré 0,08 proc. savo bendro biudZeto, Neringos
savivaldybé — 0,4 proc. bendro biudzeto. Didziosios dalies kity savivaldybiy skiriama socialinéms
paslaugoms bendro biudZzeto 1éSy dalis varijavo nuo 1 iki 4 procenty. Didziausig finansavimag
socialinems paslaugoms skyré 6 savivaldybés: Sirvinty — 4,1 proc., Jonavos rajono — 4,2 proc.,
Tauragés rajono — 5,72 proc., Panevézio rajono — 6,9 proc., Skuodo rajono — 7,44 proc., Visagino — 8,9
proc. Taip pat reikia pazyméti, kad 7 savivaldybés nepateiké informacijos apie savo socialiniy paslaugy
finansavima.

Taciau bendrosioms ir socialinés priezitiros paslaugy kokybei néra numatyti kriterijai. Teisés
aktuose kalbama apie paslaugy teikimg pagal individualius interesus ir poreikius ir nuolatinj jy
veiksmingumo vertinimg. Nacionaliniu lygiu yra reglamentuota, kad kiekviena savivaldybé socialiniy
paslaugy planavimg atlicka pildydama socialiniy paslaugy plang, kurio metodikoje nurodoma, kad
socialiniy paslaugy planavimo proceso vienas tiksly — gerinti socialiniy paslaugy kokybe, taciau toliau

tai nedetalizuojama.

IV.3. Socialiniy paslaugy kokybés valdymo mechanizmas (eksperty nuomone)

Kaip ir kalbant kas tai yra socialiniy paslaugy kokybé ir kokie jos vertinimo kriterijai, taip ir
analizuojant jos uztikrinimo mechanizmus ekspertai reiské abejones savo apibiidinamoms kokybés
uztikrinimo procediroms: ,,tai yra grynai asmeninés iniciatyvos, kaip kas sugalvoja, nes kq privalu
daryti paslaugy kokybés srityje, man atrodo, niekur néra aprasyta kaip tq kokybe, kas kiek daznai ir kq
reikia daryti, kad jg uztikrintum .

Socialiniy paslaugy kokybés valdymo sistema sudaro nacionaliniai teisés aktai, savivaldybés
teisés aktai, paslaugy teikéjy vidaus dokumentai: nuostatai, darbuotojy pareiginés instrukcijos, tvarkos,
paslaugy aprasai be to — sutartys ir susitarimai su klientu (atsispindi asmeniui paslaugy teikimo
dokumentacijoje): ,, Taip pat kontrolé yra ir pacioje socialiniy paslaugy jstaigoje. Direktoriui jo
pareigybés aprasyme yra numatyta, kad jis atsako uz paslaugos kokybe pas save jstaigoje, ir viduje

istaigos, per darbuotojy kontrole, darbo laiko apskaitq ir per dokumentacijq, kokia yra vedama ir kitas

65



priemones direktorius imasi priemoniy kokybei uztikrinti. Skyrius kontroliuoja bendrus dalykus. Mes
padarom prielaidas teikti kokybiskoms paslaugom: pasitvirtinam aprasus, paslaugy sqrasus ir
pavedam direktoriui juos teikti ir vykdyti“, , Savivaldybés socialiniy paslaugy kokybe kontroliuoja
tikrindama pavestas teikti tam tikras paslaugas. Pavedimas yra jformintas nuostatais ir yra aiskiai
iSvardinta, kokias funkcijas centras turi ir yra labai aiskus vienas punktas — jstaigos vadovas yra
atsakingas uz kokybisky socialiniy paslaugy teikimgqg.

Prievolé ir atsakomybés savivaldybéms socialiniy paslaugy kokybés valdymo srityje nubréztos
jstatymu. Nors Socialiniy paslaugy jstatyme yra numatytos atsakomybés kontroliuoti socialiniy
paslaugy kokybe, taciau prievolés paslaugy teikéjams teikti kokybiskas socialines paslaugas néra. Kai
kurios savivaldybés kokybiskas paslaugas bando uztikrindami jstaigos nuostatuose reglamentuodamos
atsakomybe uz kokybisky socialiniy paslaugy teikima. ,;mes dabar tvirtinam kiekvienos biudzetinés
istaigos teikiamy socialiniy paslaugy sqrasq. Tai darome irgi pagal savo schemg. Pvz.: socialiniy
jgudziy ugdymas: kas tai yra ir pan. Visos jstaigos teikiamos paslaugos klientui turéty biiti atspindétos
individualiuose planuose darbui su klientu. Miisy paslaugy sqrasas ir yra tos paslaugos aprasymas ir
apklausdami tos paslaugos gavéjus turime atrasti, kad jis Sitq paslaugos aprasyme numatyty veiksmy
komplektqg gauna. Kad tikrintum kokybe turi paslaugas apsirasyti ir turéti kriterijus, pagal kq tikrinti.
Kuo tq Zmogy iSmatuosi? Jei pavyzdziui maitinimas 4 kartus, tai tas daznumas - 4 kartus Zmogus tyri
biiti jj gaves “

