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SANTRAUKA

Kokybés vadybos analizé socialinio tipo organizacijose.
Magistro darbas.

Magistro darbe pateikiama Lietuvos ir uzsienio autoriy visuotinés kokybés vadybos teoriniy ir
praktiniy tyrimy apzvalga, susisteminant kokybés vadybos samprata, priemonés, biidus ir modelius,
socialinio ir privataus sektoriaus panasumus ir skirtumus. Siame darbe siekiama iSsiaiskinti, kuo
pasizymi kokybés vadyba socialinio tipo organizacijose bei kokios kyla problemos, igyvendinant
visuoting kokybés vadyba Siose organizacijose. Tam tikslui buvo sukurtas klausimynas, adaptuojant
SERVQUAL modelio kriterijus, Bl Klaipédos miesto vaiko kriziy centro, Bl Klaipédos miesto
socialinés paramos centro, Klaipédos miesto vaiky teisiy apsaugos tarnybos ir Kauno miesto vaiko
geroves centro ,,Pastogé® klientams ir darbuotojams. Tyrimo metu paaiskéjo, kad socialinio tipo
organizacijos iSsiskiria savo veiklos pobiidziu, patirtimi, klienty charakteristika, darbuotoju
motyvacija, galimybémis bei poziliriu siekti kokybés. Buvo patvirtinta iSkelta hipoteze, kad
socialinio tipo organizacijose siekiama dirbti, remiantis visuotine kokybés vadybos koncepcija,

taciau jos taikymas yra nesistemingas.

SUMMARY

Laura Bagaviciute
Analysis of quality management in organizations of social type.
Master’s thesis

In master’s thesis the review of Lithuania’s and foreign authors’ theoretical and practical
research of general quality management is presented, systematizing the conception of quality
management, means, methods and models, the similarity and differences of social and private
sectors. In this thesis, it’s tried to find out, how the quality management differs in organizations of
social type and which problems arise, putting into practice the general quality management in these
organizations. For this aim, the questionnaire was composed, adapting the criteria of SERVQUAL
model, for the clients and workers of BI Klaipeda city center of children crisis, BI Klaipeda city
center of social support, Klaipeda city service of children rights protection and Kaunas city center
of children welfare “Pastoge”. During the research, it was found out, that organizations of social
type differ by their activity’s nature, experience, clients’ characteristic, workers motivation,
possibilities and view towards the quality. The set hypothesis, indicating, that in the organizations
of social type, it’s striving to work, basing on conception of general quality management, was

confirmed, but its application is not systematic.



TURINYS

SANTRAUKAL..uuititiitiiiistiinistisecssiesssssesssessssssesssssssssstssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 1
TURINY Suutiiiinicseisenssissenssnsssissssssessssssssssssssssssssstsssssssssssssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssass 2
LENTELIU, ILIUSTRACIJU TURINYS 4
IVADAS 5
1. VISUOTINE KOKYBES VADYBA: SAMPRATA, PRIEMONES IR BUDAL,
MODELIAL....uuiiuiiiiiiinuinsninsensecssisssssesssisssssssssssssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 8
1.1 Visuotinés kokybés vadybos SampPrata............cccueevuieriieiiieniieniienie et 8
1.2. Visuotiné kokybés vadybos priemonés ir blidai...........ccceeveeriienieniiienieeieeeecieeee e 12
1.2.1. Visuotinés kokybés vadybos trys esminés NUOStAt0S. .......ccevveervreerveeerveeenveeeneeenns 13
1.2.2. Visuotinés kokybés vadybos penki didieji principai..........ccceeeeeeeeenienieeseessieeneenne 16
1.2.3. Visuotinés kokybés vadybos desimt vadybos priemonit..........ccccceeeeeeevenreenieennnnnne. 17
1.3. Organizacijy kokybés vadybos modelial...........ccoeeiieiiiriiiiiieiiieiiesie e 18
1.3.1. Japonijos nacionalinis kokybés apdovanojimas............cccccceeeevuveeniiieenieeeniee e 19
1.3.2. Europos verslo tobulumo modelis..........ccoouiiiieiiiiiiiiiieieceee e 20
1.3.3. Malkolmo Baldridzo nacionalinis kokybés apdovanojimas............ccccceerueeereenenennnen. 21
1.3.4. Visuotinés kokybés vadybos vertinimas apibendrintu priezastiniu modeliu............. 22
1.3.5. Kokybés vadybos vertinimo sistema - SERVQUAL modelis..............................23
1.3.6. Kokybés tobulinimo sistema — PDTV metodas..........cccceeevveeiiieeniieiciieeieeeieeeen 25
1.3.7. Hoshin kanri metodas, kaip kokybés tobulinimo sistema............cccecceeveeereenieennnnne 26
1.4. Visuotinés kokybés vadybos taikymo galimybés socialiniy paslaugy organizacijose.......27
1.4.1. Privataus ir visuomeninio seKtoriy SKirtumai............c.ccccoevvvviiieeiveeeeeiineeeeeeeieeee e 27
1.4.2. Visuotinés kokybés vadybos taikymas socialiniy paslaugu sektoriuje..................... 29
2. KOKYBES VADYBA SOCIALINIO TIPO ORGANIZACIJOS: TYRIMO
REZULTATAL.ucouiiiiiinninsaissensisssisssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassssssssssssssass 34
2.1. Metodologinis tyrimo pagrindimas apraSymMai............cccveerreerveerreerveesueesneeneessseesseesseeens 34
2.2. Socialiniy paslaugy organizacijy apraSymMal........cccceereeerieerieenieeneeerieesieenieesieeseeeseeesieeeas 38
2.2.1. Bl Klaipédos miesto vaiko kriziy centro apraSymas...........ccceeevveereeeiieenieneeenieennnenn 38
2.2.2. VS] Kauno miesto vaiko gerovés centras ,,Pastoge” apra§ymas..............c.cooveeeue... 38
2.2.3. Bl Klaipédos miesto socialinés paramos centro apraSymas............cceeveeeveereveeneennns 41
2.2.4. Klaipédos miesto vaiko teisiy apsaugos tarnybos apraSymas...........ccceeeeveeerveeennennn 42
2.3. Kokybés vadybos analizé socialiniy paslaugy organizacijose..........ccceeveevueeneeesieeneennnen. 43
2.3.1. Socialiniy paslaugy organizacijy darbuotojy ir klienty charakteristikos................... 43
2.3.2. Apsisprendimas tenkinti Vartot0]a........cueereeerueerieriieeniieeieesiieseeesieeseeesseessneeseesseenns 45

3



2.3.3. Apsisprendimas siekti puikios KOKyDES.........c.cccvieriiiiiiniieiieiecicceeceeeieeee e 52

2.3.3.1. Materialiné istaigy bazé, uztikrinanti veiklos kokybe...........cccccveevcuirennennnn. 52

2.3.3.2. Patikimumas — sugeb¢jimas tiksliai atlikti pazadéta paslauga..................... 54

2.3.3.3. Reagavimas — noras padéti KIentui..........cccoevieeeiieniieciienieeieeieeeeiee e 56

2.3.3.4. Veiklos atlikimo garantijos...........c.eeceervieruienieenieenieeniesreesieesneesseessneeneens 58

2.3.3.5. Istjautimas i Kliento poreikius.........ccvvuireriieeriie e 61

2.3.4. Visuotinis darbuotojy dalyvavimas...........c.cceceereriiriinieienieniiceieneee e 64
TYRIMO REZULTATU APIBENDRINIMAS: KOKYBES VADYBOS SPECIFIKA

SOCIALINIO TIPO ORGANIZACIJOSE.......uiiuiricrinrinnnsinsenssnssississessessesssssssssssssssssssssesssanes 66

ISVADOS.c..ccommiirimmncsssnnssssssnsssssssssssmssssssssssssssssssssssssssssssssssmsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssssssssss 69

REKOMENDACIJOS.....coiiiiuinniiinsaicssissesssissssssssssnsssssssssssssssssssssssssssssssstsssssssssssssssssssssssssssssssass 71

DISKUSIJOS.c.cuiitieeiiinnuinsnnsensaissenssessssssssssssssisssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 72

LITERATURA 73

PRIEDAL...uuciiiiiiiiisicsnissenssecssiesesssecsssssssssnesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssssssssssssssssssssssssssssss 78

1 priedas Klausimynas socialinio tipo organizacijy klientams

2 priedas Klausimynas socialinio tipo organizacijy darbuotojams



LENTELIU, ILIUSTRACIJU TURINYS

1 lent. VKV teoretiky kokybe€s apibréZimai..........ccceeecuiieeiieeeiiiieciieeeie e esiee e 8

2 lent. Nacionaliniy apdovanojimy palyginimal...........ccceeeeeceierieniieenieeiieenie e 22
3 lent. Privataus ir visuomeninio sektoriaus charakteristikos..........c.cceceviereniienienennieneenne. 28
1 pav. Bendrasis socialiniy paslaugy Vertinimas............cccueevveeeeeenieeniieenieenieeneesreeseeeeneenens 46
2 pav. Socialiniy paslaugy VEIrtiNIMas.........cc.eeecueeeeiieeriieeeiieeeieeesieeesaeeesereeesaeeessveeessseeenns 47
3.1. pav. Vartotojy nuomones apie paslaugy charakteristikas pasiskirstymas...................... 48
3.2. pav. Vartotojy nuomones apie paslaugy charakteristikas pasiskirstymas...................... 48
4. pav. Darbuotojuy asmenings ir profesings SaVyDES........ccueevvieruieriieiieniieiieere e 51
5 pav. Materialinés socialiniy 1Staigu baze............oeevviieeiiiiiiiiiiecie e 52
6 pav. Paslaugy patikimumo charakteristikos. ..........cooeeriiiiieiiierieeiiee e 54
7 pav. Reagavimo i paslaugas charakteristikos...........ccveruiiiiienieiiiienieeieeie e 56
8 pav. Paslaugy atlikimo garantijy charakteristikos...........cccecvveriieiiieniiiiienieeiecee e 58
9 pav. Darbuotojy kompetencija, jtakojanti paslaugu kokybg.........ccceeveeeerciiinciiiniiicies 60
10 pav. I[sijautimo i vartotoja charakteriStiKoS. ........ceerueeriiiiiieriieiieeiee e 61
11 pav. Visuotinis darbuotojy dalyvavimas siekiant KOKybes...........ccocevervienieninneneencnnne. 64



IVADAS

Tyrimo problema. Siandieninéje dinamiskoje visuomenéje vienas i§ aktualinusiy uzdaviniy
- kaip pagerinti savo veikos efektyvuma, siekiant konkurencinio pranasumo, i§likimo ne tik vietiniu,
bet ir tarptautiniu mastu. Organizacijos sickdamos efektyvumo, vadovaujasi visuotinés kokybés
vadybos filosofija, modeliais, metodais, principais ir atc. Verslo struktiiros isisavino, kad visuotinés
kokybés vadybos taikymas organizacijoje yra sékmingas plétros garantas. Tad juose sékmingai
taikomi kokybés vadybos modeliai. Kaip teigia P. Vanagas (2004), visuotiné kokybé¢ reisSkia
,»kokybe vartotojui poziiirio taikyma bet kokioje darbingje veikloje ir privadiame gyvenime. Deja,
esamoje praktikoje dazniausiai kokybés vadyba suprantama, kaip ,kokybé versle®, kurios
pagrindinis tikslas pagaminti, teikti kokybiSka produkta ar paslauga, siekiant rinkoje isitvirtinti
ilgam, gauti pelna, i$laikyti lojalius bei pritraukti naujus vartotojus.

Taciau kokybés vadybos taikymas yra svarbus ne tik ekonominiame, bet ir socialiniame
sektoriuje. Kokybés vadybos apraiskos pastebimos Svietimo, sveikatos sistemose, ko negalima
pasakyti apie socialiniy paslaugy sistema. Kokybés vadybos diegimas socialinio paslaugy
organizacijose yra toks pat svarbus, kaip ir verslo struktiirose. Socialinio tipo organizacijos
iSlikimas dar néra viskas. Pasak N. Veckienés, tam, kad ji iSlikty ir pasiekty geresniy rezultaty,
organizacija turi atitikti efektyvumo ir veiksmingumo reikalavimus. Socialiniy paslauguy institucijos,
pelno nesiekianc¢ios organizacijos ikurtos tam, kad patenkinty specifinius bendruomenés ir jos nariy
poreikius. Tad siekiant gerinti socialiniy paslaugy kokybe, socialinio tipo organizacijos taip pat turi
iSmokti koordinuoti Zmoniy pastangas ir veiklas, programas bei iSteklius, butina sugebéti saugoti,
palaikyti bei stiprinti humanistini pozitri i klienta/uzsakova/vartotoja bei teikti i zmogy orientuotas,
kokybiskas socialines paslaugas [63; psl. 7].

Visuotinés kokybés vadybos modeliai sunkiai pritaikomi socialinio tipo organizacijoms dél
tokiy veiksniy, kaip socialinio tipo organizacijy neaiskiy, sunkiai iSmatuojamy tiksly, jos daugiau
orientuotos | veiklos procesa nei i rezultata. Viena i§ svarbiausiy priezas¢iy—visuotinés kokybés
modeliy, skirty socialiniam sektoriui, néra. Tad norint modelius perkelti i socialiniy paslaugy sriti,
reikia kardinaliai pakeisti, nes Sie modeliai yra skirti verslo sektoriui, ir jie neadaptyviis socialiniy
paslaugy srityje.

Visa tai apibendrinus, kyla klausimas — kuo pasizymi kokybés vadyba socialiniy paslaugy
organizacijose? Ar yra uztikrinama kokybés vadyba socialinio tipo organizacijose? Jei taip, tai kaip
vyksta Sis procesas, kokios kyla problemos uZztikrinant veikos kokybg?

Tyrimo aktualumas. Visuotiné kokybés vadyba ypac tapo aktuali XX — ojo amZiaus
pradzioje, kai besivystant masinei gaminiy gamybai ir atsirandant vis daugiau jmoniy, gaminanciy

panasios paskirties gaminius, did¢jo poreikis metodams ir priemonéms, kurios padéty islikti rinkoje.



Prie visuotiné kokybés vystymosi prisidéjo tokie mokslininkai, kaip E. Demingas, kuris
sukiiré ir pritaiké ,,planuok - vykdyk — tikrink - veik* cikla, 5 nesékmés priezasCiy ir 14 punkty
kokybés metodo koncepcijas. M. Dzuranas sukiir¢ ir pritaiké kokybés trilogijas, kokybeés
charakteristikas, 4 problemy sprendimo fazes ir t.t. Nemaza indeli 1 kokybés vadybos tobulinima
ines¢ A. Faingenbaumas, F. B. Krosbis, M. Baldridzas ir kt.

Dauguma Lietuvos mokslininky, kaip S. StoSkus, E. R. Stancikas, A. Jurkauskas, V.
Adoménas, V. Dikavi¢ius, V. JanuSauskiené, R. Pocitté, R. Petrauskiené ir kiti, moksliniuose
darbuose pateikia bei nagrinéja visuotinés kokybés vadybos filosofija, samprata, modelius,
metodus, kokybeés trilogijas, charakteristikas, standartus, itaka konkurenciniam pranasumui ir atc.

Taciau beveik néra atlikta kiekybiniy bei kokybiniy tyrimy, iSsamiai nagrinéta kokybés
vadybos reikSmeé socialiniy paslaugy organizacijose, ar yra diegiama kokybés vadyba tokiose
organizacijose, kaip yra adaptuojami jos elementai, modeliai, su kokiomis problemomis
susiduriama, kaip jos yra sprendziamos. Visuotinés kokybés vadybos socialiniy paslaugy
organizacijose tyrimy stoka trukdo nustatyti, kokia jtaka turi klientams, organizacijos darbuotojams,
vykdomai veiklai. Svarbu nustatyti, kokia itaka daro kokybés vadyba socialiniy paslaugy
organizacijose, ypa¢ kai socialiniame sektoriuje vyksta pokyciai, siekiant tobulinti socialiniy
paslaugy programy vadovavimo strategijas bei politika, kas ir apsprendzia tyrimo aktualuma.

Tyrimo objektas — visuotinés kokybés vadyba.

Tyrimo dalykas — kokybés vadyba socialinio paslaugy organizacijose specifika.

Tyrimo tikslas — atlikti kokybés vadybos analiz¢ socialiniy paslaugy organizacijose.

Tyrimo uzdaviniai:

1. Aptarti visuotinés kokybés vadybos samprata, modelius.

2. Parengti klausimyna socialiniy paslaugy organizacijoms pagal SERVQUAL model;.

3. ISanalizuoti kokybés vadybos ypatumus Bl Klaipédos miesto vaiko kriziy centre, Bl
Kretingos miesto socialiniy paslaugy centre, Kauno miesto vaiko geroves centre
,Pastogé”, Klaipédos miesto Vaiky teisiy apsaugos tarnyboje pagal adaptuota
SERVQUAL modelj.

4. Apibendrinat tyrimo rezultatus, atskleisti visuotinés kokybés vadybos socialiniy paslaugu
organizacijose specifika.

5. Parengti rekomendacijas socialiniy paslaugy organizacijy tobulinimui.

Tyrimo hipotezé. Tikétina, kad socialiniy paslaugu organizacijose sickiama dirbti remiantis
visuotinés kokybés vadybos koncepcija, tafiau jos taikymas organizacijose yra neuztikrintas,
nesistemingas.

Tyrimo bazé: metodologija, metodika, strategija. Tyrimo teoring baz¢ sudaro Lietuvos ir

uzsienio Saliy vadybiné, ekonominé, psichologiné, socialinio darbo ir socialiniy paslaugy literatiira,



prieigos per interneta ir atc. Empiring tyrimo bazg sudaro - Bl Klaipédos miesto vaiko kriziy
centras, VS| Kauno miesto vaiko geroves centras ,,Pastogé”, Klaipédos miesto Vaiky teisiu
apsaugos tarnyba, B] Klaipédos miesto socialinés paramos centras. Tiriamieji buvo atrinkti pagal
Siuos kriterijus: organizacijos, kurios teikia socialines paslaugas ir kuriose yra vykdoma socialiniy
paslaugy gerinimo politika.

Tam, kad biity galima empiriSkai ir objektyviai iSanalizuoti kokybés vadyba socialiniy
paslaugy organizacijose, pagrindinis tyrimo metodas pasirinktas kiekybinis duomeny rinkimo bei
apdorojimo metodas. Siekiant pateikti analizuojamo objekto holistini vaizda, tyrimo eigoje buvo
taikomi ir kiekybinio tyrimo metodo elementai, kaip dokumenty analiz¢ ir stebéjimo procediira.

Sprendziant iSkeltus uzdavinius tyrime panaudoti Sie metodai: pagrindinis metodas — anketiné
tiriamyjy klienty ir darbuotojy apklausa. Pagalbiniai duomeny rinkimo metodai — dokumenty
analiz¢, epizodinis steb¢jimas. Apdorojimo metodas - SPSS for Windows 8.0 programiné jranga,
duomeny statistiné, koreliaciné analiz¢ ir lyginamoji interpretacija.

Rezultaty naujumas. Kokybé¢ Siandieningje visuomengje tapo viena i§ pagrindiniy vadybos
idéjuy. Taciau dauguma mokslininky apie kokybés vadyba kalba ,,verslo kontekste. Labai maza yra
atlikta tyrimy apie kokybés vadyba socialiniy paslaugy organizacijose. Atlikus §j tyrima, bus galima
1 kokybés vadyba pasiziiiréti ne verslo, bet socialiniy paslaugy kontekste.

Rezultaty teorinis reik§mingumas:

v" Nustatytas visuotinés kokybés vadybos reik§Smé socialiniy paslaugy organizacijos veiklos
iSplétimui ir gerinimui.

v' Atskleistas socialiniy paslaugy organizacijy specifiSkumas, visuotinés kokybés vadybos
taikymo galimybés jose.

v’ Atlikta socialiniy paslaugy organizacijy vidiniy ir iSoriniy vartotojy poreikiy analizé.

Rezultaty praktinis reik§mingumas:
v Adaptuojant SERVQUAL modelj, sukurtas klausimynas socialinio tipo iSoriniy ir vidiniy
vartotoju poreikiy bei veiklos kokybés iSsiaiSkinimui.
v' Atlikta kokybés vadybos analizé pasirinktose socialinio tipo organizacijose pagal adaptuota
SERVQUAL modeli.
v' Pateiktos rekomendacijos.

Darbo struktira. Darba sudaro ivadas, 2 skyriai, tyrimo rezultaty apibendrinimas, i§vados,

rekomendacijos, naudotos literatiiros sarasas ir priedai.



1. VISUOTINE KOKYBES VADYBA: SAMPRATA, PRIEMONES IR BUDAI, MODELIAI
1.1 Visuotinés kokybés vadybos samprata

Visuotinés kokybés vadybos (toliau — VKV) diegima organizacijose skatina arsi
konkurencija. Ypa¢ VKV vaidmuo suaktyvéjo pra¢jusio amziaus pradzioje, kai sparCiai plétési
masiné gaminiy gamyba, pradéjo atsirasti vis daugiau imoniy, kurios gamino tos pacios paskirties
gaminius, ko pas€koje imonés privaléjo gerinti gaminiy kokybg, mazinti savikaina, didinti gamybos
nasuma, taip siekdamos islikti konkurencingos rinkoje. Tad, kaip teigia V. Dikavicius ir V. Stoskus,
atsirado poreikiai:

v" metody ir priemoniy, uztikrinan¢iy gaminiy, patenkanciy i rinka, pastovia kokybe;
v’ darbo organizavimo principams kurti ir diegti praktikoje [57; psl. 29].

Prie VKV vystymosi prisidéjo daugelis garsiy mokslo atstovy, kurie savaip aiskino kokybés
koncepcija, kaip J. M. Juranas, W. E. Demingas, M. Baldridzas, A. Faigenbaumas, P. B. Krosbis ir
kt.

Nagrin¢jant visuotinés kokybés samprata, svarbu pateikti ir iSanalizuoti pagrindiniy kokybés
eksperty kokybés apibrézimus (zr. 1 lent.):

1 lent. VKV teoretiky kokybés apibrézimai

Kokybés vadybos Kokybés apibrézimas Poziuris j kokybe
teoretikai
P. B. Corsby Kokybé - atitikimas poreikiams, reikalavimams [57; | ApibréZimas pagristas gamybos ir
psl. 124]; [20; psl. 9]. paslaugos pozitriu.
J.M. Juran Kokybé — tinkamumas naudojimui ar tikslui [57; | Pagristas kokybés vartotojui.

1247; [18; psl. 124].

W.E. Deming Su kokybe susij¢ veiksmai turi buti nukreipti | | Pagristas kokybés vartotojui.
vartotojy dabartinius ir ateitie likesCius [57; pslL

124].

A. Faigenbaum Kokybé — tai konkretaus gaminio atitikimas projektui
ar modeliui laipsnis [57; psl. 124]. Kokybés
pagrindas yra vartotojo dabartinis patyrimas apie
produkta, lyginant su vartotojo reikalavimais jam — | Verte pagristas apibrézimas
iSreikStas ar ne, samoningais ar juntamais, techniskai
iSreiskiamais ar  subjektyviais — ir nuolat
atstovaujantiems  pastoviai  kintanCius  tikslus
konkurencingje rinkoje [18; psl. 9]. Kokybg nusako

vartotojai.

Nawell & Dale Kokybé turi buiti pasiekta penkiose pagrindinése
srityse: Zmoneés, jrenginiai, medziagos ir aplinka | Verte pagristas apibrézimas

pirkéju poreikiy atitik¢iai uztikrinti [57; psl. 124]

Amerikos kokybés Kokybé, tai subjektyvi savoka, nes kiekvienas




kontrolés asociacija individas turi savo kokybés apibrézima. Techniniu
(ASQO) pozitiriu kokybé gali turéti reik§més : produkto ar | Apibrézimas pagristas vartotojo,
paslaugos charakteristikos, kurios atspindi jy | gamybos ir vertés poziiriu.

sugebéjima  patenkinti  vartotoju  iSreikStus  ar
numatomus poreikius, arba kokybiskas produktas /

paslauga, neturintys defekty [18; psl. 9].

ISO 8402 Kokyb¢, tai gaminio ar paslaugos charakteristika ir | ApibréZimas pagristas gamybos ir
savybiy visuma, kuri atitinka i$sakytus ir | paslaugos poziiriu.

numanomus poreikius [18; psl. 9].

JM. Juran pateikia glausta kokybés apibrézima (Zr. 1 lent.) kuris pabrézia produkto
atitikima vartotojo poreikiams, jo kokybés suvokimui. Vartotojas vertindamas produkta naudoja
daugybe elementu. Remiantis A. Jurkausku, galima iSskirti tokius elementus, kaip yduy nebuvimas,
grozis, atsparumas, tikimas reikalui ir atc. [18; psl. 11].

Amerikos kokybés vertés asociacija visus skirtingu pozitriy kokybés apibrézimus sujungia i
vieng ir pazymi, kad kokybiSkas produktas yra ne tik atitikimas vartotojui, bet atitikimas gamybos ir
vertés poziiiriui. Apibendrinant galima teigti, kad kokybé yra subjektyvi savoka, i kurig jeina
vartotojo reikmiy tenkinimas, taikant gamybos kokybés kontrole ir sunaudojant kuo mazesnius
gamybos kastus.

Salia to svarbu i$siaiskinti organizacijos pozitri i kokybe. Pasirinkta kokybés samprata
nusako i ka organizacija orientuojasi sickdama gerinti savo veiklos kokybe (zr. 1 lent.). Kokybés
teoretikas D. Garvinir pateikia penkis pagrindinius pozitrius 1 kokybe [16; psl. 6]:

v’ Filosofinis pozifiris (Transcendentiné koncepcija). Sis poziiris remiasi bendru puikumo,
tobulumo suvokimu. Kokybiskas produktas turi ,jgimta prana§uma“ prie§ kitus produktus. Sio
pranasumo negalima iSmatuoti ar vertinti. Vartotojas tai suvokia savo pasamonéje. Tad kokybé yra
subjektyvus pojiitis, kuris remiasi individo asmenine patirtimi, nuostatomis, vertybémis;

v Produkto vertinimu pagristas pozitiris (produkto kokybé), kuris akcentuoja, kad kokybé yra
produkto sudétiniy daliy ar savybiy kiekio skirtumai. Sis pozidiris buvo susiformuluotas
ekonominéje plotméje, nes kokybé pradéta sieti su produkto gamybos iSlaidomis. Tad produkto
sudétinés dalys, pozymiai ar savybés turi biiti matuojamos. Pagaminti kokybiSka produkta kainuoja
daugiau. Nes naudojama geresn¢ zaliava, kvalifikuota darbo jéga, naujesni gamybos metodai,
priemonés, technologijos, dé¢l ko iSauga kokybisko produkto kaina;

v’ Vartotojo poreikiais pagristas poziiiris (kokybé vartotojui).Sio pozZidrio atstovai yra
mokslininkai J. M. Juran ir W. E. Demig, kurie vartotojy poreikiy ir likes¢iy tenkinima vadina
,.didZiaja kokybe*. Sis poziiiris orientuotas i vartotojo reikalavimy produktui ar paslaugai atitikimo

lygi. Tad vartotoju pasitenkinimas turi biiti matuojamas ir vertinimas. Taciau vertinant vartotoju
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pasitenkinima kyla sunkumy, nes kokybé vartotojui yra sunkiai nustatoma dél skirtingo vartotojo
skonio, skirtingy poreikiu, ty poreikiy dinamika;
v Gamybos praktika pagristas pozitris (kokybé gamyboje). Kokybé apibréziama kaip atitikimas
tam tikriems standartams. Bet koks nukrypimas nuo normy yra produkto defektas. Kaip teigia J. M.
Juran, toks poziiiris siejasi su ,;mazaja kokybe“, nes neivertinami vartotojy (rinkos) poreikiai.
Plac¢iai VKV naudojami ISO Seimos standartai;
v’ Verte pagristas pozitris. Produktas yra kokybiskas tada, kai jis atitinka keliamus standarty
reikalavimu ir jo gamybai sunaudoti minimaliis kastai.

Japonuy mokslininkas S. Shiba taip pat struktiirizavo pozitirius i kokybeg. A. Jurkauskas
pateikia, kad kokybg pagal S. Shiba, tai atitikimas [18; psl. 9]:
v’ Atitikimas standartams. Tai galutinio produkto atitikimas projektuotojo planui, jformintoms
normoms, standartams. A. Jurkauskas pazymi, kad Sis pozitris kokybg kuria pasitelkus kontrolés
mechanizmus, sistemas, ta¢iau nejvertina rinkos poreikiy;
v’ Atitikimas uZsléptiems reikalavimas. Tai kokybés orientacija | vartotojo poreikius. Sis
atitikimas akcentuoja vartojo poreikiy patenkinima pastarajam juos isisavinant. Autorius nurodo
trukuma, kuris egzistuoja ne pafiame poziiiryje, bet organizacijoje. Organizacijos, kurios lé¢iau
adaptuojasi prie vartotoju poreikiy, tobuléja 1é¢iau yra pasmerktos zlugimui,
v/ Atitikimas naudojimui. Kaip teigia A. Jurkauskas, $is atitikimas uZtikrina rinkos poreikiy
patenkinima, yra {vertinami vartotojy poreikiai. Atitikimas vartotojams, pasak autoriaus,
pasiekiamas naudojant kontrolg. Netinkantis naudojimui produktas yra atmetamas. Trilkumas - $iuo
pozitiriu nejvertinamas kokybés kastai;
v Atitikimas kaStams. Autorius teigia, kad organizacija naudojant § poziiri, aukSta kokybe
pasiekia Zemais kastais, nes ,,kokybé¢ jau yra kuriama — norint sumazinti kastus, susijusius su bloga
kokybe, reikia mazinti neatitikimy skaiciy proceso kontrolés pagalba®. Trikumas, pasak A.
Jurkausko, orientuojantis tik { atitikima kastams, nekreipiamas démesys i konkurentus, kurie gali
nukopijuoti kokybiska produkta.

