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SANTRAUKA

Audron¢ Vadakojiene

Pedagoginiy psichologiniy tarnybuy veikla kokybés vadybos aspektu. Magistro darbas.

Magistro darbe isSkeltos Sios hipotezés: pagrindinis visuotinés kokybés elementas — vartotoju
poreikiy tenkinimas yra taikomas pedagoginés psichologinés tarnybos veikloje; siekiant geriausiy
PPT veiklos rezultaty, skatinamas nuolatinis darbuotoju tobuléjimas; PPT nepakankamai itraukia
savo paslaugy vartotojus i visuotini dalyvavima organizacijos veiklos tobulinime.Tyrimo tikslas
atlikti kokybés vadybos analiz¢ pedagoginése psichologinése tarnybose ir patvirtinti arba paneigti
iSkeltas hipotezes. Tyrimas pedagoginése psichologinése tarnybose buvo paremtas Parasaraman A.,
Zeithaml V. ir Berry B. kokybés spragy modeliu bei papildant Europos kokybés vadybos fondo
(toliau - EKVF) tobulumo modelio Politikos ir strategijos kriterijumi. Tyrimas buvo atliekamas 5
Siaurés Lietuvos pedagoginése psichologinése tarnybose. I§ viso atlikta 80 interviu. [vertinus gautus
rezultatus, teigtina, jog tiriamose istaigose siekiama dirbti remiantis visuotinés kokybés vadybos

koncepcija, taiau nepakankamai.

SUMMARY

The hypothesis of this work are: the main element of qality management — the meeting of the
consumers requirements is found in tthe Pedagogical Psycological service; encouraging permanent
perfection of employees by way of reaching the best results of PPS; the customers of PPS are
undersell involved to the public presence in the activity developement of an organization. The aim
of this master’s final paper is to analyze the management of quality in the Pedagogical
Psychological services ant to sustain or deny the stated hypothesis. The research was done using the
model for quality management gaps made by Parasaraman A., Zeithaml V. ir Berry B. The research
was complemented using the criterion of Politics and strategy in the perfection model Europe
quality management fond. The researches were made in the fife Pedagogical Psychological services.
80 interviews were made there. The results have shown that the Pedagogical Psychological services

are trying to work by using the conception of quality management, but still not enough.
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[VADAS

Tyrimo problema. Lietuvai istojus i ES, neiSvengiamai padidé¢ja konkurenciné kova, kuri
skatina organizacijas atkreipti démesi 1 veiklos organizavima, visuotinés kokybés vadyba, filosofija,
kuri padeda spresti problemas. (Berzinskiené, Stoskus, 2005).

Kokybeés vadybos metodai, sekmingai pritaikyti daugelyje gamybos organizacijy, vis labiau
skverbiasi 1 valstybés valdymo ir paslaugy sektoriy. Pastaruoju metu, ypa¢ ekonomiskai
iSsivysCiusiose Salyse, juntamas didesnis nei anksC¢iau démesys kokybei vyriausybinése
organizacijose, Svietimo, sveikatos prieziiiros ir kituose sektoriuose. (Vanagas, 2004).

1998 m. Svietimo ir mokslo ministerija §vietimo kokybés gerinima paskelbé svarbiausiu
prioritetu, todél vykstant reformai atsirado pokyc¢iy Svietimo istaigy valdyme ir finansavime, o tai
paskatino savotiS8ka konkurencija. Butent tai skatina gerinti paslaugy kokybg¢ tarp Svietimo
paslaugas teikianciy istaigu. Per 2004-2005 metus vyko ypac intensyvi pedagoginiu psichologiniy
tarnyby plétra Bidamos jaunos, besikurian&ios, PPT kartu yra ir nuolatos besikei¢iangios. Siuose
pokyciuose pedagoginéms psichologinéms tarnyboms kyla jvairaus pobiidZio problemy. Tame tarpe
ir tai, kaip efektyviai organizuoti savo veikla, gerinti paslaugy kokybe.

Pauliukas (2006) teigia, kad visuotiné kokybés vadyba gali biiti apibréziama kaip filosofija
arba sistema, kurios tikslas — paslaugy arba produkty, skirty vartotojams, tobulinimas. Visuotinés
kokybés taikymo Svietimo sistemoje nauda akivaizdi, kadangi Sis apibuidinimas pilnai pritaikomas ir
joje. Kalbédami apie Svietimo procesa randame abu reikalingus visuotines kokybes vadybos
taikymui elementus — paslauga ir vartotoja.

Apibendrinus, kyla klausimas — kuo pasiZymi kokybés vadyba pedagoginése psichologinése
tarnybose? Kaip vyksta Sis procesas, kokios kyla problemos uZtikrinant paslaugy kokybg Siose
organizacijose? Kaip paslaugy kokybé gali biti gerinama ar palaikoma pedagoginése
psichologinése tarnybose?

Darbo aktualumas. Tokie Lietuvos ir uZsienio autoriai kaip StoSkus, Stancikas, Vanagas,
Jurkauskas, Paulavic¢iené, Adoménas, Abramavicius, Deming, Crosby, Spencer, Macdonald, Piggott
ir kiti moksliniuose darbuose pateikia bei nagringja visuotinés kokybés vadybos filosofija,
samprata, modelius, metodus, kokybeés trilogijas, charakteristikas, standartus, jtaka konkurenciniam
pranasumui ir atc, taCiau atlikta mazai kiekybiniy bei kokybiniy tyrimy, néra iSsamiai nagrinéta
kokybes vadybos reikSmé pedagoginése psichologinése tarnybose, ar yra diegiama kokybés vadyba
tokiose organizacijose, kaip yra pritaikomi jos elementai, modeliai, su kokiomis problemomis
susiduriama, kaip jos yra sprendZiamos. Visuotinés kokybés vadybos specialiosios pedagoginés

pagalbos teikimo organizacijose tyrimy stoka trukdo nustatyti, kokia jtaka turi klientams,




Pedagoginiy psichologiniy tarnyby veikla kokybés vadybos aspektu

organizacijos darbuotojams, vykdomai veiklai. Svarbu nustatyti, kokia ijtaka daro kokybés vadyba
Siose organizacijose, ypa¢ kai Svietimo paslaugy sektoriuje vyksta pokyciai, siekiant tobulinti
Svietimo paslaugy programy vadovavimo strategijas bei politika, kas ir apsprendZia tyrimo
aktualuma.

Mokslininky darbuose nagrin¢jami jvairiis specialiojo ugdymo klausimai, kokybés vadybos
klausimai PPT organizavimo, veiklos planavimo klausimai moksliniu poziiiriu Lietuvoje néra
pla¢iai nagrinéti. AliSauskas, KiSonien¢, Urnikiené, MaZylien¢, Sapelyté (2004) Svietimo ir mokslo
ministerijos uZsakymu parengé pedagoginiy psichologiniy tarnyby organizavimo ir veiklos
planavimo prioritety tenkinant specialiyju poreikiu turin¢iy vaiky edukacinius, psichologinius ir
socialinius poreikius tyrimo ataskaita. Strockien¢ (2004), Karalien¢ (2004), Pabilioniené¢ (2005)
Siuos klausimus analizavo savo magistriniuose darbuose. Ruskus, AliSauskas, Sapelyté (2006)
Svietimo ir mokslo ministerijos uZsakymu parengé pedagoginiy psichologiniy tarnyby
veiksmingumo ataskaita, kurioje buvo atskleistas pedagoginiy psichologiniy tarnyby veiklos
veiksmingumas jvertinant PPT atliekamy funkciju realizavimo ypatumus, nustatyti PPT veiklos
prioritetai ir plétros galimybes.

Visuotinés kokybés vadybos tyrimy galimybés neribotos, ypac, kai pedagoginés psichologinés
tarnybos orientuoja savo veikla kokybiSkesniam paslaugy vartotojy patenkinimui bei vadybos
gerinimui. Pedagoginiy psichologiniy tarnyby kokybés vadyba nebuvo nagrinéta Lietuvos
tyrinétoju darbuose.

Tyrimo objektas - visuotiné kokybés vadyba

Tyrimo dalykas - pedagoginiy psichologiniy tarnyby veikla.

Tyrimo tikslas - atlikti pedagoginiuy psichologiniy tarnyby veiklos analiz¢ kokybés vadybos
aspektu.

Tyrimo uzdaviniai:

1. ISnagrinéti moksling ir Svie¢iamaja literatiira kokybés vadybos tema

2. ISanalizuoti visuotinés kokybes vadybos samprata, modelius.

3. Parengti klausimyna pedagoginéms psichologinéms tarnyboms pagal SERVQUAL model;.

4. Taikant turinio analizés metoda iSanalizuoti paslaugy kokybés elementy taikyma
pedagoginiy psichologiniy tarnyby veikloje.

5. Parengti iSvadas ir rekomendacijas apie kokybés vadybos diegimo galimybes ir
optimizavima pedagoginése psichologinése tarnybose.

Tyrimo hipotezé. Tyrime buvo iSkeltos Sios hipotezés:

1. Tikétina, kad pagrindinis visuotinés kokybés elementas — vartotojy poreikiy tenkinimas
taikomas pedagoginés psichologinés tarnybos veikloje.

2. Siekiant geriausiuy PPT veiklos rezultaty, skatinamas nuolatinis darbuotojy tobul¢jimas.
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3. PPT nepakankamai itraukia savo paslaugy vartotojus 1 visuotini dalyvavima
organizacijos veiklos tobulinime.

Tyrimo teorinj pagrinda sudaro vadybos literatiiroje apibréZta visuotinés kokybés
koncepcija, jos elementai. Jos mokymas apie organizacijos nuolatini veiklos tobulinimo procesa,
apsisprendima tenkinti vartotoja, bendradarbiavima paslaugy organizacijoje.

Tyrimo metodologinj pagrinda sudaro socialiniuose moksluose susiklos¢iusi, visuotinai
pripazinta kokybinio tyrimo metodika, Lietuvos ir uZsienio Saliy vadybiné, ekonoming,
psichologing, specialiosios pedagoginés pagalbos organizavimo literatiira, prieigos per interneta ir
atc. Tam, kad biity galima empiriSkai ir objektyviai iSanalizuoti kokybés vadyba pedagoginése
psichologinése tarnybose pagrindinis tyrimo metodas pasirinktas kokybinis duomeny rinkimo bei
apdorojimo metodas.

Tyrimo metu naudojami metodai:

e  Mokslings literatiiros Saltiniy analize visuotinés kokybés vadybos aspektu;
e Pedagoginiy psichologiniy tarnyby dokumenty analize.
e Pusiau standartizuotas interviu (atviro tipo klausimai) su PPT specialistais, vadovais,
pedagogais, tévais, vaikais.
Duomeny analizé buvo atlikta panaudojant pasakojamqji (angl. narrative) metoda ir turinio
(content) analizés metodo elementus.

Tyrimo organizavimas ir empiriné bazé. Siekiant iStirti pedagoginiy psichologiniy tarnyby
veiklos ypatumus vadybos kokybés aspektu, buvo atliekamas tyrimas, panaudojant pusiau
standartizuotas interviu (atviro tipo klausimai) su Siy tarnyby specialistais, vadovais, pedagogais,
tévais, vaikais. Tyrimas buvo atlickamas 5 Siaurés Lietuvos pedagoginése psichologinése
tarnybose. Buvo apklausta 20 specialiyju ugdymo(si) poreikiy vaikus ugdanciy pedagogu ir 15
pedagoginiy psichologiniy tarnyby specialisty, 5 tarnybuy vadovai, 20 specialiyju ugdymo(si)
poreikiy turiniy vaiky, 20 specialiyju ugdymo(si) poreikiy vaiky tévy. IS viso atlikta 80 interviu.
Klausimai formuluoti atskirai tévams, vaikams, pedagogams ir tarnyby specialistams bei vadovams.
Pagal iSskirto kriterijaus empirinius poZymius, kiekvienam i§ ju buvo suformuluoti po 2-7
klausimus.

Rezultaty naujumas/ reikSmingumas. Magistro darbe nagrin¢jama iki Siol netyrinéta
pedagoginiy psichologiniy tarnybuy kokybés vadybos, teikiamy paslaugy kokybés aspektu.
Apibidinami su ta situacija susij¢ palankiis ir nepalankiis veiksniai, iSskiriami vadybos kriterijai,
kuriais remiantis galima pagerinti paslaugy kokybe pedagoginése psichologinése tarnybose. Tyrimo
duomenys gali buti panaudoti efektyvinant pedagoginés psichologinés tarnybos veikla.

Darba sudaro: ivadas, kuriame pateikiama bendroji darbo charakteristika, trys skyriai,

iSvados, rekomendacijos, pateikiami literattiros, paveiksly bei lenteliy sarasai, priedai.
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1. VISUOTINES KOKYBES KONCEPTAS, MODELIAI IR JU TAIKYMO GALIMYBES

1.1 Visuotinés kokybés samprata

1.1.1 Kokybés, kokybés vadybos, visuotinés kokybés vadybos savoky traktuoté vadybos

moksle ir organizacijy psichologijoje

Zmonija visuomet sieké kokybés. Kokybe galima biity apibréiti kaip visuma savybiy
tenkinan¢iy vartotojo specifinius poreikius duotame visuomenés vystymo etape (V. Dikavicius, S.
Stoskus, 2003).

Pradedant nuo koncepcinés savokos analizés, kokybé yra objekto (produkto, paslaugos,
proceso) savybé. Kokybe, kaip savybe, galima ivertinti, vertinimo pagrindu pasirenkant visuotinai
pasirinktus standartus ar atsiZvelgiant i suinteresuoty subjekty interesus (Organizacijy vadyba:
sisteminiai tyrimai, 1998).

Savoka kokybé daugelyje Vakary Europos kalby (prancuzy, italy, ispany, portugaly ir
vokieCiy) kilusi i§ lotynuy kalbos qualis, reiSkian€io koks arba i§ ko (gaminys) padarytas
(Ruzkevicius, 20006).

Anot Amerikos kokybés vertés asociacijos, kokybé yra subjektyvi savoka, | kuria jeina
vartotojo reikmiy tenkinimas, taikant gamybos, paslauguy kokybés kontrolg ir sunaudojant kuo
maZzesnius kastus.

Kokybé yra plati ir ivairiapusé savoka. ApibréZimai gali biiti klasifikuojami pagal poziiiri i ja.
D.Garvinas (Garvin, 1998) iSskyria penkis pagrindinius poZiiirius :

e transcendentinis;
e produkto kokybé
e kokybé vartotojui
e kokybé gamyboje
e vertés poZilris.

ISO (International Organization for Standardisation) standartas kokybe apibrézia kaip objekto
savybiy visuma, igalinancia ji tenkinti jau rySkius ir numatomus vartotojy poreikius Zemiausiomis
sanaudomis (Paulauskaité, Vanagas, 1998).

C.C. Barczyk (1999) kokybés vadybq apibrézia kaip lukescCiu atitikima, t. y. kokybés vadyba
yra vartotojo lukesciy atlikimas ir / ar virSijimas.

H. Emersonas teigé, jog organizuojant racionaliai darbus, reikia siekti ne atskiro vykdytojo
darbo kokybés, ne imonés gamybos proceso kokybés, o kiekvienos tikslingos Zmogaus veiklos

kokybés (Vanagas, 2004).
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Tarptautinis kokybés vadybos standartas ISO 9000:2000 kokybe apibendrintai apibréZia taip
,,Kokybé - turimy charakteristiky visumos atitikties reikalavimams laipsnis®.

E.Demingo (Vanagas, 2004) teigimu, norint visose organizacijos veiklos srityse siekti
kokybés, reikia keisti vadybos filosofija. Jo manymu, bitina keisti vadovy ir visy darbuotoju elgesi
taip, kad organizacija galéty gaminti pigiau, kokybiSkiau ir naSiau, siekiant kokybés, taip pat gerbti
bei remti visy organizacijos nariy veikla.

Josephas Juranas apibrézia kokybe kaip tinkamuma vartoti. O tai pasiekiama gaminant,
uztikrinant produkty sauguma. (Vanagas, 2004).

G.Taguchio teigimu kokybé yra daugiau socialiné, o ne organizaciné problema (Bagdoniene,
2001).

Kokybé yra galinga konkurencingumo priemoné. Todé¢l kokybés tyrimai rinkoje yra labai
svarbiis. Kokyb¢ yra siejama su nenutriikstamu tobulinimu, kokybés specialisty rengimu, nuolatiniu
darbuotojy praktiniu mokymu, su visu tuo, kas vadinama visuotinés kokybés vadyba. Juk vartotojui
svarbi ne tik pirkimo kaina, bet ir produkto gyvavimo ciklo kaina, i kuria jeina aptarnavimo ir
iSlaikymo kaina. Butent pirkéjai, o ne kompanijos padaliniai, pasako paskutini Zodi, ar produkto
kokybé yra priimtina.

Lietuvos standartas LST EN ISO8402: kokybés vadyba ir kokybés uZtikrinimas, kokybés
vadyba apibréZzia taip:

Kokybés vadyba - tai bendrosios valdymo funkcijos dalis, nustato kokybés politika, tikslus ir
pareigas bei tam naudoja priemones — kokybés planavima, kokybés valdyma, kokybés uztikrinima,
kokybés gerinima, remdamasi kokybeés sistema (Kokybés vadyba ir kokybés uztikrinimas. Terminai
ir apibrézimai/ Lietuvos standartas LST EN ISO8402. — 1995).

ISanalizavus daugelio mokslininky-tyréju iSskiriamas kokybés vadybos definicijas, pastebima,
kad kokybés vadyba orientuota ne tik i visuotinés kokybés vadybos filosofija, bet ir i kokybeés
vadybos sistemos pagal ISO 9000 standartus.

Akivaizdu tai, kad dalis teoretiky ir praktiky pabrézia, jog tiksliai apibudinti paslaugy kokybg
néra lengva, nes kokybé gali buti suvokta ir jvertinta tiek objektyviai, tiek subjektyviai. Rosander
A.C. (1989) teigimu, kokybé yra objektyvi, kai susijusi su iSoriniais dalykais, kuriuos galima
iSmatuoti faktais. Objektyvuma sustiprina paskai¢iavimai, duomenys, klaidos, trikumai, sugaiStas
laikas, sanaudos ir kt. Subjektyviai kokybé vertinama, kai suveikia vartotojo vaizduoté, asmeniniai
iSgyvenimai, emocijos, likesc¢iai, poZzitris.

Kokybé — objektyviy savybiy visuma, jgalinanti ji tenkinti iSreik$tus ir numatomus poreikius
(Kokybes vadyba ir kokybés uztikrinimas. Terminai ir apibréZimai/ Lietuvos standartas LST EN

ISO8402. — 1995).
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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 vartotojy poreikiai, ko pasekoje kinta ir kokybés samprata. Kaip teigia V.
Dikavicius ir V. StoSkus (2003), kokybé yra charakteristika, kuri duotu laiko periodu santykinai
tenkina vartotojo poreikius, o galbiit ir pralenkia kai kuriy i$ ju likesc¢ius dél ju nevisisko Zinojimo.
Ir kad kokybés apibrézimas gali biiti tik filosofinis, nes kokyb¢ yra susieta su Zmogaus noru pasiekti
tobulumo virSiing (Bagdoniene, 2001)

Analizuojant savokos kokybés vadyba traktuote ivairiuose Zodynuose tikslinga biity iSskirti
tris josios reikSmes:

e tobulumo laipsnis (Webster, 1992);
e vidiné ar isskirtiné ypatybé ar bruoZas (American Heritage, 1992);
e esmineé ir isSskirtine ypatybe, atributas (Random House, 1992).

Pasak J. Ruzkeviciaus (2006), kokybés vadybos savoka tikslinga biity interpretuoti ir siauresne
prasme, t. y. kaip produkto savybiy rodikliy ir standarty, techniniy reglamenty, specifikacijy, teisés
aktuy ir komercinio kontrakto reikalavimy atitiktis.

Gardin D.A (Bagdoniené¢, Hopeniene, 2005) manymu kokybg¢ apibrézti galima penkiais
bidais. Jie pateikiami 1 priede.

Pabréztina, kad daugelis autoriu (Brocka, and Brocka, 1992; Spencer, 1994; RuZkevicius,
2006; Paulauskaité, Vanagas, 1998 ir kiti) atspindi savitus ir tik tam autoriui svarbius kokybés
poZymius bei aspektus, pvz.: atitikimas standartams, kaStams, tinkamumas naudoti ir busimy
vartotojy poreikiy numatymas. [vairiy kokybés apibréZimy grupavimy palyginimas pateikiamas 2
priede.

F.Tayloro poziiiriu, racionaliy darbo metody projektavimas ir siekimas, kad darbininkai juos
iSmokty ir tik racionaliais metodais atlikty operacija, yra kokybés vadybos pozymis. Anot jo,
svarbus kokybés vadybos elementas yra visy darbo salygu suteikimas darbo vietoje
nepertraukiamam darbui ar uzduociai atlikti (Vanagas, 2004).

Visuotinés kokybés vadyba (VKV) — 1 kokybe orientuotas organizacijos vadovavimo biidas
orientuotas organizacijos vadovavimo biidas, pagristas visy jos nariy dalyvavimu, siekiant ilgalaikeés
sekmes, tenkinant klienta, ir naudos visiems savo organizacijos nariams bei visuomenei (Kokybés
vadyba ir kokybés uztikrinimas. Terminai, apibréZimai/Lietuvos standartas LST EN ISO8402-1995).

XX amZiaus visuomen¢je VKV esm¢ buvo ,kokybé gamyboje”. Svarbu, kad kokybés
reikalavimus atitikty receptai, technologijos, dokumentai ir atc. TaCiau Siandienin¢je visuomenéje
stipr¢ja VKV nuostata - ,kokybé vartotojui® taikant Zmoniy (darbininky, inZinieriy, vadovy),

uzduociy ir visos organizacijos kokybg.
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Visuotiné kokybés vadyba vadybos moksluose traktuojama kaip moderniosios vadybos
koncepcija, taiau iki Siy dieny stokojama aiskios savokos apibréZties.

P. Vanagas (2006) visuoting kokybés vadybos savoka traktuoja kaip vadybos filosofija ir
metodus, kuriuos pasirinkusi institucija nuolat tobuléja, itraukdama i tobulinimo veikla visus
darbuotojus ir siekia kuo geriau patenkinti vartotojy poreikius, gerina produkty kokybe ir maZina
kaStus.

Philip Crosby (Crosby, 1996) irodo, kad visuotinés kokybés vadyba sutaupo ir pinigy, ir
laiko.J.Macdonaldas, J.Piggottas, apibudindami visuotinés kokybeés vadyba, teigia, jog ji yra ,,ne
fiksuotas tikslas, bet procesas, kuriuo valdoma organizacijos esamos kultiiros kaita, kol $i savo
ruoZtu tampa orientuota i visuotini ir nuolatinj tobul¢jima* (Macdonald, Piggott, 1993).

Visuotinés kokybés vadyboje reikia taikyti vienodus visiems darbuotojams atlyginimo uz
darba organizavimo principus. Fiziniai ir protiniai darbai neturi biiti vertinami skirtingais vertinimo
metodais (Vanagas, 2004).

Visuotinés kokybés vadybos savoka taip pat galima apibrézti iSskiriant pagrindinius josios
principus. Anot N. Paulauskaités, P. Vanago (1998), vadybos moksluose yra iSskiriami trys
pagrindiniai principai:

1. Démesys vartotojams. Sis principas teigia, kad vartotoju poreikiy tenkinimas yra
organizacijos s€ékmés garantas. Pazymima, kad §is principas remiasi aksioma, jog vartotoju
poreikiy tenkinimas yra organizacijos s¢kmés garantas.

2. Nuolatinis tobuléjimas. Principas akcentuoja nuolatini institucijos procesy steb¢jima ir
siekima juos gerinti. Siam principui sistemingai jgyvendinti naudojama sistema planuok,
daryk, tikrink, veik ir Pareto analiz¢, priezasCiy—pasekmiy diagrama, statistinis procesy
valdymas.

3. Visuotinis dalyvavimas (komandinis darbas). Jis reiSkia institucijos, kuri diegia kokybeés
vadybos principus ir su ja bendradarbiaujan¢iy organizacijy darbuotoju vienoda
isitraukima 1 kokybés vadybos veikla siekiant maksimalios kokybeés veikloje.

Taigi analizuojant Siuos tris principus pastebima, kad jie tarpusavyje yra susijg, nes nuolatinis
tobuléjimas efektyvus tik tada, kai juo pasiekiamas vartotojy poreikiy tenkinimas. Visuotiné
kokybés vadybai budingas net tik institucijos darbuotoju, bet ir vartotojy integracija i kokybés
vadybos principus. Taigi kokybés vadybos procesai atsiriboja nuo hierarchinés, funkcinés ir
organizacings ribos ir komandinis darbas tampa institucijos veiklos pagrindu.

Anot B. Spencer (1994), visuotin¢ kokybés vadyba — tai sisteminis poZiiiris | organizacijos
vadyba, susietas su organizacijos plétra, kitimu ir strategija.

J.Battenas (Vanagas, Paulauskaité, 1998) laiko ateities dalyku diegti visuotinés kokybés

vadyba, kuri biity susijusi su organizacijos kulttra.
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1.1.2 Visuotinés kokybés vadybos sandara

Galima iSskirti Sias sudedamasias visuotinés kokybeés vadybos dalis (Zr.1 pav.):

VARTOTOJU

POREIKIU
PATENKINIMAS

VISUOTINE
KOKYBES
VADYBA

NUOLATINIS
TOBULEJIMAS

VISUOTINIS
DALYVAVIMAS

Y%
INFRASTRUKTURA

1 pav. Saltinis: Vanagas, P. (2004). Visuotinés kokybés vadyba. Kaunas: Technologija

Vartotojy poreikiy patenkinimas — tai pagrindinis visuotinés kokybés elementas.
Organizacijos priklauso nuo savo vartotojy. Jos turi orientuotis i vartotoja. Taigi organizacijos turi
suprasti tiek ju esamus, tiek biisimus poreikius, taip pat tenkinti ju reikalavimus ir stengtis
pranokti vartotojy lukescius.

Nuolatinis tobuléjimas - jis yra biitinas norint pasiekti geriausiy imonés rezultaty. Tai yra
nepertraukiamas procesas. Taigi norimas rezultatas pasiekiamas daug efektyviau, kai veikla bei su
ja susijg iStekliai yra valdomi kaip procesas. E.Demingas, J.Juranas teigia, kad dauguma kokybeés
problemy yra susijusios su gamybos, vadybos procesais. Orientacija 1 procesa yra svarbus
visuotinés kokybés vadybos principas. Taigi juos valdyti ir tobulinti yra labai svarbu.

Visuotinis dalyvavimas — labai svarbi visuotinés kokybeés dalis, siekiant patenkinti vartotoju
poreikius ir lukesCius maziausiai kaStais. E.Demingo poZitriu optimali kokyb¢ gali biiti pasiekta
tik itraukus ir darbuotojus, ir vartotojus. Individualus dalyvavimas ir komandin¢ veikla sudaro
salygas visos organizacijos transformacijai panaudoti visy darbuotoju intelekta, kompetencija ir
kurybing energija. Vadovy ir pavaldiniy Ziniy ir idéjy sintezé yra daug pranaSesné uZz tai, kad
galima sukurti ir pasiekti vienam.

Sékminga visuotinés kokybés vadybos programa yra paremta bendromis organizacijos

dirbanc¢iyju pastangomis. Ji jtraukia ir daugiau etapu (Vanagas, 2004):
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1. Konkurencingas organizacijos Zenklas. Reikia identifikuoti geriausias kompanijas ir
stengtis savo organizacija modeliuoti pagal jas. Kompanija, | kuria orientuojamés, turi biiti
panasaus profilio.

2. Darbuotojo igaliojimas. Darbuotojams reikia suteikti atsakomybe¢ uz kokybés tobulinima.
Taip sprendimas dél kokybés gerinimo bus to asmens rankose, kuris labiausiai tiesiogiai
susijes su kokybe.

3. Komandos poziiiris. Komandy naudojimas sprendZiant problemas jtraukia grupini
mastyma, pakelia bendradarbiavimo dvasia, skating dalinimasi vertybémis.

4. Zinios. Kiekvienas organizacijoje turi biiti susipaZings su produkto kokybe ir jos valdymu.

Tradicinés ir visuotinés kokybés vadybos skirtumy iSrySkinimui, kurie pateikti lenteléje (Zr. 3
prieda), sugretinami iy dviejy sistemy poziiiriai i kokybés palaikyma.

Taigi, kai vartotojas suvokia bendraja paslaugos vertg ar jo tikima vartoti koncepcijos
poziiiriu, tada galutinai nustatoma kokybé, lygis ir tenkinimas, nepaisant jokiy apibrézimu.

K.Ishikawa propagavo idéja, kad kokybés vadybos tikslas néra vien tik produkto kokybe.
Kokybés biitina ir aptarnaujant produkta pas vartotoja, svarbi vadybos kokybé imonéje bei Zmoniy
gyvenimo kokybé. K.Ishikawos kokybés vadybos metodologinis pagrindas buvo teiginys, kad
kokybe galima pasiekti tik remianti placiu poziiiriu 1 kokybés problemas.

Kokybés reik§me ekonomikoje rodo jvairiose Salyse (Indija, Graikija, Argentina, Brazilija ir
kt.) vykstancios ekonominés reformos bei praeities pavyzdziai. Kokybés vadyba suvaidino teigiama
vaidmeni daugelio i$sivysciusiy bei besivystanciy Saliy ekonomikai.