Kaip socialiniy paslaugy kokybés valdymo dalis matomi pasitarimai, atvejo aptarimai, bendros
darbo grupés, komisijos: ,, Tai irgi yra paslaugy kokybés kontrolés dalis — atvejo aptarimai. Kai matai
kokj sudeétingq atvejji, pavyzdys rodantis tarnyby bendradarbiavimo biikle ir numatymas ateiciai, kurie
svertai kokybés uztikrinimui veikia“, ,,Kas taip pat yra svarbu, Socialinés paramos skyriaus
darbuotojai, dalyvaudami jvairiose nukreipiamose socialinés prieziiros paslaugai gauti komisijose,
dalyvauja pirminiame savivaldybés uzsakymo jstaigai suformavime, ir kas savo ruoztu veikia kaip
kriterijus ar jstaiga ispildée tqg uzZsakymg, ar ne.“, , Kontrolei taip pat padeda ir susitikimai su
savivaldybés socialiniy paslaugy jstaigy vadovais: turime gamybinius susirinkimus kartg j ménesj*.

Taip pat kita privaloma pildyti dokumentacija: ,,Socialinés globos paslaugas teikianciose
jstaigose taip pat sudaromi ménesiniai planai. Kiekvienoje ménesio darbotvarkéje yra numatomos tiek
istaigos, tiek ir kliento numatomi darbai — jame atsispindi kliento litkesciai, taciau aiskis susitarimai ir
deél jo pareigy ir veiksmy. Kai kurios jstaigos papildomai dar naudoja savo anketavimus, pvz.: 3
klausimy atvirq anketq, kurios pagrindu yra sudaromi darbo su klientu planai ir planuojami

pasiekimai, o tuo paciu koreaguojami ir kliento litkesciai — aptarimo metu jie tampa labiau realiis
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Kiti pastebéjimai

Nezitirint visy socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimui taikomy priemoniy, ekspertai kalbéjo,
kad jie nezino, kas yra kokybé bei kaip ja matuoti, taip pat pazyméjo, kad yra vertinami nevienodai:
., Taip kad, apibendrintai, manau, kad apie kokybe Siaip dar anksti Lietuvoje kalbéti. Zinoma, reikia,
bet pakol kas kokybé — tai tiek kiek tu pats supranti, teisés aktai nieko nepasako. Ziirédami j mus
teoretikai teigia, kad jstaigoje tikro socialinio darbo yra nedaug — mazdaug — teikiant ir materialine
paramgq ir viskas labai sureguliuota. Jy nuomone tikrasis darbas nevyriausybininky, taciau jie dirba
irgi kaip ismano, tai kaip galima teikti, kad jie dirba kokybiskai? Kq jie daro? Jie, mano supratimu,
iSvis nieko neturi, ypac¢ pas mus Lietuvoje. Uzsienyje, kad ir nvo, bet yra sutvarkyta aiskiai ir
organizacija, ir struktiira ir darbuotojo atsakomybés, o pas mus Sity nevyriausybininky yra labi daug,
labai mazy ir kq jie daro nieks neZino — projektus raso ir gauna finansavimq tiek is ministerijos tiek is
savivaldybés ir dar mazai ir skelbia, kad teikia labai kokybiskas paslaugas — kas iSmatavo? Kas
patikrino? BiudZetininkai nors yra jpareigoti racionaliai panaudoti suteiktas lésas, suteikti tam tikrg
skaiciy paslaugy, kad klientai biity patenkinti, kad bent minimalus socialiniy paslaugy poreikis biity
patenkintas. “,

Taip pat ir socialiniy paslaugy planuose savivaldybés mini socialiniy paslaugy kokybés
uztikrinimo sistemos reikalingumag ir teigia, kad tam reikés skirti démesio. Socialiniy paslaugy
planuose pasitaiko konstatavimy, kad:

wSiuo metu gana sunku jvertinti teikiamas socialines paslaugas. Norint jvertinti Siy paslaugy
teikimgq, biitina sukurti paslaugy kokybés kontrolés mechanizmg “

wiekiant jvertinti teikiamy socialiniy paslaugy poreikj bei jy kokybe, siiiloma sukurti poreikio
paslaugoms nustatymo ir efektyvumo vertinimo sistemq bei paslaugy poveikio klientui vertinimo
procediiras “.