D. Pociiite, V. M. Janusauskiené, R Vitkauskiené kokybe pateikia, kaip tam tikra tobulumo
laipsni, kuris gali biiti apibiidinamas ,,blogai®, ,,gerai®, ,,puikiai“ [16; psl. 9].

Remiantis V. Dikavi¢iumi ir V. Stoskumi, galime apibendrinti kokybg kaip visuma savybiuy,
visiskai tenkinancia kiekvieno vartotojo individualius poreikius duotame visuomenés vystymosi
etape.

A. Jurkauskas teigia, kad apibendrinus visus apibrézimus, kokybg galima buty pavadinti
produkto/paslaugos savybiy ir charakteristiky visuma, kuri suteikia galimybg patenkinti pareikstus

ar suvokiamus vartotoju poreikius [18; psl. 11].
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IS apibrézimy gausos galima daryti iSvada, kad kokybé sunkiai apibréziama. Bendrai kokybé
suvokiama kaip pastovus tobulé¢jimas laike. Tad kokybé yra kintantis fenomenas. Nes tobuléjant
produktui, auga ir vartotoju poreikiai, ko pasékoje kinta ir kokybés samprata. Kaip teigia V.
Dikavicius ir V. StoSkus, kokybé yra charakteristika, kuri duotu laiko periodu santykinai tenkina
vartotojo poreikius, o galbiit ir pralenkia kai kuriy i$ ju likes¢ius dél ju nevisisko Zinojimo. Ir kad
kokybés apibrézimas gali biiti tik filosofinis, nes kokybé yra susieta su zmogaus noru pasiekti
tobulumo virsiing [57; psl. 125].

Supratimas apie kokybés vadyba néra vienareikSmiskas, kaip ir apie pacia kokybe. Lietuvos
standarte LST EN ISO88402: Kokybés vadyba ir kokybés uztikrinimas kokybés vadyba pazymima,
kaip bendrosios valdymo funkcijos dalj, kuri nustato kokybés politika, tikslus ir pareigas bei tam
naudoja priemones — kokybés planavima, valdyma, uztikrinima, gerinima ir remiasi kokybés
sistema [18; psl. 7].

Kiekvienai organizacijai siekianciai konkurencingumo, islikimo rinkoje, orientuojasi i
kokybés vadyba, tad kokybés vadybos apibrézimas tampa ypac aktualus, nes nuo jo priklauso, kaip
kokybés vadyba bus igyvendinama organizacijoje, kokia bus kuriama organizacijos kultiira, kaip tai
itakos darbuotojus, klientus, nes nuo to priklausys organizacijos biisima se¢kme.

Praéjusio amziaus visuomenéje VKV esmé buvo ,,kokybé gamyboje®. Svarbu, kad kokybés
reikalavimus atitikty receptai, technologijos, dokumentai ir atc. TaCiau Siandienin¢je visuomenéje
stipréja nuostata — ,,kokyb¢ vartotojui, taikant zmoniu (darbininky, inZinieriy, vadovy), uzduociy ir
visos organizacijos kokybg.

P. Vanagas, VKV apibudina kaip vadybos filosofija ir metodus, kuriuos pasirinkus
organizacija nuolat tobuléja, itraukdama i tobulinimo veikla visus darbuotojus ir siekdama kuo
geriau patenkinti vartotojy poreikius, gerindama produktu/paslaugy kokybe ir mazindama kastus
[57; psl. 20].

R. Stancikas ir D. Bagdoniené¢ pateikia §§ VKV apibrézima: ,tai vadybos koncepcija ir
metodai, kuriuos naudodama organizacija gali: sukurti nuolatinio tobuléjimo mechanizma, apimant
atskiry padaliniy, kiekvieno darbuotojo veiklos nuolatini gerinima bei procesy tobulinima; gerinti
produkty ir paslaugy kokybe; mazinti kastus; kartu patenkinti vartotojy poreikius [56; psl.6].

A. Jurkauskas kokybés vadyba apibtidina kaip bendrosios vadybos funkcijos dali, nustatanti
kokybés politika, tikslus ir pareigas, bei tam naudoja priemones: kokybés planavima, kokybés
valdyma, kokybés uztikrinima, kokybés gerinima, remdamasi kokybés sistema [18; psl. 7].

Taigi VKV yra tokia filosofija ir metodai, kuriuos taikant organizacija nuolat tobuléja,
siekdama kuo geriau patenkinti vartotoju poreikius, gerindama produkty kokybe¢ ir mazindama

kastus. Sis apibrézimas yra pritaikytas VKV, taikomai pelno sickiandioms organizacijoms.
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D. Pociiité¢ Visuotiné kokybés vadyba aiskina taip: visuotiné — apima visus darbo aspektus,
kokybé — orientuota i vartotoju reikmes ir liikesCius, vadyba — veikla kokybés tikslams siekti.
Autore iSskiria Siuos svarbiausius VKV kaip vadybos filosofijos bruoZus: orientacija i vartotojo
poreikius ir likesc€ius; nuolatinis veiklos gerinimas; visuotinis darbuotojuy dalyvavimas, gerinant
veikla, siekiant kokybés tiksly [42; psl. 19].

Pasak J. Ruzkeviciaus, kokybés vadyba apima ne tik techninius ir ekonominius prekiy ir
paslaugy kokybés pozymius, bet ir unikalias bei visuotinai pripaZintas socialines, aplinkosaugines ir
kitas organizacijy veiklos sritis [37; psl. 65].

Visuotinés kokybés vadybos auksciausia kokybés valdymo pakopa yra visuotinés kokybés
vadybos koncepcija. Si koncepcija — | kokybe orientuotas organizacijos vadovavimo biudas,
pagristas visy jos nariy dalyvavimu, siekiant ilgalaikés sékmes tenkinant klienta ir naudos visiems
savo organizacijos nariams bei visuomenei. Visuotinés kokybés poziliris apima motyvacija ir
teigiamo organizacijos klimato bei kultiros suformavima labiau nei kokius praktinius ir tiksliai
apibréziamus mechanizmus. Klientas ir jo reikalavimai yra visy sprendimuy orientyras ir pradinis
taskas. Kokybés vadyba yra suvokiamas kaip procesas be pabaigos, kuriam biidingas nuolatinis

nenutrukstamas tobulinimas.

1.2. Visuotiné kokybés vadybos priemonés ir biidai

Visuotinés kokybés vadybos filosofijos ir metodologijos taikymas prisideda prie
organizacijos konkurentabilumo strategiju kiirimo, apsaugos nuo zlugimo ir yra s¢kmingos plétros
garantas. Organizacijoje, apsibrendusioje jgyvendinti visuoting kokybés vadyba, pokyc¢iai vyksta
palaipsniui, nuosekliai ir ne tik vadovybés lygmenyje, o per visas jos struktiirines dalis. Kokybés
vadybos igyvendinimas prasideda nuo nepasitenkinimo esamais veiklos procesas, noras savo darba
atlikti vis geriau, taip uzsitikrinant klienty lojaluma ir iSliekant konkurentabiliais aplinkoje.
Apsisprendus igyvendinti kokybés vadyba, organizacija turi isiglinti i §j efektyvy valdymo metoda,
turinti savo struktiira, kuri yra pateikiama kaip 18 pagrindiniyu komponenty visuma, i kuria ieina 3
esminés nuostatos, 5 didieji principai ir 10 vadybos priemoniy. Komponentai vaizduojami, kaip trys
piramidés lygiai, kurie gan daZnai visuotinés kokybés vadybos eksperty, kaip S. Stoskaus, V.
Dkaviciaus (2003), P. Vanago (2004) ir kity yra prilyginami organizacijos valdymo struktiiros
lygiams.

Visuotinés kokybés vadybos komponentai yra svarbus organizacijai igyvendinant veiklos
kokybés gerinimo metodus, programas, nes jie nusako igyvendinimo pobiidi. Trys esmings
nuostatos yra svarbiausieji visuotinés kokybés vadybos aspektai. [ juos turi atsizvelgti pagrindiniai
organizacijy vadovai. Todél jie yra vaizduojami, kaip piramidés virSuné. Penkis didziuosius

principus igyvendina zmongs 1§ viduriniojo vadybos lygmens. Sie principai neturi tokios strateginés
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reikSmés kaip 10 vadybos priemoniy, kurios turi didesng kasdieng darbing reikSmg ir placiai taikomi

daugelyje organizacijos sri¢iy. Vadybos priemonés yra vaizduojami piramidés apacioje.

1.2.1. Visuotinés kokybés vadybos trys esminés nuostatos
Trys esminés nuostatos yra svarbiausieji VKV aspektai. Remiantis V. Dikavi¢iumi, S.
Stoskumi (2003), P. Vanagu (2004) ir kitais ekspertais, galima pateikti VKV nuostatas.

Visuotinis vadybos apsisprendimas siekti puikios kokybés. Organizacija turi buti visada
pasirengus pateikti kuo geresnés kokybés gaminius ar paslaugas. Norint §i tiksla pasiekti, buti
suvokti kitus VKV metodo elementus ir ju paskirti. Be aukSciausios vadybos apsisprendimo
nejmanomi jokie pokyciai organizacijoje. Kokybés vadybos diegimas priklauso visy pirma nuo
vadovy supratimo, kad organizacija gali biiti konkurentabili bei vis labiau sékmingai pléstis ne tik
vietiniu, bet ir tarptautiniu mastu tik tuomet kai bus pradéta gerinti gaminiy ar paslaugy kokybe,
taikant VKV elementus.

Siekiant uztikrinti veiklos kokybeg, organizacijoje privalo stebéti vykstancius procesus,
nenutriikstamai juos gerinti, siekiant pagaminti geresnés kokybés produktus, teikti kokybiskas
paslaugas. Produktas ar paslauga, realizuojama organizacijoje, norint patenkinti vartotojy poreikius
ir igyvendinti savo tikslus, yra organizacijoje vykstanciy procesu rezultatas, kuris yra kintantis, nes
ji itakoje daugelis veiksmuy. Tad norint uztikrinti kokybe¢ yra privalomas kiekvieno darbuotojo
dalyvavimas, savo veiklos tobulinimas ir atsakomybé uz savo darba. Organizacijos, kurios
nesiremia VKV modeliu, darbuotojai nejtraukiami { savo atliekamos operacijos tobulinima.
Darbuotojus, tokioje organizacijoje galime prilyginti robotams, kurie tik atlicka jiems pavesta
darba. Darbuotojai néra skatinami analizuoti ir kontroliuoti savo veiksmus, kad iSvengty klaidu bei
nuostoliy ar sukurty nauja procesa, taip dalyvaudamas kokybés gerinimo procese.

E. R. Stancikas ir D. Bagdoniené teigia, kad organizacijoje, igyvendinanc¢ioje VKV, turi buti
tikrinami visi tarpusavyje susij¢ procesai ir visi darbuotojai turi buti jtraukti | veiklos tobulinima.
Procesinis organizacijos veiklos vykdymas yra privalomas kokybés vadybos bruozas. Ir kiekvienas
procesas yra veiklos kontrolés, vadovavimo ir organizavimo veiksmu nuoseklumas, kuris prasideda
nuo paraiskos priémimo, klienty pageidavimo analizés, produkto ar paslaugos gamyba, pristatymu,
pardavimu, aptarnavimu [56; psl.10]. Kaip teigia A. Jurkauskas, kiekvienam procesui biiti nustatyti
pradinius reikalavimu ir galutini rezultata [18; psl. 8].

Pasak V. Dikavic¢iumi, S. StoSkumi (2003), démesys procesy tobulinimui pasireiskia:
procesiniy poziiirio { veikla i§vystymu; tvirty sasaju tarp atskiry veiklos funkcijuy suformulavimu;
darbuotojy sprendimo pagrindimu faktais ir mokéjimo naudotis turimais duomenimis apie procesus

uztikrinimu; vadybiniy ir organizaciniy procesy pagerinimu.
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Efektyvus procesu valdymas apima visy paslaugu teikimo ar gamybos etapus. VKV
principai, kaip teigia E. R. Stancikas ir D. Bagdoniené, kad organizacijoje kiekvienas padalinys
veikty su kitais padaliniais kaip visos sistemos dalis. Jei jis priklauso nuo kito padalinio {naSo,
reikia keistis informacija, kad buty tenkinami kokybés lukes¢iai [6; psl. 10]. Toks veiklos
organizavimas skatina imong veikti iStisai integruotai, iSvengia nesusipratimy, veikly dubliavimosi
ir pan.

Visuotinés veiklos kokybés vadyboje nuolatinio veiklos gerinimo idéja pasireiskia kaip visy
veiklos procesu tobulinimas, ko pasékoje geriau tenkinamos vartotoju reikmés. Kaip teigia D.
Pociuté, Sia idéja pateiké J.M. Juranas kokybés trilogijoje [47; psl. 19]. Nuolatinés veiklos
gerinimas yra sudéti kokybés valdymo dalis, apimanti organizacijos veiklos stebéjima, analize,
trukumy bei problemy Salinima, diegiant naujus ir tobulinant senus veiklos procesus. Nuolatinis
veiklos gerinimas, ta ne tik mechanizmy, informaciniy technologiy diegimas, atnaujinimas, bet ir
zmogiskyjy iStekliu mokymas, skatinimas. Ko pasékoje organizacijos darbuotojai prisidés prie
veiklos nuolatinio gerinimo, inovacijy kiirimo.

Apsisprendimas tenkinti vartotoja. Kokybe galima apibrézti kaip atitikima standartams.
Gaminys ar paslauga turi atitikti pasirinkta standarta. Sia nuostata galime apibrézti kaip vartotojy
poreikiy tenkinima ar net virSijima. Dauguma verslo struktiiry remiasi §ia id¢ja ir vartotoja laiko
pagrindini veiklos vertintoju.

Visuotinés kokybés vadybos pasizymi nuolatiniu organizacijos tobul¢jimu, iskaitant ir
organizacijos sistemy ir posistemiy, juy tarpusavio rySiy tobuléjimu, Salia to yra akcentuojami
zmogiskieji iStekliy naudojimo vaidmuo, uztikrinant klienty poreikiy ir likes¢iy tenkinima, taip
kaip jis tai isivaizduoja ir supranta [56; psl. 47]. Vartotojas ir jo reikalavimai yra visy sprendimy
orientyras. Orientacija | klienta yra svarbiausias Visuotinés kokybés vadybos principas, kuris
vadovaujasi filosofija, kad vartotojy poreikiy tenkinimas yra organizacijos sékmés pagrindas.
Norint uztikrinti kokybiSka vartotoju poreikiy tenkinima, reikia, kad organizacija biity pasiruosusi
greitai reaguoti | kintancius vartotojuy poreikius ir juos sugebéti efektyviai patenkinti naudojant
ribotus iSteklius. Remiantis E. R. Stanciku ir D. Bagdoniené, galima teigti, orientacija i vartotoja
apima: vartotoju likes¢iy iSsiaiSkinima; vartotojy liikes¢iy pateikimas organizacijoje tiksly
pavidalu; garantija, kad Sie tikslai yra visada pasiekiami; kontakty su vartotoju palaikymu;
supratimas, kad vartotoju poreikiai pastoviai kinta [56; psl. 8]

Autoriy nuomone, orientuodamasi | vartotojus, organizacija turi atsizvelgti 1 tai, kad
vartotoju reikalavimai nuolat auga ir kinta, o konkurencija intensyve¢ja dél globalizacijos ir
informaciniy technologiju vystymosi spartos [56; psl.8]. Ko pasékoje vartotojo poreikiy
patenkinimo galimybés didéja, nes jis gali pasirinkti bet kuria organizacija i§ viso pasaulio.

Vartotojas tampa atidesnis, iSrankesnis dél informacijos prieinamumo apie produkta ar paslauga.
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Tad svarbus veiksnys orientuojantis | vartotoja tampa kokybés vadybos sistemuy igyvendinimas
pripazinimas tarptautiniu mastu. Kiekviena organizacija turi isisavinti, kad organizacijos
pagrindinis tikslas yra kuo aukstesnis vartotojuy pasitenkinimo laipsnis, kuri salygoja tiesioginis
kontaktas su klientu, informacijos rinkimas apie vartotoju likes¢ius, surinktos informacijos
skleidimu organizacijoje, pasitelkiamos apklausos ir kitos metodikos.

Kaip teigia D. Pociiité, organizacijos santykiai su vartotojais ir partneriais grindziami
glaudziais rySiais ir tarpusavio pasitikéjimu, nes taip organizacija turi galimybe geriau juos pazinti
ir tenkinti ju liikes¢ius. Zinoma organizacijos paprastai vartotojus supranta kaip potencialius
produkto ar paslaugos naudotojus. Taciau autoré pazymi, kad ,,visuose organizacijos vidaus veiklos
procesuose darbo santykiai taip pat atspindi ,,tiekéjy — vartotoju* rySius. Kiekvienas darbuotojas,
kuris tgsia kito pradéta darba, yra to darbo rezultato vartotojas® [43; psl. 19]. Todel galime
organizacijos darbuotojus traktuoti kaip vidinius vartotojus, su kuriais organizacijos santykiai turéty
biti analogiski, kaip ir su iSorés vartotojais. Organizacijos veiklos s¢kmé taip pat priklauso ir nuo
santykiy palaikymu su tiekéjais, réméjais, partneriais ir atc. [43; psl. 19].

Dalyviy vadyba ir jgaliojimas. Si nuostata akcentuoja, kad VKV gali biiti jgyvendinta tik
tuomet, kai tik dalyvaus visa organizacija, nuo Zemutinio iki aukS¢iausio organizacijos lygio, t.y.
visi organizacijos darbuotojai. Jiems butina suteikti atsakomybe uz kokybg. Vadovaujantis Sia
nuostata, biitinas bendradarbiavimas — isiklausyti | vienas kity nuomong ir argumentus, dirbti
grupémis.

Visuotiné kokybés vadyba akcentuoja visuotini organizacijos darbuotojy dalyvavima,
sprendziant veiklos kokybés gerinimo klausimus. Kaip teigia E. R. Stancikas ir D. Bagdonieng,
visuotinis dalyvavima apibtudina kaip pagrista vadovybés nora ir pasiryzima, vystymosi vizijos
sukiirimui, skatinimui bei kompensavimui, komandiniu darbu, darbuotoju mokymu. Autoriy
nuomone, démesys darbuotojams turéty apimti ne tik jy skatinima ar darby turinio praturtinima, bet
ir kiirima ,,besimokancios organizacijos“, kurioje visi turéty noro, sugebéjimy, priemoniy ir
galimybiy nuolat prisidéti prie veiklos gerinimo. Prie veiklos efektyvinimo prisideda ir esminio
organizacijos valdymo pakeitimas, suformavimas tokios kultiros, kai zmonés nuolat drasinami
ugdyti sugeb¢jimus bei pasitikéjima savo jégomis. Esminiai pokyciai vyksta, kai organizacijos
valdymas yra pagristas ne kontrole, o vertybine orientacija ir savikontrole [56; psl. 11].

Visuotinio dalyvavimo principas igyvendinamas, issiaiskinus visy sprendimus priimanciy
organizacijos grupiu reikmes, kad sprendimai biity visiems priimtini, pasidalijus atsakomybe,
formuojant ivairios paskirties darbines komandas, ugdant grupinés veiklos sugeb¢jimus.

Pasak E. R. Stanciko ir D. Bagdonienés, visuotinio dalyvavimo principo id¢ja skatina plétoti
tokia sistema, kurioje placiai dalyvauty tiek zemutinio, tiek vidurinio, tiek auksciausiojo lygio

organizacijos darbuotojai ir vadovai. Tam reikia suteikti atsakomybg uz kokybg tiek darbininkams,
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tiek vadovams. Abi pusés turi bendradarbiauti — iSklausyti darbuotojus, tarpininkauti jy idé¢joms ir
nasui, palaikyti jy grupés darbing veikla [56; psl. 12].

Darbuotojy itraukimas i organizacijos veikla, itakoja darbuotoju paskatos didéjima, savo
vertés ir reikSmingumo suvokima, ko pasékoje yra formuojamas darbuotojy lojalumas organizacijai.
Organizacijos konkurencinguma lemia sutelkta ir iSlaikyta efektyvi darbuotojy komanda.

Organizacijoje VKV principy diegimas skatina optimaly turimy iStekliy naudojima, lankstuma
prisitaikant prie aplinkos pokyciu.

Pasak D. Pociutes, Visuotinio dalyvavimo idéja kokybés vadyboje pateikiama, kaip
darbuotojuy itraukimas { veiklos kokybés nuolatini gerinima, suteikiant jiems daugiau igaliojimy ir

Itraukiant i sprendimy priémima [43; psl. 19].

1.2.2. Visuotinés kokybés vadybos penki didieji principai
Visuotiné kokybés vadyba turi 5 didziuosius principus, sudaran¢ius Visuotinés kokybés
vadybos viduring piramidés dalj. Jie yra naudojami uztikrinti kokybés valdymo sistemos struktiirg ir
jos funkcionaluma:

1. Grupinis darbas. Uztikrinant kokybés vadybos igyvendinima organizacijoje svarbu, kad
dalyvauty visi darbuotojai. Vienas i§ tokiy visuotinio darbuotojy dalyvavimo biidy yra grupinis
darbas. Organizacijos darbuotojai dirbdami grupése turi galimybe¢ pasidalinti savo Zziniomis,
supratimu apie iSkilusia problema, pateikti jos sprendimo biidus. Grupé zmoniy efektingiau gali
susidoroti su uzduotimi, nei vienas zmogus. Kaip teigia S. StoSkus, pagrindiniai grupés tikslais yra
gerinti kokybg, didinti naSuma, mazinti islaidas [57; psl. 48]..

2. Istisiné sistemos integracija. Pasak S. StoSkaus, V. Dikavi¢iausn (2003), visus paslaugu
teikimo ar gamybos procesus reikia integruoti VKV struktiira. Kiekvienas padalinys privalo veikti
su kitais padaliniai kaip visumos sistemos dalis. Jei jis priklausys nuo kito padalinio inaSo, reikia
keistis informacija, kad biity tenkinami priklausomi daliniai kokybés lukesciai. Organizacija,
veikdama iStisai integruotai, iSvengia nesusipratimo, kai vienas padalinys gerina kokybe,
painiodamas kity padaliniy darba. Pasak C. Sutton (1999), sistema yra organizuotu biidu sujungty
daliy rinkinys, kurios dalys viena kita veikia: vienos kitimas gali paspartinti kitos pokyti. Tad labai
svarbu, kad organizacija veikty vieningai, nes kitaip gali iskilti jvairiy trukdziy igyvendinat kokybés
vadyba, ko pasékoje paskatins organizacijos nuosmuki .

3. Kokybés standarty kiirimas. D. Berzinskiene, S. StoSkus teigia, kad organizacijos
darbuotojai turéty orientyrus, kaip kokybiskai atlikti gamybos procesa ar paslaugas teikti, yra
rengiamos kokybés standartai kokybei kontroliuoti ir matuoti. Standartai néra statiski, jie kinta kartu
su vartotoju lukescCiais [9; psl. 127]. Atsizvelgdama { vartotojy poreikius, organizacija tolydziai

tobulina procesus, keicia standartus ir pateikia nauju kokybés gerinimy btidy.
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4. Veiksmingumo kontrolé. Remiantis S. Stoskumi, V. Dikavi¢iumi (2003), D. Berzinskiene
(2005), galima teigti, kad norint uztikrinti kokybe, biitina ja nuolat matuoti ir nustatyti kokybés
kitimo tendencija. Tik matuojant kokybe yra galimybe pastebéti laiku trukdzius, kurie neleidzia
veikti efektyviai. Nuolat stebint organizacijos veiklos procesus, galima uztikrinti tam tikra kokybés
lygi.

5. Nepaliaujamas kokybés gerinimas. Kokybés vadyba akcentuoja nuolatiniu veiklos
gerinima. Kaip teigia S. Stoskus ir V. Dikavicius, organizacijos vadovai turéty sukurti tokia sistema,
kuri skatina kiekviena padalinj ir darbuotoja prisidéti prie nuolatinio tobulinimo. Nuolat stebédamos
rezultatus ir suprasdamas bendrasias ir specialiasias ty rezultaty priezastis, problemos sprendziamos
grupés gali istobulinti procesus, kad kokybé nuolat geréty [57; psl. 48]. Sio principo metu, kaip
teigia S. Stoskus ir D. Berzinskiené, iSaiSkinamos esamos prieZastys ir organizuojamas

nenutrikstamas kokybés gerinimo procesas [9; psl. 127].

1.2.3. Visuotinés kokybés vadybos deSimt vadybos priemoniy

Remiantis kokybes vadybos ekspertais, galime pateikti 10 vadybos priemoniy, sudaranciy
VKV piramidés pagrinda. Sios priemonés turi didesne kasdiening darby reikime ir jos nubrézia
sistemos realizavimo buidus [57; psl. 127]. Remiantis Kokybés vadybos ekspertais V. Dikavic¢iumi,
S. Stoskumi (2003), D. Berzinskiené (2005), P. Vanagu (2004), galima pateikti Sias 10 vadybos
priemoniy:

1. Modeliy Zvalgyba. Organizacijai norinciai idiegti VKV, ji turi keisti daugelj sistemuy.
Modeliy integracija prasideda nuo kity organizacijy, kurios yra igyvendinusios VKV steb¢jimo,
informacijos pasikeitimo su tomis organizacijomis, mokymasis i$ ju.

2. Mokymas. Igyvendinant kokybés vadyba organizacija privalo savo darbuotojus mokyti
kokybés matavimo biidy, kaip spresti iSkilusias problemas.

3. Procesy visumos suvokimas. Kokybés geréjimas priklauso nuo to, kaip suprantamas
bendras gamybos ar paslaugos procesas. Norint pagerint visa kokybe, kreipiamas démesys i
kiekviena proceso elementa. Imant organizacijos darba, kaip procesuy visuma, nagrin€¢jamos
rezultaty priezastys. Orientuojantis tik { rezultatus, pirmiausiai domimasi padariniais. Socialiniy
paslaugy organizacijose démesys kreipiamas ne i rezultatus, o i pati paslaugos teikimo procesa.

4. Problemy apsibrézimas. Problemas apsibrézti svarbu prie$ imant jas spresti. I$siaiSkinant
kokios gali kilti problemos jgyvendinant kokybés vadyba, kartu bandoma, pasitelkus organizacijos
darbuotojus, apsibrézti galimy problemy sprendimo biidus ir kaip Siy problemy iSvengti. Yra

vykdoma problemy prevencija.
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5. Problemy sprendimas. Problemos sprendziamos visy pirma stebint jas ir nustatant ju
atsiradimo priezastis. Yra atlickami matavimai, duomeny rinkimas, ju analizé, o véliau bandoma
ieskoti optimalaus sprendimo budy. Visa tai vyksta remiantis komandiniu darbu.

6. Darbuotojuy kokybés laidavimas. Organizacijos dirbanc¢ios VKV metodu, atmeta kokybés
matavima galutiniame rezultate. Ji ipareigoja kiekviena darbuotoja per visa procesa biiti atsakingu ir
atskaitingu uz kokybés lygio pasiekima. Jei kokybés yra stebima viso proceso metu, tai galutiniame
rezultate sumazéja poreikis ja matuoti. Dél ko, gaminio ar paslaugos kokybé yra uztikrinama Zymiai
efektingiau.

7. Tiekéju kokybés laidavimas. Organizacijos, kurios vadovaujasi VKV metodu, moko
tiekéjus, kaip garantuoti puikios kokybés komponentus.

8. Aktyvioji kokybé. ISankstinis informacijos rinkimas, zvalgyba, metodai, strategijos
siekiant iSvengti {vykiy, galin¢iy neigiamai paveikti organizacijos gamybos ir paslaugy kokybés
lygi.

9. Komunikacija. Esminis kokybés gerinimo momentas yra teisingas, atviras dvisalis
bendravimas tiek vidingje, tiek iSoringje aplinkoje.

10. Darbuotojy pripazinimas ir skatinimas. Kokybés vadyba akcentuoja Zemesniojo ir
viduriniojo lygio darbuotoju inaSa. Tad svarbu uztikrinti darbuotojy skatinima, pripazinima ir
apdovanojima uz geras id¢jas, indelj jgyvendinant kokybés vadyba.