Deming kokybe sieja su veiksmais, nukreiptais | vartotojy darbinius ir ateities likesc¢ius. Tuo
tarpu Juran J. (DikaviCius, Stoskus, 2003) glaustai apibrézia kokybe kaip ,.tikima vartoti®, tai
reiSkia, kad néra ydy ir daugybés elementy, reikalingy visapusiSkoms vartotojo reikméms tenkinti.

Crosby PH (Dikavicius, Stoskus, 2003) traktuoja kaip reikalavimy atitikima.

1.1.3 Kokybés vadybos sistemos elementai

Apibendrinat galima teigti, kad kokybés vadyba — tai organizacijos bendrosios valdymo
funkcijos dalis, nustatanti kokybés politika, tikslus, pareigas ir kokybés vadybos priemones.

Tikslinga buty pazymeéti, kad kokybés vadyba jungia penkis sistemos elementus (Zr. 2 pav.)
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KOKYBES VADYBOS SISTEMOS

ELEMENTAI
y

| | | |
Planavimas I Valdymas I Uztikrinimas Kontrolé I Gerinimas I

2 pav. Kokybés vadybos sistemos elementai

Saltinis: RuZeviéius, J. (2006). Kokybés vadybos metodai ir modeliai. Vadovélis.Vilnius: VU

ISsamiau apibrésime pries tai iSvardyty kokybés vadybos sistemos elementus.

Kokybés planavimas — kokybés vadybos dalis, nukreipta kokybés tikslams nustatyti ir
reikiamiems veiklos procesams ir su jais susijusiems iStekliams, biitiniems kokybés tikslams
pasiekti, apibrezti (Quality management systems — Fundamentals and vocabulary. ISO 9000:2000).

Kokybés valdymas — operatyvinio pobuidzio priemonés ir veikla, naudojami siekiant jvykdyti
kokybes reikalavimus (RuZevicius, 2006).

Kokybés uztikrinimas — planuojamy ir remiantis kokybés vadybos sistema atliekamy ir
reikiamu biidu parodomuy sistemingy veiksmy visuma, kuria siekiama teikti pasitikéjima, kad
produktas atitiks kokybés reikalavimus (RuZevicius, 2006).

Kokybés kontrole — tai strukturos, standarty, modeliy, priemoniy, susijusiy su projektais,
gaminiais ar paslaugomis, nustatymas (Barczyk, 1999).

Kokybés gerinimas — kokybés vadybos dalis, sutelkta didinti geb¢jima ivykdyti kokybés
reikalavimus (Quality management systems — Fundamentals and vocabulary. ISO 9000:2000).

Kokybés vadybos sistemos (toliau — KVS) — tai ymonés organizacinés struktiiros, pareiguy,
procedury (t. y. nustatytos darbo tvarkos), procesy ir iStekliy visuma, biitina veiksmingai veiklos
kokybés vadybai. Akcentuojama, kad KVS dazniausiai dokumentuojama ir integruojama i
organizacijos technines ir bendrosios vadybos sistemas siekiant darniai koordinuoti ir suderinti
visus veiksmus, lemiancius produkty ir paslaugu kokybe, vartotojuy poreikiy patenkinima, veiklos
iSlaidy maZzinima ir finansinius rezultatus (RuZzevicius, 2006).

Kokybés politika — tai oficialus rasSytinis organizacijos aukSciausios vadovybés jsipareigojimas
kokybés siekimo ir uztikrinimo srityje, numatantis tam tikro laikotarpio veiklos tobulinimo siekius,
kryptis ir priemones bei tam reikalingus intelektinius, materialinius ir finansinius iSteklius. Kokybés
politika turéty biti detalizuojama konkreciais kokybés isipareigojimais (RuZevicius, 2006).

Apibendrinant galima pabrézti, jog paslauguy kokybg néra lengva apibudinti, nes ja galima
suvokti tiek subjektyviai kaip, pavyzdziui, apie paslaugy kokybe galima suzinoti i§ pateikty fakty,
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straipsniy laikrasciuose, i$ ivairiy atsiliepimy ir pan., tiek objektyviai, pavyzdZiui, kai vartotojas

sprendZia apie paslaugy kokybe remiantis asmeniniais patyrimais.

1.1.4 Kokybés vadybos tobulinimo priemonés: metodai ir modeliai

Kokybés vadyba yra suvokiama kaip procesas be pabaigos, kuriam budingas nuolatinis
nenutrikstamas tobulinimas.

Dauguma naujausiy kokybés vadybos metody iSsivysté palaipsniui. Kokybés vadybos metody
raidoje galima i$skirti 4 skirtingus etapus:

1. Kontrolé,

2. Statistinis kokybés valdymas

3. Kokybes laidavimas

4. Srateginé kokybés vadyba — tai visuotin¢ kokybés vadyba (Garvin,1988).

Kokybés vadybos metodai, kurie s€ékmingai yra pritaikyti gamybos organizacijy, vis labiau
skverbiasi { valstybés valdymo ir paslaugy sektoriy. Didesnis démesys nei anks¢iau kokybei
juntamas vyriausybinése organizacijose, Svietimo, sveikatos prieZzitros ir kituose sektoriuose.

PDTYV metodas. Remiantis D. Pocitit¢, V.M. JanuSauskien¢, R Vitkauskiené, galima iSskirti
keturis ,,Planuok-daryk-tikrink-veik* sudedamasias dalis (Johnson, 2001):

1. Planuok. Planuojant organizacijos bando iSsiaiSkinti ir iSanalizuoti, kokios yra esminés
veiklos problemos, ir kaip jas reikéty eliminuoti. Svarbig 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. Pociite, V.M. JanuSauskien¢, R Vitkauskiene, Siame etape
registruojami pokyciai, atsirad¢ po bandymo. Analizuojami gauti rezultati, kurie yra lyginami su
plane numatytais rezultatais.

4. Veikti. Siame etape yra toliau pertvarkomas procesas. Veikiama adekvadiai gautiems
rezultatams. Yra pakartojamas bandymas kitoje vietoje bei stebima, kaip keiCiasi rezultatai. Ir vel
griZtama { pirmaji ciklo etapa.

,Planuok-daryk-tikrink-veik* koncepcija parodo, kas egzistuoja visose profesinio ir asmeninio
gyvenimo srityse. Juk kiekviena veikla, kuri vykdoma, atitinka PDTV nesibaigiantj ciklo modeli.

PDTYV ciklas -tai nenutrikstamas procesas. Visi kokybés tobulinimo biuidai reikalauja kartojimo,
kurio metu sprendZiama problema. Kartojamas ciklas suformuoja naujus igiidZius: gilesni problemy
supratimg bei tikslesni sprendima. PDTV ciklo kartojimo principas sukuria laipsnisko tobulumo

siekimo sistema, kuri leidzia per ganétinai trumpa laika pasiekti geriausia rezultata.
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Kaip teigia D. Pociiit¢, V.M. JanuSauskiené, R Vitkauskien¢, PDTV metoda 1920 metais
sukiire W. Shewhart, véliau ji i$populiarino W.E. Deming. 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.

Hoshin kanri metodas. IS japony kalbos pazodziui iSvertus hoshin kanri, tai reiksty ,krypties
7yméjima“. Sio modelio idéja yra suorientuoti organizacija viena kryptimi. Kaip teigia E. R.
Stancikas ir D. Bagdoniené (2004), hoshin kanri yra poZiiiris { planavima, kuriame nustatyti
organizacijos ilgalaikiai tikslai, kreipiamas démesys { organizacijos vizija, misija, jos ilgalaike
strategija, vartotoju reikmes, konkurencing ir ekonoming situacija, pragjusio laikotarpio rezultatus.
Laikantis Sio 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 esmé.

Galime teigti, kad hoshin kanri modelyje atsispindi visi trys pagrindiniai VKV principai:

m Kuriant strategija ir politika, kai jgyvendinant dalyvauja visi darbuotojai;
m Orientuojamasi i vartotojus;
m GrjZtamuoju ryS$iu uzZtikrinamas nuolatinis tobuléjimas.

Hoshin kanri modelis padeda vadovams tobulinti organizacijos strateginés krypties augima ir
Vystymasi.

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.

ISanalizavus teorija, galima teigti, kad hoshin kanri modelis apima visos organizacijos
strategiju kiirima ir prioritety iSkélima, reikalingus jgyvendinti organizacijos tikslams. Taip pat
prisideda prie atlikty darby ivertinimo, o tai biitina tolimesnés veiklos tobulinimui.

Visuotinés kokybés vadybos modelis yra tam tikra universali schema, kuri nustato i ateiti
orientuotus tikslus ir apibrézia ju tarpusavio rySius. D. Pocitte, V. JanuSauskien¢é, R Vitkauskas
(2005) teigia, kad organizacija modeli pasirenka, atsiZvelgdama i veiklos tyrimo ir vertinimo
tikslus. Vieni modeliai padeda ivertinti organizacijos galimybes, kiti rezultatus. Vertindamos savo
veikla pagal pasirinkta modelj, organizacijos gali lengvai palyginti savo veikla su kitomis gerai
dirban¢iomis organizacijomis ir perimti jy patirtj.

Organizacijos veiklai tirti ir vertinti yra taitkomi Sie modeliai:

> Nacionaliniy ir kity kokybés apdovanojimy modeliai: (Japonijos, Europos, Malkolmo

Baldridzo).

> Puikios veiklos modelis.
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> BrandZios veiklos modelis;
Modeliai padeda organizacijoms nustatyti savo ,vieta“, siekiant tobulumo, kaip tikslo.
Organizacijos pasirinkdamos tam tikra veiklos modeli, gali nustatyti savo vadybos veiklos sistemos

brandos lygmeni, gaires veiklai tobulinti.

1 lentel¢je pateikiamas nacionaliniy apdovanojimy palyginimas.

1 lentelé
Nacionaliniy apdovanojimy palyginimas
Elementai Japonija JAV Europa
Vadovavimas | Politika ir administravimas Vadovavimas VKYV 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 leina i vadovavimo kriteriju
Rezultatai Pasekmés Kokybés ir operatyviniai Viso verslo rezultatai
pasiekimai

Visi pagrindiniai Nacionaliniai kokybés apdovanojimai vertindami organizacijos pasiekimus,
vadovaujantis visuotinés kokybés vadyba, naudoja panaSius vertinimo kriterijus. Sie kriterijai
pazymi Siy modeliy tarpusavio panaSuma. Galime daryti i§vada, kad tarptautingje rinkoje yra panaSus
poZitiris 1 visuotinés kokybés vadybos diegima. Nacionaliniai kokybés apdovanojimai skatina
organizacijas siekti pasauliniy kokybés vadybos standarty.

Visuotinés kokybes vadybos vertinimui grupé JAV mokslininky sitlo apibendrintq prieZastinj
modelj (Slatkevi¢iené, 2002). Sio modelio pagrindas yra priezas¢iy teorijos atsitiktinumo veiksnys,
kuris priklauso nuo:

¢ Vidinés organizacijos biisenos;
e ISorinés organizacijos aplinkos;
e Naudojamy Visuotinés kokybés vadybos metody.

Visuotiné kokybés vadybos itaka ir laukiama pasekmé yra modeliuojama analizuojant iSorés
veiksniy poveikius. Modelis turi daug kintamyjuy, kuriuos reikia nustatyti, nustatant ir ju itaka
vienas kitam.

Atliekant kokybés vadybos vertinima naudojantis kokybés vertinimo prieZastiniu modeliu
yra ivertinami §ie veiksniai ir jy tarpusavio saveika:

e Egrzistuojantys kulturiniai veiksniai, kaip organizacijos pasiprieSinimas naujiems
pokycCiams;
e Aplinkos jtaka kaip vartotojy pasiprieSinimas pokyciams;

e VKV mokymo praktika;
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e Organizacijos veiksniai. IStekliy paskirstymo jvertinimas; iSsiaiSkinti, kaip pokyciai
vienoje organizacijos struktiiroje itakoja kity sistemy rezultatus.

Vertinant paslaugy kokybg yra parenkami matavimo instrumentai, kuriy centre yra vartotojas
ir jo poreikiy tenkinimas, taip siekiant iS$siaiSkinti ir uZtikrinti vartotojy pasitenkinimg. Pagrindinis
istaigos veiklos, kaip teigia A. Mikalauskien¢, R. Tijlunaitiené, M. Vekteryté, vertintojas yra
klientas, kuris vertindamas paslaugas, remiasi {vairiausiais kriterijais, kaip pasitikéjimas,
akivaizdumas, patirtis (Juozaitien¢, Staponkiene, 2003).

Dar vienas i§ kokybés vadybos vertinimo sistemy yra Servqual modelis. Sis modelis yra
teikiamy paslaugy apklausos irankis, pagristas placiais tyrin¢jimais, kuriuos vykdé V. A. Zeithaml,
A. Parasuraman, L. L. Berry ir kiti. Tai efektyvus vartotojy lukescCiy ir suvoktos paslaugy kokybés

matavimo biidas.
SERVQUAL modelis prasideda nuo prielaidos, kad paslaugos kokybe¢ nustato skirtumas tarp

vartotojy liikesCio ir faktinés teikiamos paslaugos. Model; nustato deSimt kriterijy, pagal kuriuos
jvertinama paslaugos kokybé.Sie kriterijai suskirstyti i penkias grupes (Jurkauskas, Susniené, 2001):

1. materialits dalykai — materialinés bazés, irengimy ir jrenginiy, personalo ir

komunikacijos priemoniy iSvaizda ir Svara;
2. patikimumas — sugebéjimais tiksliai atlikti pazadéta paslauga;
3. reagavimas — noras padéti klientams ir tiksliai atlikti paslauga;
4. garantijos —
o kompetencija — reikiamy 1gtidZiy ir Ziniy turéjimas paslaugai atlikti;
o pagarbumas — mandagumas, pagarba, démesys ir draugiSkumas bendraujant su
personalu;
o pasitikéjimas — personalo patikimumas, itikinamumas ir saZiningumas;
o saugumas — pavojaus, rizikos ir abejoniy nebuvimas;
5. isijautimas —
o priéjimas — prieinamumas ir lengvas bendravimas;
o rySio palaikymas — déti pastangas paZinti savo vartotoja ir jo poreikius;
o vartotojo supratimas — déti pastangas pazinti savo vartotoja ir juy poreikius.
Remiantis A. Jurkausku ir D. Susniene galima teigti, kad servqgual modelis prasideda nuo
prielaidos, kad paslaugy kokybe nustato skirtumas tarp vartotojy likesCiy ir faktinés teikiamos
paslaugos (Dikavicius, Stoskus, 2003). Pasak A. Mikalauskienés, R. Tijiinaitienés, M. Vekterytés,
klientai vertindami istaigos teikiamy paslaugy kokybe, lyging patirta paslauga su laukiama
paslauga. servqual modelis yra taikomas norint iSmatuoti skirtumus tarp kliento paslaugy laukimo ir
patyrimo (Juozaitiene¢, Staponkiene, 2003).

Taigi Sis paslaugy kokybés iSmatavimo metodas jgalina organizacijas:
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e Identifikuoti ir suprasti, kur egzistuoja paslaugy suvokimo skirtumai tiek organizacijos
viduje, tiek tarp organizaacijos ir jos vartotojuy;

e Siuos skirtumus i§déstyti pagal svarba nustatyti terming $iy skirtumy, jtakojandiy
neigiama poveiki paslaugy kokybei, sumaZinimui arba eliminavimui;

e Identifikuoti priezastis skirtumy tarp kliento ir organizacijos paslaugy suvokimo
egzistavimui;

e Vystyti veiklos programas Siy skirtumy priartéjimui;

e [gyvendinti paslaugy kokybés uZtikrinimo procesus.

1.1.5 Visuotinés kokybés organizacijoje idiegimas, jo problemos

Visuotinés kokybés vadybos (toliau - VKV) diegima organizacijose skatina arSi konkurencija.
Ypa¢ VKV vaidmuo suaktyvéjo XX amZiaus pradZioje, kai sparCiai plétési masiné¢ gaminiy
gamyba, pradé¢jo atsirasti vis daugiau imoniy, kurios gamino tos pacios paskirties gaminius, ko
pas¢koje imonés privaléjo gerinti gaminiy kokybe, mazinti savikaina, didinti gamybos nasuma, taip
siekdamos iSlikti konkurencingos rinkoje.

Organizacijoje, apsisprendusioje igyvendinti visuoting kokybés vadyba, pokyciai vyksta
palaipsniui, nuosekliai ir ne tik vadovybés lygmenyje, o per visas jos struktiirines dalis. Kokybes
vadybos jgyvendinimas prasideda nuo nepasitenkinimo esamais veiklos procesais, noras savo darba
atlikti vis geriau, taip uZzsitikrinant klienty lojaluma ir iSliekant konkurentabiliais aplinkoje.
Apsisprendus igyvendinti kokybés vadyba, organizacija turi isiglinti i $i efektyvy valdymo metoda,
turinti savo struktiira. Visuotinés kokybés vadybos idiegimas suteikia galimybe vadovams ir
darbuotojams keistis gerinant savo darbo aplinka bei rezultatus.

Visuotinés kokybés vadybai Salyje igyvendinti 1995m. buvo parengta, 1996m. LR
Vyriausybés aprobuota pirmoji Nacionaliné kokybés programa. Diegiant kokybés vadybos
koncepcijas, adaptuojant uZsienio Saliy patirti, galima nemazai nuveikti. Taciau kokybés siekimas —
tai nuolatinis tobuléjimo procesas, neturintis riby. Siuolaikinéje verslo, technologijy dinamiskoje,
kintanc¢ioje aplinkoje stovéti vietoje negalima.

Pasak P.Vanago (2005), norint, kad kokybés vadybos igyvendinimo srityje vykty teigiami
pokyc¢iai, galintys labai pagerinti veiklos sritis, visy pirma vadovai turi suvokti kokybés vadybos
svarba, pvertinti tai ir imtis atitinkamuy veiksmuy. Biitent nuo vadovu poZiiirio priklauso kokybés
vadybos jgyvendinimas visuose tkio sektoriuose.

[gyvendinant visuotinés kokybés vadyba, viena pagrindiniy salygu yra organizacinés kultiiros
suformavimas (IS strapsnio ISSN 1392-1142 Organizaciju vadyba:sisteminiai tyrimai:2005.34).

Visuotin¢ kokybeés vadyba akcentuoja visuotini organizacijos darbuotojy dalyvavime sprendZiant
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veiklos kokybés gerinimo klausimus. Kaip teigia E. R. Stancikas ir D. Bagdonien¢ (2004),
visuotinis dalyvavima apibudina kaip pagrista vadovybés nora ir pasiryzima, vystymosi vizijos
suktrimui, skatinimui bei kompensavimui, komandiniu darbu, darbuotojy mokymu. Autoriy nuomone,
démesys darbuotojams turéty apimti ne tik jy skatinima ar darby turinio praturtinima, bet ir kiirima
,besimokancioje organizacijoje‘, 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 sugebéjimus bei
pasitikéjima savo jégomis. Esminiai pokyciai vyksta, kai organizacijos valdymas yra pagristas ne
kontrole, o vertybine orientacija ir savikontrole.

Tarptautinés kokybés akademijos prognozés rodo, kad ateityje kiekvienos Salies ekonominé
sekmeé priklausys nuo tkio plétros politikos, remiancios kokybés vadybos iniciatyvas. Kuo daugiau
politiky tai suvoks, tuo didesnés Salies ekonomikos pazangos bus galima tikétis. IS tarptautinés
patirties Zinoma, jog ekonomikos augimas kompanijoms, orientuotoms i visuotinés kokybeés
vadyba, sukuria dideles augimo galimybes.

Visuotinés kokybes vadyba idiegusiai organizacijai budingi tam tikri bruoZzai:

o Sprendimy priémimas. Vadovai turi ivertinti Zmoniy pasirengima priimti sprendima ir
neleisti spresti tiems, kurie neturi reikiamos informacijos bei néra tam pasirengg. Visuotings
kokybés vadyba idiegusioje organizacijoje stengiamasi sutrumpinti kokybés gerinimo laika
bei tobulinti organizacijos klimata. Yra sudaromos salygos, kuriomis problemos neatsirastuy.

e Nuolatinis tobulinimas ir komandinis darbas. Kiekvienos organizacijos kasdieninés veiklos
pagrindas turi biiti komandinis darbas. Imonéje turi bliti pravedami nuolatiniai specialiis
mokymai.

e Vartotojy poreikiy tenkinimas. Visuotinés kokybés vadyba idiegusios organizacijos
darbuotojai nuo kity skiriasi tuo, kad jie gerai supranta imonés strategija, iSorinius ir
vidinius organizacijos vandenis, veikla, sékmes nesékmg, apie tai nuolat informuojami.
Tokie darbuotojai ieSko biidu, kuo geriau patenkinti vartotoju poreikius atlikti geriau darba.

o Vadovas turi tapti lyderiu. Bitent jis turi ikvépti darbuotojy pasitikéjima, suZadinti
naujoves, ugdyti pasiaukojima kompanijos vizijai, atsakomybés jausma. Kad organizacijoje
naujos vertybés prigytu, vadovas turi nebijoti jas pagarsinti ir aptarti.

Tokioje organizacijoje turéty vieSpatauti nuoseklumo ir kruopStumo, naujoviy bei i8Sukio
siekimo vertybés.

Igyvendinant visuotinés kokybés vadyba, viena i§ pagrindiniy salygu yra specifings,
visuotinés kokybés vadybai biidingos organizacijos kultiros suformavimas. Pasak Van Donk ir
G.Sanders (Zekevi¢iené, 2003) organizaciné kultiira atskleidZia, kaip organizacijos nariai supranta

kokybeg, kaip jos siekia, vykdo savikontrolg. Taip pat biitina vadovautis pagarba Zmoguli, jo teis€ms,
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orumui. Organizacijos vadovas turi biiti efektyvus visuotinés kokybés vadybos igyvendinimo
organizatorius.

Pasak Paulavicienés (2003), VKV suvokiama kaip procesas be pabaigos, kuriam budingas
nuolatinis nenutrukstamas tobulinimas.

Visuotin¢ kokybés vadyba - tai organizacinis kultiirinis isipareigojimas tenkinti vartotojy
poreikius, naudojant integruota priemoniy, metody ir mokymo sistema, tai nuolatinis organizacijos
procesy tobulinimas, o jo rezultatas puikios kokybés produktais ir paslaugos (KriStaponyte, 2002).

Anot P.Vanago (2004), visuotin¢ kokybés vadyba padeda ne tik sukurti kokybiSkus
produktus, kurie geriausiai tenkinty vartotojy poreikius, bet ir iSvengti nuotoliy, taip pasigaminant
produktus pigiai.

E. R. Stancikas ir D. Bagdoniené teigia, kad organizacijoje, igyvendinancioje visuoting
kokybés vadyba, turi buti tikrinami visi tarpusavyje susij¢ procesai ir visi darbuotojai turi buti
itraukti 1 veiklos tobulinima. Procesinis organizacijos veiklos yra privalomas kokybés vadybos
bruozas. Ir kiekvienas procesas yra veiklos kontrolés, vadovavimo ir organizavimo veiksmuy
nuoseklumas, kuris prasideda nuo paraiSkos priémimo, klienty pageidavimo analizés, produkto ar
paslaugos gamyba, pristatymu, pardavimu, aptarnavimu. Kaip teigia A. Jurkauskas (2006),
kiekvienam procesui biiti nustatyti pradiniai reikalavimai ir galutinis rezultatas.

R. Petrauskiené (2006), pazymi, kad visuomeniname sektoriuje, visuotin¢ kokybés vadyba
pasizymi keliais esminiais principais:

= Svarbiausias kokybés vertintojas yra klientas. Kuris vertina paslaugos suteikimo buda,
efektyvuma, kaina;

= Pastangos kokybei gerinti turi biiti atliktos prie§ paslaugos suteikimg ir jos teikimo metu, o
ne procesui pasibaigus;

= Siekiant aukS$Ciausios paslaugos kokybés, bitina iSvengti neritmingumo, permainy,
nepastovumo. Per daug paslaugy ruSiy uZsibréZusi organizacija daZniausiai suklumpa
kokybés valdymo procese, kas salygoja sunkumus idiegti kokybés vadyba paslaugy proceso
kontrolei vykdyti;

* Visuotiné kokybés vadyba néra atskiry darbuotojy pastangy rezultatas, nes kokybés
problemos visuomeninése organizacijose iSrySkéja, kada sutrinka sisteminiai procesai, 0 ne
atskiry darbuotojy veiklos rodikliai. Pasak autorés, jei sistema efektyviai veikia, pajungus
atskirus darbuotojus kokybés tikslams, buty klaidinga naujai orientuotis | individy
pastangas, o ne 1 sistemos galimybes;

= Kokybé¢ néra statiSkas atributas. Tai sistemingai besikeiCiantis tam tikras orientyras,

priklausantis nuo klienty poreikiy. Pasak autorés, sistemingas kokybés tobulinimo paiesSka
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kiekviena dieng yra nattralus sistemingai veikiancios visuomeninés organizacijos veiklos
dalis;

* Visuotiné kokybés vadyba neisivaizduojama be aktyvaus darbuotojy dalyvavimo, ju
atsakomybés ir igiidZiy visuose organizacijos veiklose skatinimo. Organizacija turi siekti,
kad tarp darbuotoju ir vadovybés iSnykty barjeras ir bendrai veikti, siekiant uZsibrézty
tiksly;

» Kokybés wuzdaviniai reikalauja totaliniy organizacijos isipareigojimy. Kokybés
lgyvendinimas imanomas tik tuo atveju, kai visi organizacijos nariai skiria démesio jos
kulturai, kokybés filosofijos isisavinimui.

A. AndriSitinait¢ (Ekonomika ir vadyba, 1997) pateikia keleta kliti¢iy, kurios pasunkina
visuotinés kokybés vadybos taikymo galimybes visuomeninése organizacijose, tame tarpe ir
Svietimo paslaugy institucijose:

* Visuomeninés organizacijos labiau prieSinas pokyc¢iams. Visuomeninése organizacijose
vyraujant biurokratinei aplinkai, aktualus tampa konservatyvumas, nenoras keistis;

= Neatitikimas tarp biudZeto paskirstymo ir darbo rezultaty. Visuomeninése organizacijose
biudZetas skirstomas neatsizvelgiant i faktiSkus darbo rezultatus. Autorés teigimu, biudZeto
mechanizmas funkcionuoja laikantis monopolistiniy taisykliy. O visuotin¢ kokybeés vadyba
yra orientuota i biudzeto skirstyma atsiZvelgiant | organizacijos atliktus reikSmingus darbus.

Sparciai ekonominei plétrai labai svarbus kokybés vadybos skleidimas Svietimo paslaugy
sektoriuje. Dabarting Lietuvos §vietimo sistemos biklé néra patenkinama. Siame sektoriuje
stokojama 1éSy pagrindinéms reikméms, nekalbant apie mokslinius tyrimus, inovacijas. Mokslo
institucijos skleidZia pazangiausias mintis, todél Svietimo sistemos rémimas yra svarbiausiai
uzdavinys siekiant vieno i§ pagrindiniy visuotinés kokybés vadybos principu — nuolatinio
tobul¢jimo. Pasak. P.Vanago (2005) kokybés gyvybingumo pabréZimas, orientavimasis i klientus —
tai sekmes ratas.

Apibendrinant galima teigti, jog kokybé XXI amZiuje bus sékmés veiksnys ne vien tik versle,
bet ir siekiant ekonominio stabilumo bei socialinés gerovés. Organizacijos stiprybg ir gyvybinguma
galima iSlaikyti kokybés siekimu, pagristu didZiausiy pastangy reikalaujanciais darbais bei
besikaicianc€iais darbais, kuriuos privalu atlikti. Vadinasi organizacija, pasiekusi uzsibréztus tikslus,
turi be paliovos siekti geresnés kokybés, nes nuolat kinta vartotojuy poreikiai, ir tai, kas Siandien
jiems atrodo kokybiska ir patenkina juy poreikius, tai rytoj jau gali netekti prasmés. Todél be

paliovos ieSkoti, gerinti, pertvarkyti turéty biti vienas svarbiausiy jos tiksly.
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1.2  Visuotinés kokybés vadybos taikymo galimybés pedagoginése psichologinése tarnybose

Visuotine kokybés vadyba gali biti apibréZiama kaip filosofija arba sistema, kurios tikslas —
paslaugy arba produkty, skirty vartotojams tobulinimas. Visuotines kokybés taikymo Svietimo
sistemoje nauda akivaizdi, kadangi Sis apibiidinimas pilnai pritaikomas ir joje. Kalbédami apie
Svietimo procesa randame abu reikalingus visuotines kokybes vadybos taikymui elementus —
paslauga ir vartotoja. (Pauliukas, 2006).

Svietimo institucijoms sidilomi $esi kokybés vadybos principai (Vanagas, 2004):

1. Vadovavimas. Vadovai turéty sukurti bendrus tikslus, mokymosi kryptis bei viding
aplinka, kurioje visi siekty Siuy tiksly. Vadovai turi uztikrinti, kad plétros strategijos,
sistemos ir metodai buty naudojami kurti Zinioms, lavinti sugebéjimams, kad poZitriai
atitikty Svietimo tikslus.