»2008 metais nepakankamai déemesio buvo skiriama socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo bei
gerinimo sistemai kurti. Liko nejgyvendintas socialiniy paslaugy efektyvumo ir kokybés vertinimo
sistemos sukirimas. Taip pat reikia tobulinti poreikio socialinéms paslaugoms vertinimo sistemq bei
toliau didinti teikiamy socialiniy paslaugy jvairove bei apimtis “

., nepakankamai démesio buvo skiriama socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo bei gerinimo
sistemai kurti. Liko nejgyvendintas socialiniy paslaugy efektyvumo ir kokybés vertinimo sistemos
sukirimas “(

,Sekmingam socialiniy paslaugy teikimui numatoma imtis tokiy priemoniy: visas teikiamas
paslaugas registruoti socialiniy paslaugy informacinés sistemos (SPIS) programa, parengti teikiamy

paslaugy kokybés kontrolés mechanizmq; sudaryti darbo grupe, atsakingg uz socialiniy paslaugy
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teikimo kontrole; sukurti ir patvirtinti teikiamy socialiniy paslaugy efektyvumo vertinimo formgq;
socialines paslaugas teikianciose biudZetinése organizacijose ne reciau kaip du kartus per metus
(prireikus ir dazniau) organizuoti < > socialiniy paslaugy plano jgyvendinimo aptarimgq; kelti
darbuotojy kvalifikacijq, siekiant gerinti klienty aptarnavimo kokybe, didinti socialiniy paslaugy
apimtis ir jvairove; bendradarbiauti su jvairiomis jstaigomis ir organizacijomis, siekiant gerinti
socialines paslaugas gaunanciy asmeny gyvenimo kokybe; tvarkyti visy isvardyty priemoniy apskaitg

3

ir jvertinti, ar rodikliy pokytis turi jtakos Savivaldybés organizuojamy socialiniy paslaugy gerinimui.
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ISVADOS

e Remiantis tyrimo duomenimis galima teigti, kad tyrimo hipotezé, kad atskirty socialiniy
paslaugy kokybés valdymas nevienodas pasitvirtino. Bendryjy ir socialinés priezitros paslaugy
kokybés valdymas vyksta atskiros savivaldybés ribose. Socialinés globos paslaugy kokybés valdymas
yra kuriamas nacionaliniu lygiu, siekiant apimti apjunkti tiek atitikimo standartams, tiek ir vartotojo

pasitenkinimo aspektus ir socialinés globos normomis nustatyti pamatuojamus kokybés kriterijus.

e Teigti, kad kuriama socialiniy paslaugy kokybés valdymo sistema apima tik socialinés
globos paslaugy kokybés valdyma, negalima. Viena vertus nacionaliniai teisés aktai detaliai
reglamentuoja vienos socialiniy paslaugy - socialinés globos — normas ir siekia visy 3 G. Baecker
apibrézty lygmeny — socialiniy paslaugy struktiiros, proceso ir rezultato - kokybés. Kita vertus, teisés
aktai suteikia galimybes kiekvienoje savivaldybéje kurti atitinkancig Visuotinés kokybés vadybos

principus optimaliausig bendryjy ir socialinés prieziiiros paslaugy kokybés valdymo sistema.

e Eksperty tyrimo rezultatai leidzia daryti iSvada, kad socialiniy paslaugy sistemoje socialiniy
paslaugy kokybé ir jos vertinimo kriterijai matomi nevienodai. Dazniausiai naudojami socialiniy
paslaugy kokybés vertinimo kriterijai: infrastruktiros (pastaty) buklés atitikimas reikalavimams;
personalo kvalifikacija, atitinkanCios reikalavimus dokumentacijos buvimas, atitikimas socialiniy

paslaugy iSvystymo normatyvams.

e Remiantis tyrimo duomenimis galima teigti, kad socialiniy paslaugy kokybés vertinimo

kriterijai apima tiek atitikimo standartams, tiek ir vartotojy lukescio patenkinima.

e Tyrimas parodé, kad labiausiai paplitusi vartotojo likes¢iy patenkinimo vertinimo forma —

jo neigiamo vertinimo — skundy nebuvimas.

e Remiantis tyrimy duomenimis galima teigti, kad savivaldybés nelinkusios aiskintis

socialiniy paslaugy vartotojy lukesciy ir juos koreguoti pagal jy patenkinimo galimybes.