Sékminga organizacijos gyvavima uztikrina 18 kokybés vadybos elementy igyvendinimas.
Sios kokybés vadybos priemonés nusako, i ka labiausiai reikia atkreipti démesi, igyvendinant

poky¢ius organizacijoje.

1.3. Organizacijy kokybés vadybos modeliai

Organizacijos igyvendinancios kokybés vadyba, privalo atlikti veiklos analizg, i$siaiSkinti
kur slypi priezastys, neleidziancios veikti efektyviai. Veiklos vertinimui istaigos pasirenka
praktinius irankius, kaip kokybés vadybos modelius, kuriy déka organizacija gali iSsiaisSkinti
praktinés veiklos kokybés lygi.

Visuotinés kokybés vadybos modelis yra tam tikra universali schema, kuri nustato i ateiti
orientuotus tikslus ir apibrézia juy tarpusavio rysius. Kaip teigia D. Pociiite, V.M. JanuSauskien¢, R
Vitkauskiené¢ (2005), organizacija modeli pasirenka, atsizvelgdama i veiklos tyrimo ir vertinimo
tikslus. Vieni modeliai padeda jvertinti organizacijos galimybes, kiti rezultatus. Vertindamos savo
veikla pagal pasirinkta modeli, organizacijos gali lengvai palyginti savo veikla su kitomis gerai
dirbanciomis organizacijomis ir perimti jy patirt.

Organizacijos veiklai tirti ir vertinti yra taikomi §ie modeliai: puikios veiklos modelis;

brandzios veiklos modelis; nacionaliniy ir kity kokybés apdovanojimuy modeliai [16; psl. 83].
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Modeliai padeda organizacijoms nustatyti savo ,vieta™, siekiant tobulumo, kaip tikslo.
Organizacijos pasirinkdamos tam tikra veiklos modelj, gali nustatyti savo vadybos veiklos sistemos

brandos lygmeni, gaires veiklai tobulinti.

1.3.1. Japonijos nacionalinis kokybés apdovanojimas

Siekiant, kad ikio subjektai diegty Visuotinés kokybés vadybos principus, taip teikty
auksciausios kokybés produktus, buvo pradéti steigti nacionaliniai kokybés apdovanojimai.

1951 metais Japonijos mokslininky ir inZinieriy sajunga isteigé Japonijos nacionalinj kokybés
apdovanojima — Demingo priza, kuris yra suteikiamas kas metus [9; psl. 9]. Sis prizas, pasak S.
StoSkaus, V. Dikavi¢iaus (2003), teikiamas kompanijoms, ju padaliniams ir net atskiriems
specialistams. Autoriai teigia, kad iki 1964 mety Demingo prizas buvo nukreiptas i vadovavimasi
statistiniais kokybés metodais. Véliau §io prizo vertinimo kriterijai buvo orientuoti { visuotinés
kokybés vadyba. Demingos prizas paremtas japonu supratimu apie kokybés vadyba, kur yra
akcentuojamas darbas komandose. Pasak S. StoSkaus, V. Dikaviciaus (2003), tkio subjektai
siekdami Sio apdovanojimo, privalo pateikti iSsamia medziaga, taip pat keleta mety dirbti su
Japonijos mokslininky ir inzinieriy sajungos specialistais.

Atliekant kompanijy, siekianc¢iy Japonijos nacionalinio apdovanojimo, yra vadovaujamasi tam
tikrais kriterijais, kuriy jvertinimas leidZia spresti apie prakting kompanijos veiklos lygi.

Demingo prizas apima 10 organizacijos kokybes vertinimo kriteriju [9; psl. 9-10]; [58; psl.
302]:

v' Kompanijos politika ir planavimas. Sis kriterijus parodo, kaip veikia kokybés politika
organizacijoje.

v" Organizacija ir jos valdymas. Nagrin¢jama, ar organizacijoje aiSkiai yra iSreikStos darbuotojy
teisés bei atsakomybeg, atskiry organizacijos padaliniy kooperavimas.

v Kokybés valdymo mokymas ir skleidimas. Nagrin¢jama, kaip yra vykdomas darbuotojy
kompetencijos kélimas, kaip jie gautas zinias mokymuy metu pritaiko darbingje veikloje, vartoja
statistinius kokybés metodus, kaip dirba komandos.

v Informacijos apie kokybe rinkimas, perdavimas ir vartojimas. Sis kriterijus padeda istirti, kaip
yra renkama, perduodama informacija apie kokybg tiek organizacijos viduje, tiek jos iSor¢je. Kas
vadovauja Siam procesui, kaip §is procesas yra koordinuojamas visoje organizacijoje, jos skyriuos
bei padaliniuose.

v' Analizé. Yra vertinami analizés metodai, ju taikymas kokybés matavimui organizacijoje.

v' Standartizavimas. Tiriamas standarty taikymas organizacijoje. Jy vartojimas gamybos

technologijai gerinti.
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v' Valdymas. Analizuojama, kaip veikia valdymo mechanizmas siekiant uZztikrinti kokybés
procediiry palaikyma ir gerinima.
v' Kokybés uztikrinimas. Tiriama produkty gamyba, kiirimas, kokybés tikrinimas, jrengimy
priezitira, pirkimo ir pardavimo procediiros bei visis kitos veiklos, kurios yra susijusios su kokybes
uztikrinimu.
v" Nauda. Vykdoma kokybés poky¢iy analize jgyvendinus kokybés valdymo sistemas.
v' Ateities planai. Analizuojamos stiprios ir silpnosios organizacijos pusés, ar r toliau planuojama
igyvendinti kokybés vadyba.

Kaip teigia P. Vanagas, pateikti kriterijai yra suskirstyti i 63 detalius punktus, taciau néra

detalizuotos metodikos, kaip jvertinti situacija imong¢je pagal kiekviena punkta [58; psl. 302].

1.3.2. Europos verslo tobulumo modelis

Pasak P. Vanago, siekdama paskatinti Europos Saliy organizacijas gerinant savo veiklos
efektyvuma jgyvendinant visuoting kokybés vadyba, Europos kokybés vadybos fondas (EKVF)
suktiré verslo tobulumo modeli [58; psl. 300]. Autorius teigia, kad Sis modelis buvo kuriamas
Europos kokybés apdovanojimo konkursui rengti, taciau §is modelis tapo geru irankiu analizuoti
organizacijos kokybés veiklos lygi.

Europos verslo tobulumo modelis, yra suskirstytas i 9 blokus, kurie atitinka kriterijus,
nusakancius organizacijos pazanga kokybés link. Rezultaty kriterijai parodo, ka analizuojama
organizacija yra pasiekus ir ko siekia. Modelio galimybiy grupés kriterijai parodo organizacijos
naudojamus budus, kuriy pagalba siekia gery rezultaty. Skaiciai modelio blokuose rodo didziausia
baly skaiciy, kurj galima gauti pagal kiekvieng kriterijy. Galimybés ir rezultatai vertinami po 500
baly.

Remiantis P. Vanagu, galima pateikti Europos verslo tobulumo modeli bei aptarti kiekviena
kriterijy atskirai [58; psl. 300]:

v' Vadovavimo Kriterijus. Yra vertinamas visy organizacijos vadovy elgesys jgyvendinant kokybés
vadyba. Sis kriterijus akcentuoja, kad vadovai yra organizacijos darbuotoju ijkvepéjai siekti
kokybes. Vadovavimo kokybés yra vertinama remiantis Siais kriterijais: aiSkus vadovy isitraukimas
1 kokybés vadyba; nuosekli visuotinés kokybés kultiira; savalaikis atskiry darbuotojy ir komanduy
pastangy ir pasiekimy pripazinimas ir jvertinimas; visuotinés kokybés palaikymas, aprapinant
iSteklia ir suteikiant pagalba; bendravimas su klientais ir partneriais; aktyvus visuotinés kokybés
propagavimas uZ organizacijos riby.

v Politikos ir strategijos kriterijus. Sis kriterijus padeda i$siaiskinti kiek organizacijos politika
remiasi visuotinés kokybés koncepcija ir politika ir strategija pagrista tinkama ir iSsamia

informacija. Kiek yra remiamasi politika ir strategija sudarant verslo planus. Kokie yra vidiniai ir
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iSoriniai politikos ir strategijos rySiai. Ar reguliariai politika ir strategija yra atnaujinama ir
tobulinama.
v' Zmoniy vadyba. Siuo kriterijumi nustatoma, kaip organizacija pasitelkia visa savo darbuoty
potenciala jgyvendinat visuotins kokybeés politika. Jis padeda iSsiaiSkinti, kaip yra planuojami,
gerinami, iSsaugojami, plétojami darbuotojy istekliai, kaip atskiri darbuotojai ir komandos
saveikauja uzdaviniy vykdyme, kaip darbuotojai yra itraukiami i visuotinés kokybés gerinimo
procesa, kokie jiems suteikiami jgaliojimai, kaip vyksta komunikacija tarp visy organizacijos lygiy.
v Istekliai. Sio kriterijaus metu yra i$siaiskinama istekliy vadybos, ju i$saugojimo panaudojimo
klausimus.
v' Procesai. Sis blokas, pasak P. Vanago (2004), apima visos pridedamaja verte sukurianios
veiklos organizacijos viduje vadybos lygio ivertinima, iStiriant, kaip procesai yra aprasomi,
nagrin¢jami bei koreguojami.
v’ Pasiekti rezultatai. Yra analizuojama ka organizacija yra pasiekus ir ko siekia toliau.
v' Vartotoju patenkinimas. [vertinama, ka organizacija yra jgyvendinus sieckdama patenkinti
vartotojuy reikmes, koks vartotojy poziiiris | organizacijos veiklos rezultatus.
v/ Zmoniy pasitenkinimas. [vertinamas organizacijos darbuotojy pasitenkinimo lygis,
organizacijos veiksmai, siekiant uztikrinti Zmoniy pasitenkinima.
v' Poveikis visuomenei. [vertinami organizacijos pasiekimai tenkinant visuomenés poreikius.
v Verslo rezultatai. [vertinami organizacijos finansinés ir nefinansinés sékmeés rodikliai.

Atliekant organizacijos vertinima pagal $i modelj, galima atsakyti | klausima, ar organizacija
naudoja teisingus veiksmus siekiant visuotinés kokybes. Pasak kokybés vadybos eksperty, atlikg
vertinama naudojant Europos verslo tobulumo modeli galime suzinoti kokia veiklos kokybé bus

ateinancCius penkis ar daugiau mety.

1.3.3. Malkolmo BaldridZo nacionalinis kokybés apdovanojimas

Pasak S. Stoskaus ir V. Dikavic¢iaus (2003), Jungtiniy Amerikos Valstiju nacionalinés kokybés
apdovanojimas pavadintas Malkolmo BaldridZo vardu. Sis apdovanojimas buvo jsteigtas 1987
metais. JAV nacionalinés kokybés apdovanojima iteikia pats Salies prezidentas, kas liudija, kad
JAV kokybés sistemy diegimas skatinamas paciu auksciausiu lygiu.

Malkolmo Balridzo modelis yra labai bendro pobiidzio, dar maziau detalizuotas, nei ISO
9000, jame nenagrin¢jami ne tik kokybés diegimo metodai, bet ir kontrolés priemonés. Siame
modelyje numatytas maksimalus 1000 baly skaicius, kuri galima gauti pagal septynis vertinimo
kriterijus: valdyma, ilgalaiki planavima, orientacija i klienta, orientacija i personala, procesu

valdyma, verslo rezultatus, organizacijos duomenis ir ju analizg.
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Malkolmo Balridzo modelis yra labai paprastas, orientuotas daugiausiai i kliento patenkinima,
bet neanalizuojantis imonés vidiniy procesy saveikos, todél netinka jokiai gilesnei darbo
optimizacijai. Taciau butent dél paprastumo, {vairios organizacijos ji gali lengvai idiegti.

G. Slatkeviciene (2002) teigia, kad Malkolmo Balridzo ir Europos apdovanojimai buvo idiegti
Japonijos Demingo prizo pavyzdziu, tad tarp iy modeliy yra panasumy. Visy pirma jie yra panasiis
savo tikslu — skatinti gerinti veiklos efektyvumo rodiklius diegiant visuoting kokybés vadyba ir
s¢kmingai konkuruoti tarptautingje rinkoje.

Autore¢ pateiké Siy nacionaliniy apdovanojimy palyginimus (Zr. 2 lent.) [53; psl. 259].

2 lent. Nacionaliniy apdovanojimy palyginimai

Elementai Japonija JAV Europa
Vadovavimas | Politika ir administravimas Vadovavimas VKV kampanija
Planavimas Planai ir ateitis Strateginiai kokybés planai Politika ir strategija
Vartotojai Paslaugos ir santykiai Vartotojy pasitenkinimas Vartotojy pasitenkinimas
Darbuotojai Darbas ir personalas Santykiy tarp Zmoniy vystymas Visas zmoniy potencialo

panaudojimas
Procesai Kompanijos mastu Procesy valdymas Pastovus tobulinimas
Tiekéjai Rysiai su pardavéjais Tiekéju kokybé [eina | vadovavimo kriterijy
Rezultatai Pasekmés Kokybés ir operatyviniai pasiekimai Viso verslo rezultatai

Visi pagrindiniai Nacionaliniai kokybés apdovanojimai vertindami organizacijos pasiekimus
vadovaujantis visuotinés kokybés vadyba naudoja panaSius vertinimo kriterijus, kurie ir pazymi Siy
modeliy tarpusavi panasuma. Galime daryti i§vada, kad tarptautinéje rinkoje yra panaSus poziiiris i
visuotinés kokybés vadybos diegima. Nacionaliniai kokybés apdovanojimai skatina organizacijas
siekti pasauliniy kokybés vadybos standarty.

Visuotinés kokybés vadyba vertinama ne tik taikant Nacionalinius apdovanojimo modelius,

bet ir kitus alternatyvius kokybés jvertinimo budus.

1.3.4. Visuotinés kokybés vadybos vertinimas apibendrintu priezZastiniu modeliu
Pasak G. Slatkevi¢ienés (2002), grupé JAV mokslininky kokybés vadyba siilo vertinti
apibendrintu prieZastiniu modeliu. Sio modelio pagrindas yra priezaséiy teorijos atsitiktinumo
veiksnys, kuris priklauso nuo: vidinés organizacijos biisenos; iSorin€s organizacijos aplinkos;
naudojamy visuotinés kokybés vadybos metody [53; psl. 260].
G. Slatkevicien¢ (2002)remdamasi L.A. Wilsonu ir R.F. Durantu, teigia skirtingomis
salygomis reikia naudoti skirtingus kokybés vertinimo biidus. Autoré cituodama M. Lipsey ir J.

Polladra pabrézia, kad visuotiné kokybés vadybos itaka ir laukiama pasekmé yra modeliuojama
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analizuojant iSorés veiksniy poveikius [53; psl. 260]. Modelis turi daug kintamyju, kuriuos reikia
nustatyti, tuo paciy nustatant ir jy jtaka vienas kitam.

Atliekant kokybés vadybos vertinima, naudojantis VKV vertinimo priezastiniu modeliu yra
tvertinami Sie veiksniai ir ju tarpusavi saveika: egzistuojantys kultiiriniai veiksniai, kaip
organizacijos pasiprieSinimas naujiems pokyc¢iams; aplinkos itaka, kaip vartotojy pasiprieSinimas
poky¢iams; VKV mokymo praktika; organizacijos veiksniai. IStekliy paskirstymo jvertinimas;
i$siaiSkinti, kaip pokyciai vienoje organizacijos struktiiroje itakoja kity sistemy rezultatus [53 psl.
261].

Sis Visuotinés kokybés vadybos vertinimo biidas realai néra taikomas. Siuo metu yra

atlieckami i1§samiis tyrimai ir latkomas kaip vertinimo metodo idealu, kurio yra siekiama.

1.3.5. Kokybés vadybos vertinimo sistema - SERVQUAL modelis

Vertinant paslaugy kokybe, parenkami matavimo instrumentai, kuriy centre yra vartotojas ir jo
poreikiy tenkinimas, taip siekiant iSsiaiSkinti ir uZztikrinti vartotoju pasitenkinima. Pagrindinis
istaigos veiklos, kaip teigia A. Mikalauskiené, R. Tijunaitiené, M. Vekteryte, vertintojas yra
klientas, kuris vertindamas paslaugas, remiasi ivairiausiais kriterijais, kaip pasitikéjimas,
akivaizdumas, patirtis [48; psl. 105].

Norint tobulinti socialiniy paslaugy istaigy veiklos efektyvuma, svarbu parinkit tinkamas
priemones iSmatuoti veiklos kokybei.

Vienas i§ kokybés vadybos vertinimo sistemy yra SERVQUAL modelis. Sis modelis yra
teikiamy paslaugy apklausos jrankis, pagristas placiais tyrin¢jimais, kuriuos vykde V. A. Zeithaml,
A. Parasuraman, L. L. Berry ir kiti. Sis paslaugy kokybés i$matavimo metodas jgalina organizacijas
[70]:

v" Identifikuoti ir suprasti, kur egzistuoja paslaugy suvokimo skirtumai tick organizacijos viduje,
tiek tarp organizacijos ir jos vartotojuy;

v" Siuos skirtumus i3déstyti pagal svarba, nustatyti termina $iy skirtumuy, jtakojan¢iy neigiama
poveiki paslaugy kokybei, sumazinimui arba eliminavimui;

v" Identifikuoti prieZastis skirtumy tarp kliento ir organizacijos paslaugy suvokimo egzistavimui,

v' Vystyti veiklos programas §iy skirtumy priartéjimui;

v’ Igyvendinti paslaugy kokybés uztikrinimo procesus [70]:

Remiantis A. Jurkausku ir D. Susniene galima teigti, kad SERVQUAL modelis prasideda nuo
prielaidos, kad paslaugy kokybe¢ nustato skirtumas tarp vartotojuy lukes¢iy ir faktinés teikiamos
paslaugos[19; psl. 85]. Pasak A. Mikalauskienés, R. Tijunaitienés, M. Vekterytés, klientai
vertindami istaigos teikiamy paslaugu kokybe, lygina patirta paslauga su laukiama paslauga.
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SERVQUAL modelis yra taikomas norint iSmatuoti skirtumus tarp kliento paslaugy laukimo ir
patyrimo [46; 107].

A. Jurkauskas ir D. Susniené straipsnyje Nuolatinis vieSuyjuy paslaugy tobulinas — zingsnis
pirmyn, nustato SERVQUAL modelio 10 kriteriju pagal kuriuos jvertinama teikiamy paslaugy
kokybé, o Sie kriterijai yra suskirstyti i 5 grupes [18; psl. 85-86]:

1. Materialios vertybés — materialinés bazés, jrengimy, irenginiy, personalo ir komunikaciniy
priemoniy iSvaizda ir §vara;
2. Patikimumas — sugebéjimas tiksliai atlikti pazadéta paslauga;
3. Reagavimas — noras padéti klientams ir tikslai atlikti paslauga;
4. Garantijos:
v Kompetencija — reikiamy igadziy ir Ziniy turéjimas paslaugai atlikti;
v' Pagarbumas — mandagumas, pagarba, démesys ir draugiS$kumas bendraujant su personalu;
v' Pasitikéjimas — personalo patikimumas, jtikinamumas ir saziningumas;
v' Saugumas — pavojaus, rizikos ir abejoniy nebuvimas:
5. Isijautimas:
v' Pri¢jimas — pricinamumas ir lengvas bendravimas;
v’ Rysio palaikymas — informacijos suteikimas vartotojui suprantama kalba ir jy iSklausymas;
v' Vartotojo supratimas, empatija — déti pastangas pazinti savo vartotoja ir ju poreikius.

Pasak A. Mikalauskienés, R. Tijiinaitienés, M. Vekterytés (2002), paslaugos kokybg formuoja,
aptarnaujantis personalas ir paslaugy kriterijai. UZtikrinant veiklos kokybg lengviausia uZtikrinti
materialing bazg, ka sunku padaryti su kitais paslaugy vertinimo kriterijais, kaip vartotojo
supratimas, priéjimas, kompetencija, saugumas, pagarba ir atc. Pastarieji paslaugy vertinimo
kriterijai priklauso personalo nuotaikos, kuriai jtakos turi jvairiausi aplinkos veiksniai, kaip poilsis,
santykiai su artimaisiais ir kolegomis. Tad istaigai turéty iSsiaiSkinti ne tik iSoriniy vartotojy
(klienty), bet ir vidiniy vartotoju (darbuotoju) poreikius. Uztikrindama veiklos kokybe, istaiga
turéty grieztinti darbuotojy atranka, vykdyti mokymo bei tobulinimo programas, motyvuoti
personala, kurtj griztamaji ry$i tarp aptarnaujancio personalo ir vadovybés [46; psl. 109].

Sie i§vardinti kriterijai yra svarbiis organizacijai dél keliy priezas¢i:

v’ Atspindi tiek iSoriniy (klienty), tiek vidiniu (organizacijos darbuotojy) vartotoju pozidri i
teikiamas paslaugas. Tai padeda nustatyti organizacijos stipriasias ir silpnasias ypatybes;
v Organizacija i$siaiSkindama vartotojy nuomone, gali geriau patenkinti vartotojuy poreikius.

Nors §is modelis yra gan placiai kritikuojamas dél subjektyvumo ir statistinio nepatikimumo.
Vienas i§ SERVQUAL modelio kritiky F. Buttle teigia, kad supratimas ir laukimas yra labai
subjektyvis reiskiniai, dél ko néra geri matai paslaugy kokybei matuoti [70]. Kaip teigia A.

Jurkausku ir D. Susniene, SERVQUAL yra labai patikimas ir veiksmingas irankis iSoriniams
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vartotoju lukes¢iams ir suvokimui apie pateiktas faktines paslaugas matuoti, o taip pat iSryskinti

vidines svarbias vartotojui problemas, kurias biitina gerinti [18; psl. 89].

1.3.6. Kokybés tobulinimo sistema — PDTV metodas

Kaip teigia D. Pociiit¢, V. M. JanuSauskien¢, R Vitkauskien¢, PDTV metoda 1920 metais
suktire W. Shewhart, véliau ji iSpopuliarino W.E. Demingas [15; psl. 187]. Sis universalus kokybés
tobulinimo metodas apibrézia problemy sprendimo ir proceso tobulinimo cikla, kuris susideda i$
elementy, tai planavimo, darymo, tikrinimo ir veikimo. ,,Planuok-daryk-tikrink-veik* ciklas dar
vadinamas Demingo ratu.

Autorés teigia, kad ,,Planuok-daryk-tikrink-veik* koncepcija parodo, kas egzistuoja visose
miisy profesinio ir asmeninio gyvenimo srityse. Juk kiekviena veikla, kuria mes vykdome, atitinka
PDTV nesibaigiantj ciklo modelj.

Taikant §; metoda organizacija turi galimybe nuolatos tobuléti.

Remiantis D. Pociité, V. M. JanuSauskien¢, R Vitkauskiené, galima iSskirti keturis
»Planuok-daryk-tikrink-veik* sudedamasias dalis [16; psl. 188]:

1. Planuok. Planuojant organizacijos bando iSsiaiSkinti ir iSanalizuoti, kokios yra esminés
veiklos problemos, ir kaip jas reikéty eliminuoti. Svarbia vieta Siame etape yra organizacijos
kokybiniai ir kiekybiniai duomenys, kurie parodo holistini vaizda.

2. Daryk. Siame etape atliekami numatytos veiklos bandymai, kad biity matomas problemos
sprendimo praktinis vaizdas.

3. Tikrink. Kaip teigia D. Pociiité, V.M. JanuSauskien¢, R Vitkauskiené (2005), Siame etape
registruojami pokyciai, atsirade po bandymo. Analizuojami gauti rezultatai, kurie yra lyginami su
plane numatytais rezultatais.

4. Veikti. Siame etape yra toliau pertvarkomas procesas. Veikiama adekvaciai gautiems
rezultatams. Yra pakartojamas bandymas kitoje vietoje bei stebima, kaip kei€iasi rezultatai. Ir vel
griztama { pirmaji ciklo etapa.

PDTV ciklas yra nenutrikstamas procesas. Visi kokybés tobulinimo biidai reikalauja
kartojamo, kurio metu sprendziama problema. Kartojimas ciklas suformuoja naujus igiidZius,
gilesnj problemy supratima bei tikslesni sprendima. PDTV ciklo kartojimo principas sukuria
laipsnisko tobulumo siekimo sistema, kuri leidzia per ganétinai trumpa laika pasiekti geriausia
rezultata.

Pasak D. Pocitté, V.M. JanuSauskien¢, R Vitkauskiené, naudojant PDTV metoda nuolatinis
sitemos gerinimas gali buti pasiektas visose organizacijos lygiuose, tiek problemoms spresti, tiek

esamiems procesas tobulinti [15; psl. 190].
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1. 3.7. Hoshin kanri metodas, kaip kokybés tobulinimo sistema

Pagrindiné organizacijos strateginio vystymosi kryptis yra riipintis organizacijos ateitimi.
Organizacijos siekdamos efektyvumo, vadovaujasi | ateitj orientuotomis konkurentabiliomis
strategijomis, kurios padeda sé¢kmingai veikti dinamiskai kintan¢iose rinkose. Siame kontekste
strategijos igauna neabejotinai svarbia reikSme, projektuojant ir organizacijos ilgalaiki konkurencini
pranasuma.

Yra keletas modeliy, kurie padeda uZtikrinti organizacijos strategini vystymasi bei
strateginio planavimo procesus. Visuotinés kokybés vadybos teorijose minima, kad vienas i§
modeliy - hoshin kanri, kurio integravimas organizacijoje labai aktualus kokybés iSskleidimui
aptarnavimo sferose.

Hokshin kanri tikslai, kurie organizacija veda strategijos vizijos link, formuojami padedant
vadovybei. Kritiniy procesy ir sékmés matrica naudojama kasdieniniame vadovybés veiksmams
matuoti. Jie padeda vadovaujan¢iam personalui nustatyti kritinius procesus, taikyti tobulinimo biidu
ir pastangas vizijai realizuoti.

DidZiausios tobul¢jimo galimybés nubréziamos organizacijos kokybés programose ir
vartotojy poreikiy suvokimo tyrimy procesuose.

Kaip teigia E. R. Stancikas ir D. Bagdoniené (2004), japonai strategijas diegia hoshin kanri
procesu. Sis procesas dar vadinamas kaip politikos skleidimas arba planiné vadyba. Anot autoriy,
hoshin kanri yra lankstus modelis, kuriuo galima skleisti politikas ir strategijas.

I§ japonuy kalbos pazodziui idvertus hoshin kanri, tai reikity ,krypties Zzyméjima®. Sio
modelio id¢ja yra suorientuoti organizacija viena kryptimi. Kaip teigia E. R. Stancikas ir D.
Bagdoniené, hoshin kanri yra pozitiris { planavima, kuriame nustatyti organizacijos ilgalaikiai
tikslai, kreipiamas démesys | organizacijos vizija, misija, jos ilgalaike strategija, vartotoju reikmes,
konkurencing ir ekonoming situacija, pra¢jusio laikotarpio rezultatus. Laikantis §io poziiirio
itraukiami visy organizacijos lygiy vadybininkai ir darbuotojai. Jie dirba kartu formuluojant
veiksmy planus, derindami kiekvieno padalinio ir darbuotojo tikslus su visos organizacijos tikslais.
Tai yra $io modelio esme.

[Sanalizavus teorija, galima teigti, kad hoshin kanri modelis apima visos organizacijos
strategiju kurima ir prioritety iSkélima, reikalingus igyvendinti organizacijos tikslams. Taip pat
prisideda prie atlikty darby ivertinimo. Visa tai biiti tolimesnei veiklai tobulinti.

Galime teigti, kad hoshin kanri modelyje atsispindi visi trys pagrindiniai VKV principai:
kuriant strategija ir politika, kai igyvendinant dalyvauja visi darbuotojai; orientuojamasi i
vartotojus; griztamuoju ry$iu uztikrinamas nuolatinis tobuléjimas.

Hoshin kanri modelis padeda vadovams tobulinti organizacijos strateginés krypties augima

ir vystymasi.
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1.4. Visuotinés kokybés vadybos taikymo galimybés socialiniy paslaugy organizacijose

Paskutiniaisiais XX amZiaus de$imtmegiai, kaip teigia L. Zalimiené, socialiniam sektoriui
iSkilo bitinybé dirbti ne tik efektyviai, bet ir taupiai, tad teko susidurti su ekonominiais
reikalavimais, kuriy igyvendinimui yra svarbu isisavinti efektyvios vadybos principus [67; psl.
183]. O viena naujausiy ir efektyviausiy vadybos koncepciju, kaip teigia L. Senitnaité, yra
visuotiné kokybés vadyba [51; psl. 147]. Kadangi verslo sektorius jau praé¢jusio amziaus pradzioje
ne tik isisavino, bet ir praktiskai pritaiké¢ kokybés vadybos principus, kuriy déka Zenkliai pageréjo
privataus sektoriaus konkurencingumas, tad socialinis sektorius turéty sekti verslo organizaciju,
igyvendinanciu efektyvia vadyba, pavyzdziu.