2. Vartotoju supratimas. Mokyklos priklauso nuo visuomeneés pasitik€jimo, tod¢l bitina
suvokti esamus ir biisimus visuomenés poreikius,

3. Faktinis sprendimy priémimas. Efektyviis sprendimai ir veiksmai turi biti paremti
duomeny ir informacijos analize. Kokybés vadyba, gresta studenty veiklos matavimu,
vartotojy pasitenkinimu, duomenimis apie darbuotojy veikla, mokymosi proceso
1vertinimu.

4. 7Zmoniy jtraukimas. Visi su §vietimo sistema susij¢ Zmonés yra Svietimo sistemos matas.
Nuo darbuotojy priklauso visos mokymo istaigos seékme. Tai intelektualinis kapitalas,
nuo kurio pereina Svietimo kokybés lygis.

5. Procesai. Mokymas yra efektyvesnis, kai veikla valdoma kaip procesas.

6. Nuolatinis tobulinimas. Nuolatinis procesy tobulinimas ier veiklos rezultaty gerinimas

turéty buti vienu 1S pagrindiniy mokyklos tiksly (Johnson, 1999).

1.2.1 Pedagoginés psichologinés tarnybos — Svietimo paslaugy organizacija

Specialiojo ugdymo istatyme Pedagoginé psichologiné tarnyba apibréZiama kaip valstybés ar
savivaldybés biudZetin¢ istaiga, kuri sutikus tévams (ar vaiko globéjams) jvertina asmens
specialiuosius ugdymosi poreikius, skiria specialyji ugdyma ir teikia pedagoging bei psichologing
pagalba vaikams, tévams (ar vaiko globéjams), Svietimo ir vaiky globos istaigoms. Specialiojo
ugdymo teikimo sistemoje pedagoginés psichologinés tarnybos (PPT) atlieka svarby vaidmeni. PPT
misija ir funkcijos neapsiriboja vaiko vertinimu, PPT vykdo ir kitas funkcijas, tokias kaip metodiné

pagalba, konsultavimas, prevencija, tyrimas ir kt, tac¢iau viena i$ pagrindiniy funkciju, geriausiai
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apibudinan¢iy PPT misija bei savituma, yra vaiko psichopedagoginis vertinimas (RuSkus,
Alisauskas, Sapelyte, 2006).

Specialiosios pedagoginés ir psichologinés pagalbos teikimo strategija formuoja ir
igyvendina:

Aukstesnio lygmens vieSosios institucijos — Svietimo ir mokslo ministerija ir Svietimo ir
mokslo ministerijos Specialiosios pedagogikos ir psichologijos centras.

Zemesnio lygmens struktiiros - savivaldybiy pedagoginés psichologinés tarnybos ir mokykly
specialiojo ugdymo komisijos.

Lietuvos Respublikos Svietimo jstatyme teigiama, kad piliediai turi teise gauti specialiaja
pedagoging, psichologing, socialing pagalba pagal poreiki.

2003 metais patvirtintame pedagoginés psichologinés pagalbos modelyje, sitlyta trijy
lygmeny pedagoginés psichologinés pagalbos teikimo modelio struktiira, kuri dabar veikia:

Pirmasis lygmuo

Ji sudaro ugdymo istaigy specialistai: specialieji pedagogai, logopedai, psichologai, socialiniai
pedagogai.

Mokykly psichologa, specialieji pedagogai, logopedai pagal savo kompetencija dirba
konsultacini darba, tiria ugdymo istaigy problemas, kaupia ir analizuoja mokykly situacija
atspindin¢ius duomenis, vykdo PPT parengtas prevencines programas, Svie¢ia mokyklos
pedagogus, vaikus ir jy tévus aktualiomis psichologinémis temomis. Sie specialistai kuruojami PPT
specialisty.

Specialieji pedagogai, logopedai ivertina vaiky specialiuosius ugdymosi poreikius, aptaria
individualius darbo su vaiku planus, programas, biidus, metodus, teikia rekomendacijas su vaiku
dirban¢iam pedagogui bei tévams.

Smulkiau pagrindines pirmojo lygio specialisty veiklos kryptis reglamentuoja Svietimo ir
mokslo ministro 2000 m. rugpjii¢io 17 d. isakymas Nr. 1057 ,,.D¢l Svietimo istaigy specialiojo
ugdymo komisiju sudarymo ir darbo organizavimo tvarkos*, 2005 m. gruodZio 29 istatymas Nr.
2676 ,.D¢él mokyklos specialiojo pedagogo bendryju pareiginiy nuostaty®, 2005 m. liepos 22
istatymas Nr. 1549 ,,.Dél mokyklos psichologo asistento pavyzdinio pareigybés apraSymo®, 2006 m.
kovo 31 istatymas Nr.614 ,Dé¢l logopedy, dirbanc¢iy mokyklose, bendryjy pareiginiy nuostaty
patvirtinimo* ir kt.

Antrasis lygmuo

Miesto, rajono savivaldybés pedagoginé psichologiné tarnyba yra savivaldybeés biudZetiné
Svietimo istaiga, teikianti specialiaja pedagoging ir psichologing pagalba vaikams, tévams (ar vaiko
glob¢jams, ripintojams), gyvenantiems savivaldybés teritorijoje, ir joje veikianCioms Svietimo ir

vaiky globos jstaigoms (taip pat ir apskrities pavaldumo). Sio lygmens tarnybose dirba specialieji
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pedagogai, logopedai, socialiniai pedagogai, psichologai, vaiky neurologai ir kt. specialistai.
Pagrindiné Siy tarnybu paskirtis — suteikti pagalba vaikui nattiraliomis jo gyvenimo ir mokymosi
salygomis. Sios tarnybos sprendZia jvairias pedagogines ir psichologines vaiky problemas, kaupia ir
analizuoja informacija apie sudétingas psichologines problemas, bendrasias miesto, rajono ugdymo
istaigy bendruomeniy psichologinio klimato tendencijas. Tuo remiantis rengiamos prevencijos

programos, teikiama informacija vietos bendruomenei.

Trecdiasis lygmuo

Salies Pedagoginis psichologinis centras kuria apriipinimo specialiosiomis mokymo
priemonémis bei metodine medzZiaga sistema Salyje ir diegia jos plétra; koordinuoja savivaldybiy
lygmens pedagoginiu psichologiniy tarnybuy veikla, analizuoja kylancias problemas ir telkia laikinas
eksperty grupes joms spresti; plétoja teorinius ir metodinius vaiky, turin¢iy specialiyjuy pedagoginiy
arba psichologiniy problemy, ivertinimo ir konsultavimo bei specialiosios pedagoginés ir
psichologinés pagalbos jiems, ju tévams (ar vaiko glob¢jams, rupintojams), pedagogams, Svietimo
ar vaiky globos istaigoms teikimo pagrindus; rengia prevencines programas ir projektus Svietimo
istaigoms, Seimoms, vaikams, ripinasi vaiky pedagoginio, logopedinio, psichologinio ir
neurologinio vaiky jvertinimo metodiky rengimu, leidZia specialia pedagoging ir psichologing
literatiira; rengia kvalifikacinius renginius Salies pedagoginiy psichologiniy tarnyby specialistams ir
Svietimo istaigy specialiesiems pedagogams, logopedams, psichologams, socialiniams pedagogams.

Modelio funkcionavima apibrézia anksciau priimti jstatymai ir Vyriausybés nutarimai, kuriy
svarbiausi yra Lietuvos Respublikos Svietimo istatymas, specialiojo ugdymo istatymas, isakymai
,.Specialiojo ugdymo skyrimo tvarka®, ,,Svietimo istaigos specialiojo ugdymo komisijos sudarymo
ir darbo organizavimo tvarka®, ,,Asmens specialiyju ugdymosi poreikiy jvertinimo tvarka®,
»Specialiyjuy poreikiy asmeny sutrikimy it ju laipsniy nustatymo ir specialiyju ugdymosi poreikiu
asmeny priskyrimo specialiyjy ugdymosi poreikiy grupei tvarka®, , Pedagoginés ir psichologinés
pagalbos teikimo modelis®, ,,Dél savivaldybés pedagoginés psichologinés tarnybos nuostaty ir kt.

Intensyviai jstatymai buvo priimami 2004 metais: ,Finansinés paramos pedagoginiy
psichologiniy tarnyby steigimui 2004 metais savivaldybése tvarka“, ,,Pedagoginiy psichologiniy
tarnyby steigimo savivaldybése 2004 metais programa®, Lietuvos Respublikos nejgaliyju socialinés
integracijos istatymas, ,,Psichologinés pagalbos mokiniui teikimo aprasas®, ,,Specialiosios
pedagoginés pagalbos teikimo tvarkos aprasas®, ,,Dél savivaldybés pedagoginés psichologinés
tarnybos specialiojo pedagogo pavyzdinio pareigybés apraSymo®, ,,D¢l savivaldybés pedagoginés
psichologinés tarnybos logopedo pavyzdinis pareigybés apraSymas®, ,, Dél savivaldybeés
pedagoginés psichologinés tarnybos psichologo pavyzdinis pareigybés apra§ymas‘ (2005 m.) ir kt.

Pedagoginiy psichologiniy tarnyby veikla gana i§samiai reglamentuojama SMM ir kity

ministerijy isakymais, tvarkomis, rekomendacijomis. Juose dominuoja pozityvios metodologinés
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nuostatos | specialiyju ugdymosi poreikiy turincius ugdytinius, inkliuzini ugdyma. Taciau
reglamentuojanciuose specialiyju ugdymosi poreikiuy {vertinima ir tenkinima dokumentuose
neiSvengta raidos sutrikimy akcentavimo, kuris sukelia daug diskusiju specialisty tarpe.

PPT veiklos pozityvis veiksniai yra patenkinamas materialinis, finansinis, metodinis
apriipinimas, daugelis tarnyby akcentuoja tai, kad pedagoginése psichologinése tarnybose dirba
aukstos kvalifikacijos specialisty komandos, turin¢ios galimybe kelti savo profesing kompetencija,
kuria apsprendZia Svietimo ir mokslo ministro priimti jstatymai ,,Pedagoginiy psichologiniy
tarnyby specialiyjy pedagogu atestacijos komisijos veiklos reglamentas* (2002), ,, Psichologuy,
teikian¢iy pagalba mokiniui atestacijos nuostatai® (2007). Galima teigti, kad vis labiau steigéjai
suvokia PPT veiklos svarba, efektyvesnis Specialiosios pedagogikos ir psichologijos centro ir
respublikos PPT bendradarbiavimas, aiSkesnés tarnyby veiklos strategijos, ES struktiriniy fondy
panaudojimas.

Svietimo ir mokslo ministerijos tyrimo ataskaitose nurodomi svarbiausi PPT funkcionavimo
trukdziai: PPT nepakankamas finansavimas, materialinés bazés skurdumas, metodinis tarnybuy
aprupinimas, PPT specialisty darbo kruviai kelis kartus (vidutiniSkai 3-4 kartus) virSija PPT veikla
reglamentuojanciuose dokumentuose nustatytas normas, nepatenkinamas vaiky vertinimas ir
specialiyjy ugdymosi poreikiy tenkinimas 2-uoju (specialiyju ugdymo komisijy) lygiu,
bendradarbiavimo tarp tévy, mokytojuy ir specialisty yra svarbiausi trukdZiai tinkamai vykdyti joms

deleguojamas funkcijas.

1.2.2 Pedagoginés psichologinés tarnybos uzdaviniai ir funkcijos

Per palyginti trumpa laikotarpi (2003-2006 m.) ivyko daug pozityviu poslinkiy pedagoginés
psichologinés pagalbos teikimo organizacijoje. [kurtos 26 naujos miesty (rajony) PPT, dabar Salyje
funkcionuoja 52 savivaldybiy PPT. Keiciasi PPT veiklos misija, jy uZdaviniai ir funkcijos. Vis
labiau orientuojamasi ne 1 sutrikimo fiksavima, o 1 vaiko SUP testini vertinima ir juy tenkinima,
pedagoginés psichologinés pagalbos teikima ugdymo istaigos SUK ir savivaldybés PPT lygiu.
Akcentuojama, kad pedagoging, psichologing, socialing pagalba vaikui, turiniam specialiyjy
ugdymosi poreikiy, turéty teikti ugdymo istaigy ir PPT ivairiis specialistai (specialieji pedagogai,
logopedai, psichologai, neurologai, socialiniai pedagogai).

PPT veikla apibiidina Sie rodikliai:

e Vaiky skaicius aptarnaujamoje teritorijoje ir specialiyju poreikiy vaiky skaicius;

e PPT specialisty ir vaiky skaiciaus santykis ( specialiyju poreikiuy turinciy vaiky skaicius

vienam specialistui);

e Ugdymo istaigy skai¢ius PPT aptarnaujamoje teritorijoje;
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Vaiky, kuriems pritaikytos ugdymo programos, skaicius kiekvienam PPT specialistui;
Specialisty darbo sanaudos vienam specialiyjy poreikiy vaikui;

Atstumas iki ugdymo istaigy.

Pedagoginei psichologinei tarnybai keliami Sie uzdaviniai:

kuo anksCiau {vertinti asmens specialiuosius ugdymosi poreikius, psichologines,

asmenybeés ir ugdymosi problemas, padeéti jas 1Ssprgsti, surasti jam optimalia ugdymo vieta

ir forma;

stiprinti mokyklos, mokytojuy, tévy (globéjy, ripintoju) gebé¢jimus ugdyti specialiyjy
ugdymosi poreikiy, psichologiniy, asmenybés ir ugdymosi problemy turin¢ius asmenis,
formuoti teigiamas nuostatas ju atzvilgiu;

padéti mokykloms uZtikrinti kokybiska specialiyju ugdymosi poreikiy, psichologiniy,

asmenybés ir ugdymosi problemy turin¢iy mokiniy ugdyma.

Savivaldybés pedagoginés psichologinés tarnybos nuostatuose (2003) iSskiriamos Sios PPT

funkcijos :

Pazinimo ir jvertinimo (specialiyju poreikiy ivertinimas, rekomendacijy rengimas,
konsultavimas, Svieciamoji veikla). Tai svarbiausia PPT funkcija. Vaiko vertinimas PPT
daZnai suvokiamas kaip tikslas, o ne kaip pagalbos, Seimos ir vaiko igalinimo priemoné.
Dazniausiai akcentuojamas pats vaiko jvertinimas kaip savaiminé vertybé. Vertinamas tik
pats asmuo. Néra poreikio orientuotis i vaiko situacijos analiz¢, supancia aplinka.
Konsultavimo (konsultavimas deél elgesio, bendravimo, mokymosi ir kity sunkumuy,
savalaikis konsultavimas, mokyklos bendruomenés nariy konsultavimas). [gyvendinant
konsultavimo funkcija, palankiai vertinama galimybé bendradarbiauti su mokyklos
bendruomene, jos nariy konsultavimu, taciau kita vertus, ju menkas isitraukimas ir
netinkamos nuostatos | vaiko ivertinima ir pagalbos teikima PPT yra vertinami kaip vienas
i§ esminiy trukdZiy. PPT specialistai nurodo konsultavimo galimybg kaip pozityvy veiksni
ir menka mokyklos bendruomenés dalyvavima. Tuo paciu jie orientuojasi daugiau i
konsultavima kaip { pagalba - pamokymus, informavima.

Metodiné (metodiné¢ pagalba, mokymai, seminarai, specialisty kuravimas). Metodin¢
pagalba suvokiama kaip seminary, mokymuy organizavimas, pagalba pedagogams
pritaikant programas (modifikuojant, adaptuojant). Tod¢l PPT savo veikloje nemazai
orientuojasi 1 seminary, mokymy organizavima, metodinés pagalbos teikima. Taciau visa
veikla yra daugiau nukreipta i pedagogus, kitus ugdymo istaigy specialistus. Tévai (Seima
kaip artimiausia vaiko aplinka) 1 metodinés pagalbos gavéjuy sarasa beveik néra jtraukiami
dél jvairiy priezasciy .

Organizavimo (duomeny kaupimo apie specialiyjy poreikiy vaiku, bendradarbiavimas su
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ugdymo istaigomis, orientacija | naujoves, kokybe) ;

e Visuomenés Svietimo (seminary organizavimas, informavimas apie specialiyjy poreikiy
asmenis, ju ugdyma);

e Tyrimo (vaiko ivertinimas, tyrimai ugdymo institucijose, prevencinés programos). Kartais
tyrimo funkcija yra painiojama su pazinimo ir jvertinimo funkcija. Akcentuojamas vaiko
specialiyjy poreikiy ivertinimas. PPT specialistai daZznai gerai nesuvokia Sios funkcijos
prasmes, arba ji yra menkai vykdoma PPT veikloje.

Svarbiausia PPT funkcija laikomas vaiko vertinimas PPT daznai suvokiamas kaip tikslas, o ne
kaip pagalbos, Seimos ir vaiko jgalinimo priemoné. DaZniausiai akcentuojamas pats vaiko
tvertinimas kaip savaiminé vertybé, nors jau daugelio PPT veikloje stebima tendencija labiau
bendradarbiauti su vaiko Seima, teikti abipus¢ pagalba vaikui nepamirStant jtraukti ir ugdymo
istaigas, kurios vaidina svary vaidmeni vaiko ugdyme. Vis labiau orientuojamasi ne i sutrikimo
fiksavima, o 1 vaiko SUP testini vertinima ir jy tenkinima, pedagoginés psichologinés pagalbos
teikima ugdymo istaigos SUK ir savivaldybés PPT lygiu.

Realizuojant konsultavimo funkcija, palankiai vertinama galimybé bendradarbiauti su
mokyklos bendruomene, jos nariy konsultavimu, taiau kita vertus, ju menkas isitraukimas ir
netinkamos nuostatos { vaiko jvertinima ir pagalbos teikima PPT yra vertinami kaip vienas i$
esminiy trukdziy. PPT specialistai nurodo konsultavimo galimybe kaip pozityvy veiksni ir menka
mokyklos bendruomenés dalyvavima. Tuo paciu jie orientuojasi daugiau i konsultavima kaip 1
pagalba - pamokymus, informavima.

Metodiné pagalba suvokiama kaip seminary, mokymuy organizavimas, pagalba pedagogams
pritaikant programas (modifikuojant, adaptuojant). Tod¢l PPT savo veikloje nemaZai orientuojasi {
seminary, mokymy organizavima, metodinés pagalbos teikimg. Taciau visa veikla yra daugiau
nukreipta { pedagogus, kitus ugdymo istaigy specialistus. Tévai (Seima kaip artimiausia vaiko
aplinka) { metodinés pagalbos gavéju sarasa beveik néra itraukiami.

Galima jzvelgti, kad iki Siol néra bendros, vieningos PPT veiklos strategijos. Tod¢l egzistuoja
nuomoniy ivairove, virstanti eklektika, nebéra suvokiamas tikslus funkcijy turinys, juy reikSme,
prasmingumas. Tod¢l svarbu bendros PPT veiklos strategijos kiirimas, jos kokybe, PPT veiklos

prioritety numatymas ir ju laikymasis.
1.2.3 Pedagoginés psichologinés tarnybos Zmogiskieji iStekliai
Zmogiskieji istekliai — tai organizacijos istekliai, teikiantys savo darba, Zinias, talenta,

kiurybiSkuma ir energija organizacijai. ZmogiSkaisiais iStekliais jvardijami visi organizacijos

dirbantieji: individai, individy grupés, kolektyvas. Zmogiskieji iStekliai yra lemiamas organizacijos
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vystymosi ir net iSlikimo veiksnys, nes rinkos salygomis organizacijos veikla turi biti lanksti,
kompleksiska, prisitaikanti prie kintanciy iSorinés aplinkos salygu.

Jei anksciau svarbiausias démesys buvo skiriamas materialiniams ir gamtiniams iStekliams, tai
Zmogiskasis faktorius Siuolaikingje organizacijoje igauna vis didesng reikSme ir tampa svarbiausiu
veiksniu, lemian¢iu organizacijos veiklos efektyvuma. Siuolaikiné, { Zinias orientuota organizacija
siekia kolektyvinés iSminties, ieSko naujoviy ir galimybiy, bando pritaikyti jas konkurencinéje
kovoje (Ciutiené, Kumpikaité 2002).

T. Schultze (1998) pabrézé Zzmogiskuju iStekliy svarbg ir iSskirtinuma imongje. Jis konstatavo:

e Darbuotojai ne tik kuria ir kei¢ia materialines gérybes, jie patys yra materialus turtas,
kuris turi biti jvertinamas, iSmatuojamas ir ugdomas kaip ir kitos imonés sudedamosios
dalys;

e Darbuotojai yra ,dinaminis turtas®, kurio vert¢ laiko atzvilgiu gali augti, todel jis
nepalyginamas su kitu materialiu turtu, kuris naudojamas praranda savo vertg;

e Darbuotojai yra svarbiausias kapitalas;

e Kai darbuotojy kapitalas blogai valdomas, imonés verté ir nuosavo kapitalo bei akciju
verté smunka.

Taigi zmogiSkuju iStekliy sistema tiesiogiai susijusi su naujos kokybés kiirimu, nes jos tikslai
du: pirma, — sukurti integruota ir gerai valdoma centrinés ir vietinés valdZios Zmogiskuju iStekliu
sistema; antra, — jvertinti $ios sistemos plétra ir su tuo susijusias veiklos programas.

Pedagoginése psichologinése tarnybose dirba ivairiy specialybiy darbuotojai. Tai logopedai,
specialieji pedagogai, psichologai, ir neurologai. Kai kuriose pedagoginése psichologinése
tarnybose dirba socialiniai pedagogai. Visi PPT darbuotojai atlieka jiems deleguotas funkcijas,
kurios apibréztos PPT specialiojo pedagogo (2005), PPT logopedo (2005), PPT psichologo (2006)
tarnybiniuose nuostatuose, kurie pateikti prieduose. Pedagoginése psichologinése tarnybose dirba
aukstos kvalifikacijos specialisty komandos, nuolat kelianc¢ios savo profesing kvalifikacija, kurig
reglamentuoja Svietimo ir mokslo ministro priimti jstatymai ,Pedagoginiy psichologiniy tarnyby
specialiyjuy pedagogu atestacijos komisijos veiklos reglamentas® (2002), ,, Psichologu, teikianciuy
pagalba mokiniui atestacijos nuostatai“ (2007). DidZiaja dali seminary specialistams organizuoja
PPT kuruojantis Specialiosios pedagogikos ir psichologijos centras, kuris nuolat teikia metodiné
pagalba, profesing literatiira ir kt.

Problemy sprendima tarnybu darbuotojai vykdo tam tikra laiko tarpa, tam tikrais etapais,
cikliSkai. Darbo praktikoje klientas yra itraukiamas i procesa. Darbuotojas ir klientas kartu eina nuo
pradZios iki pabaigos — problemos pradinio suformulavimo, informacijos rinkimo, ivertinimo,
planavimo, plano jgyvendinimo ir visko, kas ivyko dirbant kartu, vertinimo. Per visa §] procesa

darbuotojas démes;j sutelkia i kliento individualuma bei jgimtas galimybes tobuléti ir keistis.
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Teikiant pagalba klientui svarbiausia yra pats darbuotojas. Jam budingos kelios savybés:
ripinimasis Kkitais, kity problemuy supratimas, Siluma, palaikymas ir branda. Padedantis
profesionalus asmuo yra tas, kuris turi reikiamy Ziniy ir vadovaujasi profesijos etikos kodeksu.
Padedantis Zzmogus turi ugdyti klienty supratimo igiidZius, suprasti juos ir ju padéti, sukurti gera
tarpusavio bendradarbiavimo atmosfera, spresti kliento problemas su kitais. Darbuotojas taip pat
turi jaustis patogiai dél savo galios ir atsakomybés, kuri yra neatsiejama nuo profesinés pagalbos
vaidmens. 3 paveiksle atvaizduota socialinio darbuotojo Sioje sistemoje veikla, kuri yra taikytina ir

PPT darbuotojo veikloje:

priemoneés
Socialinio
darbuotojo
veikla
salygos

@

3 pav. Socialinio darbuotojo darbo sistemos struktiira

Saltinis: Kucinskas, V., Kucinskien¢, R., 2000. Socialinis darbas $vietimo sistemoje.Teoriniai aspektai. Klaipéda

Dauguma $vietimo, socialiniy darbuotojy dirba biurokratinéje aplinkoje. Sioje aplinkoje
darbuotojas turi rinktis — paisyti ar ne profesiniy ir biurokratiniy reikalavimy. Labai svarbu, kad
darbuotojai iSmokty valdyti Siuos konfliktus ir tapty, ,,gerais biurokratais®.

Visuotinés kokybés vadybos teiginys — gera kokybg galima pasiekti su esamais Zmonémis,
jiems paprasciausiai reikia kitaip vadovauti ir kitaip juos mokyti. P.B. Crosby, vienas i§ visuotinés
kokybés vadybos pradininky, irod¢, jog didinant pasitik€¢jima personalu, imanoma pagerinti
kokybg. Anot K. Ishikavos organizacijy s¢kmg galima paaiSkinti didelémis pastovaus Svietimo
pastangomis, jog kokybés valdymas prasideda nuo Svietimo ir baigiasi Svietimu (Bucitinieng,
Tiknevicius, 1997). Deming (Stoner, 1999) nuomone, personalo mokymas turi uZztikrinti, kad

darbininkai gauty pakankamai Ziniy ir jgfidZiy, tam darbui, uz kurj jie atsako. Sia idéja pagrista
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visuotinés kokybés vadybos pastovaus tobul¢jimo idéja nepaprastai svarbi Sio proceso dalyviams —
pedagoginés psichologinés tarnybos nariams.

Taigi PPT specialisty mokymy (nauju kompetencijy, Ziniy igijimas, komandinés veiklos
igiidZziy mokymas(is); refleksyvumo ugdymas ir kt.) organizavimas, neiSvengiamai pagerinty
atlieckamo darbo kokybe. Pasak, S.P.Robbins (2003) Zmogaus kirybiSkumui reikia patirties,
geb¢jimo kirybingai mastyti ir vidinés motyvacijos. Darbuotojams biitina motyvacija, kurig skatina
vidiniai motyvai (noras padeéti, palenkti kitus darbuotojus ir kt.) ir iSoriniai motyvai (organizacijos
reikalavimai, paskatinimai, virSininky spaudimas ir kt.) (Kucinskas, Kucinskiene, 2000).
Specialistai ieSko savo darbo ir jo rezultaty pagerinimo galimybiy, nuolatos to siekia, jie kartu
tobuléja patys, atskleisdami ir realizuodami savo gabumus, potencialias galimybes ir tobulindami
savo sugeb¢jimus.

Taigi Svietimo sistemos darbuotojas savo darbe turi vadovautis Siomis vertybinémis
nuostatomis kaip pagarbos, atvirumo (juk kiekvienas turi teis¢ 1 atvira ir nuoSirdy bendravima),
tolerancijos (nes kiekvienas turi teis¢ turéti skirtingus isitikinimus, vertybes, tauting
priklausomybg), unikalumo, nes visi yra saviti, vaiko kaip asmenybés vertinimo, nesmerkimo ir
neteisimo (darbuotojas neturi biiti teiséjas), empatijos (individas, grupé, bendruomené tikisi biti
suprasti), priémimo ( kiekvienas turi teis¢ buti priimtas toks, koks yra, o ne toks, kokj nori ji matyti
darbuotojas), konfidencialumo (sukaupta informacija turi biiti saugoma, o pateikiama kitiems tiktai
gavus tévy arba teiséty glob&ju sutikima), neteisimo, pasitikéjimo (negalima rodyti jtarumo ir

nepasitikejimo klientu — vaiku, tévu, mokytoju).
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2. PEDAGOGINES PSICHOLOGINES TARNYBOS PASLAUGU KOKYBES TYRIMAS,
REZULTATAI IR INTERPRETACIJA

2.1 Tyrimo metodologija

Socialiniai tyrimai vienaip ar kitaip yra orientuoti { Zmogaus asmenybg. Tad juy objektu gali
biti Zmogaus elgesys, gyvenimo biidas, asmenybés struktiira ir jos (asmenybés) ugdymas.
ISskiriamos tokios esminés socialiniy tyrin€jimy kryptys, kaip noras suprasti socialing realybeg
(beje, nevienodai skirtingy Zmoniy matoma) bei jos rémuose nustatyti atskiry individy ar grupiy
elgsenos ypatumus. Ir nors socialiniai mokslai neatskleidZia galutinés tiesos, taCiau vis délto jie
padeda suvokti mus supantj pasaulj, pateikdami socialiniy formy, kuriomis Zmogus save apsupo,
paaiskinima bei ju demistifikavima (Beck, 1979; cit. pagal Co-hen, Manion, 1994).

Kiekvienam, kuris nori atlikti tyrima, néra lengva pasirinkti tyrimo metodologija, nes jos
supratimas ir taikymas gali bati jvairQs.

Pries atliekant tyrima, pirmiausia reikia iSskirti ir apibréZti tyrimo koncepcija, t.y. pagrindine
idéja ir tuos pagrindinius teorinius teiginius, taip pat - tinkamai charakterizuoti tyrimo metodus. Blogai
numacius metodologija, kai kuriy reiSkiniy galima visai neistirti ar iStirti prastai.