e Socialiniy paslaugy kokybés valdymo sistemg sudaro nacionaliniai teisés aktai,
savivaldybés teisés aktai, paslaugy teikéjy vidaus dokumentai: nuostatai, darbuotojy pareiginés

instrukceijos, tvarkos, paslaugy aprasai.

e Prievolé ir atsakomybés savivaldybéms socialiniy paslaugy kokybés valdymo srityje
nubréztos jstatymu. Nors Socialiniy paslaugy jstatyme yra numatytos atsakomybés kontroliuoti

socialiniy paslaugy kokybe, taciau prievolés paslaugy teikéjams teikti kokybiskas socialines paslaugas
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néra. Kai kurios savivaldybés kokybiSkas paslaugas bando uztikrindami jstaigos nuostatuose

reglamentuodamos atsakomybe uz kokybisky socialiniy paslaugy teikima.

e Remiantis tyrimo duomenimis, galima daryti iSvada, kad socialiniy paslaugy kokybé geriau
buvo suprantama ir apibiidinama tose savivaldybése, organizacijose ir padaliniuose, kur bendrose
komisijose ar aptarimuose dalyvaudavo tiek paslaugos uzsakytojas (administracija, savivaldybé), tiek ir
paslaugy teikéjas. Tokiu atveju uzsakymo jvykdymas ar nejvykdymas buvo matomas kaip kokybés
rodiklis.

70



® N W

10.

11

12.
13.

14.
15.

16.

17.

18.

19.

LITERATURA

. Bagdoniené, L., Hopiené, R. (2005) Paslaugy marketingas ir vadyba. Kaunas, Technologija,

Barczyk, C.C., (1999). Visuotinés kokybés vadyba. Vilnius ,,Eugrimas*

Bendel, T., Wilson, G., Millar, R M., G. (1990) Taguchi methodology with total quality.
Bedford,

Bitinas, B., Rupsiené, L., Zydzitnaite, V., (2008) Kokybiniy tyrimy metodologija. Vadovélis
vadybos ir administravimo studentams. Klaipéda,

Crosby, P.B., (1984) Quality withaut tears. New York: McGraw-Hill,

Feigenbaum, A.V., (1983) Total quality management. New York: McGraw-Hill,

Garvin, D.A. (1988), Managing Quality. NY, Free Press,

Gronroos, C., (2007) Service management and marketing: customer management in service
competition. 3-asis leidimas, Horlow, England: John Wiley&Sons,

Gronroos, C., (2000) Service management and marketing: a customer relationship management
approach. Horlow, England: John Wiley&Sons,

Juran, J.M., Gryna, F.M., (1993) Quality planing and analysis. New York: McGraw-Hill,

. Haksever, C., Render, B., Russell, R.S., Murdick, R.G. (2000) Service Management ant

operations. New Jersey: Prentice hall,

Kazilitinas, A., (2007) Kokybés vadyba. Vilnius: Mykolo Riomerio universitetas

Kotler, P., Keller, K.L., (2006) Marketing management. Upper saddle river, New Jersy: Person
education,

Kurtz, D. L., Clow, K.E. (1998). Service Marketing. John Wiley&Sons

Lietuvos darbo rinkos mokymo tarnybos nuostatai [zitiréta 2009-03-09] Prieiga per interneta:

http://www.darborinka.lt/veikla/nuostatai,

Lietuvos Respublikos Valstybés kontrolé, Valstybinio audito ataskaita Socialiniy paslaugy
teikimas 2009-02-27 Nr. VA-P-10-16-4. [ziuréta 2009-03-20] Prieiga per interneta:

http://www.vkontrole.lt/naujienos pranesimas.php?1144

Lovelock, C., (2001) Service marketing: people, technology, strategy. Upper saddle river, New
Jersy: Person education,

LST EN ISO 9000:2007 It, en. (2007) Kokybés vadybos sistemos. Pagrindai ir aiSkinamasis
Zodynas (ISO 9000:2005) — Vilnius: Lietuvos standartizacijos deparatamentas,
Mikalajauskiené, A., Tijunaitiené, R., Vekteryté, M. (2001). Paslaugy kokybés valdymo

71



20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.

ypatumai. Organizacijy vadyba: sisteminiai tyrimai: 2001.20, Vytauto Didziojo universiteto
leidykla

Rosander, A.C., (1989) The quest for quality in service. Quality press,

Ruzevicius, J., (2007). Kokybés vadybos metodai ir modeliai. Vilniaus universitetas,

Pranulis, V., Pajuodis, A., Urbonavicius, S., Virvilaité, R., (2008) Marketingas. Garnelis,
Pociute, D., Janusauskiené, V., Vitkauskas, R., (2005). Kokybés vadyba. Vilnius ,, Technika*
Seghezzi, H.D., (1996) Integrated quality management. The St. Gall Concept. Munich: Verlag,
Svedaité — Sakalauské, B., Socialinio darbo kokybés dilema. STEPP: Socialiné teorija, empirija,
politika ir praktika (mokslo darbai) 2007.4