Norint i8siaiskinti galimybe igyvendinti visuotinés kokybés vadyba socialiniy paslaugy

organizacijose, svarbu atskleisti esminius skirtumus tarp privataus ir visuomeninio sektoriy.

1.4.1. Privataus ir visuomeninio sektoriy skirtumai

Remiantis J. E. Lane, galime teigti, kad socialinis sektorius nuo privaciojo skiriais jvairiose
srityse, kaip iStekliy iSdéstymo, pajamu paskirstymo, uzZimtumo sferose. Taciau, kaip teigia
autorius, tai néra esminiai skirtumai tarp $iy sektoriy. J. E. Lane, remdamasis L. Misesu, akcentuoja,
kad skirtumas tarp visuomeninio ir privataus sektoriy egzistuoja individy bendradarbiavime.
Visuomeninis ir privatus sektorius, igyvendindami savo tiklus, remiasi konkre¢iu socialiniu
saveikavimo modeliu - visuomenins sektorius taiko biurokrating vadyba, privatus sektorius, taiko
pelnui gauti vadyba [26; psl. 35].

A. Andrisitinaité teigé, kad visuomeninio ir privataus sektoriy lyginimas yra gan svarbus
reiskinys, pries igyvendinant visuoting kokybés vadyba. Autoré visuomenini sektoriy apibrézia kaip
sektoriy, kuris teikia paslaugas, o ne pagamintus produktus. Visuomeninis sektorius yra gan placiai
iSdiferencijuotas: vyriausybinés institucijos, sveikatos sektorius, mokslo ir socialinés sritys [5; psl.
16].

A. Andrisitinaité, remdamasi J. Stewart ir S. Ranso, pateiktu visuomeninio sektoriaus modeliu,
18skiria pagrindines visuomeninio ir privataus sektoriy charakteristikas (Zr. 3 lent.) [5; psl. 16].

Analizuojant pelno ir nepelno sektoriy charakteristikas, svarbu pabrézti, kad pastarasis
sektorius yra priklausomas nuo politinés aplinkos, visuomenés pasirinkimo, o ne nuo situacijos

rinkoje. Visuomen¢ gali iSreiksti savo nuomong, kurj gali itakoti visuomeniniy organizacijy veikla.

Dar vienas skirtingas bruozas tarp analizuojamy sektoriy yra iStekliy, kasty Saltinis. Verslo
organizacijy iStekliy Saltinis visy pirma yra pradinis kapitalas ir gaunamos pajamos i$ vartotojy. O

visuomeniniy organizacijy iStekliy Saltinis yra valstybinis bei savivaldybiy biudzetas - pajamos i$
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mokesc¢iy mokétoju. Tad visuomené turi teisg reikalauti i§ visuomeniniy organizacijy atsiskaitymo

bei kelti joms savo reikalavimus.

3 lent. Privataus ir visuomeninio sektoriaus charakteristikos

Privatus (pelno) sektorius Visuomeninis (nepelno) sektorius
1.Individualus pasirinkimas rinkoje 1.Kolektyvinis pasirinkimas valstybéje
2.Paklausa ir kaina 2.18tekliy poreikis
3.Individualaus veikimo apribojimas 3.Atvirumas visuomeninei veiklai
4 Rinkos besaliskumas 4 Poreikio besaliskumas
5.Pasitenkinimo ieskojimas rinkoje 5.Teisingumo ie$kojimas
6.Vartotojo nepriklausomumas 6.Pilietiskumas
7.Konkurencija kaip rinkos kontroliavimo priemoné 7.Kolektyviné veikla kaip padéties reguliavimo priemoné
8.Pasitraukimas kaip stimulas 8.Nuomoné kaip padéties atspindys

L. Zalimien¢ teigia, kad nepelno sektorius visada iesko kompromisy, sprendziant dilema, kaip
suderinti ekonominius ir socialinio teisingumo reikalavimus. Jei nepelno sektorius labiau atsizvelgs
1 ekonominius, o ne socialinius principus, gali sulaukti visuomenés kritikos dé¢l savo veiklos
nepakankamo ,,moralumo® [67; psl. 184]. Pasak A. AndriSitnaités (1997), nepelno organizaciju

valdymas ne tik turi biiti efektyvus, bet jis turi biiti teisingas visiems Zzmonéms.

Verslo sektoriuje yra kiek kitaip, ¢ia vadovaujamasi rinkos situacija. Klientai yra
diferencijuojami, pagal norus, galimybes, i$ kuriy yra siekiama pelno. Nukreipta veikla néra visiems
Hteisinga® ir ,lygi“. Taciau verslo sektoriuje galioja pasirinkimo laisvé, kurios po kol kas triksta

nepelno sektoriuje.

A. Andrisitnaité akcentuoja, kad pilietiSkumas turi biiti svarbiausia vertybé visuomeninése

organizacijose. Autoré pilieCius prilygina ne tik klientams, bet kaip ir organizacijos dalj [5; psl. 17].

L. Zalimiené pazymi, kad pelno siekian¢ios organizacijos nuo visuomeniniy skiriasi ir klienty
statusu. Pastaryjy organizacijy klientai neretai yra nepajéglis atstovauti savo interesams.
Visuomeninés rinkos klientas, kaip teigia autoré, daznai neturi pakankamai pajamy sumokéti net uz
paslaugu teikéjo iSlaidas [67; psl. 185]. Ko nepasakysi apie pelno organizacijos klientus, kurie
pasizymi nepriklausomumu ir pagal savo pajamas turi galimybe patenkinti savo ne tik butiniausias
reikmes.

Esminiai skirtumai tarp pelno ir nepelno sektoriy atsispindi ir tiksluose. Pelno sektorius
uzsibrézia tikslus efektyviai tenkinti vartotojy poreikius, kuo mazesniais kastais ir gauti kuo didesni
pelna. O socialinis sektorius siekia tenkinti visuomenés poreikius, siekiant uztikrinti Zmoniy teises,
visuomenés stabiluma, nusikalstamumo, skurdo, nesavarankiSkumo maz¢jima, visuomenes

pasitenkinima ir atc.
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Kaipt teigia N. Veckiené, socialiniy paslaugy organizacijos pasizymi specifiSkumu, kuris
skiria nepelno siekianc¢ias organizacijas nuo pelno siekianc¢iy. Vienas i$ skirtumy tarp iy sektoriy -
socialiniy paslaugy institucijose vyrauja administracinio pobtidzio problemos:

v" Neaiskas tikslai, sunkiai jvertinami, lyginant su pelno siekian¢iomis organizacijomis;

v’ Atsisakius tokiuy konkre¢iy uzdaviniy, kaip gauti pelna, sunku susitarti dél ju prasmés, o
pasirinkus per daug konkrecius tikslus, ju gali nepriimti dalis darbuotoju, taip kyla nesusipratimai ir
ryskeéja valdymo problemos;

v" Socialiniy paslaugy sferoje veikianéiy grupiy, kaip pilie¢iy, vartotojy, paslaugy teikéju,
administratoriy, iStekliy planuotoju, politiky, vertybiy, likesc¢iu konfliktai, nes jie turi skirtingus
poziurius 1 paslaugy prioritetus;

v" Polinkis nerimauti dél priemoniy nei dél rezultato. Didesnis démesys skiriamas paslaugu
prigimciai, o ne galutiniams tikslams. Daznai naudojami jprasti metodai, nors pakitusi situacija
reikalauja specifiniy paslaugu, ko pasékoje iSryskéje nesugebéjimas derinti tarnybos tikslus ir jos
dirbanc¢iyjy veiklas;

v Darbo naSumo matavimo sunkumai, kurie yra susije su tuo, kad sunku suformuluoti aiskius
tikslus ir uzdavinius, kadangi paslaugy rezultatai daznai yra neapCiuopiami , 1§ vykdytoju
reikalaujama ypatingos atsakomybés;

v Néra ry$io arba vyrauja jtampa tarp tarnybos efektyvumo ir pagalbos teikimo. Jei néra aiskiy
tiksly, tai sunku priimti sprendimus, susijusius su iStekliy paskirstymu. Juolab, kad gali pradéti
dominuoti politiniai svarstymai, asmeninés privilegijos [63; psl. 7-8].

Aptar¢ pelno siekianciy ir nepelno siekianciy organizacijy skirtumus, galime teigti, kad
esminiai skirtumai tarp Siy sfery gali buti viena i§ priezaséiy, stabdanéiy kokybés vadybos
adaptavima socialiniy paslauguy institucijose. Pasak A. AndriSitinaités (1997), s€kmingas visuotinés
kokybés vadybos igyvendinimas visuomeninése organizacijose priklauso nuo sugebé¢jimo jvaldyti
visuomeninio sektoriaus ypatingas charakteristikas. Tad norint jgyvendinti visuotinés kokybés
vadyba socialiniy paslaugu sektoriuje, svarbu adaptuojant kokybés filosofija atsizvelgti i

organizacijos specifiSkuma.

1.4.2. Visuotinés kokybés vadybos taikymas socialiniy paslaugy sektoriuje
Pasak L. Zalimienés, istoriskai yra susikloste, kad socialiniy paslaugy teikimas neatsiejamas
nuo gailestingumo, altruizmo [67; psl. 183]. Taciau Siandieniné¢je visuomenéje nebeuztenka vien
gailestingumo, noro padéti nuskriaustiems visuomenés nariams. Siekiant teikti socialing pagalba,
Siandieninéje visuomenéje 1 socialiniy paslaugy sektoriy valstybé investuoja, pasak autorgs,
milijardines 1éSas, sutelkia didziuli kieki zmogisSkyjy istekliy. Tad atsiranda poreikis efektyviai

organizuoti tiek investuotas lésas, tiek sutelktus iSteklius.
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Socialinés istaigos privalo laikytis kokybés ir kainy standarty, nes Siais standartais yra
vertinamos visos organizacijos [5; psl. 16]. Tad siekiant atitikti keliamiems reikalavimas, socialiniy
paslaugy institucijos, kaip ir privataus sektoriaus organizacijos turéty siekti igyvendinti kokybés
vadyba.

Analizuojant kokybés vadybos taikymo galimybes socialiniy paslaugu istaigose, svarbu
iSsiaiSkinti kokybé iSskirtinuma socialiniame sektoriuje. Remiantis R. Petrauskiene, kokybé
visuomeniniame sektoriuje, kuriam priskiriama ir socialiniy paslaugy sritis, yra apibréZiama
keliomis svarbiomis kategorijomis:

v" Humaniskumu. Si kategorija apibréZia paslaugos atlikimo biida, kuriuo atlikus veiksmus lieka
apgintas kliento orumas.

v" Nuoseklumu, kuris apibrézia paslaugy suteikimo tvarka, susijusia ir paremta kliento ir paslaugos
tiekéjo tarpusavio supratimu ir saveika — ko klientui reikalauti ir kaip paslaugy teikéjas turi atlikti
pavesta darba [41; psl. 127].

Kaip jau buvo minéta, pagrindiniai visuotinés kokybés vadybos principai yra visuotinis
dalyvavimas, nuolatinis veiklos tobulinimas ir vartotojy poreikiy tenkinimas.

Remiantis visuotines kokybés vadybos pateiktais principais, galim teigti, kad siekiant tobulinti
socialiniy paslaugu organizacijy veiklos kokybe, vienas i§ pagrindiniy reikalavimy — visuotinis
dalyvavimas. Kaip teigia L. Senitiniené, kiekvienas visuomeniniy organizacijy, prie kuriy yra
priskiriamos ir socialiniy paslaugy istaigos, darbuotojas, turi suprasti, kad veiklos gerinimo procesas
yra labai svarbus procesas, kuris atne§ nauda ne tik organizacijai, bet ir darbuotojui, bendruomenei,
visuomenei [51; psl. 147]. Tad socialiniy paslaugy organizacijos naujy idéjy igyvendinime turi
dalyvauti tiek zemiausios grandies darbuotojai, tiek vadovai, grisdami abipusiu rySiu palaikymu ir
bendradarbiavimu. Taciau iki Siol socialiniy paslaugu organizacijose yra islikgs supratimas, kad
Zzemesnio rango darbuotojas yra tik ipareigojimy, isakymuy vykdytojas ir vadovo zodis galutinis.
Darbuotojai, ypac vyresnio amziaus, vis nedrista iSreiksti savo nuomongés, pastebéjimy dél darbinés
veiklos. Tai jtakoja nemazai veiksniy, kaip baimé buti vertinamam nepalankiai, prarasti darbo vieta,
sovietinis mentalitetas, Ziniy ir igtdziy stoka, darbuotojy nepasitikéjimas savimi, nesulaukia 1§
vadovybés pritarimo, skatinimy ir atc.

Visus darbuotojus bitina itraukti ir 1 nuolatini veiklos tobulinima. Pagrindinis socialiniy
paslaugu organizacijy iSteklius yra zmonés, o Siandienin¢je dinamiskoje aplinkoje greitai kinta
informacija, iSrandamos naujos technologijos, ko pasékoje kinta ir vartotoju poreikiai, tad yra
privaloma nuolatos ir nuosekliai uztikrinti darbuotojy Ziniy ir igiidziy tobulinima. Taip pat biitina
sukurti mechanizma, kuris padéty uztikrinti nuolatini veiklos efektyvuma. Socialiniy paslaugos
istaigos vangiai adaptuoja kokybés vadybos modelius, sistemas. Tik kai kurios organizacijos taiko

pavienius kokybés vadybos elementus, principus. Toki organizacijy vanguma gali itakoti tai, kad
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visuotinés kokybés modeliai, sistemos sunkiai pritaikomos socialinio tipo organizacijose dél
daugelio priezasCiuy kaip: socialinio tipo organizacijy neaiSkiy, sunkiai iSmatuojamu tiksly, nei
verslo imoniy; jos daugiau orientuotos | veiklos procesa nei rezultata, iStekliy Saltiniy,
priklausomumo nuo valstybiniy institucijy, juolab, kad visuotinés kokybés modeliy, skirty
socialiniams sektoriuje, néra. Tad norint visuotinés kokybés vadybos modelius perkelti | socialiniy
paslaugu sritj, reikia kardinaliai keisti juos, nes Sie modeliai yra skirti verslo sektoriui, kas
apsunkina jy adaptyvuma socialiniy paslaugy srityje. Dar viena i§ priezasCiy - informacijos
trukumas apie visuotinés kokybés vadyba, jos indéli i veiklos gerinima, kokybés uztikrinima
tenkinant vartotoju poreikius.

Analizuojant tre¢iaji visuotinés kokybés principa — apsisprendima tenkinti vartotoja, reiktu
pazymeéti, kad socialiniy paslaugy organizacijos klientas suprantamas kaip prasytojas [49; psl. 148].
Tad organizacijos vadovaudamasis $iuo poziliriu, maziau akcentuoja ir klientams teikiamy paslaugy
kokybe. Laikosi nuomonés, kad klientas, pasitenkins tuo, kas jam yra sitiloma, nekeldamas jokiu
reikalavimy. Efektyviai patenkinti klientuy poreikius trukdo biurokratinis aparatas, kuris taip pat
rySkus ir socialiniy paslaugy organizacijose. Vartotojas norédamas gauti norima paslauga, turi
pristatyti nemazai dokumenty i$ jvairiy institucijy. Specialistas, teikdamas socialines paslaugas, taip
pat privalo uzpildyti nemazai dokumenty, kurie trukdo greitai reaguoti i kliento situacija. Norint
uztikrinti klienty reikmes, socialinis darbuotojas ar kitas specialistas, turéty labiau gilintis i klienta,
jo poreikius, aplinkos sutelktuma. Juolab, kad kiekvienas klientas su savo prasymu, problema yra
skirtingas, unikalus, socialiai ir psichologiSkai pazeidziamas, tad bendravimas, kuri uzgozia
biurokratinis aparatas, yra vienas i§ palaikymo, jgalinimo biidy. Kaip teigia L. Seniiiniené,
visuomeniniy organizacijy, tame tarpe ir socialiniy paslaugy organizacijy, darbuotojai néra
suinteresuoti  nepriekaisStingai  tenkinti vartotojy poreikius, kadangi juy atlyginimas yra
nepriklausomas nuo juy teikiamy paslaugos kokybeés [49; psl. 150]. D¢l socialiniy paslaugy
organizacijy mazo biudZeto, retai kada darbuotojai yra skatinami premijomis, darbo uzmokescio
padidinimu uz sieki suteikti kuo kokybiskesnes paslaugas. Socialiniy paslaugy organizacijoje néra
sukurtas darbuotoju skatinimo mechanizmas, kuris jtakoty darbuotoju veiklos kokybeg.

Pasak L. Zalimienés, kliento poreikiy tenkinimas socialiniy paslaugy jstaigoje néra tiesiogiai
susijgs su Siy paslaugy didesne realizacija. Vartotojo pasitenkinimas paslaugomis socialiniy
paslaugy istaigy vadybai néra tiesioginis veiklos stimulas. Pasak autorés, socialiniy paslaugy tikslas
— klienty socialiné integracija, savarankiSkumo atkiirimas, palaikymas [65; psl. 185]. Tad galime
daryti i§vada, kad socialiniy paslaugy organizacijoms svarbu suteikti tokias paslaugas, kurios realiai
padéty klientui iSvengti socialinés atskirties, biiti nepriklausomam nuo socialinés paramos.

R. Petrauskiené, pazymi, kad visuomeniname sektoriuje, visuotiné kokybés vadyba pasizymi

keliais esminiais principais:
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v Svarbiausias kokybés vertintojas yra klientas. Kuris vertina paslaugos suteikimo buda,
efektyvuma, kaina;
v' Pastangos kokybei gerinti turi bati atliktos prie§ paslaugos suteikimg ir jos teikimo metu, o ne
procesui pasibaigus;
v’ Siekiant auks¢iausios paslaugos kokybés, butina i§vengti neritmingumo, permainy,
nepastovumo. Per daug paslaugu risiy uzsibrézusi organizacija dazniausiai suklumpa kokybés
valdymo procese, kas salygoja sunkumus idiegti kokybés vadyba paslauguy proceso kontrolei
vykdyti;
v Visuotiné kokybés vadyba néra atskiry darbuotojy pastangy rezultatas, nes kokybés problemos
visuomeninése organizacijose iSryskéja, kada sutrinka sisteminiai procesai, o ne atskiry darbuotojy
veiklos rodikliai. Pasak autorés, jei sistema efektyviai veikia, pajungus atskirus darbuotojus
kokybés tikslams, buty klaidinga naujai orientuotis i individy pastangas, o ne i sistemos galimybes;
v' Kokybé néra statiskas atributas. Tai sistemingai besikeiCiantis tam tikras orientyras,
priklausantis nuo klienty poreikiy. Pasak autorés, sistemingas kokybés tobulinimo paieska
kiekviena diena yra natiiralus sistemingai veikian¢ios visuomeninés organizacijos veiklos dalis;
v Visuotiné kokybés vadyba neisivaizduojama be aktyvaus darbuotoju dalyvavimo, ju
atsakomybés ir jglidziy visuose organizacijos veiklose skatinimo. Organizacija turi siekti, kad tarp
darbuotojy ir vadovybés iSnykty barjeras ir bendrai veikti, siekiant uzsibrézty tiksly;
v" Kokybés uzdaviniai reikalauja totaliniy organizacijos isipareigojimy. Kokybés igyvendinimas
imanomas tik tuo atveju, kai visi organizacijos nariai skiria démesio jos kultiirai, kokybés filosofijos
isisavinimui [41; psl. 127-128].

A. AndriSitinaité pateikia keleta klitic¢iy, kurios apsunkina visuotinés kokybés vadybos
taikymo galimybes visuomeninése organizacijose, tame tarpe ir socialiniy paslaugy institucijose:
v/ Visuomeninés organizacijos labiau priesinas poky¢iams. Siose organizacijose vyraujant
biurokratinei aplinkai, aktualus tampa konservatyvumas, nenoras keistis;
v Neatitikimas tarp biudZeto paskirstymo ir darbo rezultaty. Visuomeninése organizacijose
biudzetas skirstomas neatsizvelgiant | faktiSkus darbo rezultatus. Autorés teigimu, biudzeto
mechanizmas funkcionuoja laikantis monopolistiniy taisykliy. O visuotiné kokybés vadyba yra
orientuota | biudzeto skirstyma atsizvelgiant | organizacijos atliktus reikSmingus darbus;
v Atlyginimo priemoniy uz kokybinius pasiekimus trikumas [5; psl. 17].

Analizuojant kokybés reikime socialiniy paslaugy organizacijose, pasak L. Zalimienés,
negalime teigti, kad socialiniy paslaugy kokybé nebuvo svarbi pries 30 mety, bet tokia aiSkia,
griezta institucionalizuota forma socialiniy paslaugy sferoje kokybés reikSmé pradéjo jgauti tik

pastaruosius 15 mety [65; psl. 188]. Lietuva istojo i Europos Sajunga pradeda atsirasti socialiniy
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paslaugy standartai, licencijos, akreditavimas, ko pasékoje pradeda formuotis reguliari paslaugy

kokybés prieziiira.
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2. VISUOTINES KOKYBES VADYBA SOCIALINIO TIPO
ORGANIZACIJOSE: TYRIMO REZULTATAI

2.1. Metodologinis tyrimo pagrindimas

Analizuojant kokybés vadyba socialiniy paslaugy organizacijose, buvo uzsibréztas tikslas,
i$siaiskinti, kaip yra siekiama pasirinktose organizacijose uztikrinti teikiamy paslaugy vartotojams
kokybg, remiantis kokybés vadybos modeliais, sistemomis ar pavieniais elementais.

Tam, kad biity galima empiriSkai ir objektyviai iSanalizuoti kokybés vadyba socialiniy
paslaugy organizacijose, pagrindinis tyrimo metodas pasirinktas kiekybinis duomeny rinkimo bei
apdorojimo metodas. Siekiant pateikti analizuojamo objekto holistini vaizda, tyrimo eigoje buvo
taikomi ir kiekybinio tyrimo metodo elementai, kaip dokumenty analiz¢ ir stebéjimo procediira.

Tyrimo vieta. Tyrimas buvo atliktas pasirinktose 4 socialinio tipo valstybinése ir i§ dalies
valstybinése organizacijose, teikianCiose socialines paslaugas. Klaipédos miesto vaiky teisiuy
apsaugos taryboje, Bl Klaipédos miesto socialinés paramos centre, Bl Klaipédos miesto vaiko
kriziy centre ir VS] Kauno miesto vaiko gerovés centre ,,Pastogé*.

Tyrimo imtis. Tyrimo vykdymo metu buvo apklausta 240 respondenty — 130 pasirinkty
organizacijy klienty ir 110 pasirinkty organizacijuy darbuotojy. Klientams buvo isdalinta 130 ankety
1§ kuriy grazintos 109 anketos ir 9 anketos sugadintos. Tyrimo eigoje buvo gauta 100 klienty
rentabiliy ankety, kurias buvo galima statistiSkai apdoroti. Klienty anketos grazinimo rodiklis - 83,8
proc. Pasirinkty organizaciju darbuotojams buvo iSdalinta 110 ankety, grazinta 100 rentabiliy
ankety, kurios buvo apdorotos statistiSkai. Darbuotojy ankety grazinimo rodiklis — 91 proc.

Respondenty atrankos kriterijai:

v" Organizacijos, teikiancios socialines paslaugas;
v Organizacijos, kurios deleguoja vykdanéios veiklos gerinimo politika;
v’ Pasirinkty organizacijuy klientai ir darbuotojai, atrinkti atsitiktine tvarka.

Tyrimo instrumentai. Tam, kad biity galima empiriskai iSanalizuoti ar pasirinktose socialiniy
paslaugy organizacijose yra taikomi kokybés vadybos elementai, siekiant uZztikrinti teikiamy
paslaugy kokybe vartotojams, buvo vykdoma apklausa rastu. Tam tikslui buvo sudarytos atskiros
anketos darbuotojams ir klientams, taip siekiant gauti objektyvius duomenis ir atskleisti holistini
analizuojamo objekto vaizda. Tyrimo anketos sudaryta autorés, remiantis vadybinéje literatiiroje
pateikta visuotinés kokybés koncepcija ir konkreciu kokybés vadybos modeliu — SERVQUAL,
kuriuo remiantis buvo matuojama kokybés vadybos taikymas, siekiant uztikrinti paslaugu kokybe
vartotojams. Sis modelis buvo pasirinktas dél to, kad yra patikimas ir veiksmingas jrankis
iSoriniams vartotojy likes¢iams ir suvokimui apie fakting pateikta paslauga matuoti, o taip pat

i8ryskinti vidines organizacijos problemas, svarbiausias vartotojui, kurias biitina Salinti [21; psl. 98].
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Pasirinkty socialiniy paslaugy darbuotojams anketoje yra pateikiami 16 klausimy: 1; 5-9; 11;
12 ir 15 klausimai yra uzdari; 3; 10; 13 -14 klausimai yra pusiau uzdari; 2; 4 ir 16 klausimai yra
atviri.

Anketa darbuotojams sudaro:

v' Ivadiné dalis. Ja sudaro anketos autorés prisistatymas respondentams. Respondenty
supazindinimas su tyrimo tikslu, kur tyrimas yra vykdomas ir kam bus panaudoti gauti duomenys.
Pabréziama, kad anketa yra anonimiska. Pateikiamos kokybés savokos samprata ir instrukcijos, kaip
pildyti anketa.

v" Respondenty demografiniy duomeny nustatymas. 1 ir 6 anketos klausimai skirti i$siaiSkinti
tiriamyjy lyti, amziy, iSsilavinima, darbo staza, darbovietg ir pareigas.

Anketos pagrindiniai klausimai. Anketoje pateikti 7-15 klausimai yra sudaryti pagal poZymiy
intensyvumo skale. Klausimai suformuluoti remiantis visuotinés kokybés vadybos koncepcijoje
pateiktais elementais, kaip visuotinis darbuotoju dalyvavimas, apsisprendimas tenkinti vartotoja,
nuolatinis veiklos tobul¢jimo procesas bei SERVQUAL modelyje pateiktomis 5 grupémis:
materialineé bazé, patikimumas, reagavimas, garantijos, isijautimas. Pateiktais klausimais siekiama
i$siaiSkinti ar yra organizacijose taikomi kokybés vadybos modeliai ar pavieniai elementai, ka
reikéty koreguoti, kad butu uztikrinta veiklos kokybé. Siekiant 11 anketos klausimu issiaiskinti,
kokias profesines vertybes reikéty skatinti siekiant uztikrinti veiklos kokybe¢ buvo adaptuotas 1998
m. Toronto universiteto Profesinés karjeros centro sudaryta profesiniy vertybiy klausimynas [64].
Anketos darbuotojams pavyzdys pateikiamas 1 priede.

Pasirinkty organizacijy, teikian¢iy socialines paslaugas, klientams taip pat buvo pateikta
anketa, kurioje pateikiama 20 klausimy, i§ kuriy 2 ir 20 atviri klausimai, 4; 10; 12; 16; 17 ir 19
klausimai yra pusiau uzdari ir uzdari klausimai — 1; 3; 5 —9; 11; 13 — 15 ir 18. Anketa klientams
pateikiama 2 priede.

Anketa darbuotojams sudaro:

v' Ivadiné dalis. Ja sudaro anketos autorés prisistatymas respondentams. Respondenty
supazindinimas su tyrimo tikslu, kur tyrimas yra vykdomas ir kam bus panaudoti gauti duomenys.
Pabréziama, kad anketa yra anonimiska. Pateikiamos kokybés savokos samprata ir instrukcijos, kaip
pildyti anketa.

v" Respondenty demografiniy duomeny nustatymas. 1 ir 6 anketos klausimai skirti isiaiSkinti
tiriamyjy lyti, amziy, iSsilavinima, darbo staza, darbovietg ir pareigas.

v Anketos pagrindiniai klausimai. 5-19 anketos pagrindiniai kausimai sudaryti pagal poZymiy
intensyvumo skalg. 5 klausimas suformuluotas, remiantis socialiniame paslaugy kataloge

pateiktomis bendrosiomis ir specialiosiomis paslaugomis bei paslaugy kokybés vertinimo kriterijais,

kuriuos apibrézia Ch. Grénroosas [58; psl. 34]. Siuo klausimu yra siekiama issiaiskinti teikiamy
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paslaugy kokybe. Anketoje pateiktais 5-11 klausimais siekiama iSsiaisSkinti kaip klientai vertina
teikiamas paslaugas, ar aptarnaujanciy specialisty zinios, jgiidziai, nuotaika jtakoja veiklos kokybe,
kas jy nuomong galéty pagerinti istaigos veiklos kokybe. Taip pat buvo siekiama atskleisti vartotoju
supratima apie paslaugo kokybe. Remiantis SERVQUAL modelyje pateiktomis 5 grupémis ir 10
kategorijomis, pagal kurias yra vertina organizacijos veiklos kokybé, buvo siekiama iSsiaiskinti,
kaip organizacija uztikrina materialiaja baze, sugebéjima tiksliai atlikti pazadéta paslauga, nora
padéti klientams, paslaugos garantijas klientams, isijautima i klienta.