K.Kardelio (2002) nuomone, nepaisant sagvoky ivairovés, metodologija galima apibrézti kaip
teorija, kuri nagrin¢ja mokslinio pazinimo procesa (bendroji metodologija) ir jo principus
(bendramoksliné metodologija) bei mokslinio tyrimo metodus ir technika (mokslo krypties
metodologija). Metodologija, kaip Ziniy sistema, gali buiti apraSomoji (deskriptyvin¢), aprasanti,
kaip funkcionuoja mokslinio paZinimo procesas, bei atskleidZianti jo struktlira ir normatyviné
(preskriptyving¢), formuojanti paties mokslinio paZinimo proceso reikalavimus ir atsakanti 1 klausima,
koks turi buti mokslinis pazinimas. Schwandt (1997) teigia, kad metodologija yra teorija apie tai,
kaip turéty buti atliekamas tyrimas: numato tyrimy principus ir procediiras, metody panaudojima.

Taigi metodologinéms prielaidoms tenka svarbus vaidmuo, kai reikia pasirinkti vieng ar kita

iSkeltos problemos tyrimo biida.
2.1.1 Kokybinio tyrimo ypatumai

Visi tyrimai gali biiti skirstomi | kiekybinius ir kokybinius.
Tiriant socialing realybe ir jvairias socialines sistemas reikia naudoti tiek kiekybinius, tiek
kokybinius duomenis bei metodus. Siy metody pasirinkimas priklauso ir nuo to, ka norime istirti,

bitent nuo to priklauso ir metody tinkamumas.
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Per pastaruosius 30 mety greta iki tol dominavusiy kiekybiniy tyrimy vis rySkesnes pozicijas
1gyja kokybiniai tyrimai. Atsirand¢ nauji poziiiriai i socialinj reiskinj, sociologing informacija bei
duomeny analiz¢ yra ypac susij¢ su kokybiniu tyrimu. Taigi kokybiniai tyrimai vis placiau taikomi
socialiniuose moksluose. Galima teigti, jog tarp kiekybinio ir kokybinio poZiiriy, tiriant
socialinius reiSkinius, vyksta suartéjimas.

4 priede ir 5 priede pateikiami kiekybiniy ir kokybiniy tyrimuy metodologiniai skirtumai bei
kiekybinés ir kokybinés tyrimo duomeny analizés ypatumai.

Siy dieny tyrinétojai pripaZista interpretacini metoda, kuris pasikliauja tyréjo nuomone,
pojiciais bei reakcijomis.

Pasak G.Merkio (1995) kokybinis tyrimas - tai platus poZzilris 1 socialinius reiSkinius,
natliralus ir interpretatyvus, apimantis jvairius metodus. IS dalies kokybinis tyrimas ir yra
apibudinamas pagal tai, kokios metodologijos ar procediiros yra naudojamos subjektyviems
duomenims gauti, kurie sudaro analiz¢s ir tolesnio supratimo pagrinda. Socialiniy moksly atstovai,
atstovaudami skirtingiems pozitiriams duomeny kategorizavimo ir terminologijos klausimais,
iSskiria Siuos svarbiausius kokybinio tyrimo metodus: biografinis metodas, pavienio atvejo tyrimas,
turinio analiz¢, naratyvinis ir eksploratyvus interviu (Merkys, 1995).

Keith Punch (1998) teigimu, kokybinis tyrimas - tai toks empirinis tyrimas, kada duomenys néra
pateikiami kiekybine iSraiSka — skaiCiais, o kiekybiniu galima vadinti tokj tyrima, kurio duomenys
pateikiami skaiciais (kiekybine iSraiska).

John W. Creswell (1998) kokybini tyrima apibiidina taip: ,, Kokybinis tyrimas yra suvokimo
procesas, kuris grindZiamas individualiomis metodologinémis Zmoniy socialiniy problemy tyrimo
tradicijomis. Tyréjas sukonstruoja kompleksini holistini paveikslq, analizuoja ZodZius, issamiai
perduoda informanty poZiiirius bei atlieka tyrimq natiiralioje aplinkoje”.

Kaip teigiama literatiiroje (Smith, Glass, 1987), neretai kokybiniai tyrimai kritikuojami dél
patikimumo, vertingumo ir kontrolés trikumo.

Tyrinétojai Bogdan'as ir Biklen'as, Eisner'is, Merriam ir kt. iSskiria Sias pagrindines
kokybinio tyrimo charakteristikas:

1. Naturali aplinka kaip duomenuy (informacijos) Saltinis;

2. Tyrinétojas kaip pagrindinis duomeny rinkimo instrumentas;

3. Duomenys surenkami ZodZiy ir paveiksly pavidalu;

4. I8dava (rezultatas) yra veikiau procesas, o ne produktas;

5. Duomeny analiz¢ - induktyviné, kreipiant démesi 1 atskirybes (individualius
skirtingumus);

6. Démesys dalyviy raiSkai, ju nuomonei.

Eisner'is prie iSvardinty kokybinio tyrimo charakteristiky priskiria:

32



Pedagoginiy psichologiniy tarnyby veikla kokybés vadybos aspektu

e ckspresyvios kalbos naudojima;

e itikéjima proto galia.

Tyréjo tikslas atskleisti kompleksiSkuma, keiCiant tyrimo strategija lanksCiame tyrimo
modelyje, negali biiti atkartotas vélesniu tyréjy. Kokybinio tyrimo atlikéjai, apibtidindami
kokybinio tyrimo pakartojamuma socialiniuose moksluose, iSsako tokius pasteb&jimus:

¢ kokybinis tyrimas savo prigimtimi (kaip visi tyrimai) negali biiti pakartotas, nes
gyvenimas nuolat kinta;

e tiksliai ir suprantama forma fiksuodamas visus renkamus duomenis, daromus sprendimus
ir jy pagrindima, tyr¢jas suteikia galimybe kitam tyréjui analizuoti veiksmus, protokolus ir
sprendimus, papildomai juos analizuoti.

e Akivaizdu, kad kokybinio tyrimo neimanoma apibréZti operuojant vien jo vidiniais
atributais. Tikslinga kokybini tyrima lyginti su jo metodologinémis alternatyvomis -
filosofinés pakraipos socialinio tyrimo konceptais.

John'as W. Creswell'as (1998) skirtuma tarp kiekybiniy ir kokybiniy tyrimy apibtidino taip :

“Kiekybiniai tyrinétojai dirba su keliais kintamaisiais ir daug atvejy, o kokybiniai tyrinétojai -
su keliais atvejais ir daug kintamyjy.*.

Placigja prasme kokybinis tyrimas reiSkia Svietimo tikrovés pazinima: tikimasi suprasti, kaip,
kokiomis aplinkybémis atsiranda ir veikia Siuolaikinés kultiiros realijos.

Dauguma autoriy (Smith ir Glass, 1987; Thomas ir Nelson, 1990; Krathvvohl, 1993 ir kt.).
kokybiniuose tyrimuose nurodo tokius pagrindinius duomeny rinkimo metodus, t.y., kokybinio
tyrimo biidus:

e steb¢jimas,
e iSsamus interviu arba pokalbis,
e ivairiy dokumenty ir uZrasy apraSymai.

Stebéjimas glaudziai susijgs su jutiminiu pazinimu, nes bet koks suvokimo procesas siejasi su
informacija, kurig paZinimo subjektas jutimo organais gauna i§ savo aplinkos. Yra skiriamas
mokslinis ir kasdieninis stebéjimas. Stebint galima suvokti ir savo paciy iSgyvenimus, jausmus,
psichines biisenas arba visa tai galima fiksuoti stebint kitus asmenis.

Interviu yra viena svarbiausiy duomeny rinkimo priemoniy kokybiniame tyrime. Tai yra labai
geras priart¢jimo prie Zmoniy suvokimo, reikSmiy, situacijy apibréZimo ir realybés konstravimo
(aiSkinimo) biidas. Tai taip pat yra viena jtaigiausiy Zmoniy tarpusavio supratimo priemoniy.

Pasak Jones'o, norint suprasti tai, kaip kiti asmenys aiSkina tikrovg, mes turétume ju
paklausti, ir paklausti taip, kad jie galéty papasakoti mums savo terminais (ZodZiais), o ne tomis
tiksliomis kategorijomis, kurias pateikiame mes. Reikia leisti respondentams atsiskleisti iki tokio

gylio, kuris padéty atskleisti ju reikSmiy esmg.
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Dokumenty analizée - toks pirminés sociologinés informacijos rinkimo buidas, kai pagrindinis
informacijos Saltinis yra jvairiis dokumentai. Macdonald'as ir Tipton'as naudoja keturiuy tipu
klasifikacija - vieSyju irasy, Ziniasklaidos, asmeniniy dokumenty ir vizualiniy dokumenty. Kiti
tyrinétojai dokumentus klasifikuoja i pirminius - antrinius S$altinius, tiesioginio - netiesioginio
panaudojimo, naudoja klasifikacija pagal referenta (informacijos Saltini), ir ar dokumentai
buvo kuriami atsizvelgiant i ta - ,,Zinoma - nezinoma (atsitiktini) skirtinguma"(Punch, 1998).

Visy Siy metody pagalba yra tiriamos Zinios, kurios daugiau ar maZzZiau siejamos su
postmodernistiniu poZiiiriu { ju kiirima.

Kokybinis metodai tokie, kuriy rezultatai iSreiSkiami ne skaiciais, o kalba. Kokybin¢je
problemos sprendimo analiz€je néra priimtina statistiné tikimyb¢, nes tam dazniausiai esti per
mazas tiriamyjy skaicius.

Kokybinio tyrimo metodologija apima teorinius poZilirius, teiginius, sampratas, metodus,
nurodanéius tyrimy organizavimo perspektyvas. Schwandt (1997) ja vadina praktikos teorija. Si
teorija aptaria metodus, kurie tinka jvairioms situacijoms, problemoms, aplinkybéms. Taigi yra
palaikoma id¢ja, jog svarbiausia yra ne nusistovéjusios kokybinio tyrimo tradicijos, o reiSkinio
pazinimas. Sis paZinimo biidas neturi recepty: principy, metody, apibréZian¢iy kokybinio tyrimo
ribas.

Kokybinis tyrima galima suvokti kaip procesa, kuris grindZiamas individualiomis
metodologinémis Zmoniy socialiniy problemy tyrimo tradicijomis. Tyréjas sukonstruoja
kompleksini, holistini paveiksla, analizuoja ZodZius, i§samiai perduoda informanty poZiiirius bei
atlieka tyrima natiiralioje aplinkoje. Duomeny analizei daugiausia démesio skirti reikia individualiy
bruozy, atskirybiy identifikavimui, interpretavimui.

Pasak Creswell (1998), kokybinis tyrimas yra toks suvokimo tyrinéjimo procesas, kuris
yra grindZiamas grieZtomis metodologinémis tradicijomis ir kuris nagrin¢ja socialines arba Zmoniy
problemas. Tyr¢jas kuria kompleksinj, holistini vaizda, analizuoja informacijos ne$¢ju ZodZius,
kitus poziiirius ir atlieka tyrima nattralioje aplinkoje.

Kokybinius tyrimus galima apibuidinti jvairiy sociologiniu tradicijy, kuriy laikési vedantieji
tyrinétojai, pagrindu. Kokybinis tyrimas turi vykti nattralioje aplinkoje, duomeny rinkimo
instrumentas yra pats tyrinétojas. Jis renka informacija ZodZiu ir paveiksly (vaizdy) pavidalu,
isiklauso 1 dalyviy nuomong, analizuoja informacija induktyviniu buidu, apraso procesa vaizdzia ir
Itaigia kalba.

Pasak tyrinétojuy, kokybinis metodas - tai multimetodas, apimantis interpretacini, nattralistini
poZzilri i tiriama subjekta tais terminais, kokiais ji suvokia Zmonés. Kokybinis tyrimas apima - atvejo

tyrima, gyvenimo istorija, stebéjimo, istorinius, saveikos, vizualius ir kitokius tekstus, kurie

34



Pedagoginiy psichologiniy tarnyby veikla kokybés vadybos aspektu

apraSo jprastinius ir probleminius individy gyvenimo momentus ir reikSmes. Tiriant objektus
pateikiami atviri - uZdari klausimai.

Creswell (1998) iSskiria Sias ,,Gero" kokybinio tyrimo charakteristikas:

1. Taikyti tikslias duomeny rinkimo procediiras. Tai reiSkia, kad tyréjas renka duomenis
vairiomis formomis, profesionaliai apibendrindamas ir pateikdamas jvairaus tipo duomenis
bei detales apie juos (gali buti ir lenteliy pavidalu), tam skirdamas pakankamai laiko.

2. Tyrimo konstrukcija turi atitikti kokybinio yrimo reikalavimus - besivystanti plana,
daugialypés ivairovés pateikima, tyréja, kaip duomeny rinkimo instrumenta, koncentravimasi
1 dalyviy poziiirj ir kt.

3. Tyrimo tradiciju panaudojimas. Tai reiSkia, kad tyré¢jas identifikuoja, studijuoja ir
naudoja viena ar daugiau tyrimo tradicijy. IS tikryjy, tradicija neturéty buti ,,gryna", ir
tyréjas gali itraukti keliy tradiciju procediras. Taciau pradedantiems tyrinétojams,
naudojantiems kokybinj poZiiir;, rekomenduotina apsiriboti viena perspektyva, iSmokti ja
tinkamai naudoti organizuojant tyrima. Véliau, ypac jei tyrimai ilgalaikiai ir kompleksiniai,
gali buti panaudoti jvairiy tradicijy deriniai.

4. Pradéti reikéty nuo atskiro atvejo. Projektas pradedamas nuo atskiros id¢jos ar problemos,
kuria tyréjas nori suprasti, 0 ne nuo priezastinio kintamuyjy rysio ar grupiy palyginimo; tai
turéty iskilti véliau, kai bus apraSyta atskira idéja.

5. Studija apima metodu detalizavima, griezta poziiiri 1 duomeny rinkima, duomeny rinkima ir
ataskaitos raSyma. Tai reiSkia, kad tyréjas tikrina duomeny tiksluma, naudodamas viena i
daugelio tikrinimo procedury.

6. Rasyti reikia jtaigiai, kad skaitytojas pasijusty tarsi ,,buves ¢ia". Pasak Richardson'o, tam tikty
literatiirinis terminas - ,,panasus i tiesa" (,,verisimilitude").

Tyrimas Psichologinése pedagoginése tarnybose buvo atliktas remiantis socialinio kokybinio
tyrimo metodologija. Sio kokybinio tyrimo pasirinkima pagrindZia tai, kad tyréjai neprimeta savo
iSankstiniy (d¢l to daZnai klaidingy) isitikinimy. Tyréjai prieSingai — siekia iSssiaiSkinti, kaip tiriamaja
realybe aiSkina jos dalyviai, kaip jie ja supranta, nusako ir interpretuoja realius faktus, kokias asvybes
priskria tirlamajai realybei.

Apibendrinant galime teigti, jog platus kokybiniy tyrimo metody taikymas socialiniuose
moksluose, yra naujas reiSkinys, kurio teorinius-metodologinius pagrindus neretai lemia ir tyrimy
tradicijos. Kokybis tyrimas yra skirtas reikSmiy, motyvy, emocijy, kurie atsirado dé¢l ypatingy
salygu, analizei. Svarbiausia ne suZinoti apie reiSkinio iSplitima, o suprasti to reiSkinio savitumus.
Sparc¢iai kintant kultliros vertybéms, Zmogaus bei visuomenés problemoms, tiriant sunku

atskleisti gyvenimo tikrove, iSanalizuoti reiSkinius. Kokybiniuose tyrimuose tyréjas yra tyrimo
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instrumentas, o tyrimo metu kuriamas rySys su tiriama aplinka yra priemon¢, kurios déka vyksta

tyrimas. Sis ry8ys veikia ne tik tyrimo dalyvius, bet ir tyréja bei tyrimo eiga.

2.1.2 Pagrindiniai tyrimo bruozai

Atliekant tyrimus labai aktualiis yra moraliniai tyrimy klausimai, susij¢ su tyrimo dalyviais.
Taciau taip pat atsiranda nemazai etiniy problemy, kurios gali kilti tiek 1§ paciy tiriamy temuy, tiek i$
jose taikomy metody. Problemos gali kilti dél projekto ar tyrimo konteksto, taikomuy procediry,
kurios gali sukelti nerima, surinkty duomeny pobiidZio (ypa¢ asmeniska informacija apie jautrius
dalykus),ju publikavimo (publikavimas gali sukelti dalyviy sutrikima),dalyviu savybiy (pavyzdZiui,
paaugliai su emociniais sutrikimais).Taigi tyréjas pats turi nuspresti, kaip reikéty elgtis konkrecioje
situacijoje.

Viena i§ biitiny tyrimo salygu, tai tiriamyjy sutikimas dalyvauti tyrime ypac tada, kai tyrimo
dalyviams tenka patirti fizinius ar emocinius nepatogumus, privatumo paZeidima, psichologini
stresa arba kai juy praSoma laikinai atsisakyti savo autonomijos. Tyrimo dalyviams i§ anksto turéty
biti paaisSkintos visos galimos pasekmes, t.y. nauda, teisés, rizika, pavojai. Jie turéty Zinoti, kad bet
kuriuo tyrimo metu ju dalyvavimas yra savanoriSkas. Kitaip tariant, dalyvio sutikimas kartu ir
uzdeda jam atsakomybe, jeigu tyrime kas nors nepavyksta.

Kitas laisvo apsisprendimo aspektas — galimybé asmeniui atsisakyti dalyvauti tyrime arba,
jam prasidéjus, i§ jo pasitraukti. Siame sutikime i$skiriami keturi jo elementai: kompetencija,
savanoriskumas, pilna informacija ir supratimas. Kompetencija reiSkia, kad atsakingas, subrendgs
Zmogus priims tinkama sprendima tik gaves tikslia informacija. Savanoriskumas uztikrina, kad
dalyviai laisvai renkasi: dalyvauti tyrime ar ne ir garantuoja, kad jie rizikuos tai Zinodami ir savo
noru. Pilna informacija kartais neimanoma, nes informacijos pateikimas gali turéti itakos tyrimo
rezultatams. Supratimas reiSkia, kad tyrimo dalyviai suvokia net komplikuotas ir rizikingas
procediiras. Todél bitina jiems paaiSkinti sunkius klausimus bei skirti papildoma laika, kad jie
galéty apsispresti. Tad jei Sie keturi elementai yra, vadinasi tyréjas tiriamyjy teiséms skyré
pakankamai démesio. Nors sutikimas yra pageidautinas, visgi ten, kur néra rizikos ar pavojaus, jis
néra biitinas. Tuo atveju, kai rizika tyrimo dalyviams didesné, tyréjas labiau ipareigotas gauti
dalyvio sutikima, pateikiant jam informacija apie tyrima. Kita bendra tyrimy etikos ypatybé susijusi
su ty institucijy ar organizacijy, kuriose planuojama vykdyti tyrimus leidimo gavimu.

Kiekvienas tyr¢jas turi laikytis privatumo, anonimiskumo, konfidencialumo principo.

Vienas i$ tyrimo dalyviy teisiy apsaugos biidas -tai pazadas iSsaugoti konfidencialumgq. Tai reiskia,
kad tyr¢jas laikys paslaptyje viska apie asmeni, pateikusi jam informacija. Kuo intymesné ir

diskretiSkesné informacija, tuo labiau tyréjas jpareigotas garantuoti konfidencialuma ir rimtai
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laikytis paZzady. Konfidencialumo nesilaikyma galima traktuoti kaip i¥davyste. Sio principo esmé
yra ta: kiek tyréjas liks iStikimas tam, kuris jam padéjo tyrime.

Tyrimo dalyviai néra apsaugoti nuo privatumo teisiy pazeidimo. Tai ypa¢ tampa aktualu
platinant tyrimo metu gauta informacija, i§ kurios gali biiti atpaZistami tyrimo dalyviai. Todé¢l bet
koks panaSios informacijos skleidimas, negavus tiriamyjy sutikimo, paZeidZia privatumo principg ir
yra netoleruotinas. Anonimiskumo principas teigia, jog kiekvieno tyréjo pareiga yra saugoti dalyviy
bei tyrimo duomeny anonimiSkuma. Jo esmé yra ta, kad tyrimo dalyviy suteikta informacija,
nepaisant jos atvirumo ir asmeniSkumo, neleisty nustatyti tiriamyjy tapatybés. Pagrindiné priemoné
anonimiSkumui garantuoti yra dalyviy vardy bei kity asmeniniy duomeny nenaudojimas.
AnonimiSkumas sustiprés, jeigu tiriamojo asmens duomenys bus uZzkoduoti. Taciau socialiniy
tyrimy praktikoje to ne visada laikomasi, tod¢l neretai juose pasitaiko ivairiy apgaulés atvejy.

Aliekant tyrima pedagoginése psichologinése tarnybose pasitaikeé atvejuy, kai Siy tarnyby
paslaugy vartotojai (tévai bei vaikai) nenor¢jo duoti interviu tyré¢jui, bijodami, jog juy suteikta
informacija gali “atsisukti prieS juos pacius. Kai kurie tévai, vaikai, mokytojai 1 klausimus
atsakingjo labai ilgai. Jie nenorédami pakenkti nei sau, nei tyr¢jo renkiamai informacijai, atsakymus

neskubédami apgalvodavo, tarsi ieSkodami “aukso vidurio®.
2.1.3 Interviu — kokybinio tyrimo metodas

Kaip buvo minéta, interviu — tai viena svarbiausiy duomeny rinkimo priemoniy kokybiniame
tyrime. Interviu - tai jvairialypé kokybiniy duomeny surinkimo priemoné. Anot Fontan ir Frey
(1994,) interviu nereikéty suvokti tiktai kaip paprasCiausio atsakymuy i pateiktus klausimus
proceso.

Interviu — tai pokalbis, turintis savo struktlira ir tiksla. Interviu - spontaniSkas pasikeitimas
nuomonémis, kaip ir kasdieniame pokalbyje, virstantis kruops¢iu klausin€jimu ir démesingu
1Sklausymu, kurio tikslas — gauti iSsamias Zinias. Tyrimo interviu néra dviejy lygiaverciy partneriy
pokalbis, nes tyréjas nustato ir kontroliuoja situacijg. Interviu tema nustato tyréjas ir kryptingai
siekia, kad paSnekovas atsakyty 1 klausimus.

Interviu galima apibudinti kaip labai gera priartéjimo prie Zmoniy suvokimo, reikSmiuy,
situacijy apibrézimo ir realybés konstravimo biida. Tai viena ijtaigiausiy Zmoniy tarpusavio
supratimo priemoniy. Nnorint suprasti tai, kaip kiti asmenys aiSkina tikrove, tyr¢jas turéty ju
paklausti, ir paklausti taip, kad jie galéty papasakoti mums savo terminais (ZodZiais), o ne tomis
tiksliomis kategorijomis, kurias pateikia tyréjas. Respondentams reikia leisti atsiskleisti iki tokio
gylio, kuris padéty atskleisti ju reikSmiy esmg.

Interviu metodu surenkama jvairi, ne retai priestaringa informacija, kuri yra subjektyvi. Cia

slypi interviu, kaip metodo, stiprybé — galimyb¢ aprépti paSnekovy ivairius poZiiirius ir apibudinti
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tvairialypi ir prieStaringa Zmogaus pasauli. Pagrindin¢ problema tame, kaip gauti patikimas ir
validZias socialinio pasaulio Zinias.

M.Fielding'as (1997) apraSant interviu tipologija, naudoja terminus ,,standartizuotas", ,,pusiau
standartizuotas" ir ,,nestandartizuotas".

Masinéje apklausoje taikomu standartizuotu interviu surenkama kiekybinio pobiidZio
informacija apie dideles Zmoniy aibes. Nestandartizuoto interviu atveju surenkama i§ esmés gili
kokybiné informacija apie vienga arba kelis tam tikros socialinés ar kultiirinés grupés atstovus.
Individualaus interviu metodika remiasi tuo, kad, viena vertus, respondentas yra tam tikros
nuomones reiSkéjas, tiesiogiai susijgs su vienu ar kitu reiSkiniu ar procesu, kita vertus, individas
savo nuomong formuoja atskirai, nepriklausomai nuo kity.

S.Kvale (2003) nurodo, kad kokybinis tiriamasis interviu — tai Ziniy konstravimo erdve.
Zinios, surinktos interviu pagalba, siejamos su penkiais postmodernistinio Ziniy konstravimo
skiriamaisiais bruozais : dialogiSkumu, pasakojamumu, lingvistiSkumu, kontekstiSkumu ir paZinimo
sary§ingumo prigimtimi. Sie tarpusavyje susipyne ypatumai imami atskaitos tasku tam, kad
iSsiaiSkintume Ziniy, gauty tiriamojo interviu procese, kilmg ir, kad iSvystytume ju paZintini
potencialag. S.Kvale (2003) teigimu, pats svarbiausias kokybinio interviu privalumas yra jo
atvirumas.

Tyrimo duomenys pedagoginése psichologinése tarnybose buvo surinkti pusiau standartizuoto
interviu metodu. Tyrimo interviu paremtas iprastu kalb&jimusi, bet yra profesionalus pokalbis.
Pusiau standartizuotas interviu - tai interviu, kurio tikslas — apraSyti tirilamojo gyvenimiskaji
pasauli, kuris suprantamas, kaip apraSomy fenomeny reikSmiy interpretacija. Toks interviu padeda
vertinti kiekvieno proceso dalyvio poziiiri { nagrin¢jamus klausimus.

Tyrimas buvo atliktas vadovaujantis S.Kvale (2003) pateiktais septyniais tyrimo, naudojant
interviu metoda, pravedimo etapus:

1.Temos parinkimas. Tyrimo tikslas ir koncepcija formuluojami iki interviu pradzios. |
klausimus “kodél* ir ,.kas* reikia atsakyti iki to, kol kils klausimas ,kaip®, tai yra teks rinktis
tyrimo metoda.

2.Planavimas. Prie§ pradédami interviu, suplanuokite visa tyrima, atkreipdami démesi i visus
septynis etapus. Planuojame tam, kad pasiekti Zinias, kuriy mes siekiame ir nepraleisti tyrimo
moraliniy aspekty.

3.Interviu émimas. Interviu pravedame pagal schema, neuzmirSdami, kokiy Ziniy mes ieSkome
ir kaip interviu situacija veikia tarpusavio santykiai.

4.IsSifravimas. Interviu medZiagos parengimas analizei, kuri paprastai apjungia iS$Sifravima ir

Zodings interviu formos pavertima rasytiniu tekstu.
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5. Analizé. Remiantis tyrimo tikslu ir tema, o taip pat ir interviu medZiaga, nusprendZiama, koks
metodas tinka interviu duomeny analizei.

6.Verifikacija (patikrinimas). Isitikinkite jusuy atradimy apibendrinimo lygiu, patikimumu ir
validumu. Patikimumas siejasi su rezultaty vienartsiSkumu, o rezultaty validumas reiSkia, kad
interviu pravedimo metu buvo tiriama biitent tai, ka jis rengétés tyrinéti.

7.Ataskaitos parengimas. 18déstykite jiisy tyrin¢jimy atradimus ir panaudotus metodus taip, kad
déstymo forma atitikty moksliSkumo kriterijus, biity atsiZvelgta { tyrimo etinius aspektus, o
galini rezultatg biity imanoma skaityti.

Pusiau struktiiruotam interviu vadovauja tyré¢jas. Interviu vyko pagal sudaryta klausimy
sarasa, kuriuos reikéjo aptarti su tiriamaisiais. Galimos atsakymuy kategorijos i§ anksto nebuvo
numatytos. Apklausiant respondentus, didZioji dalis atsakymy buvo jraSin¢jami. Kiti interviu
dalyvave asmenys pageidavo, jog ju atsakymai nebiity iraSin¢jami, tad juos tyréjas fiksavo
popieriuje.

Tyrimo metu atlikta 80-ies dalyviu apklausa pusiau standartizuotu interviu, siekiant
iSsiaiSkinti pedagoginiy psichologiniy tarnyby teikiama paslaugy kokybg, specialisty ir klienty
iSankstines nuostatas vienas kito atZvilgiu, iSsiaiSkinti, kiek pedagoginés psichologinés tarnybos

teikiamos paslaugos atitinka klienty likescius.

2.1.4 SERVQUAL - paslaugy kokybés matavimo metodika

Tyrimas pedagoginése psichologinése tarnybose buvo paremtas Parasaraman A., Zeithaml V.
ir Berry B. kokybés spragy modeliu, atskleidZianciu vartotojo kokybés supratima bei papildant
Europos kokybés vadybos fondo (toliau - EKVF) tobulumo modelio Politikos ir strategijos
kriterijumi. Papildytu EKVF tobulumo modelio politikos ir strategijos kriterijumi jvertinama, kaip
organizacija idiegia savo misija ir vizija strategijos, orientuotos | suinteresuotasias organizacijos
veikla grupes, pagalba.