Zalimieng¢, L., (2005) Socialinés globos pagyvenusiems asmenims kokyb¢ ir jos vertinimas.
Vilnius, Socialinés apsaugos ir darbo ministerija

Zalimiene¢, L., (2007) Vaiky socialinés globos kokybé ir jos vertinimas. Vilnius, Socialinés
apsaugos ir darbo ministerija

Zydzitnaite V., (2007).Tyrimo dizainas: struktira ir technologijos. Kaunas, Technologija.

TEISES AKTAI

2006-11-15 Lietuvos Respublikos Vyriausybés nutarimas Nr. 1132 ,,Dél socialiniy paslaugy
planavimo metodikos patvirtinimo®. [zitiréta 2009-03-20] Prieiga per interneta:

http://www3.Irs.It/pls/inter3/dokpaieska.showdoc_1?p_1d=306082

2007-02-20 Socialinés apsaugos ir darbo ministro jsakymas Nr. A1-46 ,,Dél socialinés globos
normy apraso patvirtinimo* [Zitréta 2008-03-20] Prieiga per intemeta:

http://www3.Irs.1t/pls/inter3/dokpaieska.showdoc 17p id=292682&p_query=&p_tr2=

2007-07-04 Socialinés apsaugos ir darbo ministro jsakymas Nr. A1-185 ,,Dé¢l Socialiniy
paslaugy i§vystymo normatyvy patvirtinimo* [zitiréta 2008-03-20] Prieiga per interneta:
http://www?3.Irs.It/pls/inter3/dokpaieska.showdoc 1?p 1d=301551&p query=&p_tr2=

2006-04-05 Socialinés apsaugos ir darbo ministro jsakymas Nr. A1-93 , D¢l socialiniy paslaugy
katalogo patvirtinimo* [ziGiréta 2008-03-20] Prieiga per interneta:
http://www3.Irs.1t/pls/inter3/dokpaieska.showdoc _1?p i1d=174628&p_query=&p_tr2=

2002-07-09 Socialinés apsaugos ir darbo ministro jsakymas Nr. 97 ,,Dél reikalavimy
stacionarioms socialinés globos jstaigoms ir asmeny nukreipimo j stacionarias socialinés globos
jstaigas tvarkos patvirtinimo” [zitiréta 2008-03-20] Prieiga per interneta:

http://www3.Irs.1t/pls/inter3/dokpaieska.showdoc 1?p_id=174628&p_query=&p_tr2=

2007-11-26 Socialinés apsaugos ir darbo ministro jsakymas Nr. A1-104 ,,Dél socialiniy

72



35.

36.

37.

38.

39.

40.
41.

42.

43.

44,

45.

46.

47.

paslaugy plano formos ir socialiniy paslaugy efektyvumo vertinimo kriterijy patvirtinimo*
[zitréta 2008-03-20] Prieiga per interneta:
http://www3.Irs.1t/pls/inter3/dokpaieska.showdoc_17p_id=295795&p_query=&p_tr2=

2003-04-28 Socialinés apsaugos ir darbo ministro jsakymas Nr. A1-72 ,,Dél reikalavimy
nestacionarioms socialiniy paslaugy jstaigoms patvirtinimo* [zitiréta 2008-03-20] Prieiga per

interneta: http://www3.Irs.It/pls/inter3/dokpaieska.showdoc _1?p_id=210419&p_query=&p_tr2=

Akmenés rajono savivaldybés 2008 m. socialiniy paslaugy planas. [zitiréta 2009-03-20] Priciga
per interneta: http://www.akmene.lt/index.php?cid=2713

Alytaus miesto savivaldybés 2009 mety socialiniy paslaugy planas [zitiréta 2009-03-20] Prieiga

per interneta:

http://www.ams.lt/New/file.php ?filename=AMS %?20socialiniu%20paslaugu%20planas%20200

9.pdf
Alytaus rajono savivaldybés 2009 m. socialiniy paslaugy planas [zitiréta 2009-03-20] Prieiga

per internetg: http://www.arsa.lt/uploads/docs/Veikla/paslaugu_planas.doc

Anyksciy rajono savivaldybés 2009 m. socialiniy paslaugy planas [zitiréta 2009-03-20] Prieiga

per internetg: http://www.anyksciai.lt/download.php?file_id=540

Birstono savivaldybés 2009 m. socialiniy paslaugy planas
Birzy rajono savivaldybés 2008 m. socialiniy paslaugy planas [zitiréta 2009-03-20] Prieiga per
interneta: http://www.birzai.lt/index.php?698907412