Kaip jau buvo minéta, siekiant atskleisti holistini tiriamojo objekto vaizda buvo pasitelkti
pagalbiniai metodai:
v' Stebéjimo procedira. Tyrimo metu buvo vykdoma nestandartizuota, nereaktyvi, epizoding,
dalyvaujanti steb¢jimo procediira, kuria buvo siekiama iSsiaiSkinti ar deleguojama darbuotoju
veikla, tarpusavio saveika, elgesys kokybés vadybos situacijoje, atitinka ir faktinius stebe¢jimo
rezultatus. Procediiros metu buvo vykdomas stebéjimas, siekiant iSsiaiskinti darbuotoju nuomong
kokybés klausimu, ju indéli | veiklos kokybés gerinima, juy elgesi su vartotojais, vadovybe bei
kolegomis tiek oficialioje, tiek neoficialioje aplinkoje. Buvo fiksuojama ne tik verbaliné, bet ir
neverbaliné¢ informacija. Stebéjimo procediros metu gautus duomenis tyréjas absorbavo per
asmening informacijos prizmg ir atliko lyginamaja analiz¢ su apklausos rastu ir dokumenty analizés
metu gautais rezultatais.
v" Dokumenty analizé. Pasak K. Kardelio (2002), Zmogaus elgesio ypatumai, juos jtakojancios
priezastys btna uZfiksuota ivairiuos dokumentuose. Tai leidzia gauti objektyvia informacija
tiriamuoju klausimu. Dokumenty analizés metu buvo atlikta oficialiy, statistiniy dokumenty,
patvirtinty ar uzregistruoty steigéju, valdanciy institucijy ar organizacijos vidaus tvarka, analizé:
klienty bylos, rastiSkai uzfiksuoti klienty pasitilymai ir nusiskundimai, darbuotoju rastiSkai
uzfiksuoti nusiskundimai ir pasitilymai, istaigos klienty aptarnavimo taisyklés, istaigy nuostatai,
istaigos darbuotojy pareiginés instrukcijos, dokumentai susij¢ su kvalifikacijos kélimu, vadovybés
isakymai, susije¢ su veiklos kokybés uztikrinimu, darbuotoju veiklos ataskaitos. Taip pat buvo
vykdoma analizé dokumenty, pateikty informacinés komunikacijos priemonése: internete, spaudoje,
leidiniuose, skirtuose informuoti visuomeng (lankstinukuose, plakatuose ir atc.). Dokumenty
analizés mety gauti duomenys buvo absorbuojami per tyréjo asmening interpretacijos prizmg ir
atlikta lyginamoji analizé su apklausos rastu gautais rezultatais.

Tyrimo laikas ir etapai:
I. etapas. Pasirengimas. Remiantis atlikta vadybinés, ekonominés, psichologinés, socialinio
darbo ir socialiniy paslaugy literatiiros analize 2007 m. sausio — vasario mén. buvo sudaryta

pasirinkty organizaciju darbuotoju ir klienty apklausos instrumentas — anketa.
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II. etapas. Tyrimo vykdymas:

v Atlikta dokumenty analizé. B] Klaipédos miesto vaiko kriziy centre 2006 m. birzelio — liepos
mén. Klaipédos miesto vaiko teisiy pasaugos tarnyboje 2006 m. rugpji¢io mén. VS] Kauno miesto
vaiko gerovés centre ,,Pastogé* 2006 m. rugpjicio mén. Bl Klaipédos miesto socialinés paramos
centre 2006 m. spalio mén.

v" Nestandartizuota stebéjimo procediira. Procedira B] Klaipédos miesto vaiko kriziy centre, BI
Klaipédos miesto socialinés paramos centre ir Klaipédos miesto vaiko teisiy apsaugos tarnyboje
buvo vykdoma 2006 m. — 2007 m. balandzio mén. VS] Kauno miesto vaiko gerovés centre
»Pastogé* nestandartizuota stebéjimo procedira buvo vykdoma 2005 m. spalio 4-6 d.d.; 2006 m.
kovo 24 d.; 2006 m. kovo 31 d.; 2007 m. vasario 26 d.

v Anketiné apklausa. Klienty apklausa B] Klaipédos miesto vaiko kriziy centre, BI Klaipédos
miesto socialinés paramos centre, Klaipédos miesto vaiko teisiy apsaugos tarnyboje ir VS] Kauno
miesto vaiko gerovés centre atlikta 2007 m. kovo 7-18 d.d. Darbuotoju anketiné apklausa BI
Klaipédos miesto vaiko kriziy centre, B] Klaipédos miesto socialinés paramos centre, VSI Kauno
miesto vaiko geroveés centre ,,Pastogé® ir Klaipédos miesto vaiky teisiy apsaugos tarnyboje buvo
atlikta 2007 m. kovo 28 d. - balandzio 2 d.

II1. etapas. Tyrimo duomeny apdorojimas ir analizé. Gauti duomenys buvo apdoroti SPSS for
Windows 8.0 programiné iranga, apskaic¢iuojant pateikty kintamyjy procentini dazni, duomenys
pavaizduoti lentelése ir paveiksluose. Buvo atlikta gauty duomeny statistiné analiz¢ ir interpretacija.
Taip pat buvo atlikta koreliaciné analizé ir interpretacija, iSvedant koreliacinius rySius pagal

Spearman‘s koreliacijos koeficienta (rg), kurie nustaté, kad ne visi kintamieji patikimai koreliuoja

tarpusavyje. Remiantis B. Bitinu (1998), praktiniais sumetimais koreliacijos koeficientas
interpretuojamas taip: nuo 0 iki 0,20 — rySio tarp pozymiy i§ esmes néra; nuo 0,20 iki 0,40 — rySys
tarp pozymiy silpnas; nuo 0,40 iki 0,60 — rySys esminis; nuo 0,60 iki 0,80 — rySys stiprus; daugiau
kaip 0,80 — rySys labai stiprus.

Kaip teigia C.M. Charles (1999), koreliacija statistiS$kai reikSminga (p), kai duomenys atitinka
grieztai apibréztus reikSmingumo lygmenis, dazniausiai 0,05 arba 0,01 lygmeni. 0,05 reik§Smingumo
lygmuo reiskia, kad yra vidutini$kai tik 5 procenty galimybé, kad tam tikro parametro rezultatas
atsirado dél tiriamosios grupés parinkimo paklaidy. 0,01 lygmuo reiskia, kad yra tik 1 procento

galimybe, jog ta rezultata nulémé grupés parinkimo paklaida.
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2.2. Socialinio tipo organizacijy apraSymai

2.2.1. B] Klaipédos miesto vaiko kriziy centro apraSymas

Klaipédos miesto Vaiko kriziy centras yra biudZetiné istaiga, isteigta Klaipédos miesto Vaiko
teisiu apsaugos tarnybos sitilymu, Klaipédos miesto savivaldybés tarybos sprendimu 2003 m.
Istaiga savo veikloje vadovaujasi LR Konstitucija, LR Civiliniu kodeksu, 1989 metuy Jungtiniy
Tauty vaiko teisiy konvencija, LR Vaiko teisiy apsaugos pagrindy istatymu, Vaiko globos
organizavimo nuostatais, LR Socialiniy paslaugy istatymu, Vyriausybés nutarimais bei kitais teisés
aktais, istaigos steigimo dokumentais [12; psl. 1].

BI Vaiko kriziy centras uz savo veikla atsiskaito Klaipédos miesto savivaldybés tarybai, LR
Socialinés apsaugos ir darbo ministerijai, LR vaiko teisiy apsaugos kontrolieriaus istaigai,
Klaipédos miesto savivaldybés administracijos Socialinés riipybos skyriui ir Klaipédos miesto vaiky
teisiy apsaugos tarnybai.

Vaiko kriziy centro vizija — i§saugokime vaika $eimoje, bendruomenéje ir visuomenéje.

Vaiko kriziy centro misija — teikti profesionalias socialines paslaugas socialinés rizikos Seimy
vaikams, ju Seimy nariams, skirtas apsaugoti vaika ir iSsaugoti jam Seima.

Centro tikslas — didinti visy Klaipédos miesto vaiky galimybg gyventi visavert] gyvenima
Seimoje normaliomis salygomis, skatinti atkurti vaiko ir jo Seimos rySius su supancia aplinka
1Svengiant specialiyju (stacionariy) paslaugu teikimo.

Istaigoje dirba 24 socialiniy darbuotoju: trys socialiniai darbuotojai darbui su be tévy globos
likusiais vaikais ir jy globéjai, ir 18 socialiniai darbuotojai darbui su vaikais, auganciais socialinés
rizikos Seimose ir ju Seimos nariais. Socialiniai darbuotojai darbui su be tévu globos likusiais
vaikais ir ju globéjais dirbo 110 globé¢ju (rtpintoju) Seimomis, kuriuose yra globojama 140 vaiky.
Socialiniai darbuotojai, kurie dirbo su rizikos Seimomis aptarnavo 480 Seimy. Kiekvienam
darbuotojui tenka apie 30 Seimy. 4 socialiniai darbuotojai dirba Vaiko kriziy centro paramos
grupéje, kurioje yra atlieka 16 vaiky fiziologiniy, kognityviniy, psichologiniy poreikiy tenkinimas.
Pagal poreikim, klientus konsultuoja psichologas.

Darbuotojai teikia bendrasias socialines paslaugas, vykdo klienty apskaita, dalyvauja ivairiy
socialiniy programy ir projekty rengime ir jgyvendinime, tarpininkauja klientams tvarkantis jvairius
dokumentus, bendradarbiauja su mokykla, Vaiky teisiy apsaugos tarnyba, Socialinés paramos
centru, Sodra, Darbo birza, gydymo istaigomis, policija, migracijos tarnyba ir kitomis
vyriausybinémis ir nevyriausybinémis organizacijomis. Daznai vyksta | reidus su nepilnameciy
inspektoriais, taip sieckdami uzkirsti kelia vaiky valkatavimui, nusikalstamumui, vaiky nepriezitrai,
smurtui, mokyklos nelankymui, dalyvaudami jvairiose prevencinése programose

Centras tiek vienas, tiek su kitais socialiniais partneriais vykdo akcijas, projektus, programas:

,»Visi 1 mokykla®; ,,MIM* projekto, kurio tikslas pagelbéti moterims, netekusioms darbo, sugrizti i
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darbo rinka; B. O. A [Besimokanti organizacijos aplinka — Klaipédos socialinése istaigose], kurio
tikslas - kelti darbuotoju kvalifikacija, taip siekiant uztikrinti visokeriopa istaigy veiklos
efektyvuma; ,,Kas apsaugos mane?* — projektas skirtas smurto mazinimui pries vaikus; ,,Ar verta?*
— projektas nukreiptas narkomanijos prevencijai. Centras taip pat vykdo tévystés igiidziy formavima
ir globéjy (rupintojy) bei itéviy parengima.

Centras savo veikla siekai jgyvendinti atlikdamas jvairias funkcijas, naudodamas naujus

metodus, taip igyvendindamas uZzsibrézta vizija.

2.2.2. VS] Kauno miesto vaiko gerovés centras ,,Pastogé“ aprasymas

Kauno miesto vaiko gerovés centras ,,Pastogé® yra misriy socialiniy paslaugy ir vaiky globos
istaiga, teikianti nestacionarias socialines paslaugas likusiems be tévy globos vaikams, ju tévams,
vaikus globojan¢ioms Seimoms ir jtéviams, kuris isteigtas 1995 m.. Taip pat tai yra metodinis
centras, teikiantis mokymo paslaugas socialiniams darbuotojams. Sios organizacijos pavyzdziu
buvo ikurtas panaSus Vaiko kriziy centras ir Klaipédos mieste.

Centro misija — siekti suteikti apleistam, skriaudziamam vaikui laiking prieglobst] globéju
Seimoje, padéti tikrajai vaiko Seimai i§sprgsti problemas, kad vaikas galéty grizti atgal { namus arba
surasti jam nauja Seima.

Vaiko gerovés centro ,,Pastogé™ tikslas - didinti visy Kauno miesto vaiky galimybe gyventi
visavert] gyvenima Seimoje normaliomis salygomis, skatinant atkurti vaiko ir jo Seimos ryS$ius su
supancia aplinka iSvengiant specialiyjy (stacionariy) paslaugy teikimo.

Vaiky gerovés centre veikia penkios tarnybos, kuriy bendras tikslas - uztikrinti kiekvienam
vaikui saugy gyvenima Seimoje.

1. Globojanciu vaiky tarnyba. Pagrindinis Sios tarnybos uzdavinys - populiarinti Seiming globa
Kauno mieste ir dirbti su globéjy Seimomis, siekiant uZztikrinti globos kokybg. Tarnyba atlieka Sias
funkcijas: parenka, apmoko ir jvertina pageidaujancius globoti likusius be tévy globos vaikus
asmenis; teikia vaiky globéjams socialines paslaugas: organizuoja individualias paslaugas, kuriy
metu teikia metoding ir psichologing pagalba, organizuoja ir veda savitarpio paramos grupes, kitas
socialines paslaugas; apmoko ir jvertina pageidaujancius ivaikinti vaika asmenis bei teikia
pageidaujantiems jtéviams, kuriems dél vaiko elgesio kyla problemy, Sias paslaugas: individualias
konsultacijas, itéviu grupiu organizavima ir vedima, kitas socialines pasaugas; apmoko ir jvertina
pageidaujancius globoti vaikus asmenis pagal centro sudarytas ir steigéjo patvirtintas sutartis su kity
rajony (miesty) savivaldybémis [73].

2. Pagalbos Seimai tarnyba. Socialine tarnyba siekia padéti Seimoms paSalinti priezastis, dél
kuriy vaikui nustatyta laikinoji globa. Teikia globojamo vaiko tévams socialines paslaugas, kad

vaikas galéty grizti { savo biologing Seima: iSkilus pavojui vaiko fizinei ar psichinei sveikatai, renka
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ir jvertina informacija apie vaika ir jo Seima; sudaro vaiko globos plana, periodiskai ji perzilri ir
keicia; sudaro su vaiko tévais bendra susitarima dél vaiko grazinimo i Seima, kuriame suplanuojami
asmeny veiksmai, pareigos ir atsakomybés; konsultuoja tévus, padeda jiems suvokti vaiko
poreikius, bei keisti pozitiri i1 Seimos problemas; vaikui, galin¢iam pareiksti savo nuomong, suteikia
galimybe biti iSklausytam, atstovauja ir gina vaiky teises ir teisétus interesus bei teikia jiems
psichologing pagalba; organizuoja pagalba vaikui ir jo Seimai, tarpininkauja tvarkant reikalus su
kitomis istaigomis ir organizacijomis [73].

3. Vaiky skyrius (Krizés centras). Skyriuje vienu metu gali gyventi ne daugiau kaip 15 vaiky
nuo 2 iki 13 mety (iSimtinais atvejais jaunesnio ar vyresnio amziaus vaikai, kai siekiama iSsaugoti
broliy ir sesery rysius). Taigi centras suteikia vaikui, netekusiam tévy globos, laikingja pastoge, kur
jis gauna reikiama pagalba, ugdyma, mokyma ir iSlaikyma; laikinai globoja vaika, jam atstovauja,
gina jo teises ir teisétus interesus [73].

4. Ivaikinimo tarnyba. Centras populiarina jvaikinimo idéja ir dirba su isivaikinti norin¢iomis
Seimomis: organizuoja informacijos apie ivaikinima skleidima ir jvaikinimo procediira; organizuoja
pasirengimo jvaikinti patikrinima ir i§siaiSkina, ar néra kliti¢iy biisimiems itéviams jvaikinti; iStiria
ju gyvenimo salygas, gyvenimo biida, asmenines savybes, sveikatos bikle ir kita informacija;
pateikia Vaiky teisiu apsaugos tarnybai iSvada dél pasirengimo jvaikinti; teikia socialing pagalba
itéviy pageidavimu [79].

5. Vaiky linija. Sios veiklos paskirtis teikti anoniming psichologing pagalba visos Lietuvos
vaikams ir paaugliams: teikia nemokama psichologing pagalba telefonu nuo 16 iki 21 val. Kauno
miesto ir respublikos vaikams, Siam darbui pasitelkus paruoStus savanorius; esant reikalui ir vaikui
sutinkant, gali kreiptis i kitas tarnybas; rengia savanorius darbui prie telefono; dalyvauja kuriant
pagalbos vaikams telefonu tarnyby sistema Lietuvoje [73].

6. Metodinis centras. Nuo 2004 m. jstaiga teikia kvalifikacijos kélimo paslaugas socialiniams
darbuotojams, kuriy veikla susijusi su pagalba nedarnioms Seimoms ir juy vaikams. Yra parengtos
penkios kvalifikacijos keélimo programos. Ju metu socialiniai darbuotojai tobulina bei gilina savo
teorines Zzinias, taip pat dalyvauja praktiniuose uzsiémimuose, kuriy tikslas — iSmokyti organizuoti
vesti savitarpio pagalbos grupes, organizuoti tévystés igiidZiy formavimo kursus. Socialiniai
darbuotojai, dalyvaveg grupiniuose uzsiemimuose, gali kvalifikuotai grupiniy uzsiémimy vedimus
pritaikyti savo praktikoje. Organizuojamose programose dalyvauja socialiniai darbuotojai i§ visos
Lietuvos. “Pastogé” kaip metodinis centras bendradarbiauja su visomis Lietuvos istaigomis,
dirbanc¢iomis su vaikais, apmoko ju socialinius darbuotojus [73].

Siekdama jgyvendinti savo tikslus ir uzdavinius Vaiky gerovés centras ‘“Pastoge”
bendradarbiauja su daugeliu istaigy bei organizacijy: Vaiky teisiy apsaugos tarnyba, policija,

gydymo istaigomis, Caritu, Psichikos sveikatos centru, vaiky globos namais, {jvairiomis
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labdaringomis organizacijomis. Vykdydamas ijvairias programas per projektus, centras
bendradarbiauja su kity Saliy organizacijomis. Didziausi ir nuolatiniai ju réme¢jai yra DidZiosios
Britanijos atstovai [73].

Vaiky gerovés centras “Pastoge” teikia profesionalias paslaugas. Centre dirba 31
kvalifikuotas, su auk$tuoju iSsimokslinimu, dauguma su magistro laipsniu specialistas. Centras

dirba naujausiais metodais, remiasi Skoty patirtimi.

2.2.3. B] Klaipédos miesto socialinés paramos centro apraSymas

Dabartinio B] Klaipédos miesto socialinés paramos centro veikla startavo nuo 1991 m., kaip
Socialinés pagalbos tarnyba, o 2000 m. B[ Klaipédos miesto socialinés paramos centras pradéjo
veikti, kaip atskiras juridinis asmuo su savo atskirais nuostatais, anspaudu, saskaita banke, firminiu
blanku.

Centro veikla nukreipta | pagalba socialinés rizikos grupiy asmenims, Seimoms, turin¢ioms
[vairiy socialiniy problemuy, mazas pajamas, auginancius vaikus, pagyvenusius, neigalius asmenys,
bedarbius, pensininkus, asmenis grizusius i§ laisvés atémimo viety, NVO ir kt. Sis darbas reikalauja
specialaus i§simokslinimo, tad klientus aptarnauja socialinio darbo i$silavinima turintys darbuotojai.
Aptarnaujantis personalas naudodamiesi Lietuvos Respublikos teisés akty suteiktomis galiomis
padeda klientams spresti iSkilusiais socialines problemas bei aktyvina klienty savipagalba.

Istaigos misija — didinti socialinés rizikos grupiy asmeny, Seimy galimybes integruotis i
bendruomeng, siekiant iSvengti socialinés atskirties ir mazinti skurda.

Centras savo vizijoje pabrézia, kad siekia teikti auksciausios kokybés socialinés paramos
paslaugas, orientuotas i klienta.

Centras siekdamas uztikrinti klienty poreikius vykdo Sias funkcijas: priima ir konsultuoja
gyventojus socialinés paramos skyrimo klausimais; teikia socialinés pagalbos namuose paslaugas;
padeda apgyvendinti senus ir neigalius asmenis valstybiniuose pensionatuose ir Klaipédos miesto
globos namuose; tvarko dokumentus dél riipybos iforminimo; apriipina kompensacine technika;
teikia maitinimo paslaugas socialinés atskirties asmenims Labdaros valgykloje; teikia transporto
paslaugas seniems, nejgaliems asmenims, NVO ir kitoms organizacijoms; iSduoda jvairias paZymas
ir pazymejimus; ripinasi svetimtauciy integracija Klaipédos mieste [75].

Istaiga daznai dalyvauja tiek viena, tiek kartu su partneriais projekty rengime ir ijgyvendinime,
taip siekdama pagerinti teikiamuy paslauguy kokybe, praplésti ju asortimenta. [staigos paruoStus
projektus daznai finansuoja Europos Sajungos struktiriniai fondai. Siuo metu Centras vykdo kartu
su partneriais Siuos projektus: ,,Aktyvi prieglobst] gavusiy uZsienieciy integracija Klaipédos mieste
ir humanizmo idéjy sklaida Klaipédos regione; ,,Nestacionarios dienos globos paslaugos Klaipédos

mieste*; VB ,,MIM (Motery idarbinimo modelis)*; VB ,,Per technologijas- zinojimo ir darbo link*;
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Socialiniy paslaugy plétra psichikos nejgaliesiems; ,,Pazinkime Lietuva ir jos kultiira bei socialini
gyvenima“; PGU*INTEGRA; ,Projektas ,,B.0.A. [BesimokanCios organizacijos aplinka —
Klaipédos socialinése istaigose]* [74].

Centras siekdamas jgyvendinti savo tiksla, aktyviai dalyvauja projektingj veikloje, glaudziai
bendradarbiauja su kitomis institucijomis, siekia labiau isdiferencijuoti teikiamas paslaugas, kad

bty uztikrinta istaigos veiklos kokybé [75].

2.2.4. Klaipédos miesto vaiko teisiy apsaugos tarnybos apraSymas

Vaiko teisiy apsaugos tarnyba - institucija savivaldybés teritorijoje igyvendinanti pagrindines
Jungtiniy Tauty vaiko teisiy konvencijos nuostatas, besiriipinanti vaiko teisiy apsauga, istatymu
nustatyta tvarka teisinémis priemonémis ginanti ir atstovaujanti vaiko teiséms bei jo teisétiems
interesams.

Vaiky teisiy apsaugos tarnyba prie Klaipédos miesto Savivaldybés isteigta 1993 metais.
Tarnyba savo darbe vadovaujasi LR Konstitucija, Vaiko teisiy apsaugos pagrindy istatymu, JTO
Vaiky teisiy konvencija, LR civiliniu kodeksu, Vaiko globos (riipybos) organizavimo nuostatais,
Vaiko globos (rlipybos) nuostatais, kitais istatymais bei vyriausybés nutarimais, Klaipédos miesto
savivaldybés tarybos sprendimais, Savivaldybés administracijos direktoriausi isakymais.

Tarnybos misija — ginti vaiko teises ir jo teis€tus interesus.
igyvendinama, kaip teis¢ augti biologiniy tévy Seimoje, ir tik nesant Sios galimybes, kaip teisé augti
itéviy arba globéju (riipintoju) Seimoje.

Istaiga teikdama pagalba vaikams nuo gimimo iki 18 mety amziaus, likusiems be tévy globos,
teisiy apsauga reglamentuojanciy istatymy igyvendinima Klaipédos mieste; ginti vaiky teises ir
teisétus interesus valstybinése, savivaldybés ir nevyriausybinése istaigose, organizacijose,
teismuose bei Seimoje; organizuoti ir kontroliuoti vaiko laikinaja ir nuolating globa (ripyba)
Seimose bei vaiko globos institucijose; konsultuoti tévus, pedagogus ir pacius vaikus ju teisiy
apsaugos, globos, ivaikinimo bei kitais klausimais; teikti metoding parama istaigy, susijusiy su
vaiko teisiy apsauga, darbuotojams; vykdyti kitus istatymus ir vyriausybés nutarimus,
reglamentuojancéius vaiky laiking iSvykima i uzsieni, nekilnojamo turto pardavima, ikeitima,
aminus; vykdo darba su socialinés rizikos grupés Seimomis, kuriose yra nepilnameciy,
metu; vykdo prevencini darba su teistais, linkusiais nusikalsti, nelankan¢ius mokyklos vaikais;

teikiamos juristo konsultacijos; socialinés pagalbos teikimas [72].
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Siekdami jgyvendinti numatytus uzdavinius, Tarnyba ruoSia jvairias programas, kaip vaiky ir
paaugliy nusikalstamumo ankstyvosios prevencijos programa, dalyvauja ivairiose akcijose,

intensyviai bendradarbiauja su interesuotomis institucijomis [76].

2.3. Kokybés vadybos analizé socialinio tipo organizacijose
2.3.1. Socialiniy paslaugy organizacijy darbuotojy ir klienty charakteristikos

Siekiant iSsiaiSkinti, ar socialiniy paslaugy organizacijos, uztikrindamos vartotojuy poreikius,
igyvendina visuoting kokybés vadyba, buvo vykdoma BI Klaipédos miesto socialinés paramos
centro, Bl Klaipédos miesto vaiko kriziuy centro, Klaipédos savivaldybés vaiky teisiy apsaugos

tarnybos ir VI Kauno miesto vaiko gerovés centro ,,Pastoge® darbuotojy ir klienty apklausa rastu.

Tyrime dalyvavo 100 pasirinkty socialiniy paslaugy organizacijy darbuotojy. Kaip ir galima
buvo numanyti dauguma juy buvo moterys. Jos sudaré net 86 proc. visu respondenty, o vyry
apklausoje dalyvavo 14 proc., kurie sudaro respondenty mazuma. Apklaustyju darbuotoju amzius
daugmaz pasiskirsté tolygiai: 45 proc. respondenty galima priskirti nuo 20 iki 30 mety amziaus
grupei, o 48 proc. respondenty — nuo 31 iki 40 mety amziaus grupei. Ir tik 7 proc. respondenty

amzius siekia nuo 41 iki 50 mety.

Remiantis apklausos metu gautais duomenimis, galime teigti, kad socialiy paslaugu
organizacijose labiau linkusios dirbti moterys, nei vyrai. Toki darbuotoju pasiskirstyma pagal lyti
lemia keletas veiksniy, kaip mazas atlyginimas, karjeros galimybiy stoka, specifinis darbo pobtdis
— rupintis socialiai pazeidZziamais visuomenés nariais. Moterys labiau nei vyrai, socialiniy paslaugu
sferoje save realizuoja, jauciasi reikalingomis, padédamos kitiems. Kaip teigia L. Zalimien¢,
daugeliu atvejy socialiniy paslaugy istaigose dirba zmonés, kuriems jy darbo turinys — padéti

kitiems- lemia ju motyvacija dirbti §io tipo istaigose [67; psl. 185].

Stebéjimo procediiros metu, buvo pastebéta, kad zmonés, kurie dirba socialiniy paslaugy
organizacijose, siekdami savirealizacijos, padéti kitiems, riipinasi ne tik savo veiklos efektyvumo,
bet prisideda ir prie visos organizacijos nuolatinio tobulé¢jimo. Tad atrenkant personala, socialinio
paslaugy organizacijose, reikéty akcentuoti ne tik iSsimokslinima, darbo patirti, bet ir motyvacija

dirbti §i darba, nuo kurios taip pat priklauso organizacijos veiklos kokybé.

Darbuotoju bylu analizés mety buvo uzfiksuota, kad jaunesnio amziaus specialistai zZymiai
aktyviau dalyvauja jvairiy projekty rengime ir jgyvendinime, kursuose, apmokymuose. Socialinio
tipo organizacijose, dirbanciy darbuotoju amziaus vidurkis siekia 33 metus, tad galime daryti
iSvada, kad darbuotojai yra maksimalistai, energingi, iniciatyvis, zingeidds, siekiantis tobuléti,

dalyvauti jvairiose projektuose.
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Remiantis darbuotojy amziaus vidurkiu, galime pazyméti, kad darbuotojai néra ,,sugadinti*
sovietinés santvarkos, nebijantys iSreik$ti savo nuomonés, nebijo prarasti darbo vietos, valdzios
priesiSkumo, pasitikintys savimi. Visos $ios savybés taip pat lemia organizacijos veiklos kokybe,

sieki kuo efektyviau dirbti, inicijuoti teigiamus pokycius organizacijoje.

Analizuojant kokybés vadybos taikyma socialiniy paslaugy organizacijoje, svarbus klausimas
darbuotojy iSsimokslinimas, kuris jtakoja darbuotojy profesing kompetencija, zinias, igiidZius,
reikalingus efektyviai atlikti pavesta darba. Anketinés apklausos duomenys parodé, kad net 46 proc.
darbuoty yra igije aukStaji universitetini i$silavina, 36 proc. darbuotojuy, kurie sudaro ketvirtadali
respondenty, yra igij¢ austaji neuniversitetini iSsilavinima, ir aukStesnjji iSsilavinima 18 proc.
vyresnio amziaus darbuotoju. Remiantis tyrimo duomenimis, galime teigti, kad socialiniu paslaugy
organizacijy darbuotojai yra kvalifikuoti, igije¢ pakankama kieki profesiniy Ziniy, reikalingy veiklos
kokybés uztikrinimui.