Marketingo tyrinétojai Parasaraman A., Zeithaml V. ir Berry B. (Bagdoniené, Hopeniené,
2004) nustate, kad nepriklausomai nuo paslaugos, vartotojas daugeliu atveju vertina tas pacias
savybes ir atskleidé¢ glaudy kai kuriy kriteriju rysj, todél komunikabiluma, kompetencija,
paslauguma, patikimuma ir sauguma pakeité tikrumas (angl. Assurance), o prieinamumo ir
vartotojo supratimo kriterijus — empatija. Taip buvo gauti penki kokybés kriterijai, kurie atskleidzia
servqual metodikos esmg: apCiuopiamumas, patikimumas, reagavimas (teikéjo lankstumas arba
operatyvumas), tikrumas ir empatija. Autoriy teigimu, servgual metodika gali buti taikoma jvairiy

paslaugy kokybei matuoti.
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M. Bitner, V. Zeithaml (Palaima, 2005) vartotoju suvoktos paslaugos kokybeés ir likes¢iy

analizei taikomos servqual metodiko minétas penkias dimensijas apibtidina taip:

e Apciuopiamumas. Paslaugy realuma patvirtininatys fiziniai elementai (materialiis
paslaugos simboliai, naudojama jranga, paslaugos teikimo fiziné¢ aplinka, kontaktinio
personalo apranga ir kiti apCiuopiami paslaugos elementai).

e Patikimumas. Duoty paZady tes¢jimas, tinkamas paslaugos suteikimas i§ pirmo Kkarto,
teisingos saskaitos, tiksliis ju irasai ir kt.

e Kompetencija. Personalo Zinios, iglidZiai ir organizacijos galimybés.

e Jautrumas. Personalo noras ir pasirengimas aptarnauti vartotoja, aptarnavimo
operatyvumas.

e Empatija. Kontaktinio personalo gebéjimas suprasti vartotojo poreikius, asmeninis
démesys klientams.

EKVF tobulumo modelis, kurio vieng i$ kriteriju panaudojome tyrime, pristato holistini

pozitr] uZtikrinant ilgalaik¢ sékmeg. Tai diagnostinis savgs vertinimo jrankis, skirtas esamai
organizacijos buklei nustatyti. Butent per savgs vertinima organizacija labiau pajégi pasverti savo
prioritetus, skirstyti iSteklius ir kurti realistinius planus.

Pasak P. Vanago (2004), Europos kokybés vadybos fondas sukiiré $i verslo tobulumo modeli
sieckdama paskatinti Europos S$aliy organizacijas gerinti savo veiklos efektyvuma igyvendinant
visuoting kokybés vadyba. Autorius teigimu, Sis modelis buvo kuriamas Europos kokybés
apdovanojimo konkursui rengti, taciau §is tapo geru irankiu analizuoti organizacijos kokybés

veiklos lygi.

Galima teigti, kad isivertinimas pagal servqual vertinimo model; suteikia organizacijai
galimybe daugiau suzinoti apie save, t.y, atsakyti i klausima, ar organizacija naudoja teisingus
veiksmus siekiant visuotinés kokybés. Bitent klienty ir darbuotojy poreikiy bei likesCiy
patenkinimo lygis bei poveikis visuomenei yra organizacijos vadovybés vykdomos politikos bei
strategijos, personalo, iStekliy bei procesuy vadybos rezultatas. O viso to tobulinimas gali salygoti
puikius pasiekimus versle.

Taigi servqual metodika, kuria remiantis yra matuojama kokybés vadybos taikymas siekiant
uztikrinti paslaugy kokybeg vartotojams, buvo pasirinktas dél to, kad yra patikimas ir veiksmingas
irankis iSoriniams vartotojy likkes¢iams ir suvokimui apie fakting pateikta paslauga matuoti, taip pat
1Sryskinti vidines organizacijos problemas, svarbiausias vartotojui, kurias bitina Salinti. O EKVF
modelio kriterijus - Politika ir strategija atspindés, kaip PPT igyvendina savo misija bei strateginio
planavimo vizija, uZdavinius, padés iSsiaiSkinti, kiek organizacijos politika remiasi visuotinés
kokybés koncepcija; ar politika ir strategija pagrista tinkama ir iSsamia informacija; ar reguliariai

politika ir strategija yra atnaujinama ir tobulinama ir pan.
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2 lenteléje pateikiamas PPT teikiamu paslaugy kokybés kriteriju glaustas apibuidinimas.

2 lentelé

Pedagoginiy psichologiniy tarnyby paslaugy kokybés kriterijai pagal SERVQUAL

metodika
Apciuopiamumas Pedagoginiy psichologiniy tarnyby patalpy pritaikymas, techniné
(materialts tarnybos bei informaciné bazeé, metodikos, spausdinta ir vizuali medZiaga.

aktyvai)

Pedagoginiy psichologiniy tarnyby vizija, tikslai, uZdaviniai, ju
Politika ir strategija o
atitikimas.

Pedagoginiy psichologiniy tarnybu paslaugy teikimas tiksliai

nustatytu laiku, tinkamas paslaugy teikimas i§ pirmo karto,

Patikimumas o ) ) ] o
specialisty kompetentingumas, iraSy dokumentuose tikslumas ir ju
gavimas be kliti¢iy; pedagoginiy psichologiniy tarnybu ivaizdis

Operatyvumas Skubus, tikslus paslaugy teikimas, specialisty atsakingumas,

(lankstumas), kompetencija | kruopsStumas, nustatyto laukimo laiko nevirSijimas, personalo

gebéjimai jkveépti vartotojui pasitikéjima.

) . Specialisty nusiteikimas ir paslaugumas, kvalifikuoti, savo darba
Tikrumas (garantijos) . o o . o
iSmanantys specialistai, specialisty etika su klientais, saugumas.

Griztamasis rySys, paslaugy teikimo testinumas, paslaugy
Empatija - | .
prielnamumas, vartotojy supratimas.

Tyrime pateikti klausimai buvo sudaryti autorés, remiantis vadybingje literatiroje
apibréziamos visuotinés kokybés koncepcijoje pateiktais elementais, kaip visuotinis darbuotojy
dalyvavimas, apsisprendimas tenkinti vartotoja, nuolatinis veiklos tobuléjimo procesas bei
konkreciu kokybés vadybos servqual modeliu.

Kiekvienam kriterijui pagal jo empirinius poZymius buvo suformuluoti po 2-7 klausimus.
Interviu pabaigoje buvo nustatomi respondenty demografiniai duomenys: tiriamyjy lytis, amZius,
iSsilavinimas, darbo stazas, darbovieté, pareigos. Visi klausimai formuluoti atskirai tévams,
vaikams, pedagogams ir tarnyby specialistams bei vadovams.

Pateiktais klausimais buvo siekiama iSsiaiskinti, ar pedagoginése psichologinése tarnybose
taitkomi kokybés vadybos modeliai / pavieniai elementai, ka reikéty koreguoti, kad buty uztikrinta
veiklos kokybe, kokias profesines vertybes reikeéty skatinti siekiant uZtikrinti veiklos kokybg, kaip
klientai vertina teikiamas paslaugas, koks juy kaip vartotoju supratimas apie tarnybuy paslaugu

kokybe, ar aptarnaujanciu specialisty Zinios, iglidziai, nuotaika jtakoja veiklos kokybg, kas ju
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nuomon¢ galéty pagerinti jstaigos veiklos kokybg, ar tarnyba uZtikrina materialiaja bazg,
sugebe¢jima tiksliai atlikti pazadéta paslauga, nora padéti klientams, paslaugos garantijas klientams,

isijautima i klienta ir pan. Klausimyny pavyzdZiai pateikti prieduose.
2.2 Tyrimo imties charakteristika

Tyrimas buvo atliktas 5 pedagoginése psichologinése tarnybose, kurios savo veikla vykdo
Siaurés Lietuvoje. Pedagoginés psichologinés tarnybos savo veikla vykdo skirtingai: intervalas yra

nuo 2 mety iki 18 mety.

Tyrimui atlikti taikytas vertinamasis tiriamosios grupés parinkimo biidas, kuris dar vadinamas
tiksliniu, naudojamas tam tikroms populiacijos grupéms tirti ir labiausiai tinka kokybiniam tyrimui.

Tyrime dalyvavo 15 pedagoginiy psichologiniy tarnyby specialisty, 5 pedagoginiy
psichologiniy tarnyby vadovai, 20 specialiyjy ugdymo(si) poreikiy vaiky, kurie buvo vertinami,
konsultuojami pedagoginéje psichologinéje tarnyboje. Tyrime taip pat dalyvavo 20 Siy vaiky tévy,
20 specialiyjy poreikiy vaikus ugdanciy pedagogy. Viso atlikta 80 interviu.

Pirmiausia apklausti buvo tyrime pasirinkty penkiy pedagoginiy psichologiniy tarnyby
vadovai.

Visi tyrime dalyvave vaikai yra mokyklinio amZiaus, didesng ju dali sudaro 5-10 klasiy
mokiniai. 75 % apklaustyju vaiky sudaro berniukai ir tik ketvirtadalj (25 %) mergaités.

Didzioji dauguma mokiniy mokosi pagrindinése mokyklose, vidurinése mokyklose. |
tiriamyjy tarpa pakliuvo vaikai, kuriems PPT paslaugos buvo teiktos dvieju mety laikotarpyje. Jie
sudare 67 % visy apklaustyju vaiky.

Tyrime buvo apklausti tévai, kurie dalyvavo vaiko vertinime, konsultacijose dél asmens
specialiyjy poreikiy nustatymo. Tik 15 % 1S ju buvo vaiky téveliai. Lik¢ 75 % buvo vaiky mamos.
Apzvelgus vaiky tévy iSsilavinima, galime teigti, kad didZioji dauguma turi aukstesniji iSsilavinima
— 50 %, 25% — vidurini ir 20% - aukStaji. Pagal savo socialini statusa Seimos pasiskirsto labai
Lvairiai, tad kitokiy reikSminiy apibendrinimy padaryti negalima.

Tyrime dalyvavo jvairiy specialybiy mokytojai. Jie dirba su specialiyju poreikiy vaikais, kurie
buvo vertinti pedagoginéje psichologinéje tarnyboje.

Pedagoginése psichologinése tarnybose specialistai dirba komandos principu, todél tyrime
dalyvavo tvairiy profesiju atstovai. IS 15 specialisty didZiaja dali sudaré specialieji pedagogai — 40
% , psichology ir logopedy apklausta buvo po 27 % , neurology — 13 %.

Pagal tyrime dalyvavusiy specialisty darbo staza, dirbant pedagoginése psichologinése
tarnybose, galima daryti iSvada, kad tik 33 % didesng darbo patirti — nuo 7 iki 12 mety. DidZioji ju
dauguma yra i8dirbg tik nuo 1,5 iki 3 mety.
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Pastebéta, kad didesné dalis vaiky, pedagogu, tévy geriau Zino apie PPT paslaugas, kur

ugdymosi istaigose dirba specialieji pedagogai, logopedai.

2.3 Tyrimo pedagoginése psichologinése tarnybose rezultaty apibendrinimas, interpretacija

2.3.1 Apc¢iuopiamumo raiSka

Pasak P. Vanago, A. Sakalausko, B. Martinkaus ir kt., viena 1§ paslaugy kokybeés kategorijy —
uztikrinti tinkamas materialines salygas tiek klientams paslaugos laukimo proceso metu, tiek
darbuotojams jas teikiant. Materialiis dalykai ypa¢ aktualiis, siekiant uZtikrinti veiklos kokybeg. Nes
nuo ju uztikrinimo priklauso paslaugos atlikimo laikas, konfidencialumas, saugumas, patogumas ir
atc.

Tyrimo metu paaiskejo, kad specialistai ir vadovai pripaZista, kad PPT isikiirusi gal ne visiems
lengvai pasiekiamoje vietoje, taCiau paciame pastate kabinetai ir specialistai labai lengvai randami,

nes yra iSkabintos nuorodos, ant dury kabo informaciniai lapeliai, pasitinka specialistai:

,,<...>PPT isikiirusi centrinéje miesto gatvéje, Svietimo skyriuje, netoli baZnycios. | ja patogu atvykti, lengva rasti. PPT
isikiirusi pirmame aukste, tad nereikia klaidZioti po pastata norint ja rasti. Specialisty kabinetai yra bendrame
koridoriuje, prie kiekvieno i$ ju yra iSkabos. Klientus pasitinka sekretor¢, ji padeda rasti kabinetus, jei to reikia<..>.*

Pedagogai ir tévai, kaip PPT istaigu paslaugy vartotojai, kaip didelj privaluma iSskiria tai, kad
lengvai randamos patalpos. Tévai ir pedagogai organizuotai pasirlipina transportu, tarnyboje juos

pasitinka specialistai, dél nuorody gausos nesunkiai surandami kabinetai:

»<..>Many¢iau, kad patogu pasiekti, nes miesto centras, o kadangi tik du kabinetai PPT tai juos surasti nesunku, jie
Salia, yra nuorodos, dar paklausiau darbuotojos ir radau. Mes buvome tik viename, keitési specialistai, tai man niekur
nereikéjo vaikscioti; ,,Kelione riipinosi mokykla ir mokyklos logopedé, tai j ir palydéjo mus, tad problemy nekilo,
viskas gana patogu<...>“

Tuo tarpu atsakinédami 1 §i klausima vaikai pasakojo kokiais budais jie surado PPT
kabinetus.. Daugelis vaiky buvo lydimi téveliy, todél sunkumy nepatyré. Tie, kurie atéjo vieni ir
jiems buvo sunku rasti, juos palydéjo mokytojos, mokantys skaityti, vadovavosi nuorodomis ir

uzrasais ant kabinety dury:

»<..>Lengvai. Rekomendavo socialiné pedagogé kur eiti. Suradome kartu su mama‘; ,Nuvezé tétis. Pasitiko
darbuotoja, viska parodé<..>.*

Galima teigti, kad visi klientai patenkinti PPT pasiekiamumu, nes tarnybos isikiirusios
patogiose miesty vietose, o nuorodos ir pasitinkantys specialistai padeda rasti reikiamus kabinetus.

Vertinant patalpy pritaikyma kokybiskai vykdyti paslaugas respondentai vertina jvairiai:
Vadovy ir specialisty nuomoné néra teigiama, nes PPT patalpos seniai remontuotos, nepakankamai
tinkamos vertinimui, seni baldai. Tik vienoje, i§ tyrime dalyvavusiy tarnybuy patalpos naujai

renovuotos:
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»<...>kabinetai pritaikyti i§ dalies, nes pavyzdZiui psichologo kabinetai turéty baiti izoliuoti nuo garso, nes durys
plonos, korteles uZdedam, kad vyksta tyrimas, néra gera dar ir dél to, nes neturim panduso, bet po remonto bus ir dar
bus kabinetai pirmam aukste, kur galésim priimti neigaliuosius. Kalbant apie baldus, reikia paminéti, kad baldai senoki,
tarkim psichologo kabinete vaikams néra kojoms kédutés, kad nesupty kojuy, nupirkom reguliuojamo aukscio kédes, bet
atsirado kita problema, jos sukinéjasi-vaikai vertinimo metu pradéjo blaskytis. Logopedas dar turi mazutj staliuka
maziesiems vaikams, kilimelj..., ... nejgaliesiems patalpos néra pritaikytos, néra panduso, tualetas nepritaikytas, taciau
dury plotis leidZia pravaziuoti su invalido vezimeéliu. Vaikai, turintys judéjimo ir atramos sutrikimy vertinami namuy
aplinkoje<...>*.

PPT klientai - pedagogai ir tévai, taip pat pasigenda erdvesniy patalpuy, atskiros laukimo salés

ir labiau izoliuoty nuo triukSmo patalpy. Sklindantys paSaliniai garsai 1§ koridoriaus trukdo atlikti
darba. Tévai pastebéjo, jog sunku atveZti nejgalius, veZiméliais vaZin¢jancius vaikus, nes patalpos
tam visiSkai nepritaikytos. Kritikos sulauké ir tarnybos inventorius, nes remonto reikalaujancios

sienos, seni mokykliniai stalai tévams nepasirod¢ labai jau patraukliis:

»<...>Patalpos tai nykios ir tikrai nelabai tinkamos vaiky konsultacijoms, seni baldai — berods dar mokykliniai
suolai....”, ,,<...> maloni aplinka vaikus nuteikty geriau, maloniau ir taip nedrasu..., <...>maloniau eiti ten, kur grazus
kabinetas<...>

Tuo tarpu pedagogai labiau ziiir€jo | inventoriaus patoguma, nei | grozi, todél juos tenkino
Sviesios patalpos ir patogis baldai, nors erdveés trikuma pasteb¢jo visi.
“<..>manau, kad patalpos tikrai pritaikytos, atskiri kabinetai, patogiis baldai.<...>Sviesu, erdvu viskas nauja,

maloni aplinka, <...> Manau, kad patalpos tikrai pritaikytos, tik reikéty atskiro laukiamojo klientams, nes koridoriuje
nelabai malonu, galima susitikti vaiky, tévy, ko a$ nenoréciau<...>".

Analizuojant gautus vaiky atsakymus | Si klausima, galime teigti, jog jie atsakinéjo
lyginamuoju poZiiiriu. Atsakymai labai priklausé nuo to, kokioje aplinkoje jie ipratg biiti, kokius
patogumus turi namie, ar net charakterio savybes. Tokia iSvada daroma tod¢l, kad, pavyzdZiui,
vaikai, kuriems lengva sukoncentruoti démesi i atlieckamas uzduotis , net nepastebéjo to, kad i
koridoriaus sklido pasSaliniy sukelti garsai. Vaikai, kuriy mokyklos yra senesnés ir neremontuotos,
dZiaugési malonia, jaukia ir graZzia PPT kabinety aplinka, tuo tarpu vaikai, kuriy mokyklos yra
naujos, atrestauruotos, skundési nepatogiu ir senu inventoriumi, teige¢, jog mokykloje graziau.

,-<...>ne, nepatiko man aplinka, mokykloje graZiau..., <...> Nieko gero koridorius ir klasés. <...>Sédéti buvo , tik
nelabai visur tvarkinga, daug visko pridéta, ne visi kompiuterius turi<...>”

PPT vertinti vaikai mato ir suvokia aplinka ne pagal tai, kokiu priemoniy ar inventoriaus
reikia suteikiant jiems pedagoging psichologing pagalba, o pagal jaukuma, patoguma ir groZi, tuo
tarpu pedagogai, vadovai, specialistai ir tévai pastebi inventoriaus trikumus, pritaikomuma.
Suaugusieji pastebi ir pripaZista, kad PPT dar nepritaikyta neigaliesiems, taciau Si problema jau
sprendZiama.

,,<...>0 jei reikéty neigaliesiems, tai nepritaikytos niekaip, net privaziavimo néra, slenkstis aukstas, néra pritaikytas
ivaziavimas i kabinetus, per siauras..., <...> tai jei su veZiméliu, tai néra kaip privaziuoti, tik atnesti reikty<...>*.

Ne maZiau svarbi vieta PPT pastate yra laukiamasis. Vaikai pasakodami nebuvo labai
patenkinti. AtsiZzvelgiant i tai, jog paskutiniu metu vis daugiau ir daugiau laiko vaikai praleidzia prie

kompiuterio, net pusé apklaustyju skundési:
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»<...>prie kompiuteriy nedavé, neleido ljsti, <...> [rengta vieta kukliai. Jokios Zaislo,, literatiiros ar kity pramogy
nepastebéjome. Yra tik minkstasuolis..., <...> yra ten Zaisly, Zaidimy, kompiuterio néra...“, ,.<...> yra ¢ia Zurnaly,
lankstinuky, bet jie ne vaikams...; ,,...stalo Zaidimy yra, bet jie maziukams vaikams<...>*

Kiekvienas vaikas ieSko Zaisly ar uZsiémimuy pagal savo interesus, todél vieniems truko ju
skaitomuy Zurnaly, kitiems Zaisly ar kompiuterio. Ta¢iau buvo ir tokiy, kurie pasteb¢jo ant sieny
kabancias lentas su prevenciniais plakais pries riikyma, jdomiy Zurnaly ir graziy zaisly.

»<...>paskaityti, kabo lenta , kur galima pasiskaityti ka daro ¢ia..., <...>yra apie rukyma, kaip padéti sau

mokytis, dar délionés , Zaislai <...>*.

Pedagogy ir tévy nuomoné taip pat nebuvo vieninga: vieniems tai buvo paprasCiausias
koridorius su daugybe trukumy, kitiems - laukimo salé. Klientai pabrézé, jog kai reikia laukti ne
ilga laiko tarpa, nepatogumy neisSkyla, taciau kitu atveju trilksta vandens aparato, Zaidimy vaikames,
nes ilgai laukiant jie pradeda nuobodZziauti, spaudos suaugusiems:

»<..>Laukiamasis tai yra koridorius, kuriame pastatytas minkStasuolis ir viskas, aplinka nifri ir tamsoka, tiek , kad
prisésti yra kur. Jokiy ten zaidimy néra, tik specialistas atne$¢ pasiskaityti lankstinuky...*; ,,Laukiamojo vieta skurdi,
Ziema Salta. Laukiant kelias valandas, biity patogu, jei buity kokia kavinukeé ar arbatiné...; ,,Yra patogi laukimo patalpa
su minkStasuoliais, yra Zaisly, informaciniy buklety. Kompiuterio néra. Gal biit reikéty galimybés pavalgyti nors Siek
tiek<...>*

Specialistai ir vadovai sutiko su nuomone, kad PPT laukimo kambarys néra idealus, taciau
stengeési izvelgti pliusus teigdami jog:

»<..>Laukiamasis jrengtas koridoriuje. Kédés, stalas, riiby kabykla, stendas su aktualia informacija, naujausi spaudos
leidiniai-viskas laukian¢iyjy patogumui. Knygelés, pieSimo priemonés, Zaislai, stalo Zaidimai laikomi specialisty
kabinetuose. Klientams minétos malonaus laiko leidimo priemonés pateikiamos pagal poreiki. Kompiuterio
laukiamajame néra<...>*

Tiek tévai, tiek pedagogai vertindami laukimo vietas, vardino daug trukumuy, kai kurie teigé

antra karta net sugriZti nenoréty.

,-<...>Laukiamasis tai yra koridorius, kuriame pastatytas minkstasuolis ir viskas, aplinka nifri ir tamsoka, tiek , kad
prisésti yra kur..., <..>jokiy ten Zaidimuy néra, tik specialistas atne$¢ pasiskaityti lankstinuky..., <...> pramogu
nepastebéjau, metesi laikrasciai...”.

Tuo tarpu kiekvienas vaikas aplinka mato ir suvokia taip, kaip jie yra priprate, todél vieniems
ten buvo idomu, nes rado daug Zaisly ir Zurnaly, o kiti skundési, kad nors kédés ir patogios laukiant

sédéti, taCiau likes inventorius nepasirodé jiems jdomus ar patrauklus.

»<-.>Yra zurnaly vaikams, knygeliy, Zaisly..., <..> Irengta vieta kukliai. Jokios Zaislotekos ar kity pramogy
nepastebéjome..., <...> Paprastos kédés, Zaidimy néra, gal kokj kompiuterj reikéty pastatyti, kad bty ka veikti, kol
lauki...“.

Vertinant asmenines bei technines darbo priemones bei ju panaudojima teikiant kokybiSkas

paslaugas specialistai ir vadovai buvo atviri. Jie teigé:

»<...>Kiekvienas specialistas turi po kompiuteri, specialiojo pedagogo kabinete yra spausdintuvas...”; ,,...Tenka
naudotis bendru istaigos kopijavimo aparatu, multimedia, neSiojamu kompiuteriu, telefonas ir faksas yra pas sekretore,
kuri yra Svietimo centro administracijos puséje. Tad spausdintuvu gali pasinaudoti bet kada, yra galimybé spausdinti i$
kiekvieno kompiuterio...”; ,,...Visomis techninémis priemonémis gali naudotis reikalui esant, taCiau liiidina tai, kad
apribotos finansinés galimybés, nebeturime atskiro PPT telefono, tenka naudotis bendru...; ,,...Tik vienas kompiuteris
yra senas, taciau naudojamas, visa kita jranga moderni ir nauja<...>".
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Specialistai, vadovai iSsakydami esama situacija apie vaiko vertinimui naudojamas metodikas,
iSsaké nuomong, kad nepakankamai ju turi, ne visi speciastai naudojasi standartizuotomis vertinimo

metodikomis , kas i§ dalies gali jtakoti vertinimo paslauga:

,,<...>Vertinimo metodikos standartizuotos néra, turiu tik savo pasiruostas priemones. Tai trukdo kokybiskai dirbti; taip
pat trukdo ir tai, kad mokyklose skirtingu laiku tas pacias temas mokytojai désto, todél kartais nesunku susipainioti®,
,-RaSymo ir skaitymo sutrikimams vertinti esu pati parengusi uzduotis . Norétysi turéti daugiau standartizuoty metodiniy
priemoniy kalbos ir kalbéjimo sutrikimams nustatyti; ,,Turiu asmeniSkai pasirengusi testus, uzduotis mokyklinio
amziaus vaiky Zinioms, mokéjimams, igiidziams vertinti. Naudojuosi ikimokyklinio amZiaus vaiky pedagoginio
vertinimo klausimynais, rekomenduotais SPPC*;

Tik tarnybos psichologai teigé, kad vertinimo metodikos leidZia jiems atlikti kokybiSkai
vertinimus:

,.<...>Na turiu visas standartizuotas metodikas psichologiniam vertinimui, reikiamas vaizdines priemones.
Metodinés literatiiros yra, jei ko triksta-isigyju pati.*; ,,Turim vaiky intelektiniam vertinimui WISC-III metodika,
vaiky brandumo mokyklai metodika, Achenbacho klausimyna elgesio ir emocijy problemy vertinimui, DISC
metodika vaiko raidos vertinimui. Kadangi Sios metodikos standartizuotos ir pritaikytos Lietuvoje, todél jos leidZia
gauti pakankamai tikslius jvertinimus*; ,,Tarnybos psichologas yra apriipintas naujausiomis metodikomis, kuriomis
naudojasi pagal poreikj. Specialieji pedagogai, logopedai standartizuoty metodiky neturi‘.

Tévai ir pedagogai teigeé , kad su PPT specialistais dazniausiai bendrauja telefonu arba ZodZiu,
kai atvyksta { istaiga. Su pedagogais specialistai susisiekia dar ir Svietimo jstaigy pagalba. Klientai
isitiking, jog tarnyba naudojasi modernia technika ir neturéjo nusiskundimy dél susisiekimo,

bendravimo ir rySio priemoniy:

,»<..>Turi kompiuterius darbuotojai, spausdintuva...; ,,...a§ su PPT bendravau tik telefonu, nors internetu
pasinaudodiau bendraujant...; ,....jei naudojasi, tai gal ir moderni. Kokia istaiga, jei neturéty kompiuterio, dabar visi
turi<...>*.

Galima teigti, jog PPT yra aprupinta darbo priemonémis, taCiau specialisty ir vadovy
nuomone jy turéty biti dar daugiau, kad nereikty kolektyviai naudotis vienu aparatu, galéty greitai
bei operatyviai dirbti bei bendrauti su klientais. Pasak tévy ir mokytojuy sunkumy, dél susisiekimo
su PPT darbuotojais , nepajuto.

Specialistai ir vadovai kalba apie informacijos ir literatiiros specializuotais klausimais pasitla:

,»<...>Knygos, atskiri straipsniai prieinami, jei klientas pageidauty...”; ,,...Socialinio pedagogo kabinete yra pagal darbo
pobiidi sukauptos literatiiros, o visa kita literatiira yra vadovo kabinete. Tad, jeigu klientas domisi, pageidauja sudarom
tokia galimybe, taciau tai biina retai...”; ,,...Su naujausia literatlira supazZindinami specialieji pedagogai, specialiujy
ugdymo komisijy nariai, kiti pedagogai metodiniy susirinkimy metu, kuriy metu ir sitiloma susipaZinti su vieno ar kito
leidinio turiniu...*; ,,... Tévams literattra sifiloma atsizvelgiant | poreikj ir turinio prieinamuma<...>*.

Tévai pabrézeé, jog dazniausiai reikiama informacija gauna is specialisty, taciau ji biina Zodiné,
i1Ssako nepasitenkinima esama situacija:

,»<...>NeZinojau, kad yra tokios galimybés, jokios literatiiros, ar straipsnio parengto man nedavé, tiesiog pasikalbéjom ir
viskas®; ,, O pasiskaityti buity gerai, niekada Ziniy néra per daug, o ¢ia dar vaiky problemos sprendZiamos, tai tévams
normaliems tikrai rapi<...>"

Pasak PPT specialisty yra bibliotekél¢, kurioje galima rasti norimos literatiros arba tiesiog

galima kreipti { specialistu ir jie padés, pakonsultuos, apripins literatira. Koridoriuose iSkabinti

stendai su informacija ir prevencinémis priemonémis:

46



Pedagoginiy psichologiniy tarnyby veikla kokybés vadybos aspektu

»<...>Literatiiros yra. Jei tévai, mokytojai noréty, galéty pasiskaityti. PPT yra laikras¢iy, jvairiy knygy, skirty {vairiy
sutrikimy Salinimui<...>"

Teévy ir pedagoguy nuomone, PPT retai pasitilo pasiskaityti literattiros riipimais klausimais,
taciau tokia galimybé imanoma, jei klientas pareiskia nora.

Teikiama PPT specialisty dokumentacija klientams, apibiidinama kaip tvarkinga, taciau
tekstas renkamas ne kompiuteriu. Nors tévai ir mokytojai nusiskundimy dé¢l pateikty ataskaity
neturi, taciau teigia:

»<..>Taip tvarkingi ir perskaitomi. Rastai skirtingi, gal kiek sunkiau, bet iskaitomi...; ,,...tvarkingi, bet ne viska
suskaitau, nes rastas sunkiai skaitomas...*; ,,...Norétysi, kad specialisty i§vados biity raSomos taip pat kompiuteriu, nes
kartais ne visada pavyksta perskaityti jy rasta<...>“.