Druskininky savivaldybés 2009 m. socialiniy paslaugy planas[zitiréta 2009-03-20] Prieiga per
internetg: http://www.druskininkai.lt/EasyAdmin/sys/files/socplanas2009.doc

Ignalinos rajono savivaldybés 2009 m. socialiniy paslaugy planas [zidiréta 2009-03-20] Prieiga
per internetg: http://www.ignalina.lt/index.php?1738426293

Jonavos rajono savivaldybés 2009 m. socialiniy paslaugy planas[zitréta 2009-03-20] Prieiga

per interneta: http://www.jonava.lt/index.php/1t/42792/

Joniskio rajono savivaldybés 2009 m. socialiniy paslaugy planas [zitréta 2009-03-20] Prieiga
per interneta: http://www.joniskis.lt/Aktualijos-590k.html

Jurbarko rajono savivaldybés 2008 m. socialiniy paslaugy planas [ziGiréta 2009-03-20] Prieiga
per interneta: http://www.jurbarkas.lt/index.php?-1618701876

Kaisiadoriy rajono savivaldybés 2009 m. socialiniy paslaugy planas [zitréta 2009-03-20]
Prieiga per interneta:

http://www kaisiadorys.lt/index.php?option=com_search&Itemid=5&searchword=socialini%C5
%B3+paslaug%C5%B3+&submit=Paie%C5%A 1 ka&searchphrase=any&ordering=newest

73



48.

49.

50.

51.

52.

53.

54.
55.

56.

57.

58.

59.

60.

Kalvarijos savivaldybés 2008 m. socialiniy paslaugy planas[zitiréta 2009-03-20] Prieiga per
internetg: http://www .kalvarija.lt/failai/soc.%20paslaugu%?20planas%202008.pdf

Kauno miesto savivaldybés 2008 m. socialiniy paslaugy planas [zitiréta 2009-03-25] Prieiga per
interneta: http://www.kaunas.lt/go.php/lit/Socialine_parama/237
Kauno rajono savivaldybés 2009 m. socialiniy paslaugy planas [zitiréta 2009-03-25] Prieiga per

interneta http://www kaunas.It/go.php/lit/Socialine_parama/237

Kazly Riidos savivaldybés 2009 m. socialiniy paslaugy planas [zitiréta 2009-03-25] Prieiga per
internetg http://www.kazluruda.lt/docs/TSP-
683%20Del%20socialiniu%20paslaugu%20plano2009.doc

Kelmés rajono savivaldybés 2009 m. socialiniy paslaugy planas [zitréta 2009-03-25] Prieiga
per internetg http://www.kelme.lt/content/download/3165/24763/file/T-143_priedas.doc

Kédainiy rajono savivaldybés 2009 m. socialiniy paslaugy planas [zitréta 2009-03-25] Prieiga
per internetg

http://www kedainiai.lt/get file.php?file=YTJiSG1tc WItNkJxeG5DVmS5LdWNjRyUyQlhtMnB
tYm14blpzYkdvbW1gWnBScmINY WdaNmJHWXBuTWNjdWRtSnFZYXN6SHBteWdtSnB
ueThkaFphSnNwNWhtbDZLU3FKV1ZiODFzejUyWHIwWY VpSNXIzYUtSdHBXY VItSjZUbT
JpWGEyYkhuNVJpbWFCdHdHck1iNTJIbzVySW02dGtacGF3WjhpV25HZWIhNWhOcXNoa
FpKbVpuSm50Yjh1Y1pweHJicFhIWm1xYmJLaGl4Wmh1WTJocVk1aGStR3VUVTVSbWF
OQnZ5VyUyQmRtWmhlalpObVoyVmxtbURYbHBwWZ3E1cFRiS2ZJbm1tVWs2R2N3cDdaY
mILWWOIcINSNXRrY210MGt3JTNEJTNE&view=1

Klaipédos miesto savivaldybés 2008 m. socialiniy paslaugy planas
Klaipédos rajono savivaldybés 2008 m. socialiniy paslaugy planas [ZiGiréta 2009-03-25] Prieiga

per internetg http://www .klaipedos-r.It/galery/_klaipedosr/admin/soc.parama.doc

Kretingos rajono savivaldybés 2009 m. socialiniy paslaugy planas [Zitréta 2009-03-25] Prieiga
per internetg http://www kretinga.lt/files/file/tarybos_spr/2009/03/T2-101.2009.priedas.doc