Daugiau negu puse, 64 proc., socialiniy paslaugu organizacijy darbuotoju dirba istaigose nuo
1 iki penkeriy mety, tre¢dalis darbuotoju daugiau nei penkis metus, ir tik 1 proc. darbuotoju dirba
daugiau nei deSimt mety.

Dokumenty analizés metu gauti duomenys leidzia teigti, kad toki darbuotojy darbo laikotarpi
itakojo keletas veiksniy:

v" Dalis socialiniy paslaugu organizacijy yra neseniai pradéjusios savo veikla, o socialinis darbas
yra gana ,,jauna‘ specialyb¢, nes dazniausiai pasitaikantis darbo stazas yra 1 — 5 arba 5 — 10 mety;

v' Tendencingai didé¢janti darbuotoju kaita, kuria jtakoja socialinio tipo organizaciju
nesugebéjimas uztikrina biitiniausius darbuotoju poreikius [40 psl. 185].

Apklausoje dalyvavo dauguma socialiniy darbuotojy, kurie tiesiogiai kontaktuoja su klientais.
Nuo ju profesiniy, asmeniniy savybiy priklausos teikiamu paslaugu kokybé.

Anketingje apklausoje taip pat dalyvavo 100 socialinio tipo organizacijy klienty. Anketinés
apklausos metu paaiskéjo, kad didzioji dauguma Siy istaigy klienty yra moterys, kurios uzima
didziaja dali socialiai pazeidziamy visuomenés nariy, jos sudaro 72 proc. respondenty skaiciaus, ir
28 proc. vyru naudojasi teikiamomis socialiniy organizacijy paslaugomis. Remiantis dokumenty
analizés rezultatais, galime teigti, kad moterims klientéms maloniau, saugiau bendrauti su socialine
darbuotoja moterimi, su kuria lengviau kalbétis asmeniniais klausimais, kuri labiau isijaucia i
kliento situacija, yra atvira informacijai. Galime daryti prielaida, kad socialiy paslaugy organizacijy
teikiamy paslaugu kokybei svarbus veiksnys yra kliento savijauta komunikacijos procese su
specialisty. Kadangi klienty byly analizés rezultatai parod¢, kad klientés moterys geriau jauciasi, kai
joms paslaugas teikia darbuotojos moterys, galime daryto iSvada, kad organizacijos turi pakankama

kieki darbuotoju, su kuriais klientai jauciais saugiai, labiau atsiskleidzia.
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Klienty poziiiri i organizacijos darbuotoju kokybe lemia ju amziaus ir i$silavinimo rodikliai.
Remiantis apklausos duomenimis, reikty pazyméti, kad trec¢dalj klienty amzius siekia nuo 31 iki 40
amziaus , 30 proc. respondenty nuo 41 iki 50 amZiaus, 28 proc. — nuo 21 iki 30 amziaus ir tik 7
proc. klienty amzius virSija 50 mety.

Klienty issilavinimas taip pat svarbus veiksnys, vertinant organizacijos veikos kokybg. 55
proc. klienty turi igij¢ profesinj pasirengima, 20 proc. klienty yra igije aukstaji iSsimokslinima, ir tik
1 proc. respondenty turi pradini i$silavinima.

Atlikta klienty rastisky skundy analizé parodé¢, kad didziaja dali skunduy dél neefektyviy
paslaugy teikimo organizacijoms pateiké jaunesnio amziaus klientai nuo 25 iki 40 mety, turintys
aukstesnj iSsimokslinima, kas leidzia daryti iSvada, kad jaunesnio amziaus ir aukstesnio
i§silavinimo klientai yra reiklesni teikiamoms paslaugoms.

Igyvendinant kokybés vadyba socialines paslaugas teikianCiose organizacijose, siekiant
uztikrinti vartotojuy poreikius, svarbu iSsiaiskinti organizacijos klienty ir darbuotojy demografines
charakteristikas. Demografinés charakteristikos analizé leidzia suvokti vartotoju poreikius,
reikalavimus, samprata apie efektyvy darba. Taip pat padeda geriau isigilinti darbuotojo galimybes

ir trukumus, kuriuos galima tikslingai nukreipti, igyvendinant kokybés politika organizacijoje.

2.3.2. Apsisprendimas tenkinti vartotoja

Vienas 1§ visuotinés kokybés vadybos nuostaty —apsisprendimas tenkinti vartotojo poreikius.
Siekiant jgyvendinti kokybés politika organizacijoje, svarbu i$siaiskinti vartotojy pozitrj i teikiamy
paslaugy kokybe, darbuotoju veiklos efektyvuma. Anketinés apklausos mety respondentams
pateikus vertinimo skalg, pagal kuria turéjo ivertinti organizacijy teikiamuy paslauguy kokybe,
trecdalis apklausty respondenty, paslaugy kokybg ivertino teigiamai, 16,4 proc. respondenty yra tos
nuomonés, kad teikiamy paslaugy kokybé pranoksta ltikescius. Taciau ne visi apklausoje dalyvave
klientai teigiamai vertina organizacijy veikla, 15,2 proc. klienty galvoja, kad paslaugy kokybé yra
patenkinama ir ji galéty biiti geresné, o visiSkai neigiamai teikiamas paslaugas vertina 4,6 proc.
klienty (Zr. 1 pav.).

Klientai, 18 teikiamy paslaugy saraSo geriausiai {vertino informavima, net 21 proc. teige, kad $i
paslauga pranoksta likescius. Galime daryti iSvada, kad socialiniy paslaugy organizacijose
dirbantys specialistai turi pakankama kieki bendravimo igudziy, specialybés Ziniy, kas jtakoja

konsultavimo kokybg. Koreliaciniais rySiai nustatyta, kad informavimas, konsultavimas glaudziai

yra susij¢s su darbuotojo démesingumu ir riipestingumu kliento atzvilgiu (r:=0,519; p<0,000).
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1 pav. Bendras socialiniy paslaugy kokybés vertinimas

Remiantis B. Bitinu (1998), koreliacija statistiSkai reikSminga ir rySys tarp kintamyjy yra esminis,
nes koeficientas patenka i intervala nuo 0,40 iki 0,60. Galime daryti iSvada, kai darbuotojas
teikiamos paslaugos metu yra démesingas, ripestingas klientui, pastarasis linkgs paslauga vertinti
teigiamai. Koreliacijos rySiais taip pat nustatyta, kad informavimas, konsultavimas esminiai rysiais
siegjamas su informavimu apie klienty teises (rs =0,4224; p<0,000) ir aptarnavimo taisykles (rs =
0,424; p<0,000).

Klienty lukescius pranoksta ir tarpininkavimas, taip mano 21 proc. apklaustujy bei 22 proc.
vartotojy yra tos nuomonés, kad pranoksta lukesCius dokumentacijos tvarkymas, parengimas.
Koreliaciniais rySiais nustatyta, kad informavimas yra susijes su kitomis teikiamomis paslaugomis,
kaip tarpininkavimas (r s = 0,677; p<0,000) ir dokumentacijos parengimas bei tvarkymas (r =
0,589; p<0,000). Rysys tarp Siy kintamyjy yra esminis.

Respondentai daugiausiai neigiamai jvertino tokias paslaugas, kaip juristo konsultavima, Sios
nuomones laikési 5 proc. respondenty, po 9 proc. klienty neigiamai vertina prevencini darba ir
maitinimo organizavima, 3 proc. — transporto organizavima, 10 proc. — pagalba namuose ir 11 proc.
respondenty neigiamai vertina higienos organizavima (zr. 2 pav.). IS to seka iSvada, kad klientai
linke vertinti neigiamai tas paslaugas, kaip transporto, maitinimo, higienos prieziiiros paslaugas, su
kuriomis jie kontaktuoja tiesiogiai, ir gali stebéti visa paslaugos atlikimo procesa. Tada klientas turi
galimybg i§ arti stebéti darbuoty veikla, visapusiskai jvertinti suteiktos paslaugos privalumus ir
trakumus. Respondenty neigiamai ivertintos paslaugos, labiau reikalauja profesiniy igudziy nei
ziniy. Remiantis gautais tyrimo rezultatais, galime daryti prielaida, kad socialiu paslaugu
organizacijos darbuotojams labiau triiksta praktiniy, profesiniy igiidziy, nei Ziniy, ko pasékoje
nukencia paslaugos efektyvumas.

Apzvelge bendryju socialiniy paslaugy vertinimo rodiklius, reikty atkreipti démesi, kad
specialiosios paslaugos, kaip trumpalaiké, ilgalaiké socialiné globa yra vertinamos palankiau. Pusé

apklausty klienty, kuriems buvo nustatyta trumpalaiké socialiné globa, Sios paslaugos kokybe
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ivertino teigiamai — 49 proc. Siek tick maZesnis skai¢ius respondenty — 43 proc. ilgalaike socialing
globos kokybe taip pat jvertino teigiamai. Remiantis klienty byly analizés duomenimis, galime
teigti, kad specialiyjy paslaugy teigiama vertinima jtakoja paslaugos atlikimo laikotarpis. Klientas ir
paslaugos teikéjas bendrauja ir bendradarbiauja ne viena diena, o Zymiai ilgesni laikotarpi, kuris
trunka net keleta mety, kuriy eigoje darbuotojui yra sudaromos galimybes geriau pazinti klienta, jo
poreikius, keliamus reikalavimus jam. Ko pasékoje yra sudaromos salygos efektyviai atlikti
pazadéta paslauga. Kaip ir klientas turi galimybg objektyviau jvertinti darbuotojo veiklos
efektyvuma, o nesiremiant vieno susitikimo {spidziu. Koreliaciniai ryS$iais nustatyta, kad
trumpalaiké socialiné globa yra susijusi su tokiomis paslaugos charakteristikomis, kaip nuoseklumu
(rs=0,482; p<0,0000), operatyvumu (r:~=0,400; p<0,000); istaigu patalpu komfortu (r =0,517;
p<0,000), laisvalaikio organizavimu (r;=0,459; p<0,000).

Tarp Siy kintamyjy rySys yra esminis, tad galime teigti, kad trumpalaiké socialin¢ globa
teigiamai yra vertinama, kai pasizymi pastarosiomis charakteristikomis. Tad organizacijos turéty
atsizvelgti 1 klienty nuomong, kada jiems teikiama paslauga atitinka ju poreikius. Labai svarbu
atkreipti démesi 1 tai, kad kiekvienas vartotojas paslaugy efektyvuma vertina per savo asmening
prizmg, tad jei yra galimybiy, organizacija turéty teikiamas paslaugas kuo labiau adaptuoti pagal

kiekvieng klienta, kas garantuoty kokybg.
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2 pav. Socialiniy paslaugy vertinimas

Atsizvelgiant { gautus tyrimo rezultatus pastebéta, kad tokios naujos paslaugu formos, kaip

psichologinis konsultavimas, kursy, mokymy organizavimas, taip pat yra vertinamos teigiamai. Net
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43 proc. vartotoju psichologini konsultavimo ir 27 proc. kursy, mokymy organizavimo kokybe
jvertino teigiamai. Steb&jimo procediiros metu ir atlikus dokumenty analiz¢ — jstaigu vykdytos
klienty anketinés apklausos rezultatus, galima teigti, kad $iy paslaugy teigiama vertinima itakoja tai,
kad klientai dél paslaugy naujumo neturi patirties $iy paslaugy vartojime, ko pas¢koje netenka
galimybés Sias paslaugas lyginti, nustatyti joms reikalavimus, kokybés Sablonus.

Anketinés apklausos metu didzioji dauguma respondenty, net 49 proc., akcentavo, kad
socialinés paslaugos retai kada yra naujovisSkos. Net 51 proc. respondenty pabrézia, kad socialinés
paslaugos retai yra patikimos, po 48 proc. respondenty laikosi nuomones, kad teikiamos paslaugos
retai kada kompleksiskos, visapusiskos, besikei¢iancios (zr. 3.1. ir 3.2. pav.).

Atsizvelgiant | tyrimo duomenimis, galime teigti, kad klientai socialinio tipo istaigy teikiamas
paslaugas charakterizuoja ne itin teigiamai. Dokumenty analizés ir stebéjimo procediiros metu buvo
pastebéta, kad toki teikiamy paslauguy vertinima itakoja net keleta veiksniy. Visy pirma teikiamy
paslaugy efektyvuma stabdo biurokratinis aparatas, kuris yra ypac rySkus biudzetinése istaigose.
Klientas norédamas gauti paslauga, privalo pristatyti ir uzpildyti didel;j kieki dokumenty: prasyma,

tapatybés dokumentus, pazyma apie pajamas, Seimos sudéti ir atc.
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3.2. pav. Vartotoju nuomonés apie paslaugy charakteristikas pasiskirstymas
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Darbuotojas i§ savo pusés taip pat privalo surinkti reikiama kieki dokumentuy, kaip pazymas
apie kliento teistuma, administracines nuobaudas, isiskolinimus uz komunalines paslaugas,
uzklausimus apie kliento sveikatos biiklg, uzpildyti socialinés paramos gavimo anketas, {vertinti
paslaugy poreiki ir atc. Surinkus ir pristacius visus dokumentus, socialinis darbuotojas ar kitas
specialistas visa paketa dokumenty privalo perduoti suinteresuotai institucijai, kaip miesto
savivaldybei ar vaiky teisiy apsaugos tarnybai, kuri savo ruoztu parengia isakyma, dél reikiamos
paslaugos suteikimo klientui. Kitas veiksnys jtakojantis nepalanky paslaugy vertinima yra
darbuotoju truokumas ir ju kaita istaigose. D¢l darbuotoju kaitos organizacijoje, kuri laika veiklos
efektyvumas sumazéja, kol vél yra apmokamas naujas darbuotojas, kol vyksta susipazinimas su
klientais, uZmezgamas su jais rySj. Stebéjimo procediiros metu paaiskéjo, kad darbuotojy kaita
socialinio tipo organizacijose vyksta dél mazo darbo uzmokescio, karjeros galimybiuy nebuvimo,
didelio darbo kruvio, nepagarbaus klienty elgesio, netinkamo vadovybés poziiirio i darbuotoja,
neitin teigiamas socialinio darbo, kaip specialybés, visuomenés vertinimas, kas itakoja specialybés
Zzema prestiza. Tai ypac rysku taip pat biudzZetinése istaigose, kurios yra pavaldzios savo steigéjui -
miesto savivaldybei bei kitoms valdzios institucijomis. Socialiniai darbuotojai dél didelio darbo
kriivio, fiziSkai nepajégia laiku sureaguoti | kliento poreikius, operatyviai bei visapusiskai atlikti
pazadéta paslauga.

Organizacija siekdama uztikrinti veiklos kokybeg, turéty 1 Siuos veiksnius ypac atkreipti
démesi. Nors biurokratinio aparato veikimas nepriklauso nuo jistaigy. Istaigos yra ipareigotos
netobuly istatymuy, vyriausybés nutarimy, valdzios institucijy ir atc. Siekiant uztikrinti teikiamy
socialiniy paslaugy kokybe, reikia pradéti keisti biurokratini aparata ne tik jistaigu, bet ir
vyriausybés lygmeniu. Ka labai sunku jtakoti. Tad viena i$ iSeiCiy, suteikti biudZetinéms istaigoms
daugiau savarankiSkumo, organizuojant ir vykdant socialiniy paslaugy teikima.

Taciau organizacija turi galimybe paSalinti kitus veiksniu, trukdancius efektyviai veikti
socialiniy paslaugy srityje. Socialinio tipo organizacijos yra pajégios inicijuoti didesni etaty
skaiCiaus isteigima, taip sumazinant darbo krivi, uztikrinti stabilias darbo salygas, vadovybés ir
darbuotojy teigiamo bendravimo ir bendradarbiavimo uztikrinima, ko pasékoje yra sutelkiami visi
organizacijos nariai siekti organizacijos tobul¢jimo ir klienty lukes¢iy virsijimo.

Koreliaciniais rySiais nustatyta, kad patikimos paslaugos siejamos su informavimu apie
klienty aptarnavimo taisykles (r &= 0,498; p<0,000), klienty teises (r <=0,571; p<0,000), taip pat, kai
suteikiama informacija dé¢l reikalingy dokumenty pristatymo, pildymo norint gauti reikiamas
paslaugas (r =0,459; p<0,000) bei apie galimybg gauti reikiamas paslaugas kitose istaigose (r
—0,434; p<0,000). Kintamieji yra susieti esminiais rysiais, nes r <0,40. Siekiant uztikrinti paslaugu

patikimuma, reikty istaigoms atkreipti démesi | kuo iSsamesni, visapusiska, naujesng ir labiau
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prieinama vartotojui informavimo, konsultavimo paslauga, nuo kurios dazniausiai ir prasideda
organizacijos darbas su klienty.

Siekiant iSsiaiSkinti, kaip socialiy paslaugy organizacijos igyvending viena i§ visuotinés
kokybées vadybos principy — apsisprendima tenkinti vartotoja, svarbu atkreipti démesi i informacijos
suteikima apie klienty teises ir kliento aptarnavimo taisykles. Apklausos metu net 65 proc.
respondenty teige, kad jiems néra suteikiama arba nepakankamai suteikiama informacijos apie ju
teises, ir 59 proc. respondenty nepakanka informacijos apie klienty aptarnavimo taisykles.
Informavimas apie klienty taisykles yra susijgs stipriais koreliaciniai rySiais su informavimu apie
klienty aptarnavimo taisykles (rs = 0,720; p<0,000). Butina informuoti klientus tiek apie nustatytas
istaigoje klienty teises ir jy aptarnavimo taisykles.

Remiantis apklausos rezultatais, reikty pazyméti, kad klientams yra apribojama galimybe
susipazinti su teikiamy paslaugy keliamais reikalavimais, procediiromis. Klientas gaudamas
paslauga atsiduria ,,nezinojimo aplinkoje®, dél ko negali suvokti ar viskas vyksta taip, kaip yra
numatyta organizacijos veiklos procediirose. Juolab, vartotojas, nesusipazings su kliento
aptarnavimo taisyklémis, savo pasamonéje susikuria laukiamos paslaugos tobula vaizdini, taip, kaip
jis noréty, kad §i paslauga bty atlikta ir jei Sio proceso mety veiksmas vyksta ne taip, kaip klientas
tikéjosi, 18 jo pusés kyla nepasitenkinimas. Ko pasékoje gali buiti pareiksti priekaistai dél netinkamy
darbo formuy, metoduy. Tad siekiant iSvengti nesusipratimy tarp vartotojo ir organizacijos,
pastarosios privalo i§samiai informuoti vartotojus apie veiklos procediiras, kuriy turi laikytis abi
pusés. Ir jei viena i§ pusiy nesilaiko keliamy reikalavimy, atsiranda biitinybé pasinaudoti savo
teisémis. ISsamiai informuodama organizacija savo vartotojus apie ju teises ir aptarnavimo
taisyklés, organizacija apsidraudzia save nuo nepagristuy priekai$ty, nesusipratimy, iSsaugo gera
savo varda.

Kitas svarbus aspektas, siekiant kuo efektyviau tenkinti vartoto reikmes, yra specialisty
savybés, nuo kuriy taip pat priklauso klienty pasitenkinimas paslaugomis.

Remiantis anketinés apklausos rezultatais, galime teigti, kad darbinéje veikloje atsiskleidzia
ne tik teigiamos, bet ir neigiamos darbuotojy profesinés bei asmeninés savybés (Zr. 4 pav.). 39 proc.
respondenty linke manyti, kad juos aptarnaujantys specialistai yra démesingi, riipestingi. Taciau 37
proc. klienty yra tos nuomonés, kad darbuotojai bendraudami su klientu retai kada biina démesingi
bei riipestingi. Respondenty nuomonés Siuo klausimu pasiskirsté tolygiai. Tyrimo metu paaiskéjo,
kad darbuotojai dazniausiai biina paslaugiis, taip mano 55 proc. respondenty. Pusé apklausoje
dalyvavusiy klienty teigé, kad socialines paslaugas teikiantys specialistai yra kompetentingi,
nesipuikuoja savo padétimi, aktyviis. Siek tick maZesnis procentas vartotojy socialines paslaugas

teikiancius specialistus apibiidina, kaip komunikabilius, taip mano 41 proc. respondenty.
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4 pav. Darbuotojy asmenings ir profesinés savybeés

Tyrimo metu respondentai iSskyré ne tik teigiamas specialisty savybes, net 37 proc. klienty
teigia, kad darbuotojas niekada nepripaZista savo klaidy, Siek tiek maZesnis skaicius respondenty -
33 proc., darbuotojus ivardijo kaip nelanksciais, 25 proc. vartotojy specialistus laiko nesaziningais,
0 47 proc. respondenty yra tos nuomonés, kad retai kada specialistas yra pareigingas.

Siekiant visokeriopai uztikrinti ir virSyti vartotojy poreikius, svarbu, kad specialistas
paslaugos teikimo metu atsiskleisty iS teigiamos pusés. ReikSmingas aspektas yra tas, kad socialinio
tipo organizacijy klientai yra socialiai pazeidZiami, neveiksnis, sunkiai uzmezgantys kontakta,
daznai vangiai lankosi panaSaus pobiidZio istaigose, nes jose jauciais psichologiskai nesaugis dél
savo padéties. Neretai socialiniam darbuotojui ar kitam specialistui siekiant uztikrinti socialiai
pazeidziamo kliento poreikius, ilgai tenka dirbti, kol pavyksta su juo uzmegzti kontakta, igalinti ji
atsiverti ar siekti keisti savo situacija. Stebéjimo procediiros, darbuotojo paaiskinimy, apsilankymo
akty ir klienty byly analizés metu buvo pastebéta, kad darbuotojui netinkamai pasielgus ar
sureagavus situacijoje su klientu, pastarasis vél uzsisklendzia, atsisako imtis veiksmuy, kad pageréty
jo situacija, ko pasekoje, visa darba su klienty tenka pradéti i§ naujo.

Socialinio tipo organizacijy klientui ypa¢ aktualu, kad darbuotojas su jais elgtysi démesingai,
ripestingai, greitai reaguoty 1 situacija ir laiku suteikty pazadéta paslauga, uztikrinty
konfidencialuma, biity saziningi klienty atzvilgiu, nes tada klientas paslaugos teikimo metu jausis
saugus, vertinamas teigiamai, kazkam reikalingas, ko pasékoje socialinis darbuotojas ar kitas
specialistas istengs klienta jgalinti kuo daugiau veikti savarankiskai, taip vis labiau tampant

nepriklausomu nuo socialinés paramos ir vél socialiai integruotis i visuomeng.
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2.3.3. Apsisprendimas siekti puikios kokybés
Analizuojant kokybés vadybos uztikrinima socialinio tipo organizacijose, svarbu iSsiaiskinti
kaip jose yra igyvendinamas siekis tenkinti kliento poreikius, uzsibréziant tiksla virSyti jo likescius,
kokiy organizacija imasi priemoniy siekiant uztikrinti paslaugy kokybeg, nuolatinj tobulé¢jima.
Analizuojant kokybés vadybos uztikrinima, buvo pateiktas socialinio tipo organizaciju
darbuotojams ir klientams klausimynas, sudarytas adaptuojant SERVQUAL modelio 10 kategorijy,

kaip materialiné baze, reagavimas, patikimumas, vartotojo supratimas ir atc.

2.3.3.1. Materialiné jstaigy bazé, uZtikrinanti veiklos kokybe

Pasak A. Sakalausko ir kt., viena i§ paslaugu kokybés kategoriju — uztikrinti tinkamas
materialines salygas tiek klientams paslaugos laukimo proceso metu, tiek darbuotojams jas teikiant
[49; psl. 62 ]. Materialis dalykai ypac¢ reikSmingi, siekiant uztikrinti veiklos kokybg. Nes nuo ju
uztikrinimo priklauso paslaugos atlikimo laikas, konfidencialumas, saugumas, patogumas ir atc (Zr.
5 pav.).

Remiantis anketinés apklausos rezultatais, galime pazyméti, kad tiek socialinio tipo
organizacijy darbuotojy, tiek klienty nuomonés daugeliy klausimy sutapo. Net 52 proc. klienty ir
46,3 proc. darbuotoju yra tos nuomonés, kad istaigose laikomasi visy higienos ir saugumo

reikalavimy, yra visiSkai patenkinti jstaigos komfortu, personalo tinkama i§vaizda.

80 O Laikopasi higienos
reikalavimy
— I B Aptarnavimas atskirame
60 kabinete
O Sudarytos salygos
40 || laukaintiems klientams
O Personalo tinkama
iSvaizda
201 | B Specialistai apripinti IT
ir kita jranga
0 . O [staiga yra strateginéje

Niekada Retai Daznai Labai daznai miesto dalyje

5 pav. Materialiné socialiniy istaigy bazé

Siekiant veiklos kokybés, svarbu darbuotojui sudaryti salygas dirbti atskirame kabinete, kur
jam ir klientui biity sudarytos salygos konfidencialiam, kokybiskam bendravimui. Kas ypac aktualu
socialiniy paslauguy istaigy klientui, kuris jauciasi nesaugus, pazeidziamas dél savo situacijos, tad
nenoriai bendrauja su darbuotoju, kai jis yra ne vienas. Tai buvo uzfiksuota ir steb&jimo procediiros

metu. Apklausos metu net 43 proc. darbuotojy pazyméjo, kad ypac triksta dirbti atskirame
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kabinete, kas nulemia juy veiklos kokybg ir 31 proc. klienty teigé, kad niekada néra aptarnaujamas
atskirame kabinete, kas nulemia blogesng teikiamos paslaugos kokybe.

Koreliaciniais ryS$iais nustatyta, kad kliento aptarnavimas atskirame kabinete yra susijgs su
lanks¢iomis paslaugomis (r &= 0,432; p<0,000). Tarp $iy kintamyju rySys yra esminis, nes r < 0,40.
Koreliaciniai ryS$iai taip pat parodé, kad klienty aptarnavimas atskiroje patalpoje yra siejama su
saziningomis paslaugomis (r &= 0,606; p< 0,000). RySys tarp Siy kintamuju yra stiprus, nes r < 0,60.

Galime daryti prielaida, kai socialinés paslaugos suteikiamos klientui individualiai, atskirame
kabinete, jis yra linkgs tokias paslaugas vertinti kaip lankscias ir saZiningas.

I klausima, ar yra sudarytos tinkamos salygos laukiantiems klientams, tai 64 proc. apklausty
vartotojy teige, kad retai kada sudarytos tinkamos salygos. Stebé&jimo procediiros metu buvo
uzfiksuota, kad istaigos nepakankamai pasiriipina tinkamomis salygomis laukiantiems klientams.
Klientui atvykus { tokais jstaigas kaip Klaipédos miesto vaiky teisiy apsaugos tarnyba, Bl Klaipedos
miesto socialinés paramos centra ir Bl Klaipédos miesto vaiko kriziy centra daznai tenka pralaukti
net po kelias valandas, o laukiamajame néra pakankamai erdvés, seédimuy viety. Kitas trilkumas, kad
organizacijoms sunkiai sekasi uztikrinti klienty priémimo eiliSkuma. Gan daznai pasitaiko atvejuy,
kad klientai pas specialista apsilanko be eilés. Sia problema bandoma spresti rezervacijos principu -
iSankstiniu susitarimu dél susitikimo. Remiantis apsilankymo akty analizés metu gauta informacija,
galime teigti, kad organizacijos netiesiogiai §ig problema sprendzia lankantis kliento namuose. Taip
siekiant priartinti paslaugas prie kliento.

Steb¢jimo procediiros metu buvo uzfiksuota, kad Zymiai efektyviau dirba tie darbuotojai,
kurie yra apriipinti informacinémis technologijomis, kanceliarinémis priemonémis, metodine,
teisine informacija ir kuriems uztikrinta galimybé naudotis duomeny bazémis, kaip SPIS ar
AVILYS. Remiantis tyrimo rezultatais, galime pazyméti, kad 33 proc. socialiniams darbuotojams,
specialistams triksta pri¢jimo prie informaciniy technologijy. Koreliaciniais rySiais nustatyta, kad
darbuotojy apriipinimas informacinémis technologijomis siejasi su paslaugy lankstumu (r =0,0436;
p<0,000) bei specialisto reagavimu i kliento situacija (r = 0,531; P<0,000). Rysys tarp Siu
kintamyjuy esminis (1;<0,40). Galime daryti prielaida, kad specialisto apripimas informacinémis
priemonémis jam padeda teikti lankstesnes paslaugas, greiCiau sureaguoti i kliento situacija. Nors
53 proc. klienty yra tos nuomonés, kad personalas yra pakankamai apriipintas informacinémis
technologijomis, kad suteikty efektyviai pazadétas paslaugas. Kanceliarinémis priemonémis
darbuotojai yra visiskai aprapinti. Sia nuomong apklausos metu iSreiské 47 proc. darbuotojy.
Socialiniai darbuotojai bei kiti specialistai teige, kad yra pakankamai apriipinti metodine, teisine
medziaga. O dé¢l galimybés naudotis duomeny bazémis, kaip SPIS bei AVILYS darbuotoju

nuomonés pasiskirsté nevienareikSmiskai: 35 proc. darbuotoju teigé, kad jiems netriiksta galimybés
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naudotis $ia baze, 24 proc. laikési nuomonés, kad triiksta priéjimo ir 16 proc. — ypac truksta
galimybés naudotis Siomis bazémis.