PPT materialinéje bazeje, siekiant uztikrinti veiklos efektyvuma, randama trukumy.
Darbuotojai skundZiasi, kad néra pakankamai apriipinti informacinémis technologijomis,
informacinémis programomis kas pagreitinty ir palengvinty juy darba, nepakanka standartizuoty
logopedo, specialiojo pedagogo vertinimo metodiky, kas itakoja PPT teikiamas paslaugas.
AliSauskas, A., KiSoniene, R. ir kt. tyrimo ataskaitoje (2004) teigia, jog dauguma Salies PPT nurodo
nepakankama finansavima, materialini ir metodini tarnyby apripinima ir laiko tai svarbiausiais
trukdziais tinkamai vykdyti joms deleguojamas funkcijas. Vartotojai reiSkia nepasitenkinima dél
netinkamy salygu laukiantiems klientams, literatiiros stoka, patalpy nepritaikyma nejgaliesiems.

PPT darbuotojai tikisi materialini, metodini apriipinima pagerinti struktiiriniy fondy 1éSomis.

2.3.2 PPT politikos ir strategijos raiska

Remiantis P. Vanagu (2004) politikos ir strategijos kriterijus padeda iSsiaiSkinti, kiek organizacijos
politika remiasi visuotinés kokybés koncepcija ar politika ir strategija pagrista tinkama ir iSsamia
informacija, kiek yra remiamasi politika ir strategija sudarant verslo planus, kokie yra vidiniai ir iSoriniai
politikos ir strategijos ry$iai, ar reguliariai politika ir strategija yra atnaujinama ir tobulinama.

Svarbu organizacijai iSanalizuoti jos viduje vykstancius procesus, suprasti, kokie yra kiekvieno
1§ juy ir visy kartu tikslai, padéti sukurti savgs stebéjimo (monitoringo) ir veiklos vertinimo

mechanizma.

Ruskus, J. ir kt. 2006 mety tyrimo ataskaitoje pabréZzia, jog PPT paskirtis Sioje sistemoje yra
teikti specialiaja, pedagoging ir psichologing pagalba vaikams, tévams (ar vaiko glob¢jams) bei
Svietimo ir vaiky globos istaigoms. PPT misija ir funkcijos neapsiriboja vaiko vertinimu, PPT vykdo ir
kitas funkcijas, tokias kaip metodiné pagalba, konsultavimas, prevencija, tyrimas ir kt, taciau viena i
pagrindiniy funkcijy, geriausiai apibiidinanciy PPT misija bei savituma, yra vaiko psichopedagoginis

vertinimas.
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Tyrimo metu buvo dométasi PPT kuriama vizija bei formuojamais tikslais ir kaip juos priima bei
suvokia klientai, kaip igyvendina savo misijg ir strateginio planavimo vizija. Vadovy teigimu, jie daro
viska, kad PPT iSkelti uZzdaviniai, funkcijos, tikslai biity jgyvendinti:

»<..>vizija stipriai orientuota i klienty poreikiy tenkinima, vertinimai savo ruoZtu, bet siekiame padéti spresti ir
psichologines klienty problemas teikiant kokybiSkas konsultacijas...”; ,,...Siekiame patenkinti psichologinés pagalbos
poreiki, kad mazintume skaiciy asmenuy, turinéiy Sias problemas. Be abejo, norime, kad problemy sprendimo biidai biity
aptariami kolektyviai kartu su téveliais, mokytojais, bet deja, retai kada turime tokia galimybg, nes darbo daug —
tiesioginio vertinimo, konsultacijy, o specialisty nepakanka, ypa¢ psichologu...“; ,...aptariant rezultatus drauge su

klientais siekiame, kad buty sprendZiamos problemos, aiSkiname problemas ir galimybes, stengiamés paskirstyti
atsakomybes...”; ,....Vizijos pilnai ir neigyvendiname, nes tenka derinti realybg su vizija<...>"

Specialistai, kaip ir vadovai, pabrézia kokybisku paslaugy teikima, poreikiy tenkinima
vartotojams:

»<...>siekiame dirbti komandinés veiklos, visapusiSkumo, natiiralumo, t¢stinumo, bendradarbiavimo konfidencialumo
principais, teikti ivairiapus¢ pagalba artimiausioje vaiko aplinkoje, bendradarbiauti su Seima ir mokykla. Kokybiskas
kliento poreikiy tenkinimas. Klientas — Seima, mokyklos bendruomené<...>*

Pedagogai ir tévai sutaria, jog svarbiausia yra vaikas. Pagalba jam socializuojantis
visuomen¢je, palengvinant ir padedant jiems mokytis. Pedagogai teigiamai vertina PPT pagalba
vertinant mokinius ir nustatant sunkumus, taciau pasigenda konkrec€iy pasitulymy ir rekomendacijy,

nes jy sulaukia gan retai:

»<..>Tik norétysi, kad kiekvienam vaikui, kuriam nustaté specialivosius poreikius biity pateikiamos ir
rekomendacijos..., <...> Tokias pat paslaugas turéty teikti ir toliau, reikéty nuoSirdesnio bendravimo su tévais...,
<...>tikslai orientuoti tik | vaiko kuo kokybiskesni iStyrima, rekomendaciju pateikima pedagogams, tévams...*.

Tévai pasigenda ir nori glaudesnio bendravimo kartu su mokiniais, mokytojais ir specialistais,
kuriy metu buty glaudZiai paaiSkinamos mokiniy problemos ir sprendimo biidai. Pageidaujama
didesnés psichologinés pagalbos, savalaikés informacijos, pagalbos ir patarimuy:

,.<...>tiesioginis bendravimas su klientu, i$siaiskinti, kas jam riipi, ko jis pageidauja..., <...>gerai biity, kad pasidométy
klienty, ko jie pageidauja, o kiek galés tiek vykdys.

DevyniasdeSimt procenty apklausty vaiky suvoké PPT paskirti:

,.<...>Kad bty lengviau mokytis...“; ,,...Programai palengvinti, pagalbai...; ,,...NeZinau, nesaké man...”; ,,...Kad padéty
man mokykloje mokytis ir draugy surasti...“; ,,...Kad padéty geriau vaikams mokytis , nes kiti nieko nemoka; kad galéty
vaikai papasakoti apie savo bédas<...>".

Specialisty suvokimu, PPT tikslas:

,»<...>didinti specialiyju poreikiy, psichologiniy ir ugdymo(si) problemy turin¢iy asmeny ugdymo(si) veiksminguma,
psichologinj atsparuma, teikiant reikalinga informacing, eksperting ir konsultacing pagalba ugdytojams...,...sudarant
strateginius planus diskutuojame, aptariame, analizuojame..., ... tikslai irgi yra orientuoti i klienty poreikiy patenkinima,
kokybé darbo svarbi...,...svarbus tikslas atsiZvelgti { kliento poreikius, pageidavimus, teikti visokeriopa pagalba
vaikams, tévams, mokytojams pagal poreiki. Tai gerai, viskas, néra ko tobulinti, reikia tik dirbti ka uZsiplanavome. Ne
visuomet uzsibréztus tikslus ir uzdavinius jvykdome, nes triiksta specialisty,...>".

Vadovai suvokia, jog PPT tiksly, strategijos igyvendinimas priklauso ne tik nuo tarnybos
darbuotojy, bet ir nuo ju paciy. Organizacija turi vykdyti misija, siekdama savo tiklsy per
sistemiSkai valdomus, tarpusavyje susijusius, reikiamais iStekliais apriipintus bei orientuotus 1

vartotoja procesus:
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»<..>siekiama jog aptarimai buty atliekami drauge su klientais, norime, kad bty paskirstyta atsakomybés uz
pagalba...”; ... Turime konkrety tiksla dél psichologinés pagalbos veiksmingumo — steigti psichology etatus, nes
negalima vykdyti visy reikalingy klientams konsultaciju, jas tenka riboti. O informuoju savo darbuotojus susirinkimo
metu<...>didZiausig vaidmenj vaidina vadovas, bet planuojant pacia PPT veikla siekiu, kad aktyviai dalyvauty ir
specialistai...”;

Vertinant PPT tikslus bei ju igyvendinima, suvokiama tévy, mokytoju, vadovy bei specialisty
bendradarbiavimo biitinybé. Bendradarbiavimas su specialiyju poreikiy mokiniy Seimomis yra
vienas 1§ naudingiausiy aspekty ugdytoju darbe. Nesvarbu ar Seimos yra remiancios ir
bendradarbiaujancios, ar nusiteikusios priesiskai ir nenorinc¢ios bendradarbiauti, ugdytojas gali jas
itraukti 1 moksleivio individualios ugdymo programos planavima, igyvendinima bei ivertinima.
Tévai, globé&jai turéty suprasti , kad ju vaikas turi tam tikry problemy, ir priimti ji toki, koks yra.

Todél pasiteirauta kokiais biuidais ir kas yra tobulinama, siekiant geresnés aptarnavimo

kokybés ir kokiais buidais i Sia veikla itraukiami PPT klientai. Vadovy teigimu:

,.<...>Klientus buvome itrauke¢ i PPT tiksly, uzdaviniy kiirima apklausos budu...”; ,....Daréme apklausa, tick mokytoju,
tiek tévy...”; ,....Apklausos rezultatus bandéme apsvarstyti: kg galétume padaryti, kaip aptarnaujam, kiek patraukli ir
pritaikoma yra aplinka...”; ,,... AiSku, kad klienty nuomoné svarbi. Tai daugiau lieCia ne tiek pacia vertinimo veikla,
kiek kitas PPT vykdomas veiklas, nes vertinimo kokybe jau nulemia specialisty kvalifikacija, profesiniai gebéjimai. O
kaip dirbame mes, tai jau turim klausti klienty. Juk dirbame dél klienty<...>.

ISanalizavus klienty atsakymus, pastebéta prieSinga nuomone d¢l ju dalyvavimo apklausose.
DidZzioji dauguma patvirtina, kad jokiose apklausose néra dalyvave. Tévai siiilo jvairius bendravimo
budus:

,»<...>D¢l veiklos tobulinimo apklausoje niekada nedalyvavau...; ,....Apklausose neteko dalyvauti. PPT veikla jau
patobulétu, jei galétume gauti patarimu kaip spresti problemas, o ne vien tik iSgirsti sprendima apie vaiko sugebéjimus
,.-..Nesu niekur dalyvavusi, taciau jie dirba tiek, kiek reikalauja ju darbas, o apklausas reikéty daryti apie specialiojo
ugdymo realybg apskritai. Kiek pajégiis mokytojai su jais dirbti...*; ,,...Galbut biity galima sukurti specialy elektroninio
pasto adresa konsultacijoms. Nes daznai rastu patogiau iSdéstyti problema ir gauti iSsamesni atsakyma. Taip pat taip
biity taupomos 1é50s<...>*.

Specialisty nuomone, reikéty iSklausyti kuo daugiau nuomoniy, informacijos, pasitilymy i
savo klienty, siekiant sukurti tobulesni juy aptarnavima:

»<..>tobulinti veikla: padéty organizuojamos konferencijos, disputai, diskusijos. Apie klienty pageidavimus
dazniausiai suZinome tiesioginio bendravimo metu...“; ,,...Susitikimuose su klientais daznai diskutuojame {vairiais spec.
ugdymo klausimais. Kilusias mintis, id¢jas aptariame PPT pasitarimuose. Renkame anketinius duomenis ripimais spec.
ugdymo klausimais...”; ,,...Reikéty gauti daugiau atsiliepimy, atgalinio ryS$io i§ klienty, nes tai padeda suprasti<...>";
»...JJel klientai turi pastaby, pasako patys. Labai svarbus klienty iSklausymas, nuoSirdus bendravimas, problemos
iSaiSkinimas<...>".

Mokiniy siilymuose pabréZiama ne priemoniy, inventoriaus ar uzduociy svarba, o tai, jog jie
nori, kad PPT padéty jiems tapti tokiais, kaip visi bendraklasiai, kad pedagogai:

,»<...>daZniau paklausty, kaip man sekasi, nes niekam nertipi daugiau, tik mamai ir tétei<...>"
Vaikai nori daugiau susitikimy, nuoSirdaus bendravimo, jauciasi atstumti ir niekam
nereikalingi, teigia, jog:

»<...> reikia visiems pasikalbéti, noréciau viska suZinoti apie save, suzino¢iau, kas man blogai, ka kalba, ka reikia
pakeisti...“, ,,..papraSysiu, kad padéty geriau mokytis<...>*.
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Todel galima teigti, jog reikia démesi skirti ne tik uZzduociy tinkamumui, patalpy jaukumui,
bet konkreCiy veiksmy, kurie padéty vaikui jaustis pilnaverCiu nariu visuomenéje. Visi, Simtu
procenty, vaikai pabréZia ir sutinka su tuo, kad pedagogai turi tarpusavyje bendrauti. Atéj¢ 1 PPT
vaikai pajuto, kad kazkas tikrai susiriipino tuo, kad jiems reikia pagalbos, net prase, kad:

»<...>gal gali tarnyba pasakyti, kad mokytojai daugiau prieity ir padéty..., ,,.. tikrai turi bendrauti, nes po to mokytojos
nieko neZzino...“, ,,..manau, kad galéty pakalbéti su tévais ir draugais apie vaikus, kam reikia, kad padéty. turéty
pasikalbéti, kad man padeéty...“. ,....bijau, kad mokytoja blogai gali apie mane papasakoti, neZinau...“, ,,...kad
paskambinty mokytoja arba jie, nes mokykloj man nepadeda nieko, neprieina. Tétis pyksta, kad blogai mokausi, o tik su
kompiuteriu $audau<...>.

Sutinkama su nuomone, jog labai svarbu kuo anksciau jvertinti asmens specialiuosius ugdymo
poreikius, psichologines, asmenybés ir ugdymosi problemas. PPT vadovai ir specialistai vardino

iSkylan€ius sunkumus uztikrinant savalaike pagalba:

»<..>Vienas i§ sunkumy - neatsakingas pedagogy pozilris: ,,..maniau, kad jam jei dar nepritaikysiu programuy,
mokysiu kaip visus, tai gal iSaugs ar bus geriau...” ir taip palieka be pagalbos...”; ,,...Tévai ateina su keista nuomone,
net i§ mediky: ,,...girdéjome nuomong, kad iSaugs, neskubékime...“; ,,...Dar viena didelé problema - specialisty stygius,
nes klientams reikia laukti , kol patenka pas mus...”; ,,...PPT patalpy pritaikymo problemos, kurios negali suteikti
galimybe vykdyti psichologines konsultacijas. Manau, kad ne viskas sutvarkyta pirminio vertinimo lygmenyje (SUK),
nes vaikai atvyksta jau su dideliais sunkumais ir vyresnése klasése<...>“.

Specialistai dazniausiai iSskiria Sias PPT uZdaviniy jgyvendinimo problemas:

»<...>pirmaisiais tarnybos darbo metais problema buvo tévy nesutikimas vertinti vaika PPT. Yra tévy, kuriems yra
sunku pripazinti vaiko problema, todél jie vengia kreiptis i PPT, nors mokykla ir rekomenduoja. SugaiStama daug laiko
paruosiamajam darbui su tévais. Pageréjus tévy, visuomenés Svietimui spec. ugdymo klausimais $i problema Zymiai
sumazéjo: iSaugo tévy pasitikéjimas mokyklos, PPT specialistais...”; ,,...Kita problema - specialisty trikumas, pilnos
spec. ugdymo komisijos nebuvimas kai kuriose ugdymo istaigose, todél dalies vaiky specialieji ugdymosi poreikiai
nejvertinami, arba jvertinami pavéluotai...”; ,,...daugelis dar mokytojy ir tévy mano, kad specialiyjy poreikiy vaikas - tai
protiSkai atsilikgs vaikas...; ,,...Kartais tévai nuslepia kokia informacija, perkélus vaika i kita ugdymo istaiga
neinformuoja naujos mokyklos, o tuo paciu PPT, kad jau buvo vertintas PPT<...>*.

Nagrinéjant atsakymus dél savalaikés pagalbos teikimo, pastebéta,kad vieni vaikai uZtikrintai
teige, jog ju problema sprendziama tikrai laiku, kai kurie vaikai net pabrézia, kad jy problema buvo

pastebéta jau nuo pirmos klasés. Vaikai, kuriy nuomone pagalba suteikta per vélai, teigia:

»<...>sunku mokytis buvo jau seniai. Gal todé¢l, kad mokytoja nieko nesaké, mama irgi nezinojo apie PPT.;
,»-...kai kitoj mokykloj mokiausi viskas buvo gerai, tik dabar kai peréjau. Reikia grizti atgal...”; ,,...t0réjo anksciau, bet
niekas i tai nekreipé démesio...“, ...dabar kiti juokesi, pravardZiavo kai pasake, kad eisiu ¢ia. AS nenoréjau ir mano tévai
nenor¢jo, todél ir n¢jom anksciau<...>".

Galima teigi, jog PPT tikslai, uzdaviniai ir vizija yra visiems suvokiama ir aiSki, taciau, juos
lgyvendinant, susiduriama su sunkumais. Darbuotojy nuomone, néra uZtikrinamas nuolatinis visy
darbuotojy dalyvavimas visose organizacijos veiklose. Visuotinis dalyvavimas — labai svarbi
visuotinés kokybés dalis, siekiant patenkinti vartotojuy poreikius ir likes¢ius maZziausiai kasStais.
E.Demingo poziiiriu optimali kokybé¢ gali buti pasiekta tik itraukus ir darbuotojus, ir vartotojus.
(Vanagas, 2004). PPT darbuotojai nevisada itraukiami i strateginiy plany kiirima, kuris yra vienas i§
efektyvios veiklos pagrindy, o yra tik supazindinami. Darbuotojai tik vykdo veiklas, numatytas

strateginiuose planuose, kas iSSaukia darbuotojy nepasitenkinima veikla, kuri néra tiesiogiai
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apibréZzta, kas itakoja istaigos veikla. PPT dirbama, remiantis komandinio darbo principu, taciau
daugeliu atveju | PPT veiklos tobulinimo procesa nejtraukiami klientai, nes PPT darbuotojy ir klienty
nuomonés iSsiskyré. J.RuSkaus ir kt. (2006) tyrimo ataskaitoje tyrinéty PPT veiklos metodologiniy
aspektu analizé liudija, kad PPT specialistai pripaZista ir deklaruoja itraukimo ir bendradarbiavimo
svarba. Ypac¢ svarbiu faktoriumi, leidzianc¢iu kokybiskai atlikti PPT funkcijas laikomi {vairlis
bendradarbiavimo aspektai (bendradarbiavimas su ugdymo istaigy specialistais, bendradarbiavimas
konsultuojant mokyklos bendruomenés narius ir kt). A.AliSauskas ir kt. (2004) aip pat pazymi
bendradarbiavimo galimybg kaip svarby funkcini veiksni.

Informuodami visuomené apie PPT veikla, darbuotojai rengia informacinius lankstinukus,
mokytojams rengia metodinius susirinkimus, raSo straipsnius spaudoje. PPT personalas siekia
uztikrinti atgalini rySi tarp specialisty ir klienty, nes tik taip galima suteikti kvalifikuota ir
nepriekaistinga pagalba. Tuo tarpu daznai susiduriama su tévy ir mokytoju abejingumu ir neveiklumu.
Savo ruoztu vaikai tiki PPT kaip pagalbos istaiga, taciau nurodo ugdymosi sunkumus mokykloje,

socializacijos problemas.

2.3.3 Patikimumo raiska

Paslaugos patikimumas taip pat svarbi kokybiSkos paslaugos savybé. Remiantis P. Vanagu, A.
Sakalausku, B. Martinkumi ir kt., galime pazyméti, kad i paslaugos patikimuma ijeina tokios
charakteristikos, kaip paslaugos atlikimas tinkamai i§ pirmo karto, paZady tes¢jimas, tikslumas. Sios
charakteristikos tampa kriterijais, pagal ka yra vertinama paslauguy kokybé. Reaguoti ir atsakyti i
kiekvieno kliento pasiiilyma ir paklausima. Patikimuma galima apibréZti kaip darbuotojy geba atlikti
Zadeéta paslauga.

Siekiant iSsiaiSkinti PPT patikimuma, klausta respondenty apie savalaiki paslaugos vykdyma ir
kokybe, iraSy dokumentuose tiksluma, specialisty darbinguma. Siekiant uZtikrinti kliento
pasitenkinima, PPT stengiasi garantuoti paslaugos suteikima sutartu laiku.

Vadovy teigimu, tarnybos darbuotojai, nors ir darbo kriiviai yra be galo dideli, visakeriopai

stengiasi ivykdyti klientams duotus pazadus, atlikti paslauga laiku ir kokybiskai:

»<...>Vertinimai atliekami sutartu laiku, nebent suserga specialistas, bet tuomet yra suderinamas kitas laikas, kada gali

klientai ir specialistas atlikti vertinima...; ,,...Dokumentai paruoSiami ne visuomet sutartu laiku, nes PPT psichologai
dirba po dalj etato, reikia derinti laika su jais, didelis vertinamy vaiky skaicius PPT, tenka atlikti gana daug vertinimy, o
tuo paciu pildyti daug dokumenty , dokumentai rengiami raSant ranka , o pildomi ne vienas dokumentas, tai uZima
laiko...*; ,,...Rekomendacijos teikiamos tiek Zodziu, sudétingesniais atvejais raSomi rasytiniu buadu. PPT neturi atskiro
raStvedZio etato, tad didelis kruvis tenka specialiajam pedagogui ir logopedui, kurie be savo tiesioginiy vertinimo
apraSymy, baigia pildyti dokumentus, kur raSoma iSvada apie sutrikima, bei iSvada apie specialiuosius ugdymo
poreikius...“; ,....Visuomet laikas yra derinamas su klientais, perspéjama jei uZtrunka<...>*.

Specialistai pateikia kai kurias priezastis, jtakojancias paslaugos atlikimo laika:

»<...>7emas kliento darbingumas (vaikas pavarges, neiSsimiegojes, apsirges, greitai iSsenkantis, labai létas jo darbo
tempas), klientas pavéluoja, neatvyksta sutartu laiku, skuba i§vykti, nes yra transporto problemy. Manau, kad i$ viso per
mazai skiriama laiko vaiko ivertinimui...”; ,,...Dokumenty, rekomendaciju paruo$imas — kai trukdo nenumatyti klientai,
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interesantai, renginiai arba kliento atvejais sudétingesnis ir reikalingas pakartotinas specialisty pasitarimas,
néra(iSvykes) kuris vienas i§ specialisty<...>“.

Tévai, pedagogai ir vaikai teigia, kad paslaugos teikiamos laiku. Paslaugy nesuteikimo laiku
jiems néra pasitaike, bet jei taip bity, specialistai turéty atsiprasyti deél iSkilusiy nepatogumuy, apie
tai informuoti ir nukelti susitikima { visiems patogiu laiku:

»<..>atkelia tyrimo data ir pasako viso gero. Apie susidariusia situacija asmeniSkai informuoti tévus...”; ,,...Apie
pasikeitusi laika klientai informuojami. Jei jvyksta nesklandumuy, darbuotojai visada atsipraso ir suderina klientui
tinkantj laika<...>“.

PPT veikloje susiduriama su ivairiausiy dokumenty formy pildymu, juy analizavimu
Kalbédami apie dokumentacijoje pasitaikancias klaidas specialistai ir vadovai pripazista, jog klaidy
pasitaiko, taciau visais imanomais biidais Sito vengiama:

,»<...>Visi esam Zmonés, stengiamés be klaidy, perskaitome patys, po to komandoje aptariame, atrodo, kad tokiy klaidy
btuna nedaug. O informaciniy leidiniy turinys analizuojamas ir aptariamas ne viena karta. Skundy ir pagyrimo
registravimo tvarkos neZinau, gal neturim. Siaip tai priklauso nuo specialisty atsakingumo, nes jie patys turi nesti
atsakomybe uz savo atlickama darba...“;,,...dokumentai, rekomendacijos yra patikrinamos keleta kartu, juolab, kad
darbas PPT grindziamas komandiniu darbu, tad pastebimos klaidos dél dokumentacijy, rekomendacijy ruo§imo. PPT
dirba kvalifikuoti specialistai turintys ne vieneriy mety staza specialiojo ugdymo srityje, kelia savo kvalifikacija pagal
galimybes. Skundai, padékos néra registruojamos, bet gal tai biity naudinga, tik reikéty apsvarstyti kokia forma tai
igyvendinti, nes kiekvienas klientas siekia i$likti anonimisku,...>".

Anot J.RuSkaus ir t. (2006) dokumenty pildymas néra vien tik negatyvus reiSkinys, kaip
neretai bandoma iteigti. Tai visos situacijos analizés struktiiravimo priemoné, leidZianti aiSkiau
apibudinti situacija, reiSkiamus dalyviy lukescius, interesus, numatyti sprendimus bei priemones.

Visi tévai teigé, jog klaidy nepasitaike, taciau jei taip nutikty jie yra isitiking, kad specialistai
atsipraSyty ir greit iStaisyty klaidas. Tik du pedagogai i§ visu apklaustyjy buvo susidiir¢ su
klaidingos programos skyrimu ir paraSy trikumu, taciau jokiy nusiskundimy neturi, nes dél
netikslumy buvo informuoti tévai ir pedagogai, ju atsipraSyta ir iStaisytos esamos klaidos:

,<...>Neteko aptikti netinkamai ar netiksliai uZpildyty dokumenty....”; ,,...Visada dokumentai buvo uzpildyti tvarkingai
ir tikslingai<...>".

Buvo teiraujamasi apie specialisty pasiruoSima darbui su vaiku. ISanalizavus mokiniy
atsakymus, galime teigti, kad dél specialisty kaltés uZduotys nebuvo kartojamos, tik kartais ko nors
mokiniai paklausdavo, jei neisiklausydavo ar uZduotis pasirodydavo sunki.

ISsiaiskinta, kad planuodami savo darba ir ji igyvendindami, specialistai atsizvelgia i klienty

norus bei pageidavimus. Mokiniai patenkinti specialisty démesiu ir geranoriSkumu teigia:

,-<...>kantrai ai§kina uzduotis, kuriy a$ nesupratau. Man patiko, kai mane gyré...*; ,,...leidZia pailséti, kai labai

[TET3

nepatiko man uZduotis, leido nedaryti...”; ,,...geranoriski buvo. Pailséti leido, lauké, kol atliksiu uzduotis...*; “...mangs
laukeé ir daug padéjo, gyré, davé obuoli, nes nor¢jau valgyti,...> .

Tévai teige, jog PPT specialistai domisi vaiky anamnezémis, kaip jie augo, vystési, ugdési.
ISkilus klausimams jie gali bet kada pasikonsultuoti ar papraSyti, pavyzdziui, kad jie pabendrauty

daugiau su vaiko mokytojais. AtsiZvelgiant i dideli darbo kriivi ir specialisty stoka, laikas vizitams
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ne visada derinamas su tévais. Dazniausiai ne specialistai derina vizito laika su tévais, o tévai turi

prisitaikyti prie PPT personalo jtempto grafiko:

»<...>man paskambino ir pasaké kada ateiti..., <...>visada sutartu laiku viskas ir biina..., <...>apie susidariusia situacija
asmeniSkai informuoti tévus..., <...>atkelia tyrimo datg ir pasako viso gero<...>*

Mokytojai vertina rengiamus seminarus ir informacijos sklaida, nes bet kada ir bet kokiomis
susisiekimo priemonémis turi galimybe kreiptis 1 PPT specialistus pagalbos ar konsultacijos.
Seminary metu teikia ivairius pasiiilymus, taciau ne visada jie yra jvykdomi, nors informuoja, kas
yra daroma.

»<...>Visais atvejais specialistai suteiké informacija, kurios reikej..., <...>per seminarus, susirinkimus supaZindina su
naujovémis, pasikeitimais..., <...>savo vizity mokymo istaigose ir konsultacijy PPT patalpose metu stengiasi i$siaiskinti
visas problemas*.

Paslaugy teikimo metu neiSvengiama problemy, kurias reikia spresti nedelsiant. Specialisty
teigimu — prieZasCiy, dé¢l kuriy atsiranda klaidos, Salinimas yra biitinas. Darbuotojai stengiasi jas
taisyti {vairiais budais:

»<..>reaguojame adekvaciai - stengiamés iSsiaiSkinti netikslumy priezastis ir iStaisyti klaidas, atsipraSome uZ
netikslumus. Klientai gali skambinti bet kuriuo darbo metu...*; ,....I8kilusias problemas padeda spresti vadovas arba tuo
metu neuzimtas specialistas. Jeigu visi specialistai uzsiémg vertinimu ir vadovo néra, klientams sitiloma perskambinti

véliau...“; ,,...Vadovaujamés geranoriSkumo principu. Priklausomai nuo problemos masto ir svarbos reaguojame
nedelsiant<...>".