Kupiskio rajono savivaldybés 2009 m. socialiniy paslaugy planas [Zitréta 2009-03-25] Prieiga
per internetg http://www.kupiskis.lt/index.php/1t/62565/

Lazdijy rajono savivaldybés 2009 m. socialiniy paslaugy planas [zitréta 2009-03-25] Prieiga
per internetg http://denver.infolex.lt/lazdijai/Default.aspx?1d=2&nr=5TS-
778 &priemimodata nuo=2009-03-19&priemimodata_iki=2009-03-19

Marijampolés savivaldybés 2009 m. socialiniy paslaugy planas [zitréta 2009-03-25] Prieiga per

internetg http://www.marijampole.lt/download.php3?doc_id=3551

Mazeikiy rajono savivaldybés 2009 m. socialiniy paslaugy planas [zitréta 2009-03-25] Prieiga
74



61.

62.

63.

64.

65.

66.

67.

68.

69.

70.

71.

72.

73.

per internetg
http://www.mazeikiai.lt/get_file.php?file=W}jJOdG9XaWdhcUprbHBObGFxVnBrM0OdxWmNp
WHItZWhaSnB0eG02ZWs1TmttRzZvY XA 1dWxtaWF4NI1J1cTIxaGSwMXR4SIBiYkpOcW 1t
Y1FhcDdIeFdDZGJHZG9uV3FwW]jJDZXBte XRiS1J2bkduTWINU2NsV3VaYTIscGO9WUFFZ
bU51cGOyU2JhOWSZSnFqY W 1kdW4ycVBhc21aeWOIMkJpYkpacTIKaGtrOXRpbW11aWF
KMXFtbWVrbW1WdG5tbWJhcHhseUpl WW1teVZZWmlibW1PWXIHQ2puWnhxYkcIMkJ
EbUtPVIpHcFjWVpOWVc2UXhvRnRwbXFqYmM1cm1wcklsSIZ3ckdWZm1KbGtvSmlaY
VhOdGIXNCUzRA==&view=1

Moléty rajono savivaldybés 2009 m. socialiniy paslaugy planas [zitréta 2009-03-25] Prieiga per
internetg http://www.moletai.lt/index.php?-1774854070

Neringos savivaldybés 2008 m. socialiniy paslaugy planas

Pagégiy savivaldybés 2009 m. socialiniy paslaugy planas

Pakruojo rajono savivaldybés 2009 m. socialiniy paslaugy planas [zitréta 2009-03-25] Prieiga
per internetg http://www.pakruojis.It/index.php?1749663319

Palangos miesto savivaldybés 2009 m. socialiniy paslaugy planas [zitiréta 2009-03-25] Prieiga
per internetg http://www.palanga.lt/index.php?4039510624

Panevézio miesto savivaldybés 2009 m. socialiniy paslaugy planas [Zitréta 2009-03-25] Prieiga
per internetg http://www.panevezys.lt/Portals/c6d9e3cc-ad06-46dd-8503 -
3977e¢35acbb8/kol20090402-10pr.doc

Panevézio rajono savivaldybés 2009 m. socialiniy paslaugy planas [zitiréta 2009-03-25] Prieiga

per internetg http://www.panrs.1t/t20080313/2008t43.pdf

Pasvalio rajono savivaldybés 2009 m. socialiniy paslaugy planas [zitiréta 2009-03-25] Prieiga
per internetg http://195.182.79.146:8011/va/doc.aspx?id=27181

Plungés rajono savivaldybés 2009 m. socialiniy paslaugy planas [zitiréta 2009-03-25] Prieiga
per internetg http://www.plunge.lt/EasyAdmin/sys/doc_form.php?Button=1&Docld=15943

Prieny rajono savivaldybés 2009 m. socialiniy paslaugy planas [zitréta 2009-03-25] Prieiga per
interneta http://www.prienai.lt/go.php/lit/2009_m._vasario 19 d./6913

Radviliskio rajono savivaldybés 2009 m. socialiniy paslaugy planas [zitiréta 2009-03-25]
Prieiga per interneta

http://www.radviliskis.lt/component/option,com_docman/task,cat view/gid,144/Itemid,71/

Raseiniy rajono savivaldybés 2009 m. socialiniy paslaugy planas [ZiGiréta 2009-03-25] Prieiga
per internetg http://www.raseiniai.lt/index.php?1353459211

Rietavo savivaldybés 2009 m. socialiniy paslaugy planas

75



74.

75.

76.

77.

78.

79.

80.

81.

82.

83.

84.

85.
86.

87.

88.

89.