Apibendrinant galime teigti, kad socialiniy tipo organizacijose néra pakankamai uZztikrinama
materiali baze, siekiant uztikrinti veiklos efektyvuma. Tiek socialiniy paslaugy organizaciju
klientams, tiek darbuotojams labiausiai triiksta salygu konfidencialiam, betarpiSkam bendravimui.
Darbuotojai skundziasi, kad néra pakankamai apripinti informacinémis technologijomis, kas
pagreitinty ir palengvinty ju darba. Vartotojai reiSkia nepasitenkinima dél netinkamy salygu
laukiantiems klientams. Pastaraja problema siekia pasalinti vykdydami klienty lankomaja priezitira

bei iSankstiniu susitarimu dél susitikimo.

2.3.3.2. Patikimumas — sugebéjimas tiksliai atlikti pazadéta paslauga
Kitas svarbus kokybiSkos paslaugos savybé — paslaugos patikimumas. Remiantis A.
Sakalausku, ir kt., galime pazyméti, kad i paslaugos patikimuma jeina tokios charakteristikos, kaip
paslaugos atlikimas tinkamai i§ pirmo karto, pazady teséjimas, tikslumas. Sios charakteristikos

tampa kriterijais, pagal ka yra vertinama paslaugy kokybé (zr. 6 pav.) [49; psl. 62 ].

OPaslaugos atlikimas i$ pirmo karto

50
. [ B Vadovaujasi nustatytais
404 ' standartais, reikalavimais,
pareiginémis instrukcijomis ir kt.
OPasitiki klientu
301
OBendradarbiauja su klientu
20+ —
H Atlieka klienty poreikiy analize
10 u O Su klientais yra atviri
0__4J:|:._I . . B Uztikrina konfidencialuma

Niekada Retai Daznai Labai daznai

6 pav. Paslaugy patikimumo charakteristikos

Anketinés apklausos metu vertinant paslaugy patikimuma, respondenty nuomonés daugeliu
klausimy iSsiskyré. Siekiant iSsiaiskinti klienty nuomong, ar socialiniy paslaugy teikéjas
vadovaujasi principu ,,paslaugos atlikimas i§ pirmo karto net 42 proc. atsaké, kad niekada
nesivadovauja Siuo principy ir tik 16 proc. teigé, kad daznai vadovaujasi. Didzioji dauguma, 49

proc., organizacijy darbuotoju teigé, kad paslaugos atlikima i§ pirmo karto ir paslaugos atlikima
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sutartu laiku reikia tobulinti tik i§ dalies, kaip kas leidzia manyti, kad darbuotojai nejzvelgia Sioje
srityje zenkliy trukumu, dél kuriy paslaugu kokybé blogéty.

Socialinis darbuotojas ar kitas specialistas yra jpareigotas teikiant socialines paslaugas,
laikytis numatytos tvarkos. Jis privalo vadovautis nustatytais paslaugos teikimo standartais,
pareiginémis instrukcijomis, vidaus tvarkos taisyklémis. Analizuojant darbuotojy susirinkimo
protokolus, buvo iSsiaiskinta, kad socialiniy paslaugu organizacijos taip siekia uztikrinti veiklos
kokybe, tad darbuotojai privalo visais Siais dokumentais vadovautis.

Anketinés apklausos metu 56 proc. vartotojy teige, kad specialistai daznai ir net labai daznai
vadovaujasi ju veikla reglamentuojanciais dokumentais. 58 proc. darbuotoju laikési tos nuomonés,
kad veikla reglamentuojancius dokumentus reikéty 1§ dalies tobulinti. ISreiksta darbuotoju nuomone
leidzia teigti, kad paslaugos nustatyti standartai, instrukcijos ir kiti veikla reglamentuojantys
dokumentai trukdo efektyviai veiklai. Pasak A. Jurkausko, D. Susniené¢s, standarty laikymasis turi
tiesioging nauda klientams, nes atlickamo darbo nuoseklumas gaunamas papraséiau ir maziau
biurokratiniu btidu [18 psl. 85]. Taciau jvertinus stebé¢jimo metu uzfiksuotus faktus, galime teigti,
kad biudzetinés istaigos, teikiancios socialines paslaugas, vadovaudamosi nustatytais standartais,
instrukcijomis, tik dar labiau yra apsupamos biurokratinio aparato. Socialinio tipo organizacijose
pasitaiko kebliy situacijy, kaip nepilnamecio vaiko, linkusio nusikalsti patalpinimas i specialiuosius
vaiko aukl¢jimo ir globos namus, kur jam bus suteikiama socialing, psichologiné, korekciné
pagalba. Paradoksalu, bet vadovaujantis numatytomis instrukcijomis, nepilnamecio 1§ Siuos globos
namus negalima patalpinti iki tol, kol jis pats nesutinka.

Socialiniame darbe siekiant jgalinti klienta paciam susitvarkyti su iskilusiais sunkumais,
svarbu juo pasitikéti. Klienty byly analizé atskleide, kad klientas, jausdamas specialisto pasitikéjima
juo, pats pradeda tikéti savimi. Tad pasitik¢jimas klientu - svarbus veiksnys siekiant veiklos
kokybés. Taciau anketinés apklausos metu 41 proc. klienty teige, kad retai kada specialistai jais
pasitiki. Kaip pazymi V. Barvydien¢, D. Beresnevi¢ien¢ ir kt., aplinkiniy Zmoniy nuomone
konstruoja individo supratima apie save — AS vaizda, kuris visada salygoja asmenybés aktyvuma ir
galimybes. [teigus Zmogui vienas ar kitas AS galimybes, jis i§ tiesy sugeba atlikti tai, ko jprastoje
biisenoje nepajégty [44; psl. 103].

Tyrimo metu 64 proc. darbuotojy laikési nuomonés, kad personalo patikimumas, jiems nekelia
susiripinimo. Koreliaciniais rySiais nustatyta, kad darbuotojo patikimumas koreliuojasi su
pareigingumu (r; = 0668; p<0,000), rySys tarp kintamyju stiprus, gebé&jimu pripazinti klaidas (r s =
0.513; p< 0,000), rysys tarp kintamyjy yra esminis, naujoviy nebijojimu (r ;= 0,513; p,0,000), rysys
esminis. Kalbant apie organizacijos vadovybés pasitikéjima personalu, situacija skiriasi - 38 proc.
darbuotoju laikosi nuomonés, kad tik i§ dalies reikéty tobulinti. Kas leidzia teigti, kad vadovybé

pakankamai pasitiki savo personalu, tiki juy galimybémis siekti kokybés.
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Socialiniame darbe siekiant maksimaliy rezultaty, svarbia vieta uzima kliento ir darbuotojo
bendradarbiavimas, atvirumas vienas kitam, kas jtakoja kliento poreikiy iSsamia analize.
Specialistas bendradarbiaudamas su klientu, palaikydamas dalykiskus, darbinius santykius, gristus
atvirumu, pasitikéjimu, turi galimybg isigilinti { kliento situacija. Taciau anketinés apklausos metu
42,5 proc. klienty teigé, kad retai kada ju ir socialinio darbuotojo darbiniai santykiai yra grindziami
bendradarbiavimu, atvirumu Net 42 proc. vartotoju pazymejo, kad labai retai socialinio tipo
organizacijose yra atliekama klienty poreikiy analize, dél ko retai kada tiksliai zino, kaip patenkinti
klienty poreikius. Nors socialiniy paslaugy organizacijos darbuotojai yra linkg manyti, kad tik i$
dalies reikia tobulinti bendradarbiavimo su klienty ir ju poreikiy analizés sritis. Sios nuomonés
laikosi 56,5 proc. specialistu. Kas leidzia manyti, kad darbuotojai yra patenkinti bendradarbiavimu
su klientais, atliekama jy poreikiy analizg ir artimiausiu metu nesiruosia kazka keisti.

Anketiné apklausa parod¢, kad 41 proc. specialisty pakankamai tenkina darbinés aplinkos

stabilumas ir jiems yra sudaromos salygos nuosekliai ir kruopsciai atlikti darba.

2.3.3.3. Reagavimas — noras padéti klientui
P. Vanagas, A. Sakalauskas ir kt. pazymi, kad teikiant paslaugas labai svarbia vieta uzima
paslaugos jautrumas, darbuotojuy noras ir pasiruoSimas suteikti paslauga, paslaugos suteikimas laiku,

aptarnavimo operatyvumas (zr. 7 pav.) [49; psl. 62].

50 OLaikomasi nustatyty terminy

40 B Paslaugas suteikai ir nepriémimo
laiku

30 [ OPazadéta paslauga atlieka laiku

O Apsilankymo metu suteikiamos keliu
specialisty konsultacijos

10 B Personalas savo darbg atlieka
lanksgiai ir greitai
0- O Darbuotojai noriai padeda klientams

Niekada Retai Daznai Labai Daznai

7 pav. Reagavimo | paslaugas charakteristikos

Remiantis tyrimo duomenimis, galime teigti, kad vartotojai néra patenkinti organizacijos
reagavimu, jautrumu { jy problemos. 54 proc. pazymi, kad retai darbuotojai laikosi nustatyty
terminy, 47 proc. — retai kada suteikia paslaugas ir nepriémimo metu. Puse, net 51 proc., klienty
nepalankiai atsiliepia apie personalo darbo lankstuma, 44 proc. — personalo nora padéti klientams.
Vartotojy nuomone, specialistai nesilaiko terminy atliekant pazadéta paslauga. Pazady nesilaikymas

daro neigiama {taka organizacijy klientams. Organizacijose, kuriose buvo vykdomas tyrimas,
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neretai klientai yra socialiai neaktyviis, niekur nedirbantys, iprate gyventi i§ paramos zmonés. Ir
jiems ypac svarbus specialisty teigiamas pavyzdys. Darbuotojui ypac aktualu laikytis pazady, nes
geru pavyzdziy moko klienta. Darbuotojas nesilaikydamas sutarty terminy, neivykdo savo
isipareigojimy klientui, jis suteikia pagrinda ir klientui taip pat elgtis. Viso to pasekmé —
nerezultatyvus socialinis darbas, kuris reikalauja papildomo laiko, finansiniy istekliy. Klientas
nebepasitiki darbuotoju, kuris nejstengia jvykdyti sutarty isipareigojimy. Daznas vartotojas iSvis
nustoja lankytis organizacijose, nes praranda tikéjima, kad gali sulaukti pagalbos, paramos, taip
prarasdamas galimybg socialiai integruotis, tapti kiek imanoma savarankiSku pilie¢iu. Taigi
prarandamas pelnas visuomenei.

40 proc. klienty tyrimo metu akcentavo, kad apsilankymo mety daznai yra suteikiamos keliy
specialisty konsultacijos. Tad vartotojams yra sudaroma galimybg vienu metu gauti vairiy
specialisty, kaip socialinio darbuotojo, juristo ar psichologo konsultacijas ir kitas paslaugas. Kas
leidzia teikiamas paslaugas apibudinti kaip kompetentingomis, visapusisSkomis.

Taciau greita reagavima i vartotoju reikmes apriboja nepakankamas kiekis specialisty.
Daugiau nei pusg vartotojy - 56 proc. teigé, kad retai ir net labai retai yra pakankamas keiksi
specialisty. Tad organizacijoms trikksta ZzmogiSkyju resursy. Pakankamas kiekis darbuotojy
uztikrinty savalaikes, paslaugas klientams. Didéjant klienty skaiCiui, taréty didéti ir darbuotoju
skaiCius.

Dokumenty analizés metu, buvo uzfiksuota, kad BI Klaipédos miesto vaiko kriziy centre iki
2007 mety vasario ménesio dirbo 8 socialiniai darbuotojai su 480 socialinés rizikos Seimy, kuriems
reikalinga intensyvi socialiné pagalba bei priezitra. Taigi socialinis darbas buvo neitin efektyvus,
nes darbuotojai fiziskai neigaléjo teikti kokybiSkas paslaugas. Situacija pakito Siais metais, kai
centre buvo isteigti dar 8 socialiniy darbuotoju etatai. Padidéjus etaty skaiCiui, sumazéjo darbo
kriivis bei pageréjo darbo rezultatai — 1 archyva 2 ménesiy laikotarpyje buvo atiduotos 15 socialinés
rizikos Seimy, kurios iveiké savo sunkumus ir tapo nepriklausomos nuo socialinés paramos. Nors
pra¢jusiais metais per SeSis ménesiu | archyva perduotos 20 socialinés rizikos Seimy. Gauti
rezultatai leidzia teigti, kad pakankamas kiekis darbuotoju uztikrina kokybiska darba su klientais,
taip sutrumpinant socialinio darbo laikotarpi su Seima ir sutaupant mokes¢iy mokétojy pinigus.

Anketinés apklausos metu 49 proc. darbuotojai pazyméjo, kad organizacijoje tik i§ dalies
reikia tobulinti personalo nora padéti klientams, reagavima { jo problema bei paslaugos atlikima
nustatytu laiku, kai to tikisi klientas. Galime daryti i§vada, kad socialinio tipo istaigy darbuotojai
nepastebi zymiy trikumy reagavimo 1 kliento poreikius srityje ir artimiausius metu nesiims jokiy
priemoniy kazka keisti.

Remiantis L. Zalimiene, reikty paminéti, kad daugeliu atveju socialinio tipo organizacijose

dirba zmones, kuriu daro motyvacija — padéti kitiems [67; psl. 185]. Taciau tyrimo metu gauti
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duomenys rodo, kad vartotojai néra patenkinti darbuotojy motyvacija. Organizacijos sickdamos
uztikrinant savalaikes paslaugas klientams, atrenkant darbuotojus, turéty atkreipti démesi i kliento
motyvacija Siam darbui, jo asmenines savybes, kaip punktualumas, isipareigojimy ir terminy
laikymasis, jautrumas klienty atzvilgiu, gebéjimas lanksciai, operatyviai dirbti. Taip pat
organizacija turéty uztikrinti salygas, darbuotojams ugdyti savybes, igidzius, uZztikrinancius

reagavima laiku i kliento reikmes.

2.3.3.4. Veiklos atlikimo garantijos
A. Jurkauskas ir D. Susniené pazymi, kad teikiamy paslaugy garantijos susideda i§ keleta
veiksniy, kaip kompetencija, pagarbumas, pasitik€¢jimas bei saugumas (zZr. 8 pav.) [198 psl. 86].
Siekiant uZztikrinti kokybiskas paslaugas, svarbu, kad darbuotojai turéty reikiamy jgiidZiy ir Ziniy,
kad buty mandagus, pagarbiis, démesingi tiek klientams, tiek savo kolegoms, kad bty patikimi,
uztikrinty psichologini sauguma tiek bendraujant su klienty, tick darbingje aplinkoje. Zinoma,
organizacijos viduje taip pat turéty buti sudarytos salygos kelti kvalifikacija, garantuojamas

darbuotojams psichologinis saugumas, patikimumas, pagarba. Sie veiksniai jtakoja darbuotojo

veiklos kokybe.

80 O Sudaromos salygos individualiam
poklabiui

60 {1 B Jauciatés gerbiamas ir saugus

40 ONejauciate abejoniy, rizikos,
nerimo

20 B O Pasitikite personalu

0- T B Patenkinti personalo
Niekada Retai Daznai Labai daznai kompetencija

8 pav. Paslaugy atlikimo garantijy charakteristikos

Gilinantis { organizacijos kokybés vadyba, buvo siekiama iSsiaiskinti ir veiklos garantavimo
galimybés, nuo kuriy tiesiogiai priklauso teikiamy paslaugy efektyvumas.

Apklausos metu vartotojai gan neigiamai ivertino socialinio tipo organizaciju paslaugy
garantijas. 39 proc. klienty teigé, kad néra sudaromos salygos individualiam pokalbiui, 48,5 proc.
laikési tos nuomonés, kad nesijaucia gerbiamais ir psichologiskais saugiais, net 55 proc. klienty
buvo tos nuomones, kad niekada arba labai retai pastiki personalu. Kas itakoja klienty neigiama
biikle lankantis socialiniy paslaugy organizacijose. Ko pasekmé - 62 proc. klienty jaucia nerima,
abejones, rizika. Galime daryti iSvada, kad klienty neigiama savijauta socialiniy paslauguy
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organizacijoje gali itakoti tai, kad néra sudaromos salygos individualiam pokalbiui. Stebéjimo
procediiros metu buvo pastebéta, kad klientas ypac jauciasi nejaukiai, neramiai, kai tenka apie savo
problemas, asmenines nes¢kmes kalbétis su socialiniu darbuotoju, kai jis kabinete yra ne vienas.
Tad biitina istaigoje uZztikrinti salygas darbuotojui dirbti su klientu individualiai. Taip sudarant
salygas kliento orumui, saugumui.

Igyvendinant kokybés vadyba, svarbu uztikrinti veiklos atlikimo garantijas. Personalui turi
biti sudarytos salygos keltis kvalifikacija, jaustis psichologiSkai, finansiSkai saugiam, biiti
vertinamam vadovybeés.

Apklausos metu 50 proc. darbuotoju laikési nuomonés, kad yra pakankamai uztikrinamos
salygos keltis kvalifikacija, 37 proc. teige, kad pakankamos salygos pasikonsultuoti su vadovybe. Ir
Siuos veiksnius reikia tobulinti tik i§ dalies. 34 proc. respondenty yra visiskai patenkinti darbuotojy
skatinimo sistema, siekti auks$ty veiklos rezultaty.

Kaip teigia A. Sakalauskas ir kt., siekiant uztikrinti teikiamy paslaugy kokybe, yra svarbu
uztikrinti psichologini, sveikatos ir finansini darbuotojy sauguma [49; psl. 62]. Didzioji dauguma
darbuotoju — 46 proc. teigé, kad jiems organizacijoje yra uZztikrinamas tiek psichologinis, tiek
finansinis bei sveikatos saugumas ir laikosi nuomongs, kad Sias sritis tobulinti nereikia. Nors 28
proc. socialines paslaugas teikianc¢iy istaigy darbuotojai iSreiské nepasitenkinima dél nepakankamo
psichologinio, sveikatos ir finansinio saugumo, ir teigia, kad Sias sritis ypac reikia tobulinti. Taigi,
ne visi organizacijy darbuotojai yra patenkinti uZztikrintu psichologinio, sveikatos ir finansiniu
saugumu. Ir jei istaigose ne visi darbuotojai jausis komfortabiliai, jie ieSkos geresniy darbo salygu
kitose organizacijose. Kas itakos darbuotojy kaita. Kaip teigia L. Zalimiené (2006), socialinio tipo
organizacijose dirbantys zmonés siekdami savirealizacijos, pasitenkina minimaliu batinyjy poreikiy
tenkinimu. Tokio tipo organizacijose poreikiuy hierarchijos koncepcijos ne visada pritaikomos [44;
psl. 185]. V. Barvydien¢, D. Beresnevicien¢ ir kt., remdamiesi A. Maslow zmogaus poreikiy
piramideés koncepcija, teigia, kad individui svarbu visy pirma patenkinti zemesniuosius poreikius ir
tik po to siekia tenkinti auksStesnius poreikius, kaip savirealizacija. Taigi, jei organizacijose néra
visapusiskai tenkinami Zemesnieji darbuotoju poreikiai, jie praranda motyvacija siekti geresniy
veiklos rezultaty. Ir remiantis D. Barvydiene, D. BeresneviCiene ir kt., galime pabrézti, kad
jusdamas koki nors poreiki, pavyzdziui poreikis biiti saugiam, vertinamam, zmogus kreipia zvilgsni
1 aplinka — kur buty imanoma poreikio sukelta itampa pasalinti, ir savo veikla nukreipia { tuos
objektus, kurie padeda numalSinti {tampa [44; psl. 57]. Taigi darbuotojas sieckdamas patenkinti savo
poreikius ieSko aplinkos, kur tai jmanoma padaryti. Organizacija uZtikrindama veiklos atlikimo
garantijas turéty atsizvelgti | darbuotojuy poreikius, o tuo paciu, bus atsizvelgiama ir i klienty

poreikius.
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Kitas svarbus aspektas sickiant veiklos kokybés — darbuotoju kompetencija (zr. 9 pav.).
Apklausos metu vartotojy nuomongs pasiskirsté tolygiai: 38 proc. teigé, kad juos daznai ir net labai
daznai tenkina socialiniy paslaugy istaigy personalo kompetencija ir 37 proc. vartotoju laikési
nuomonés, kad labai retai yra patenkinti personalo kompetencija. Net 47 proc. klienty pazyméjo,
kad labiausiai reikalingos socialiniy paslaugu organizacijoms socialinio darbo zinios. Trecdalis
vartotojy pazyméjo, kad darbuotojams Siuo metu reikia teisiniy, psichologiniy ir rastvedybos Ziniy.
Galime daryti iSvada, kad darbuotojams, vartotoju nuomone, labiausiai triiksta specialybés Ziniy.
Darbuotoju pozicijos Siuo klausimu pasiskirsté tolygiai: 35 proc. pazyméjo, kad socialinio darbo
Ziniy organizacijos personalui tobulinti nereikia, o 32 proc. laikési nuomonés, kad reikty $ias Zinias
tobulinti.

Apklausos metu paaiskéjo, kad darbuotojams daugiausiai tritkksta Zziniy raStvedybos ir
informaciniy technologijy srityse ir 39 proc. darbuotojuy pazymejo, kad Sias Zinias reikia tobulinti.
Gilinantis { darbuotoju kompetencija, svarbus veiksnys — ju gebéjimai, igiidziai. Siuo klausimu
respondenty nuomonés issiskyré. Apklausos metu klientai neitin palankiai vertino darbuotoju
gebéjimus. Net 53, 8 proc. vartotoju mano, kad ypac reikia tobulinti tokius igiidzius, kaip
bendravimas, bendradarbiavimo, kontakto uzmezgimas su klientu, empatija. Pus¢ vartotoju
pazymeéjo, kad darbuotojams reikty tobuléti dirbant komandose ir valdant situacijas. 39, 2 proc.

darbuotojy pareiské, kad Siuos geb¢jimus reikia tobulinti tik 1§ dalies.

ONiekada

B Retai

ODaznai

O Labai Daznai

9 pav. Darbuotoju kompetencija, itakojanti paslaugy kokybe¢

Galime daryti iSvada, kad jie yra patenkinti Sia situacija ir artimiausiu metu nesiruosia nieko
keisti. Socialiniy paslaugy istaigy personalas kiek kritiSkiau pazvelgé i savo geb¢jimus greitai
reaguoti { situacija bei ja valdyti. 41 proc. teige, kad Sias sritis reikia tobulinti. Galime teigti, kad
darbuotojai nerimauja dé¢l igiidziy valdyti situacija ir { ja greitai reaguoti.

Siek tiek maZesné dalis vartotoju, 43 proc. pazyméjo, kad tik i§ dalies reikty tobulinti kliento
1galinimo geb¢jimus. Stebéjimo procediiros metu buvo pastebéta, kad tokia klienty pozicija Siuo

klausimu nulémeé tai, kad jie néra linkg leistis biti itikinti, jgalinti ijvykdyti tam tikrus jpareigojimus,
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kad ju paciy situacija pasikeisty. Klientai pageidauja, kad ju socialiai nepalankioje situacijoje visus
reikalingus veiksmus, atlikty socialinis darbuotojas, o ne jie patys.

58 proc. darbuotoju apklausos metu teige, kad organizacijos daznai uztikrina visy lygiy
darbuotoju mokymus. [staigy direktoriy isakymuy, projektinés veiklos apraSy analizé parodé¢, kad
Siam tikslui B] Klaipédos miesto vaiko kriziy centras ir BI Klaipédos miesto socialinés paramos
centras 2006-2008 metais vykdo projekta B. O. A. [Besimokancios organizacijos aplinka —
Klaipédos miesto socialinése istaigose]. Sio projekto tikslas — suteikti darbuotojams kuo daugiau
reikalingy ziniy ir gebéjimuy, taip siekiant uztikrinti teikiamy paslaugy kokybe.

Darbuotojuy, dirban¢iy socialiniy paslaugy organizacijose, kvalifikacijos kélimasi
reglamentuoja ne tik istaigy vidaus dokumentai, bet ir Socialiniu darbuotoju etikos kodeksas ir
socialinés apsaugos ir darbo ministro isakymai.

Tyrime dalyvavusios organizacijy vadovybés supranta, kad sékmingos veiklos Saltinis —
organizacijose dirbantys zmonés, tad { juos investuoja. Turédamos ribota biudzeta, organizacijos
imasi {vairiy priemoniy, kaip projekty vykdymas, kad darbuotojai tiiréty pakankamai Ziniy, igiidziuy
atliekant savo tiesiogini darba. Galime daryti i§vadas, kad socialinio tipo organizacijos darbuotojai,

turi pakankamai galimybiy kelti savo kvalifikacija.

2.3.3.5. Isijautimas j kliento poreikius
Kitas SERVQUAL modelio kriterijus, vertinant veiklos kokybe — isijautimas i klienta. Kaip
teigia, A. Jurkauskas, D. Susniené, siekiant teikiamu paslaugy kokybés, svarbu uztikrinti klientams
specialisty prieinamuma, rySio palaikyma ir supratima (Zr. 9 pav.)[18; psl. 86].
L. C. Johnson taip pat teigia, kad prie§ darbuotojui atsiliepiant { kliento poreikius, uzmezgant
santykius ar pradedant spresti kliento problema, biitina suprasti klienta ir jo situacija. Socialinio

darbo esm¢ — asmens jo situacijoje supratimas [24; psl. 125].

OStengiamasi pazinti kliento
50 _ poreikius
45 . . .
B Klientai yra suprasti
40
35 OKlientai jtraukiami j problemos
30 sprendima
25 O Analizuojama kliento aplinka, kad
20 4 geriau pazinty klienta
15 4 B Pateikiama ne tik sakytiné, bet ir
10 rasyti infomacija, suprantama kalba
5 Olsklausomas klientas
0 - - .
Niekda Retai Daznai Niekada B Svarbi kliento nuomoné

10 pav. Isijautimo { vartotoja charakteristikos
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Remiantis gautais tyrimo rezultatais, galime pazyméti, kad vartotojai néra visiskai patekinti
socialinio tipo organizaciju darbuotoju siekiu isijausti 1 klienta. Didzioji dauguma, 47 proc.
vartotoju apklausos metu teigé, kad retai darbuotojai stengiasi pazinti klientus ir jo poreikius. 29
proc. vartotoju akcentavo, kad niekada nesijaucia suprasti darbuotoju. Socialiniy paslaugy
organizacijy specialistams geriau pazinti klienta ir ji suprasti padéty jo itraukimas i problemos
sprendimo procesa. Darbuotojui ir klientui sprendziant problema karty, yra sudaromos galimybés
iSsamiai iSsiaiSkinti del kokiy priezas¢iy klientas pateko i neigiama situacija, kokios jo asmeninés
savybes, jo stipriosios ir silpnosios pusés, geriau pazinti jo aplinka, kuri gali prisidéti prie kliento
situacijos pasikeitimo. Juolab, tik jtraukdamas klienta i socialinio darbo procesa, darbuotojas galés
1galinti klienta veikti savarankiSkai. Nes kitu atveju klientas jpras biiti priklausomu nuo specialisto
ir jam bus sunku pradéti veikti savarankiSkai. Remiantis anketinés apklausos rezultatais, galime
teigti, kad darbuotojai néra link¢ klientus itraukti i problemos sprendimo procesa. Trecdalis (31
proc.) vartotoju pazyméjo, kad retai kada jie yra itraukiami, o 10 proc. teigé, kad niekada néra
itraukiami i problemos sprendimo procesa.

38 proc. respondenty teigé, kad retai darbuotojams svarbi ju nuomoné, ko pasékoje trec¢dalis
(29 proc.) jaucCiais nesuprasti. Taigi socialinis darbuotojas siekdamas isijausti i klienta, turi
atsizvelgti { jo nuomong. Stebéjimo procediiros metu buvo pastebéta, kad specialisty ir klienty
nuomones daznai iSsiskiria. Klientai | savo problema Zitri subjektyviai, o socialinis darbuotojas
nesiekia labiau isijausti i jo situacija, iki galo iSklausti kliento nuomong. Darbuotojas yra jsitikings,
kad jis, kaip specialistas geriau zino, kokiy reikia imtis veiksmy, kad problema bty iSspresta.
Juolab, darbuotojai teikdami socialinio darbo paslaugas, linke klientus grupuoti pagal tam tikrus
stereotipus. Kas palengvina ir pagreitina darba su klienty, taCiau veiklos efektyvumas nuo to
nukencia. Pasak L. C. Johnson, aptarnaujancio personalo darbuotojas klienta privalo
individualizuoti, nes tik taip isijaus i klienta jo situacijoje, nuo ko priklausys teikiamy paslaugy
kokybe [24; psl. 126].