Pasak vadovy, tarnyboje atsirad¢ nesklandumai, klaidos yra aptariami, siekama juos ,,apeiti‘‘:

»<...>sprendZiamos nedelsiant, aptariamos prieZastys ir stengiamasi jas taisyti, kartais (ypa¢ dél paslaugy gana ilgo
laukimo, psichology trikumo ) tai tiesiogiai sunku pakeisti esama situacija, kartais triksta klienty pakantumo ir
supratimo savo problemy<...>*

Susitikimo metu su klientais, specialistai ir vadovai suteikia daug naudingos informacijos

klientams, siiilo jvairius problemy sprendimo budus, taciau specialisty nuomone:

»<.>negalima teigti, kad visi patarimai Simtu procentu vykdomi. Tegul keletas ju padeda sumaZinti problemas. Tai
dziugina...”; ,,...] §i klausima tiksliau galéty atsakyti patys klientai. Naudingi btina priklausomai nuo to, kiek ir kas juos
igyvendina. O vykdyti privalo daznai patys misy klientai, taciau jy poZitris skirtingas itin i pagalba, jos teikima...“;
,...Problema yra specialisty stoka, per didelés klasés, poZitris — daug veiksniy biina neigiamy, kad jie buty i
vykdomi...*; ,,...Galima pabréZti tai - kas vykdo patarimus — mato nauda. Kas jy nevykdo ar nenori vykdyti — tai jau
kliento reikalas. Patarimus duodame atsizvelgdami i konkrety atveji, kitaip néra prasmés teikti rekomendacijy<...>*.

Vadovai pabrézia:

,»<...>tai labai priklauso nuo tévy. Vieni iSklauso abejingai, kiti daug klausia ir uZeina pasikonsultuoti dar karta, treti jau
turi sukaupe daug Ziniy kai padéti vaikui, dar kiti jau PPT pareiskia, kad jie nesiruosia nieko keisti Seimos gyvenime...;
,.-..Naudingi biina tais atvejais, kai jie yra vykdomi ir bendradarbiaujama tarp tévy, vaiky , mokytojy ir PPT specialisty.
Taciau juos igyvendina toli grazu ne visi. Mokytojai nepakankamai turi Ziniy ir noro dirbti su mokymosi sunkumuy
turin€iais vaikais, tévai vengia prisiimti atsakomybe teikiant pagalba specialiyjy poreikiy vaikui, mano, kad tai
mokytojy reikalas, nepakankama vaiky mokymosi motyvacija, nenoras i$siskirti i§ bendraamZiy, prasyti pagalbos
nedrjsta. Kaip mingjau, itakoja ir socialin¢ aplinka, nemaza dalis tévy gyvena asocialy gyvenimo buida<...>*.

Nagrinéjant teikiamu paslaugy kokybe, atsizvelgta i specialisty darbingumo lygi skirtingu
paros metu. Vieningai padaryta iSvada, jog specialistai taip pat yra Zmonés ir kaip ir visiems
darbingiausia biina ryte, nes po piety jau¢iamas nuovargis ir darbingumas krinta:

,»<...>Zmoniy darbingumas skiriasi: vieni aktyvesni ryte, kiti dienai {puséjus. Darbingumas individuali kiekvieno
Zmogaus savybé, priklausanti nuo nervinio Zmogaus tipo, charakterio ypatybiy, sveikatos stovio, kuri, Zinoma, turi
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itakos atliekamo darbo kokybei. Didele dalimi darbingumas priklauso nuo poilsio. Prie§ jtempta darbo diena vertéty
kiekvienam gerai iSsimiegoti. Tada ypatingai didelés reikSmeés dienos metas (iki piety ar po piety) darbingumui
neturés<...>“

Vadovy nuomone:

,.<...>darbingumas néra vienodas, bet specialistai atlieka savo darba tinkamai bet kuriuo darbo metu<...>*.

Pasak tévy, informacija apie PPT egzistavima jie gavo i§ klasés auklétojy, socialiniy
pedagogu, logopedy. Tai parodo, jog yra riipinamasi vaiko gerove ir teikiami pasiiilymai
pasinaudoti profesionale pagalba.

Tuo tarpu pedagogai galéjo pasigirti daug didesne informacijos sklaida, nes apie PPT veikla
jie suZinojo skaitydami savivaldybés Svietimo skyriaus
informaciniuose praneSimuose, seminary metu, specialiuose leidiniuose.

,.<...>Pateikia Svietimo skyrius, mokyklos spec. pedagogé, yra lankstinukas, Siaip suzinau i§ bendradarbiy apie PPT...;
,»-..Informuoja Svietimo centras, pacios vesdamos seminarus pasako apie savo veikla...”; ,,...SuZinojau i§ paciy
specialisty per seminara<...>*.

Besirtipindami PPT jvaizdZio formavimu, specialistai ir vadovai stengiasi uZztikrinti

kokybisku paslaugy teikima, informacijos apie tarnybos veikla sklaida. PripaZista, jog labai svarbiis
yra klienty atsiliepimai, rekomendacijos, nes taip informacija sklinda i$ liipy i lGpas:
»<..>manau, kad didelés ijtakos turi iSsakoma nuomoné Svietimo skyriaus specialisty, $vietimo paslaugy centro

darbuotojuy..., <...>mokykly specialisty, pedagogy tévy ir vaiky i§sakoma nuomong, kuri ir lemia jstaigos reputacija...,
<...>7zmoniy, buvusiy PPT nuomoné...*.

Didelés jtakos turi iSsakoma nuomoné Svietimo skyriaus specialisty, Svietimo paslaugy centro
darbuotojy, mokykly specialisty, pedagogu tévy ir vaiky iSsakoma nuomoné, kuri ir lemia istaigos
reputacija.

Vadovy teigimu visy pirma gera istaigos reputacija lemia kokybiskos paslaugos. Paslauga
patenkintas klientas paZzistamy tarpe skleis teigiama informacija apie PPT veikla. Tokiomis
rekomendacijomis labiausiai pasitiki nauji klientai. Reputacijai itakos turi begalinis démesingumas
kiekvienam klientui, nepriklausomai ar jis at¢jo tik paklausti, ar turi ilgalaikiy problemuy.

»<...>Vvisy pirma gera istaigos reputacija lemia kokybiSkos paslaugos..., ,.<...>reputacija itakoja ir tai, kad biiname
démesingi kiekvienam klientui..., <...>kiek jos atitiko klienty likescius...*

Vadovai pabréZia, jog labai svarbus faktorius yra kompetentingos komandos formavimas,
materialinés bazés tobulumas, psichologinis klimatas kolektyve.

Tévai ir pedagogai sutinka, kad visy pirma jvaizdzZio formavimui jtakos turi personalo darbas,
malonus bendravimas, savalaikis ir teisingas pagalbos suteikimas, nuoSirdus bendravimas ir noras
padeti. Jiems labai svarbi maloni aplinka, kitu Zmoniy rekomendacijos, nors daznas vadovaujasi ir
pasitiki tik asmenine patirtimi.

»<..>Tai svarbiausiai jy darbas kaip atlickamas, na ir dar aplinka, kad btty maloni. O nuomoniy kity Zmoniy as
nesiklausau, kai turiu savo patirti...; ,,...Puikus darbas, operatyvumas, taktiSkumas, profesiné kompetencija ir t.t<...>*.
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Vertinant ir formuojant tarnybos {vaizdj, pritraukiant klientus ne maziau svarbus kriterijus yra
specialisty kompetencja. PPT personalas yra isitikings, kad klientai neabejoja ju kompetencija ir
teikiamomis paslaugomis, nes sulaukia daugiau démesio i§ tévy pusés. Vadovai patikino, jog
klientai visada informuojami apie specialisty kvalifikacija, individualius gebéjimus dirbti §i darba,
atsizvelgiama i klienty pageidavimus ir pasitilymus.

,-<...>Individualiy pokalbiy su klientais metu informuoju apie savo veikla, i ka atsiZvelgsiu vertinimo metu. Klientai
néra i§sake abejoniy dél teikiamy paslaugy...”; ,,...Gali kelti nerima tik vienas momentas, kai specialistai nesupazindina
apie savo veikla, kuo remsis darydamas iSvadas, kad ne tik jis vienas, o visa komanda daro iSvadas, kad didelés
reik§més turi ir mokytojy bei tévy teikiama informacija...; ,,...Specialiai itikinéti nereikia. Jeigu { mus kreipiasi, reiskia
pasitiki. ISreikSty abejoniy dél specialisty kompetencijos neteko iSgirsti<...>*.

Specialisty ir vadovy teiginius patvirtino ir tévy bei mokytojy atsakymai, nes né¢ vienas i§
respondenty neisreiSké nepasitikéjimo ar abejoniy dél PPT darbo.

,<...>Tiesiog manau, kad tokioje tarnyboje negali buti teikiamos nepatikimos paslaugos...; ,,... Tiesiog pasitikiu, juk yra
kas juos priima, o ten turbiit bet kas negali, turi turéti daug Ziniy apie mokimasi ir panasiai...”; ,,...Kasdieniniame darbe
pastebiu PPT specialisty rekomendacijy pasiteisinima, todél manau, kad teikiamos paslaugos yra patikimos<...>*.

Apibudindami PPT specialisty teikiamas rekomendacijas tévai pasakoja, jog specialistai teikia
naudingus patarimus, kaip ji mokyti, padéti jam. Parengtos iSvados informatyvios tiek pedagogams,
tiek ir tévams. Jie vertina teikiama démesj ir pagalba vaikui, nes mokykloje yra labai daug mokiniy
ir tokio démesio kiekvienas vaikas nesulaukia, nes tai tiesiog neimanoma:

,»<...>Patarimai naudingi, suZinojau kas yra mano vaikui, { ka reikia atkreipti daugiau démesio. [vykdomi tiek, kiek visi

tiek tévai, vaikas ir mokytojai to siekia...”; ,,...AS stengiuosi vykdyti. Kiekvienas patarimas, pritaikius individualiai, yra
naudingas ir jvykdomas, priklausomai nuo asmeniniy nory<...>.

Galima teigti, jog yra rupinamasi PPT jvaizdzio formavimu, taciau ne visiems klientams

informacija yra prieinama. Vaikai atvyksta i PPT neZinodami, kokios pagalbos jie sulauks.

Apibendrinant rezultatus, PPT paslaugos teikiamos tiksliai nustatytu laiku, o iSkilus
nesklandumams klientai visada yra informuojami i§ anksto ir suderinamas abiem puséms tinkamas
laikas. Dokumentai, rekomendacijos ir iSvados daugeliu atveju pateikiamos tikslios ir laiku.
Vartotojai pasitiki PPT teikiamomis paslaugomis, nes Zino, kad visada bus suteikta savalaike
pagalba, atsiZvelgta i jy poreikius ir pageidavimus, nors ne visuomet yra tokios galimybés dél
didelio vaiky skaiciaus, nepakankamo skaiciaus psichology, darbo paskirstymo specialisams. Visi
specialistai paslaugiai ir profesionaliai atlieka savo darba, taCiau specialisty patarimai ne visuomet
yra igyvendinami dé¢l nepakankamai efektyvios SUK veiklos, mokytoju nuostaty ir geb&jimy ugdyti
specialiyjy poreikiy vaikus, truksta bendradarbiavimo tarp ugdytinio tévy, mokytojuy ir PPT
specialisty. Dideli darbo kriiviai ir Zmogiskyjy iStekliy trilkumas jtakoja patikimumaPPT vadovai,
specialistai suvokia, kad istaigos reputacija jtakoja tinkamai atlieckamos paslaugos, todél deda visas
pastangas, kad veikla biity kuo kokybiskesné, taCiau tyrimas parodé, kad PPT tarnyba
nepakankamai démesio skiria informavimui apie PPT veikla, nes daugelis tévy, vaiky atvykdami 1

PPT, neZino kokia tai istaiga, kas sukelia nepasitikéjima, nerima.
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2.3.4 Operatyvumo ( lankstumo) raiska

P. Vanagas, A. Sakalauskas, B. Martinkus ir kt. pazymi, kad teikiant paslaugas labai svarbia vieta
uzima paslaugos jautrumas, darbuotojy noras ir pasiruoSimas suteikti paslauga, paslaugos suteikimas
laiku, aptarnavimo operatyvumas, tode¢l siekta iSsiaiSkinti kaip tikslingai paskirstomas paslaugu
atlikimo laikas, specialisty pasiekiamumas iskilus problemai, konsultaciju laika.

PPT paslaugy atlikimo laikas paskirstomas atsizZvelgiant i specialisty uZimtuma. Specialisty
teigimu, vedamas klienty registracijos sasiuvinis, tod¢l kiekviena diena Zinoma, kiek klienty atvyks.
Darbas pasiskirstomas taip, kad klientui reikéty kuo trumpiau laukti. Laikas derinamas su tévais,
mokykly specialistais. Kartais paslaugy tenka laukti dél specialisty stokos, didelio klienty skai¢iaus

vienu metu. Paties vertinimo metu vaikas be ilgy tarpy patenka pas specialistus.

,»<..>registruojami vaikai i§ anksto ir sudaromas grafikas..., <...>per diena patikriname vidutiniSkai po viena ar du
vaikus..., <...>jei buity pakankamas psichologo darbo kriivis, laukimo trukmé sutrumpéty<...>*

Vadovai pabréze specialisty trukumo problema, ko pasakoje tenka laukti paslaugy suteikimo:

»<..>tenka laukti apie 2-4 savaites. TaCiau esant iSimtiniems atvejams, kai skubiai reikia paslaugos, suteikiama
galimybé gauti PPT paslaugas greic¢iau. Kadangi esame rajono PPT, vaikai atvezami vertinti vieng karta, tik rajono
centre arba tévams sutikus dar karta atvezti { PPT, vertinami per du susitikimus. Tai ir lemia, kad kartais vaikams tenka
palaukti, kol atliekami visy specialisty vertinimai<...>*

Tévai ir pedagogai teigia, jog dé¢l specialisty stygiaus tenka laukti net pora savaiiy kol bus
suteikta konsultacija, taCiau laikas paskiriamas derinantis prie lydin€iyju asmeny, todé¢l prie

kabineto ilgai likuriuoti netenka, nes biina tiksliai apskaiciuotas konsultacijy laikas.

,»<...>Specialistai labai stengési prisitaikyti prie mums patogaus laiko. Jei kada ir tenka palaukti, tai retai ir trumpai...;
,.-..Vertinimo laikas buvo paskirtas uz dviejy ar trijy savai¢iy. O kai atvykom ¢ia, tai laukti nereikéjo...; ,,...Manau, kad
laukimo periodas néra ilgas. Paslauga suteikiama véliausiai per poros savaiciy<...>*.

Galima teigti, jog suprantant klienty poreikius, PPT reikéty kuo greiciau ieSkoti finansiniy,

organizaciniy galimybiuy, kad biity suteikta savalaiké pagalba kiekvienam .

PPT wuZtikrina, jog turint klausimy ar iSkilus problemoms, klientai gali bet kada ir bet
kokiomis informacinémis priemonémis kreiptis { specialistus. Tévai ir pedagogai gali kreiptis i PPT

specialistus 1§ anksto susiderinus.

,-<...>Manau, kad galima patekti pas specialistus darbo metu bet kada susitarus...; ,,...Galiu kreiptis bet kada, nes bent
vienas Zzmogus i$ specialisty visada yra laisvas<...>*.

Pedagogai teigia, jog vertinimai atliekami eilés nustatyta tvarka, taCiau susitikimai derinami
dazniausiai su mokyklos atstovais. Tévai yra tik informuojami apie atvykimo laika, kas kelia

nepatogumuy, kiti tévai negali dalyvauti vertinimo metu, vaika 1 PPT atlydi kiti igalioti asmenys:

»<...>DaZniausiai telefonu susitariama dél datos. Derinama su vadove, atsizvelgia daZniausiai | pageidavimus kada
mums patogiau...”; ,,...Tikrai buvo derinamas laikas su manimi, o tévams perdavé klasés auklétojas<...>*.
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Analizuojant atsakymus, pastebéta, jog trecdalis apklaustyjy mokiniy teigé neZinantys ar
visada ymanoma kreiptis { PPT specialistus. Antrasis trecdalis teige, jog galima, nes pedagogai ilgai
dirba, bet skundési tévy apatiSkumu, nes dél ilgos darbo dienos, ar dél nesuinteresuotumo, tévai
nesilanko PPT ir nesidomi vaiky problemomis ar pasiekimais. Likusieji vaikai teigé nedristantys
arba tiesiog Zino, kad iSkilus problemoms, gali nueiti pas savo mokykloje dirbancius spec.
pedagogus arba tiesiog pas klasés mokytoja, bet PPT specialistus neZino, nes truksta informacijos

apie tarnyby veikla vaikams.
,<..>NeZinau, gal. Ar taip galima?...*; ,,...Cia eiti nedrisCiau, gal mama, mokytoja ir ateity<...>".

Vadovai sutinka su tuo, jog paslaugy operatyvuma itakoja keli faktoriai: transporto problema,
vaiky geb¢jimai atlikti uzduotis, klausimy ar problemy sudétingumas, del ko kartais uZsitgsia

paslauga:

»<...>laiko ne visada pakanka. Visi vaikai, o ne tik pavieniais atvejais, turéty biiti konsultuojami per kelis
kartus...”; ,,..Laiko trikumas dazniausiai siejamas su transportu ( iSvyksta nustatytu laiku autobusas, néra 1éSuy
pakartotiniam atvykimui)...”; ,,...Kartais klientai mano, kad konsultacijos trunka per ilgai...“; ,,...jei klientas pageidauja,
susitariamas laikas, kada specialistai galés dar karta susitikti ir aptarti ripimus klausimus<...>*.

Vertindami laiko paskirstyma, mokiniai rado ir teigiamy ir neigiamy pusiy. Galima teigti, jog
atsakymai labai priklausé, nuo mokiniy geb¢jimy, nes ne visiems pavyksta greitai sukoncentruoti
démes;j ir atlikti duotas uzduotis, todél vieni skundési, kad laiko buvo per daug ir jiems nusibodo, o

kiti saké, jog buvo idomu, greit atlikinéjo uzduotis ir laikas neprailgo.

,»<...>Turbiit, bet pavargau. Leido net pailséti. Davé laiko uzduotims iki galo padaryti...*; ,,...UZteko laiko, bet reikéjo
skubéti viska daryti, nes dar kitas vaikas lauké irgi. geriau dar karta atvaziuoti , buvau pavargus...“; ,,...AS buvau per du
kartus pas juos, manau, kad gana<...>".

Galima teigti, jog sunku i§ anksto numatyti, kiek laiko turi uZimti uZsiémimas, nes mokiniai,
kurie dirba létu darbo tempu, padaro maZziau ir tai uzima daug daugiau laiko, o tai itakoja mokiniy

nuovargi, démesio koncentracija. Darbo laika su klientu itakoja ir iSoriniai veiksniai.

Vaiky nuomoné subjektyvi, nes iskilus sunkumams atlikti uzduotis, ar sukoncentruoti démesi,

vaikui visada atrodys, jog uZduoCiybuvo per daug, arba per ilgai uztruko uzZsiémimas.

Tévai teige, jog laiko konsultacijoms pakako. Specialistai noriai ir daug bendravo tiek su
tévais, tiek su vaikais. Vis dél to norétysi daugiau specialisty, netgi atskiro kabineto, kuris

konsultuoty tik tévus ripimais klausimais d¢l pagalbos vaikui:

,»<...>Man atrodo kad pakankamai kokybiskai tyrima atliko<...>“<...>“.Galéty biiti daugiau pamokuy su
specialistais<...>, <...>galéty biiti atskiras specialistas, kuris bendrauty su tévais jam jdomiais klausimais dél vaiko*.

Pedagogai pabrézé, kad tévai gali bet kuriuo metu telefonu ar kitomis susisiekimo
priemonémis kreiptis 1 specialistu pagalbos ar konsultacijos. Pasigenda laiko gilesnei kiekvieno

vaiko problemos analizei.
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,.<...>Pakankamai ir net per ilgai, geriau daZniau, bet trumpiau, nes vaikai pavargsta..., <...>nors kartais atrodo, kad
mazokai vieno susitikimo paZzinti vaika<...>, Norint pagerinti darbo kokybg galbiit reikéty sumazinti specialisty kriivius.

Siekdami kokybiskos ir operatyvios pagalbos, tévai svarsto, jog PPT galéty biiti mokykloje,
nes vaikams nereikty atskirai vaik$c¢ioti ir bet kuriuo metu galéty kreiptis pagalbos. Taciau buvo
nuomoniy , kad tévai nenoréty, kad PPT atvykty i mokyklas, nes vaikai sulaukty dar didesniy

patyCiy 1§ bendraamziy, uzsisklgsty savyje:

,»<...>AiSku ,kad noréciau, nes ten biity geriau, gal vaikas nebijoty taip, o be to ir mokytoja biity, pasikalbéty. Per tévy
susirinkimus pasakyty i ka atkreipti démesi<...>"
Pedagogai teigia, jog esant reikalui galima iSsikviesti PPT specialistus, taciau sutinka su tuo,

jog tarnybos patalpose suteikiamas kokybiSkesnis ir tikslesnis tyrimas.

,»<...>Man atrodo, kad kokybiSkesnis vertinimas yra PPT patalpose, nes mokyklose néra tokiy salygy vertinimui<...>*

Apklausus vaikus paaiskéejo, kad jie noréty jog PPT bty mokykloje, nes:

“<...> nereikéty man vaZiuoti, man geriau mokykloje..., ... manau, kad jei mokykloje klausinéty biity geresni. Dabar
reikéjo anksti keltis, geriau jaus¢iausi mokykloje, ¢ia nelabai, neZinau nieko<...>*

Kaip daugelis atsakymy { pateiktus klausimus, kad vaikai bijo aplinkiniy patyCiy ir

ignoravimo. Nenora, kad PPT biity mokykloje, mokiniai argumentuoja tuo, kad:

»<...>ne, geriau ¢ia. Ramiau ir draugés nemato..., ... ne. Nenoriu, kad Zinoty visi mokykloje ir taip jau Zino visi. Galéty
ateiti tik pabarti kitus..., ... biity blogiau, nes ten draugai juokiasi ir taip, pamatys, kad einu i komisija<...>*

Galima teigti, jog bidami PPT patalpose, vaikai jauciasi saugiau. Taciau biita nuomoniy, kad

vaiky vertinimas natiiralioje aplinkoje biity priimtinesnis.

Specialistai ir vadovai pasakojo, kad i ugdymo istaigas atvyksta tuomet, jei turi transporto
priemong ir ugdymo jistaiga uZtikrina normalias salygas atlikti vaiko {vertinima (rami, démesio
neblaskanti patalpa). Klientams patogiau, maziau itampos, kai nereikia iSvykti i$ iprastos aplinkos,

bet dazniausiai salygos vertinimui btina netinkamos (patalpuy trikumas, triukSmas).

,»<...>Visada vykstame { tokius susitikimus, jei tik esame pageidaujami..., <...>Geriau, kai vaikas yra vertinamas
tarnyboje, o ne ugdymo jistaigoje..., <...> praSome, kad biity sudaromos salygos- tyla vertinimo, metu, o mokykloje tai
imanomas<...>".

Tévai pabrézia, kad jie prisiima atsakomybe uz savo vaikus, nori jiems padéti, tod¢l norétysi
naudingesnio ir pastovaus bendravimo ir komandinio darbo su specialistais ir pedagogais. Teige,
jog visada dalyvauja rezultaty aptarimuose, iSklauso rekomendacijas, kuriy norétysi daugiau kaip ir
pedagogu pagalbos, nes ne visi geranoriskai uzsiima spec. poreikiy turin€iais vaikais.

,»-<...>Visuomet dalyvauju aptarimuose. Taip atsakomybeg prisiimu uz savo vaika, bet noriu pagalbos ir i§ specialisty...,
<...> manau, kad pirmiausia vaikas visa reikiama pagalba ir palaikyma turi gauti i§ tévy..., <...> Kai buvo mano vaikas
jau atlikes visas uzduotis ir dokumentai parengti, man paskambino ir pakvieté, tada ir pristaté man tuos rezultatus

Pedagogai mano, kad specialistai pakankamai laiko skiria tévy konsultacijoms, taciau sutinka

su tuo, kad labai truksta specialisty gilesniam ir kokybiSkesniam bendravimui, informacijos ir

58



Pedagoginiy psichologiniy tarnyby veikla kokybés vadybos aspektu

rekomendaciju sklaidai.

DevyniasdesSimt procenty vaiky teige, jog susitikimuose jie nedalyvauja:

»<..>neZinau ar taip biina... <...>0 ka a$ ten pasakysiu?..., <..>mama ¢&jo ten kalbétis..;<...>nebuvau niekada, nes
kvieté mama<...>*

Vaiky atsakymai parodo tai, kad jie néra informuoti ar skatinami dalyvauti bendruose
vertinimo aptarimuose. Tik nedaugelis 1§ visy apklaustyjy mokiniy galéjo pasigirti dalyvavimu
tokiuose pedagogy, tévy ir mokiniy pasitarimuose. Akivaizdu ir tai, jog tokie susi€émimai
mokiniams kelia baime:

»<..>buvo baisu, nes bijojau, kad pasakys mamai ka nors negerai, po to ji nervuosis. Ali,
kalb¢jomes apie pamokas, ka reikeéty daryti, kad reikia eiti pas logopeda, d¢l uZzduociy<...>*.

J.RuSkus ir kt. (2006) nurodo Sias daZniausiai pasitaikanc¢ias nenoro dalyvauti prieZastis — tai
negatyvios informacijos baime (bijau, ka mokytoja blogo apie mane pasakys; nenoru ka nors blogo
iSgirsti; mokytojai paskystij, o tévai barty). Mokinius slegia ir suaugusiyjy autoritetas (ypac
Zemesniyjy klasiy moksleivius), nes viena 1S atsisakymo dalyvauti komandos susitikimuose
priezasCiy - suaugusiyju baime, vaiko ignoravimas susitikimo metu, neZinomyb¢, nenusp¢jama,
nepazistama situacija, suaugusiyju neatsizvelgimas 1 vaiko individualius ypatumus, suaugusiyju

akivaizdus savo galiy demonstravimas, bendravimo, noras atsiriboti nuo problemu.

Taigi galima teigti, jog tirtose PPT mokiniai beveik neitraukiami i PPT vertinimo rezultaty
aptarima, nors nusiteikimas, jy nuomone¢ ir pasisakymai gali padéti tévams ir pedagogams spresti ju
sunkumus. Pastebéta tai, jog PPT lankydami atskirose patalpose, vaikai jauCiasi saugesni. Tiek
mokiniai, tieck mokytojai ar tévai pageidauty, jog PPT specialistai atvykty 1 mokykla. Taciau
pripazista, jog kokybiSkesnés paslaugos teikiamos PPT tarnybos patalpose, kur suteikiama
pakankamai laiko uZduotims atlikti, sudaromos salygos. PPT operatyvumui trukdo specialisty

trikumas ir finansinés problemos.

2.3.5 Tikrumo (pasitikéjimo) raiska

A. Jurkauskas ir D. Susniené pazymi, kad teikiamuy paslaugy garantijos susideda i$ keleta
veiksniy, kaip kompetencija, pagarbumas, pasitikéjimas bei saugumas. Siekiant uZtikrinti kokybiSkas
paslaugas, svarbu, kad darbuotojai turéty reikiamy igiidZiy ir Ziniy, kad biity mandagls, pagarbis,
démesingi tiek klientams, tiek savo kolegoms, kad biity patikimi, uZtikrinty psichologini sauguma
klientams. Zinoma, organizacijos viduje turi bati sudaromos salygos kelti kvalifikacija,
garantuojamas darbuotojams psichologinis saugumas, patikimumas, pagarba. Sie veiksniai jtakoja

darbuotojo veiklos kokybg.
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2.3.6 Kompetencijos raiska

Svarbus aspektas siekiant veiklos kokybés — tai darbuotojy kompetencija, t.y., ju gebéjimai,
1gtudziai. Kaip teigia E. R. Stancikas ir D. Bagdoniené (2004), visuotini dalyvavima apibiidina kaip
pagrista vadovybés norg ir pasiryZima, vystymosi vizijos sukiirimui, skatinimui bei kompensavimui,
komandiniu darbu, darbuotojy mokymu. Autoriy nuomone, démesys darbuotojams turéty apimti ne tik
ju skatinimg ar darby turinio praturtinima, bet ir kiirima ,,besimokancioje organizacijoje*, kurioje visi
turéty noro, sugebéjimy, priemoniy ir galimybiy nuolat prisidéti prie veiklos gerinimo.

Vadovy, specialisty teigimu kvalifikacijos tobulinimas vyksta palaipsniui ir nuolatos, nes
stengiamasi dalyvauti, kiek imanoma, visuose seminaruose ir mokymuose. ISreiSkia nora
konkretiems seminarams, kurie biitini ir naudingi. PabréZiama, jog labai svarbu kuo labiau gilintis {

atliekamos paslaugos plonybes ir iSkylanc¢ius niuansus, sprendimo biidus ir galimybes:

,<...>Stengiuosi vykti  visus kvalifikacijos kélimo kursus, organizuojamus SPPC. Turiu visas galimybes dalyvauti
seminaruose, mokymuose. Informacija gaunu laiku.”; ,,Vykstu pagal galimybes i visus seminarus ir gana daZnai,
vadovai i§leidZia ir skatina, bet dabar truksta pinigy, tai nusistatom prioritetus- kiek jis naudingas ir reikalingas man?.
Siaip aptariam draugiSkai komandoje kas svarbu, kas ne. Kur dar noréciau- gal daugiau uzZsienio seminary , praktiniy
sutikimy*; ,,Turime galimybg dalyvauti respublikiniuose seminaruose, nepakanka 1éSy tarptautiniams mokymams*;
,.Kol kas galime vykti { daugelj pagal darbo pobiidj seminarus, tad prioritetai pagal tai, kiek Ziniy stokoja specialistas.
Informacija apie seminarus teikiama visada, kai tik gaunama, be to patys specialistai domisi seminarais, nes siekia igyti
Ziniy.*

Teévy ir pedagogu nuomone svarbiausi reikalavimai PPT specialistams yra iSsilavinimas,
kvalifikacija, geb¢jimas dirbti su spec. poreikius turinc¢iais vaikais, nuoSirdumas, geranoriSkumas ir
patirtis. Be abejo jis turi biiti konkretus, mokantis iSklausyti, patarti ir konsultuoti. Tévai, pedagogai
ir svarbiausia vaikai turi jausti parama ir pagalba.