Rokiskio rajono savivaldybés 2008 m. socialiniy paslaugy planas [zitréta 2009-03-25] Prieiga
per internetg http://www.rokiskis.lt/index.php?708073373

Skuodo rajono savivaldybés 2009 m. socialiniy paslaugy planas [ZitGréta 2009-03-25] Prieiga
per internetg http://www.skuodas.It/failai/file/info/st 09_053pl.doc

Sakiy rajono savivaldybés 2008 m. socialiniy paslaugy planas [ZiGiréta 2009-03-25] Prieiga per
interneta http://www.sakiai.lt/documents/694.doc

Sal&ininky rajono savivaldybés 2009 m. socialiniy paslaugy planas [ZiGréta 2009-03-25] Prieiga
per internetg http://www.salcininkai.lt/dokumentai/Tarybos%20sprendimai/2009-01-09/2009-
02-24/2009-03-31/t-780-1.doc

Siauliy miesto savivaldybés 2009 m. socialiniy paslaugy planas [Zitréta 2009-03-25] Prieiga

per internetg http://www.siauliai.lt/socialine_apsauga/index.php?shownews=6&cat=10

Siauliy rajono savivaldybés 2009 m. socialiniy paslaugy planas [Ziaréta 2009-03-25] Prieiga per
internetg http://195.182.85.235/aktai/Default.aspx?Id=3&Docld=4115

Silalés rajono savivaldybés 2009 m. socialiniy paslaugy planas [Zifiréta 2009-03-25] Prieiga per

internetg http://www .silale.lt/Teises-aktai/Tarybos-sprendimai/Savivaldybes-tarybos-23-0jo-

posedzio-ivykusio-2009-m.-vasario-26-d.-sprendimai

Silutés rajono savivaldybés 2008 m. socialiniy paslaugy planas [ZiGiréta 2009-03-25] Prieiga per

internetg http://www.silute.lt/publ/socparama/soc_paslaugu planas.pdf

Sirvinty rajono savivaldybés 2009 m. socialiniy paslaugy planas [ZiGréta 2009-03-25] Prieiga
per internetg http://www.sirvintos.It/files/1239283058.pdf

Svenéioniy rajono savivaldybés 2009 m. socialiniy paslaugy planas [Zitréta 2009-03-25]

Prieiga per internetg http://svencionys.lt/doc/get.php ?action=down&sid=brfb Inde

Tauragés rajono savivaldybés 2009 m. socialiniy paslaugy planas [Zitréta 2009-03-25] Prieiga
per interneta http://www.taurage.lt/index.php?2114950250

TelSiy rajono savivaldybés 2009 m. socialiniy paslaugy planas
Traky rajono savivaldybés 2009 m. socialiniy paslaugy planas [zitiréta 2009-03-25] Prieiga per
internetg http://www.trakai.lt/index.php?1885439125

Ukmergées rajono savivaldybés 2009 m. socialiniy paslaugy planas [zitGréta 2009-03-25] Prieiga
per internetg http:// www.ukmerge.lt/index.php/1t/43767/

Utenos rajono savivaldybés 2009 m. socialiniy paslaugy planas [zitiréta 2009-03-25] Prieiga per
internety

http://www.utena.lt/EasyAdmin/sys/files/Socialiniu%20poaslaugu%20planas%202009.pdf

Varénos rajono savivaldybés 2009 m. socialiniy paslaugy planas [zitréta 2009-03-25] Prieiga
76



90.

91.

92.

93.

94.

per internetg

http://www.varena.lt/failai/socialine%?20apsauga/soc%20paslaugu%202009%20m%20%20plan

as.doc
Vilkaviskio rajono savivaldybés 2009 m. socialiniy paslaugy planas [zitréta 2009-03-25]
Prieiga per internetg http://vilkaviskis.lt/taryba/sprendimai/2009_metai/2009-02-27/733 _pr.pdf

Vilniaus miesto savivaldybés 2008 m. socialiniy paslaugy planas [zitréta 2009-03-25] Prieiga
per internetg http://www.vilnius.lt/vaktai/Default.aspx?1d=3 &Docld=30159688

Vilniaus rajono savivaldybés 2008 m. socialiniy paslaugy planas [Zitiréta 2009-03-25] Prieiga

per internetg http://www.vilniaus-r.lt/index.php?id=5198

Visagino rajono savivaldybés 2009 m. socialiniy paslaugy planas [zitréta 2009-03-25] Prieiga
per internetg http://www.visaginas.lt/index.php?-1612947694

Zarasy rajono savivaldybés 2008 m. socialiniy paslaugy planas [zitiréta 2009-03-25] Prieiga per

internetg http://www.zarasai.lt/docs/socparama/socplanas.pdf

77



PRIEDAI

78