Socialiniy paslaugy organizacijos uztikrindamos teikiamy paslaugy kokybeg, turi pazinti,
suprati vartotojus, atlikti nuoseklia juy poreikiy analiz¢. Apklausos metu buvo siekiama iSsiaiskinti
kokiais budai ir priemonémis organizacijos atlieka klienty poreikiy i$siaiSkinima. Remiantis gautais
rezultatas galime teigti, kad organizacija vykdo klienty poreikiy analizg, taciau néra pakankamai
iSvystyta §i sistema. 71 proc. klienty apklausos metu pabrézé, kad néra organizacijose galimybés
1SreikSti savo nuomonés apie teikiamy paslaugu kokybe nei tam tikslui skirtoje knygoje, nei
internetinéje prieigoje. Taciau organizacijos siekdamos geriau pazinti klienta, stengiasi ju teigiama
ar neigiama nuomone iSsiaiSkinti anketinés apklausos metu. Sios nuomonés laikési 32 proc.

vartotoju. Kaip pazymi 32 proc. respondenty, retai, bet yra siekiama klienty nuomong apie veiklos
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kokybe, pasitilymus iSsiaiskinti individualaus pokalbio metu. Socialiniy paslauguy organizacijos
sudaro galimybe vartotojui savo nuomong bei pasitilymus isreiksti telefonu.

Socialiniy paslaugy organizacijos taiko ir unikaly metoda, siekiant pazinti klienta — jo
aplinkos analiz¢ metu. Darbuotojai siekdami geriau pazinti klienta, iSsiaiSkinti jo poreikius,
socialinio darbo procese, bendrauja ne tik su klientu individualiai, bet ir jo Seimos nariais, ugdymo
istaiga ar darboviete, kitomis institucijomis, galin¢iomis suteikti reikalingos informacijos. Sis
metodas labai daznai yra taikomas socialinio darbo procese ir jis darbuotojui padeda geriau isijausti
1 klienta. Taciau stebéjo procediiros metu buvo uzfiksuota, kad §i metodas klientams neitin
priimtinas. Jie jauciasi nesaugiai, kai apie ju problemas, poreikius specialistas kalbasi, jo nuomone,
su situacija nesusijusiais asmenimis. Sio metodo metu darbuotojui sunku uztikrinti anonimiskuma,
konfidencialuma. Organizacijos kliento aplinkos analizés metoda turi taikyti uZtikrinant
informacijos apie klienta konfidencialuma.

Kitas jsijautimo i kliento poreikius aspektas yra darbuotojo rySio palaikymas su vartotoju. A.
Jurkauskas ir D. Susnien¢ (2001) pazymi, kad rySio palaikymas suvokiamas, kaip informacijos
suteikimas vartotojui suprantama kalba ir ju iSklausymas. Vartotojai tyrimo metu isreiske teigiama
nuomong apie darbuotojy pastangas palaikyti ryS$i su jais. Net 52, 5 proc. vartotoju pazyméjo, kad
socialiniy paslaugy organizacijy personalas daznai klientams pateikia ir sakyting, ir rasyting
informacija ne tik istaigoje, bet ir telefonu jiems suprantama kalba. Tafiau 38 proc. vartotoju
pabrézé, kad darbuotojai nepakankamai iSklauso klienta. Steb¢jimo procediiros metu buvo
pastebéta, kad darbuotojai yra isitiking, kad jiems truksta tinkamuy salyguy klienty iSklausimui.
Truksta tam skirtos aplinkos — atskiry patalpy. Taciau, kaip teigia V. Barvydiené¢ ir kt., klausyti — tai
ne tas pats, kas girdéti. Klausytis kito zmogaus, vadinasi suvokti jo egzistencija. Informacijos
siuntéjas igyja identiSkuma gavéjo atzvilgiu, pastarasis parodo pasnekovui, kad jis susidomeéjes juo
[44; psl. 164]. Klausimas priklauso ne tik nuo mechaninés aplinkos, bet ir nuo klausanciojo
verbalaus ir neverbalaus elgesio, nuo informacijos gavéjo noro iSgirsti siun¢iama informacija. Pasak
V. Barvydienés ir kt., darbuotojas isijautes | klienta suvoks ne tik tai, ka jis galvoja, bet ir ka jis
jaucia, ko nori bei ko klientas negali ar nenori pasakyti. Tai ypa¢ svarbu, siekiant uztikrinti
socialiniy paslaugy kokybe [44; psl. 161].

Siekiant iSsiaiskinti darbuotojy nuomong, kaip organizacijose yra uztikrinamas isijautimas i
klienta, buvo pateiktas klausimas ,,kokius isijautimo i kliento siekius reikia tobulinti?**. Trecdalis
darbuotojy linke manyti, kad reikia tobulinti siekj iSklausyti klienta ir pazinti klienta ir jo poreikius.
Taip pat 34 proc. darbuotojuy pazymeéjo, kad reikty tobulinti sieki uztikrinti paslaugy prieinamuma,
kad buty sudaromos salygos kuo paprasCiau gauti reikalingas paslaugas. Darbuotojus, kaip ir
klientus, ypa¢ neramina siekis isijausti i klienta. Net 30 proc. respondenty pazyméjo, kad $i sieki

ypac reikia tobulinti, kad buty suteikiamos kokybiskos paslaugos.
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Siekiant uztikrinti darbuotojy isijautima i vartotoja, turéty biiti vykdomi specialiis bendravimo
mokymai, kuriy metu darbuotojams biity pateikiami teoriniai aspektai, bet ir praktinés uzduotys.

Nes vienas 1§ svarbiausiy isijautimo i vartotoja aspekty — bendravimas.

2.3.4. Visuotinis darbuotojy dalyvavimas

Kaip teigia S. Stancikas ir D. Bagdoniené, kiekvienas organizacijos narys turi biiti efektyviai
itrauktas 1 vartotoju patenkinima ir nuolatinio tobul¢jimo veikla. Visuotinis dalyvavimas pagristas
vadovybés noru ir pasiryZimu, vystymosi vizijos sukiirimu, skatinimu bei kompensavimu,
komandiniu darbu, darbuotoju mokymu [56; psl. 11].

Tyrimo metu buvo siekiama iSsiaiSkinti, kaip organizacijos uZztikrina visuotini darbuotoju
dalyvavima. Remiantis gautais tyrimo rezultatais, galime teigti, kad didZioji dauguma organizaciju
darbuotojy, net 54 proc., yra nepatenkinti visuotiniu darbuotojy dalyvavimu veiklos kokybés
gerinimo programose. Darbuotojy nuomone, néra uztikrinamas nuolatinis visy darbuotojy
dalyvavimas visose organizacijos veiklose. 42 proc. respondenty pazyméjo, kad darbuotojai
neijtraukiami i strateginiy plany kiirima, kuris yra vienas i§ efektyvios veiklos pagrindy. Darbuotojai
tik vykdo veiklas, numatytas strateginiuose planuose. Ko pasekmé - darbuotojy nepasitenkinimas
dél jiems nepriimtiny veiklos sprendimy bei didéjantis susiprieSinimas tarp vadovybés ir
darbuotoju.

55 proc. respondenty teigé, kad vadovybé priimant esminius sprendimus, kaip organizacijos
restruktiirizacija, veiklos i$plétimas, nuo kuriy priklauso tolimesnis organizacijos likimas, nejtraukia

personalo { priémimo procesa.

o O Visy istaigos darbuotojy dalyvavimas
60% . . L
veiklos kokybés gerinimo programose
50%1— B [galiojimy suteikimas darbuotojams
o/ |
40% OXKomandinis darbas
30%1—
OMotyvacijos skatinimo sitema
20%1—
B Darbuotojy mokymai
10%1—
0% T o Draboto_jl% itraukimas { stateginiy
| _e l.a . Nekelia plany kiirima
susirupinima susirapinimo @ Darbuotojy itraukimas i sprendimy
priémima

11 pav. Visuotinis darbuotoju dalyvavimas siekiant kokybés
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Tyrimo rezultatais remiantis, galime teigti, kad socialinio tipo istaigose siekiama, uztikrinant
klientams kokybiSkesnes paslaugas, darbuotojus suburti i darbines komandas, grupes. Anketinés
apklausos metu 56 proc. respondenty teigé, kad istaigoje dirbama, remiantis komandinio darbo
principu. Steb&jimo procediiros metu gautais duomenimis, galime teigti, kad viso tyrime
dalyvavusios istaigos kiekviena diena organizuoja darbuotojy susirinkimus, kuriy metu yra
bandoma kartu iSspresti kliento problema. Kiekvienas darbuotojas pasako savo nuomone konkreciu
klausimu, teikia pasiilymus. Projektiné veikla, akcijos, programos pasirinktose organizacijose taip
pat vykdoma komandose.

Atlikus pasirinkty organizacijy personalo pareiginiy instrukcijy analize, galime teigti, kad
darbuotojams suteikiami visi reikalingi jgaliojimai vykdant savo tiesiogines pareigas. Taciau tik 15
proc. pasirinkty organizacijy darbuotojams yra suteikiami didesni igaliojimai, atsakomybé uz
strateginiy plany kiirima, dalyvavimas vieSyju pirkimy, socialiniy paslaugy poreikio jvertinimo bei
kitose komisijose ir atc.

Sestadalis apklausoje dalyvavusiy darbuotojy pazyméjo, kad jiems pakankamai yra suteikta
igaliojimy, kad galéty savo tiesiogini darba atlikti efektyviai. [galiojimy suteikimas darbuotojams
Ipareigoja ji siekti puikios kokybés savo srityse. Kaip teigia S. Stancikas ir D. Bagdoniené, didesniy
igaliojimy suteikimas darbuotojus paskatina dirbti efektyviau, nes jie jauciais reikSmingi, reikalingi.

Tai formuoja darbuotoju lojaluma organizacijai [56; psl. 13].
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TYRIMO REZULTATU APIBENDRINIMAS: KOKYBES VADYBOS SPECIFIKA
SOCIALINIO TIPO ORGANIZACIJOSE

Apibendrinant tyrimo rezultatus, galima teigti, kad pasirinktose socialiniy paslaugy
organizacijos savo struktiira, finansavimo Saltiniais, sunkiai iSmatuojamais tikslais, klienty
pazeidziamumu, darbo nasumo matavimo sunkumais, darbuotoju motyvacija bei kitais veiksniais,
skiriasi nuo pelno siekiandiy organizacijy. Remiantis L. Zalimiené (2006), galima teigti, kad
socialinio tipo organizacijy specifiSkumas pasizymi visy pirma savo tikslu — kokybiskai tenkinti
socialiai atskirty asmeny poreikius, siekiant juy socialinés integracijos, nepriklausomybés nuo
socialinés paramos. Taigi, teikiant socialines paslaugas vis délto yra atkreipiamas démesys i
kokybe, 1§ ko seka iSvada, kad socialiniy paslauguy organizacijos suvokia kokybés nauda ju
vykdomai veiklai. TaGiau kaip pazymi L. Zalimien¢ (2006), igyvendinant socialiniy paslaugy
organizacijy kokybe¢ yra siekiama ekonominio efektyvumo — kuo mazesniais resursais suteikti
minimalia butinaja pagalba vartotojui. Reiskiasi, kad siekiant kokybés socialinio tipo
organizacijose, nesiekiama uZztikrinant teikiamy paslaugu kokybés vartotojui, o siekiama sumazinti
kaStus. Toks valstybés pozitiris 1 socialiniy istaigy kokybe¢ nulemia ir paciy organizaciju kokybés
politika — orientuotis | resursy mazinima, o ne i klienty poreikius. Tai patvirtina ir tyrimo metu
atlikta strateginiy plany ir numatyty biudzety analizé. Ir kaip pazZymi autor¢, socialinés paslaugos
neteikimas ar netinkamas paslaugos suteikimas, siekiant taupyti resursus, ateityje visuomenei gali
kainuoti daug brangiau ir ne tik tiesiogiai [65; psl. 184]. Nesiorientuojant i vartotojy poreikius,
sumaz¢s organizacijy nauda visuomenei: nebus uztikrinama Zmogaus teisés, socialinés atskirties
mazinimas, nusikalstamumo maz¢jimas, nepriklausomybé nuo socialinés paramos.

Remiantis tyrimo duomenimis, galime pabrézti, kad socialinio tipo organizacijose didzioji
dauguma dirba motery. Tokj darbuotoju pasiskirstyma pagal lyti lemia specifinis darbo pobiidis —
ripinimasis kitais. Moterys labiau nei vyrai socialiniy paslaugy sferoje save realizuoja, jauciasi
reikalingomis, padédamos kitiems. Kaip pazymi L. Zalimiené (2006), socialiniy paslaugy istaigose
dirba Zmonés, kuriems galimybé padéti kitiems, lemia motyvacija dirbti Sio tipo organizacijose.
Remiantis atlikta apklausa, galime teigti, kad socialiniy paslaugu organizacijose dirba specialistai,
kuriy amziaus vidurkis siekia 33 metus, pus¢ ju yra igij¢ aukstaji iSsimokslinima. Taigi, galime
daryti iSvada, kad socialinio tipo istaigose dirba pakankamai motyvuoti, turintis teoriniy Ziniy,
iniciatyvis darbuotojai, kurie prisideda prie kokybés vadybos igyvendinimo. Taciau, reikty atkreipti
démesi, kad socialinio tipo organizacijose triiksta specialisty, vyrauja didelé darbuotojy kaita, néra
uztikrinamas darbuotojy visuotinis dalyvavimas — darbuotojai neitraukiami i svarbiy organizacijai
klausimy svarstyma, priémima. Visa tai sudaro kliiitis sékmingai kokybés vadybos politikai

organizacijoje. Kaip pazymi E. R. Stancikas ir D. Bagdoniené (2004), visuotinis dalyvavimas
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apibudina, kaip pagrista nora ir pasiryzima, vystymosi vizijos suktrimui, skatinimui, be
kompensavimui, komandiniu darbu, darbuotoju mokymui.

Socialinio tipo organizacijy specifiskuma nulemia ir patys vartotojai. Sio tipo istaigy klientai,
kaip pazymi L. Zalimiené (2006), yra socialiai neaktyviis, pazeidziami, priklausantys nuo paramos,
daznai neturintys pajamy susimokéti uz paslaugas. Tad darbuotojai, siekdami uztikrinti teikiamy
paslaugu kokybe, privalo greitai reaguoti | kliento problema, uztikrinti jiems démesinguma, riipesti,
pagarbuma ir Zinoma konfidencialuma. Tyrimo metu gauti rezultatai parodé, kad paslaugos
suteikimo garantijos néra pakankamai uztikrinamos. Klientai nesijaucia pakankamai gerbiami,
saugls, suprasti socialiniy paslaugy teikimo metu. Kaip pazymi A. Sakalas ir kt. (2000), paslaugy
kokybé vartotojui pasizymi patikimumu, personalo mandagumu, pagarba klientui, atidumu,
draugiskumu, atvirumu, saugumu ir atc. Klientas atvykes 1 socialinio tipo organizacijas, tikisi, kad
Cia bus suprastas, iSklausytas, saugus, su juo elgsis pagarbiai. Tyrimo metu paaiskéjo, kad teikiamy
paslaugy garantijas, patikimuma padeda uztikrinti ir istaigos materiali bazé. Kuri dél ivairiy
priezasCiy, kaip ribotas finansavimas, siekiant uztikrinti istaigy efektyvuma, néra visiskai
uztikrinama. Darbuotojams, tam, kad galéty uztikrinti konfidencialuma, savalaikes, lankscias ir
patikimas paslaugas, labiau jsigilinti i kliento problema, triiksta atskiry patalpy individualiam
darbui, informaciniy technologijy ir priéjimo prie duomeny baziy.

Pasak E. Vitkienés (2004), darbuotojai veiklos kokybe turi apibrézti taip, kaip ja suvokia
vartotojai, nes prieSingu atveju kokybés uztikrinimas yra neveiksmingas. Socialiniy paslaugy
teikéjai, siekdami uZztikrinti veiklos kokybe turéty kuo dazniau, iSsamiau atlikti klienty poreikiy
analizg. Tyrimo metu paaiSk¢jo, kad yra vykdoma klienty poreikiy iSsiaiSkinimas isskirtiniu budy —
kliento aplinkos, i kurig jtraukiama $eima, bendruomeng, analizé. Sio metodo trikumas — sunkiai
uztikrinamas konfidencialumas, dé¢l ko klientas nesijaucia saugus. Remiantis tyrimo rezultatais, taip
pat galime teigti, kad istaigos mazai naudojais kitais poreikiy iSsiaiSkinimo biidais: kaip skundy bei
pasitlymy analizé, anketin¢ apklausa ir atc. Kuo jvairesni poreikiy analizés buidai, tuo galime labiau
isigilinti { vartotojy reikmes, taip uztikrinant veiklos kokybeg.

Remiantis gautais tyrimo rezultatais, galime patvirtinti iSkelta hipotezg, kad socialinio tipo
organizacijose siekiama dirbti, remiantis visuotinés kokybés vadybos koncepcija, taciau jos
taikymas yra neuZztikrintas, nesistemingas. Socialinio tipo organizacijos teikdamos socialines
paslaugas, siekia vadovautis kokybés vadybos koncepcija, taciau dél savo isskirtinumo jos tai vykdo
nesistemingai. Tai itakoja visuotinés kokybés modeliy, skirty verslo struktiroms, neadaptyvumas
dél sunkiai iSmatuojamy tiksly, veiklos rezultaty neapciuopiamumo, klienty specifiSkumo, riboty
finansiniy ir zmogiskyjy iStekliy. O kokybés vadybos modeliy, standarty, kas padéty sisteminga
igyvendinti kokybés politika, skirty socialiniy paslaugu organizacijoms néra. Norint visuotinés

kokybés vadybos modelius, standartus adaptuoti socialiniy paslaugu istaigoje, reikia juos kardinaliai
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keisti. Tai socialinio tipo organizacijoms sunku padaryti dél kelétos veiksniy, kaip patirties stokos,
nes socialinis darbo specialybés yra ganétinai ,jauna®“, o tokio tipo organizacijos neseniai
susikiirusios, taip pat darbuotoju kaitos ir nesugeb¢jimo itraukti visus darbuotojus i kokybés
politikos uztikrinima bei organizacijy priklausomumas nuo valdZios institucijy ir jose vykdomos

politikos.
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ISVADOS

Ivertinus kokybés vadybos uZztikrinima pasirinktose socialinio tipo organizacijose pagal
adaptuota SERVQUAL modelj ir atsizvelgus | darbe suformuluota problema ir iskeltus uzdavinius,
pateikiamos §ios iSvados:

v" Socialinio tipo organizacijose dirba pakankamai iniciatyviis, motyvuoti, kompetentingi
darbuotojai, kurie turi pakankamai noro, ziniy ir igidziy atlikti savo darba kokybiSkai. Pagrindinis
motyvas dirbti Sio tipo istaigose yra noras padéti kitiems ir savirealizacija. Nuo motyvacijos,
darbuotoju kompetencijos priklauso sugebéjimas tiksliai atlikti pazadéta paslauga ir noras padéti
klientui.

v’ Socialiniy paslaugy vartotojui svarbu, kad darbuotojas teigdamas paslaugas bty démesingas,
saziningas, riipestingas, greitai reaguoty i situacija. Nuo darbuotoju asmeniniy ir profesiniy savybiu
priklauso jo veiklos efektyvumas. Tyrimo metu buvo akcentuojamos ne tik teigiamos, bet ir
neigiamos specialisty savybés. Klienty nuomone, teigiamos darbuotojuy savybés itakoje vykdomos
veiklos kokybe.

v Socialiniy paslaugy jstaigy klientai pasizymi Zemesniu i$simokslinimu, socialiniu neaktyvumu,
pazeidziamumu, jautrumu, priklausomybe nuo paramos. Klientui labai svarbu, kad darbuotojas juo
pasitikéty, ji teigiamai vertinty, nes nuo to priklauso tarpusavis supratimas, bendradarbiavimas.

v" Socialiniy paslaugy vartotojai teikiamas paslaugas yra linkg vertinti teigiamai. Tokios
paslaugos, kaip informavimas, konsultavimas, dokumentacijos tvarkymas, tarpininkavimas
pranoksta klienty lukescius. Vartotojai taip pat teigiamai atsiliepia apie specialiasias, ilgesni laika
trunkancias paslaugas, kaip ilgalaike¢ ir trumpalaike socialing globa bei naujas socialiniy paslaugy
formas, kaip psichologo konsultacijas, mokymuy, laisvalaikio organizavima. Tyrimo metu neigiamai
buvo jvertintos juristo teikiamos paslaugos, maitinimo, transporto, higienos organizavimo
paslaugos, istaigy vykdomas prevencinis darbas.

v' Klienty nuomone, teikiamos socialinés paslaugos retai yra naujoviskos, patikimos,
kompleksiskos, visapusiskos, besikei¢iancios, prieinamos. Taciau organizacijos siekia, kad situacija
pageréty. Vartotojui yra sudaroma galimybé vienu metu gauti {vairiy specialisty, kaip socialinio
darbuotojo, psichologo, juristo konsultacijas. Paslaugas siekiama teikti ne tik istaigoje, bet ir klienty
namuose. Taip uztikrinant paslaugy prieinamuma bei efektyvuma.

v' Klientai paZymi, kad retai yra atlickama ju poreikiy analizé, isiklausoma i ju nuomong. Néra
sudaromos galimybés, savo pastabas, pasitilymus iSsakyti tam tikslui skirtose priemonése. Taciau
organizacijos taiko unikaly klieno poreikiy i$siaiSkinimo metoda — jo aplinkos analize.

v' Tyrimo metu paaiskéjo, kad istaigoje néra pakankamai uztikrinama materiali bazé.
Darbuotojams truksta kabinety, kuriuose galéty su klientais dirbti individualiai, néra pakankamai

apripinti informacinémis technologijomis ir duomeny bazémis. Dél $iy priezas¢iy darbuotojams
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sunkiau greitai reaguoti | situacija, suteikti lanksCias bei savalaikes paslaugas, sudaryti
psichologiSkai saugias, patikimas salygas klientui.

v" Socialinio tipo organizacijy efektyvuma stabdo biurokratinis aparatas, darbuotojy trakumas ir
kaita, didelis darbo kriivis. Organizacijoje dé¢l Siy priezasCiy pailgéja veiklos procesai, veikla
vykdoma skubotai, pavirSutiniskai.

v" Nors ir mazas socialinése jstaigose kvalifikacijos kélimo biudZzetas, tadiau yra sudaromos
pakankamos salygos darbuotojy kvalifikacijai kelti. Tam tikslui yra vykdomi projektai, darbuotojai
siekia specialybés Ziniy ir jgiidziy testinése studijose.

v Socialinio tipo organizacijose néra sudaromos salygos darbuotojy visuotiniam dalyvavimui
veiklos gerinimo politikoje. Darbuotojai néra jtraukiami { strateginiy plany kiirima, sprendimy
priémima dél organizacijos ateities, pakeitimy. Darbuotojai néra skatinami prisidéti prie kokybeés
vadybos.

v Socialiniy paslaugy organizacijose vadovaujasi tikslu, teikti kokybiSkas socialines paslaugas,
taip siekiant ekonominio efektyvumo, o ne klienty likesciy virsijimo.

v" Socialinio tipo organizacijos pasizymi iSskirtinumu, kaip veiklos pobudis, klientu
pazeidziamumas bei poreikiai, veiklos motyvacija, pavaldumas, tikslais. Tad iSkyla sunkumy
siekiant jgyvendinti kokybés vadyba.

v Organizacijos, uztikrinant veiklos efektyvuma, neturi galimybés vadovautis kokybés vadybos
modeliais, sistemomis, nes socialiniam sektoriui néra sukurty modeliy, o ju adaptacija apsunkina
istaigy patirties triikumas, veiklos specifiSkumas, valstybés politika.

v Tyrimo metu buvo patvirtinta hipotezé, kad organizacijos sickai vadovauti kokybés vadybos

koncepcija, taciau jos uztikrinimas vyksta neuztikrintai, nesistemingai.
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REKOMENDACIJOS

Ivertinus kokybés vadybos uztikrinima pasirinktuose socialinio tipo organizacijose pagal
adaptuota SERVQUAL modeli, pateikiamos §ios rekomendacijos:
v' Siekiant sudaryti darbuotojams salygas dirbti individualiai su klientu, teikti savalaikes,
lankscias, patikimas paslaugas, uztikrinti klientams sauguma, konfidencialuma, organizacijos turéty
uztikrinti materialiaja bazg: informacinémis technologijomis, atskira patalpa, kur darbuotojas ir
klientas, esant poreikiu, gali bendrauti vieni, suteikti priéjima prie duomenu baziy kaip SPIS,
AVILYS ir atc.
v' Uztikrinant teikiamy paslaugy kokybe organizacijose turéty bti supervizorius, kuris pravesty
tieck individualias, tiek grupines supervizijas. Supervizorius naujiems, maziau patyrusiems
darbuotojams padés greiciau isijungti i darba, padidinti veiklos efektyvuma, igalinti darbuotojus
tobulinti savo asmenines ir profesines savybes, darbo motyvacija, esant poreikiui teikty emocing,
psichologing parama darbuotojui.
v Organizacijos sickdamos veiklos efektyvumo, turéty nuolatos ir nuosekliai iSsiaiSkinti klienty
poreikius, atsizvelgti | ju nuomong. Tam tikslui gali naudoti anketing, individualia apklausa, skundy
bei pasitulymuy knygas, prieigas internete, kuriose klientas gali iSreik$ti nuomone apie organizacijos
veiklos efektyvuma. Zinoma, turi ne tik rinkti informacija apie klienty reikmes, bet ir atlikty ju
analizg. [ §i procesa turéty buti itraukti visi darbuotojai.
v Organizacijy vadovybés turéty suteikti darbuotojams didesnius jgaliojimus atliekant savo veikla.
[traukti juos ne tik i programy, strateginiu plany jvykdyma, bet ir | ju kirima, leisti dalyvauti

organizacijos sprendimy priémime.
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DISKUSIJOS

Analizuojant, kaip yra uztikrinama kokybés vadyba socialiniy paslaugy organizacijose, buvo
pasirinktas SERVQUAL modelis, kurio esmé yra iSsiaiskinti klienty liikes¢ius bei faktini paslaugos
patyrima. Tobulinant organizacijos veiklos kokybés procesa, buvo norima suvokti klienty poreikius,
ka klientas vertina ir ko iesko, jo pozitrj i teikiamy paslaugy kokybg. Juk vienas i§ pagrindiniy
visuotinés kokybés nuostaty — apsisprendimas tenkinti vartotoja. Dél ko buvo siekiama i kokybés
vadyba pazvelgti kiek kitokiu rakursu - iSsiaiSkinant klienty poreikius, pozitri 1 paslaugu kokybe,
atskleidziant vartotojo ir organizacijos kokybés suvokimo skirtuma, iSanalizuojant dél kokiy
priezasCiy tai egzistuoja.

Analizuojant literatiros teoriniu ir praktinius Saltinius, galime pazyméti, kad Siame darbe i
kokybés vadyba pazitiréta ne i§ organizacijos viduje vykstanciy procesy, o i§ vidiniy ir iSoriniy
vartotoju poreikiy pozicijos. Bandoma pateikti, kaip jie suvokia kokybe. Kas apibrézia darbo
privaluma ir i§skirtinuma i8 kity praktiniy, moksliniy darby .

Tyrimo metu buvo nustatyta, kad socialinio tipo veikla klientai vertina pakankamai teigiamai.
Veiklos kokybé vartotoju nuomone priklauso nuo darbuotojy asmeniniy ir profesiniu savybiy, kaip
siekia iSsiaiSkinti klienty poreikius ir { juos atsizvelgti, nuo darbuotojy poziiirio i vartotojus, darbo
metody. Apibendrinant, galime pazyméti, buvo atskleisti trukdziai, stabdanti kokybiska veikla.

Organizacijos veiklos kokybg bei sudarytas salygas jos siekti vertina geriau nei vartotojai.
Nors pripazista, kad yra nemazai trukdziy uztikrinant veiklos kokybg, kaip zmogiskieji istekliai,
finansiniai resursai, biurokratinis aparatas, valdzios organy vykdoma politika.

Siame tyrime patvirtinta iSkelta hipotezé, kad socialinio tipo organizacijos siekia dirbti
remdamosi kokybés vadybos koncepcija, taCiau tai vyksta neuztikrintai, nesistemingai, nes tam
tikslui néra naudojamas konkrettis modeliai ar sistemos.

Apibendrinant, galima teigti, kad tyrime i kokybés vadyba buvo siekiama pazvelgti daugiausia
1§ 1Soriniy ir vidiniy vartotojy patenkinimo pozicijos, o neanalizuojant organizacijy vidaus procesy
saveikas. Nebuvo siekiama ne tik kiekybiskai, bet ir kokybiskai iSsiaiSkinti kokios sistemos,
modeliy elementai yra taikomi, garantuojant kokybe organizacijose, kaip Sis procesas vyksta,
kokius galime pritaikyti modelius, kaip juos galime adaptuoti socialinio tipo organizacijose, kokie
veiksniai trukdo tai padaryti ir kaip juos galime paSalinti. Kas atveria keliag tyrimo tg¢stinumui.
Toliau analizuojant kokybés vadyba socialinio tipo organizacijose, gilinantis { organizacijy
specifika, pasitelkiant juy vertinimui ivairius modelius, galutiniame rezultate galima sukurti kokybés

vadybos modelj, skirta Sio tipo organizacijoms, taip uztikrinant juy efektyvuma.
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