Stengdamiesi uztikrinti dirbanc¢io personalo kompetencija atlikti kokybiskas paslaugas,
atrenkami tik kvalifikuoti specialistai. Vadovai riipinasi ir tolesniu darbuotojuy Ziniy gilinimu,
kvalifikacijos tobulinimu dalyvaudami respublikiniuose seminaruose, tafiau apgailestauja
nepakankamomis léSomis tarptautiniams mokymames.

,»<...>Vykdoma personalo atranka, bandomieji laikotarpiai, nuolatinis kvalifikacijos kélimas, diskusijos apie teikiamas

paslaugas...,<...> turime galimybg dalyvauti respublikiniuose seminaruose, nepakanka 1éSy tarptautiniams
mokymams..., <...>kol kas galime vykti { daugelj pagal darbo pobiidi seminarus...*

Klienty nuomone, specialistai turi betarpiskai ir periodiskai lankyti seminarus, domeétis
naujovémis, semtis patirties i§ labiau patyrusiy pedagoguy. Dalyvauti praktiniuose uzZsiémimuose,
tarptautiniuose seminaruose, savo igyta patirti pateikiant pedagogams, dirbantiems mokyklose.
,»<...>Daugiau dométis kity specialisty patirtimi, kad ir uzsienieciy pavyzdZiu, bet pritaikant miisy aplinkai...”; ,,...Savo

profesinéje srityje. Labai biity svarbu iSmanyti ir Salia esanciy specialisty darbo specifika , kad galéty integruotai dirbti
komandoje<...>*
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ISanalizavus vaiky nuomong ir atsakymus, galima teigti, jog né vienas neturéjo nusiskundimy
dél specialisto atliekamo darbo, pateikiamu uzduociy.

Vertindami komandini specialisty, tévy ir mokytoju darba, tévai pabrézé, kad néra pilnai
informuoti kaip vyksta informacijos pasidalijimas tarp specialisty ir pedagoguy, kai kurie i§ vis
abejoja ar jie bendrauja.

,»<...>Man atrodo kad jie tarpusavy mazai bendrauja, o gal ir visai nebendrauja...; ,,...Gal nelabai, nes kiti mokytojai
nieko neZino apie mano dukra. Gerai buty, kad mokyklose biity susitikimai su visais mokytojais ir specialistais, tévais ,
kad pasikalbéty tarpusavyje, nes kiekvienas vis kitaip sako, net neZinai kg daryti<...>*

Tuo tarpu pedagogai tikina, jog patirtimi jie dalijasi seminary metu, spec. pedagogu
metodiniuose susirinkimuose, anketomis, apklausomis. DaZnas PPT specialistas yra pries§ tai dirbgs

mokykloje todél patirties su vaiku turi pasisémes i ankstesnés praktikos:

,-<...>PPT nuolat bendrauja su mokykly spec. pedagogais ir jie bendradarbiaudami naudojasi vieni kity patirtimi<...>*

Specialistai teigia, jog vaiko vertinimo rezultatus, specialistai pateikia po vertinimo tyrimo
ZodZziu arba raStu arba teikdami rekomendacijas. Rezultaty aptarime dalyvauja daZniausiai tévai.
Taip uzZmezgamas glaudesnis kontaktas su klientais, stengiamasi rasti geriausius problemos

sprendimo budus. Specialisty nuomone visokia patirtis yra reikalinga:

,»<...>Patirtis visokia reikalinga. Gauname individualiy pokalbiy metu, seminary, susitikimy metu, dar anketos
informuoja kai dirbama su vaiku, kas sekési<...>*

Specialistai teigimu jverting vaika kompleksiSkai ir parase rekomendacijas, tévai kvieCiami
pokalbiui. Jie supaZzindinami su iSvadomis, aptariamos rekomendacijos, tévai pasiraso protokole ir
pazymoje. Jei tévai duoda sutikima perduoti vertinimo iSvadas ugdymo istaigai, dokumentai

siunc¢iami { ugdymo istaiga ir SUK pirmininko praSoma dar karta supazindinti tévus su iSvadomis:

»<..>DaZniausiai tévai ir mokyklos specialusis pedagogas atlydi vaika {vertinimui. Su jais ir aptariami gauti

rezultatai...* ; ... I§ tikryjy vertinimo rezultatus daZniausiai pristato tarnybos vadové. Rekomendacijas taip pat<...>*

Paklausus vaiky kaip vyksta rezultaty aptarimas, problemy sprendimas su specialistais,
mokiniai pabréze, jog patys nesidomi, nedalyvauja ir neklausinéja Sia tema. Jie Zino, kad atéjo Cia
mokytis ir papildomy klausimu neuzdavinéja, pripaZista net nesiklausantys jei specialistas ir bando
aptarti rezultatus. Tik penktadalis visy apklaustyjy teige, jog doméjosi savo problemomis ir sulauke
specialisty atsakymuy ir paaiSkinimy.

,»<...>Atsaké, bet a§ daug neklausiau...; ,,...AS juy nieko neklausiau<...>*.

Vadovy teigimu vertinimo rezultatai, pagalbos teikimas, rekomendacijos aptariami su tévais,
kartais mokytojais, o vaikams praneSama i§ karto po vertinimo. Taciau, iSreikStas nusivylimas dél
tévy abejingumo, nes ne visi yra suinteresuoti iSklausyti rezultatus ir nesidomi tolimesniais

veiksmais, nesilanko rengiamuose informatyviuose seminaruose.

,»<..>Aptariame daZniausiai atskirai su tévais kai atiduodame dokumentus, su pedagogais bendraujame reciau, kai
(13

esame ugdymo istaigose, arba tik tuomet, kai patys atvyksta i PPT...“ ;“.. Visada yra galimybé pasiskambinti
specialistams ir pasiteirauti pasitarti, ta¢iau kazkaip mazai sulaukiama tokiy skambuciy<...>".
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Vadovy komentara, apie tévy abejinguma, patvirtina ir paciy tévy atsakymai, nes dauguma
teige, jog néra dalyvave PPT rengiamuose seminaruose, nes nesidoméjo, kad tokie rengiami. Tévai
teigia, jog ne visa pateikiama informacija yra jiems suprantama, tod¢l vengia ten lankytis ir net

nesidomi:

,»<...>Manau tuomet $Sneka daug ir neaiskiai<...>*

Pedagogai teigia, jog nors ir retai, taciau dalyvauja rengiamuose seminaruose. Daznai teikia
pasiilymus dél tévams rengtiny seminary. Seminarai visuomet atitinka likes¢ius, nes yra
informatyvis: pateikia daug naujoviy, patarimy. Po renginio dalyviams yra pateikiama apklausa,
kurioje aiSkiai iSreikSta nuomoné¢ apie seminaro eigg, naudingumg. Rengiami net seminarai
mokiniams, taciau ir ¢ia sulaukiama nedaug klausytoju.

ISanalizavus mokiniy pateiktus atsakymus dél rengiamy seminary, pasitvirtino PPT personalo
teiginys, kad mokiniai vengia lankyti paskaitas, tik nedidelé respondenty dalis yra iSklausgs po
vieng seminara:

,<..>Tokios pamokos neZinau...“; ,...Nesu dalyvaves...“; ,....Psichologiniy problemuy sprendima, neblogai. Buvo
mokykloje<...>*

Apibendrinant galima teigti, kad riipinamasi PPT personalo tinkamumu ir kompetentingumu,
todel rengiama kruopsti darbuotojy atranka. Vadovai ripinasi ir tolesniu darbuotojy Ziniy gilinimu,
kvalifikacijos tobulinimu dalyvaudami respublikiniuose seminaruose, tafiau apgailestauja
nepakankamomis 1éSomis tarptautiniams mokymams. Specialistams noréty kelti kvalifikacija
tarptautiniuose seminaruiose, gilinti profesines Zinias, darba informacinémis technologijomis. Tai
patvirtina klienty nuomoné¢ bei atsiliepimai. E. R. Stancikas ir D. Bagdoniené (2004) teigia, kad prie
veiklos efektyvinimo prisideda ir esminio organizacijos valdymo pakeitimas, suformavimas tokios
kulttros, kai Zmonés nuolat drasinami ugdyti sugeb¢jimus bei pasitikejima savo jégomis.

ISaiskéjo, kad vertinimo rezultatai pristatomi formaliai, dalyvauja tik tévai, tuo tarpu tik
pavieniai mokytojai — tiesioginiai vaiko ugdytojai informacija gauna raStu dokumerntuose,
rekomendacijose. Mokytojai turéty aktyviau dalyvauti PPT rengiamose paskaitose ir skatinti ju
pavyzdZiu sekti tévus bei vaikus. Vertindami komandini specialisty, tévy ir mokytojuy darba, tévai
pabrézé, kad néra pilnai informuoti kaip vyksta informacijos pasidalijimas tarp specialisty ir
pedagogu, kai kurie i§ vis abejoja ar jie bendrauja. To pasekoje- galimas PPT darbuotojojy atotrikis
nuo realios kliento aplinkos suvokimo, kas gali daryti jtakos specialisto kompetencijai. Ruskus J.,
Alisauskas A., Sapelyté O. (2006) teigia, kad PPT veikloje susiduria su PPT specialisty draugisky
santykiy su mokykla palaikymu; mokytoju supratimu apie ka kalba PPT specialistai; PPT
specialisty patarimais kaip dirbti su specialiyju poreikiy vaikais. PPT specialistai, lyginant su kitais
respondentais, geriausiai vertina dabarting PPT ir mokyklos santykiy biuklg ir néra linke orientuotis

1 pokycius.
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2.3.7 Etikos raiska

Teikiant paslaugas ir glaudZiai bendraujant su klientais labai svarby vaidmeni kasdieniniame
gyvenime uzima etika, tod¢l stengtasi iSsiaiskinti kaip Sio reikalavimo laikomasi PPT.

Specialisty teigimu, labai svarbu, kad darbuotojas buty empatiSkas, iSklausantis klienta,
supazindinantis su PPT taisyklémis, konfidencialumo principais. Patikino, jog kasdien ir betarpiskai
vadovaujasi etikos taisyklémis.

,»<...>Svarbiausia mandagumas ir tolerancija. Juy ir laikomés savo darbe. Manau, kad néra tokiy priezasc¢iy, dél kuriy
specialistas galéty nesilaikyti etikos normy<...>*

Vadovai pabréze, kad etikos taisykliy laikymasis yra labai svarbus reikalavimas kiekvienam
darbuotojui. Supranta, jog nuo to priklauso istaigos ivaizdis ir atsiliepimai apie teikiamas paslaugas,
dirbantj personala.

»<..>Elgesys turi biti etiSkas ir mandagus. Jis turi taikytis prie kliento kultiiriniy ypatumy. Kalba, informacijos
pateikimas turi biti individualizuojama, prisitaikoma prie kliento i$silavinimo, asmenybés ypatumys<...>"

Vertindami darbuotojy etika, vaikai buvo patenkinti ir pabrézé, jog ¢ia niekas ju neiZeidinéja,
mokytojos yra labai geros ir kantrios, mandagiai Snekasi. Apibendrinant galima teigti, jog vaikai

PPT sulaukia pagarbos ir tolerancijos:

,.<...>Mandagiai, niekuo neizZeidé. Klausingjo, sake, ka daryti, i§ pradZiy paklausinéjo apie mane, o po to jau pratimy
davé..“; ,,...Labai mandagiai. Suteiké man pasitikéjimo<...>*

Mokiniai patvirtino, jog darbo metu niekas ju netrukdé, neblaské démesio. Juy atsakymai
pabréZia tai, jog specialistai siekia uZtikrinti darbing aplinka. Pasakojo, kad pedagogai pasitinka
prieS uZsiémima atsimena vardus, klausinéja kaip sekasi, padeda visada daryti uZduotis ir net palydi

iSeinant namo.

,»<..>Netrukdé pokalbio metu niekas, ten kazkas uz dury kalbgjosi, bet tyliai...”; ,....Koridoriuje pasitiko, viska
paaiSkino, kur eiti ir ka darys. Daug kalbéjosi su mano mama, su manim maZiau Pasako ka reikés daryti prieS
uzduoti...“; ,,..Kiekvienas labinasi, kalbina visaip, pasako, kad reikés i klausimus atsakyti ir kaip mokykloje atlikti
pratimus visokius, diktanta raSiau, skaiiau<...>".

Tévai taip pat buvo patenkinti PPT specialisty darbu ir teigia, jog sulauké malonaus ir Silto
bendravimo. Tik du tévai i§ visy apklaustyjy negal¢jo pareiksti savo nuomonés, nes pripazino, jog
daznai bendrauti netenka.

,»<...>buvo gerai bendrauti su visais...,<...>mandagiis ir pagarbis.., <...>labai atsargiai gan bandé man pasakyti vaiko
problemas..., <...>malonis, $Snekis, graziai bendravo su vaiku..., <...>tie Zmonés, kurie bendravo su manimi ir mano
vaiku buvo itin Sauniis pedagogai...”.

Pedagoguy nuomone jokie nei socialiniai, nei finansiniai Seimy skirtumai negali ir neitakojo

specialisty bendravimo, pagalbos teikimo. Pedagogu teigimu specialistai turi iSlaikyti pagarba ir
tolerancija asmeniui, mokéti iSklausyti, gerbti asmens nuomong, neuzgauti orumo, bet kartais tai
buna labai sudétinga, nes reikia ginti vaiko interesus. DaZniausiai tenka bendrauti su asocialiomis

Seimomis, taciau tai negali ir nejtakoja bendravimo ar paslaugy kokybés.
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»<...>Specialistai turi iSlaikyti pagarba ir tolerancija asmeniui, mokéti iSklausyti, gerbti asmens nuomong, neuzgauti
orumo, bet kartais tai blina labai sudétinga. Juk reikia ginti vaiko interesus. Bet kurioje situacijoje diplomatiskesni turi
biti specialistai, nes jie ir ruosti tokiam darbui<...>*

Pedagogy komentarus ir nuomong patvirtino ir PPT darbuotojai, kurie pabréZia, jog susipaZing
su klientais, stengiasi vesti pokalbi jiems suprantama kalba. Net su paties Zemiausio socialinio
sluoksnio Zzmonémis stengiasi rasti bendra kalba apie ugdytinius. ISklausoma visy tévy nuomong,
pageidavimai ir lukesciai. Elgiamasi korektiSkai, profesionaliai nepaisant juy skirtingos socialinés
padeties, gyvenimo budo, tod¢l galima tvirtai teigti, jog specialistai laikosi etikos normy.

»<..>Mums visi klientai pirmiausia Zmonés, kuriems turime suteikti kokybiskas paslaugas..., <...>net su paties
Zemiausio socialinio sluoksnio Zmonémis turime rasti bendra kalba apie ugdytinius.., <...>paslaugiai nepaisant ju
skirtingos socialinés padéties..., <...>nejtakoja nei klienty socialiné padétis, nei gyvenimo budas...

Vadovai pabrézia, kad specialisto vertybinés nuostatos niekaip neturéty jtakoti bendravimo su
klientu. Specialistas turi elgtis pagarbiai su bet kokios socialinés padéties ar gyvenimo biido

klientais.

»<..>niekaip neitakoja. Mums visi klientai pirmiausia Zmonés, kuriems turime suteikti kokybiSkas paslaugas...,
<...>visi vienodi, gal tik reikia paaiSkinti suprantamesne kalba..., <...>visi klientai turi galimybe gauti reikiama pagalba
ugdymo jstaigose...*

Galima teigti, jog specialistai laikosi etikos normy. DalykiSkai bendrauja su klientais ir
suteikia kokybiskas paslaugas. Tévuy nuomone, specialistai maloniu bendravimu tiek laidinémis

rySio priemonémis, tiek asmeninio susitikimo metu nesukelia nepasitenkinimo .

2.3.8 Saugumo raiska

Siekiant jgyti klienty pasitikéjima, atviruma ir geras rekomendacijas, labai svarbu suteikti
saugumo jausma, todé¢l stengtasi iSsiaiSkinti kaip tuo riipinasi PPT, kaip uztikrinamas duomenu
saugumas ir apie tai informuojami klientai.

PPT personalas patikino, jog apie informacijos slaptuma ir sauguma klientai yra informuojami
jau pirmojo pokalbio metu.

»<..>DaZnai atvykstantys klientai ateidami tai jau Zino. Tad mes daZnai tai suvokiame kaip savaime suprantama
dalyka.., <...>tai savaime suprantama...”

Patikino, jog dokumentai yra archyvuojami pagal ,Istaigy dokumenty valdyma®,

vadovaujantis teisés aktais susijusiais su dokumenty valdymu.

,»<...>viskas yra archyvuojama ir rakinama spintoje..., <...>dokumentai yra archyvuojami ir saugomi pagal ,,Istaigy
dokumenty valdyma...*

Specialisty teigimu klientas jauciasi saugiai ir patogiai. Argumentuoja, jog tam padeda
sukurta jauki aplinka, teikiamas démesys. Vadovy nuomone kartais klientai jauciasi nepatogiai
nebent kalbédami apie isSkilusias problemas, gédijasi savo problemy, taciau kas liecia fizini
pasitenkinima — problemu niekada neiskilo.

»<...>Vieni klientai jauciasi nejaukiai, nes reikia kalbétis apie nemalonius dalykus, apie nes¢kmes, kas nori apie tai
kalbéti?<...>*.
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Apklausus PPT klientus, paaiSkéjo, kad né vienam neteko suabejoti informacijos saugumu:

»<..>taip garantuota nes jie atsako..., <...>manau, kad informacija esanti Cia néra vieSa..., <..>PPT dokumentai
neprieinami pasaliniams asmenims, nes a$ tai nieko nemaciau net kur jie yra..., <..>manyciau, kad be mano sutikimo
nebus platinama informacija...*

Atsakinédami 1 $i klausima devyniasdeSimt procenty apklaustyjy giiz€iojo peciais ir teige, kad
apie informacijos slaptuma niekas ju neinformavo, bet pusé¢ ju patikino, jog net neabejoja, kad
informacija yra neskleidziama. Likusieji pripaZzino apie informacijos sauguma suZinoj¢ jau pirmojo
pokalbio metu su specialistais arba prie§ atliekant tyrima.

Pedagogai pripaZino, kad ne visi buvo informuoti apie informacijos slaptuma, taciau i§ darbo
patirties Zino, jog taip yra ir net abejoniy nekyla, tod¢l net nesidomejo tuo ir patikino, kad
duomenys yra saugiis ir nepasiekiami.

PenkiasdeSimt procenty vaiky teigé Zinantys apie informacijos slaptuma, o penkiasdeSimt ne,
nes teige, jog niekas jy apie tai neinformavo, o gal niekada apie tai ir nesidomgjo.

,-<...>man nieko nesake, bet gi mokytoja ir vaikai Zino viska, jiems ir sakyti nereikia..., <...>taip , pasakeé, kad tik tévai ir
mokytojai Zinos..., <...>pasaké, mama sutinka, kad mokytojai tik Zinoty..., <...>man pasaké dar prieS tai mama...*

Aptariant vaiky savijauta PPT, iSrySkeéjo skirtingi mokiniy charakterio bruozai: drasesni vaikai
teige, kad jauciasi saugis ir jiems Cia gerai, o kiti gédijasi nepaZistamuy Zmoniy, bijo, kritikos ir
patyciu.

Galima teigti, jog PPT darbuotojas klientams parodo yra laukiamas, padéti atsikratyti baimiy ir
susikurty stereotipy. Pagrindinis kliento saugumo, konfidencialumo principas PPT iSlaikomas, tévai
nepareiSkia skundy dél informacijos vieSinimo be jy sutikimo. Tai rodo, kad klientams sudaromos
salygos saugiai jaustis PPT, buti tikriems, kad be kliento Zinios, informacija nebus vieSinama.

PPT specialisty, mokytoju nuomoné¢ vieninga dé¢l duomeny bazés kirimo, informacijos
kaupimo ir laikymo, nes duomeny paieSka apie klienta uzima daug laiko, ne visuomet klienty
teikiama informacija tiksli. AliSauskas A., KiSoniené R. (2004) tyrimo ataskaitoje teigia, kad PPT
veikloje operuojama nepakankamai tiksliais (kartais netgi prieStaringais) duomenimis apie
teikiamos pagalbos rodiklius. Kai kurios PPT negali pateikti (neturi, nekaupia) informacijos apie
tam tikras veiklos sritis (pus¢ apklausty PPT negal¢jo pateikti duomeny apie vaikus, turinCius
emocijuy ir elgesio sutrikimy). Deréty tikslinti rodiklius duomenuy bazei, aiSkiai apibrézti kategorijos
turinj (specialiyjy poreikiy turintys vaikai; raidos sutrikimy turintys vaikai; specialiyjy ugdymo(si)

poreikiy turintys vaikai; integruotai ugdomi vaikai ir pan.).

2.3.9 Komunikacijos raiska

Siekiant atrasti bendra kalba, problemos sprendima ar apskritai identifikuoti problema, labai
svarbi komunikacija. Komunikacija galima suprasti kaip informacijos (nory, min¢iy, jausmu, idéjuy,

fakty, vertybiy) tarp individy perdavimo — priémimo procesa elektriniais signalais, neverbalika
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(gestais, mimika, laikysena), ZodZiais ar rastu. Komunikacijos tikslas — pasikeisti informacija
tarpusavyje ir itikinti kitus. Anot V.Pruskaus (2004) efektyvi komunikacija — tai tai dvipusis
procesas, turintis griZtamaji rys$j; biitina sukurti supratimo tilta, tuomet abi pusés gauna galimybg
dalintis tuo, ka Zino ir jauc€ia, bei leisti pagerinti organizacijos rodiklius, Zmoniy pasitenkinimo
darbu lygi, formuoti jausma, kad dalyvauji organizacijos darbe; informacijos siunt€jo pranesimo
tapatumas gavéjo gautam praneSimui, reikiamo atsakymo gavimas bei gery santykiy palaikymas;
Analizuojant specialisty nuomones apie informacijos perdavima tarp PPT specialisty ir
vadovy, galima teigti, kad specialistai uZtikrina informacijos sklaida. Jie dirba ir aptaria jvairius

atvejus komandoje, dalyvaujant vadovui, klientui ir su juo konsultuojantis:

,»<...>su klientais aptariam viska jau aptar¢ tarpusavyje...“; ,,...pacios tarnybos vadovas informuojamas tik sudétingais,
ypatingais atvejais, informacija tuomet teikiama struktiruotai, aiskiai ir tiksliai...*; ,,...svarbu, kad viskas biity priimama
komandiniu sprendimu, vadovas informuojamas aptarimo metu<...>*.

Specialisty nuomone, jie klientams reikiama informacija pateikia sklandziai, aiSkiai ir tik
patvirtinta.:

»<...>manau, kad tiksliai pateikiama informacija, aptariama ir suderinama...*;<..>savo nuomong i§sakom tévams tuoj po
vertinimo, bet perspéjam, kad tai tik spéjimas..., <...>aptarus visiems specialistams, tik tada priimamas sprendimas
galutinis...”.

Darbuotojai net pageidauty papildomy techniniy priemoniy, kad galéty greiCiau apsikeisti
nuomone reikiamais klausimais ir priimti sprendima:

,»<..>tobulinimui - néra riby, gal padéty kartais intranetas, kad greiCiau, dar klientams esant galétume pasitarti
tarpusavyje...,<...> galétume naudotis duomeny baze, intraneto rysiu, kad galétume pasidalinti grei¢iau informacija...

Vadovai taip pat patvirtina, jog galutines iSvadas klientams stengiamasi iSsakyti tik bendrai
aptarus ir priémus vieninga sprendima. Juk vertinant specialiuosius ugdymosi poreikius tarnyboje
vykdomas komandinis, o ne pavienis darbas. Konsultacijos teikiamos individualiai ir laikomasi
konfidencialumo. Informacija teikiama individualiy pokalbiy ir bendry aptarimy metu. Stengiamasi

uztikrinti perduodamos informacijos tiksluma:

,»<...>Konsultacijos teikiamos individualiai ir laikomasi konfidencialumo...*; ,,...Aptarimy metu aptariama ir
suderinama informacija, kuri bus pateikiama klientui<...>*.

Vieni tévai teigé, kad PPT specialistai sklandZiai ir savalaikiai informuoja tévus apie tai kas

yra daroma ir kas laukia ateityje.

,»<...>AiSkiai aiSkino, pakomentavo, ka reiskia neZinomi ZodZiai, kas bus daroma su programomis. Ne viska supratau,
nes sudétingi Zodziai, painiojasi daug kas, nes tévai biina sunerime, jauc¢ia baime...*; ,,....PaaiSkino tikrai gana aiskiai ir
pavyzdziy davé<...>*.

Kai kurie tévai nedrista ir priekais$ty informacijos sklaidai nepareiské, nes specialistai aiskiai ir
informatyviai pasako apie jvairiy problemy sprendimo galimybes. Pasidomi apie informacijos
suprantamuma, aiSkuma.

,»<...>Jeigu sako, tai aiSkiai, jei neZino tai taip ir pasako, kad neZino, tai tas gal irgi gerai...”; ,,...Pasako ka reikéty daryti,
kaip pamokyti vaika, kokie papildomai mokytojai dirbs, kad jei kas neaisSku, kreiptis vél , dar paaisSkino, ka reiskia
modifikuotos ir adaptuotos programos...“; ,,...Tiek, kiek teiké informacijos, tai ir aiSkino, tikslinosi...”; ,,...Pasiklausé ar
turiu jy ko paklausti ir tiek<...>*
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Pedagogai taip pat teigé, kad PPT specialistai aiSkiai ir suprantamai atsako { klausimus,
pasiiilo reikiama literatira ar medZziaga, duoda pavyzdziy, padedanciuy geriau isigilinti | esama
situacija.

»<..>paaiskina pakankamai ir suprantamai, papildomai, niekas nieko neaiSkina, nes su dokumentais susipaZistu
mokykloje...,<...>viska paaiSkina, pasiklausia kaip supratome...,<...>PPT specialistai labai aiSkiai, suprantamai pateikia
informacija, visada jsitikina ar informacija supratome...,<...>pasiiilo pasiskaityti, duoda pavyzdziy..., <...>paaiskina, jei
klientas to papraso verbaliniu biidu ar savo elgesiu...*

Pedagogu nuomoné, apie specialisty teikiama informacija dél problemuy sprendimo, iSsiskyré.
Vieni jy atsiliepia teigiamai:

,»<..>Pateikia priemoniy, vadovéliy tinkan¢iy pamokoms saras$a. PaaiSkina, kokios priemonés padéty konkreciam
vaikui, bet tai situacijos nekeicia, nes integracijos as dar nesuprantu gerai, kai viskas lieka tas pats skaiCius klasgje,
mokytojas vienas, reikalavimai dideli, bet ¢ia ne PPT problema<...>*

O Kkaiti iSreiSkia nepasitenkinima:

»<...>Deja, apie problemy sprendima konkrecios informacijos negaunu, o tik gaires, kurias Zinojai visada.
Nemalonu tuomet, kada suZinai, kad jstatymai labai stipriai riboja PPT darba ir jie negali realiai padéti vaikui.
Informatyvumas apsibréZia dokumentais ir rastiSkomis rekomendacijomis<...>*

Vaikai patvirtino, kad jei uZduotys biina ir sunkios, pedagogai aiSkina jas po kelis kartus tol,
kol mokinys ja gali atlikti. Jei uzduotys pasirodo per sunkios, specialistai jas pakeicia lengvesnémis.

»<...>Taip, bet uzduocCiy kity nesupratau, tai aiskino vél...*; ,....Pasako kaip ir duoda pavyzdi...”; ,,...Kartais, nes
dazniausiai duoda lengvesné uzduoti, bet ir paaiskina<...>*

Apibendrinant mokiniy atsakymus, galime teigti, jog specialistai apie problemas ir sprendimo
biudus labiau bendrauja su tévais, o vaikams aiSkina tik apie mokymo programas ir kam jos

reikalingos. Pasiteirauja kuo noréty biti uzauge, kur studijuoti.

,.<...>Viska paaiSkino, kas bus mokykloje su ta programa ir kad reikés eiti pas spec. pedagoga papildomai, kad maziau
uzduociy Apie ateiti nekalbéjo lyg...“; ,....Man pasaké apie programas, o dél ateities ne, arba neprisimenu. Kalbéjom
apie viska, apie tai, kas nesiseka, kodél nenoriu eiti { mokykla<...>*

AtsiZvelgiant | tai, jog visi Zmonés skirtingi, kaip ir skirtingi ju poreikiai. Todél pasiteirauta ar
PPT vadovai nesulaukia klienty nusiskundimy tarnybos veikla, pasiilymu kaip ja tobulinti.
[Sanalizavus atsakymus, pastebéjome, jog vadovai pripaZista, kad pasigenda glaudesnio bendravimo

su klientais, ko pasakoje retai sulaukia atgalinio rysio:

»<..>Manau, kad reikéty vykdyti anonimines apklausas, tuomet bty aisku, dar jau kaip minéjau kokia skundy
pagyrimy dézuté ar knyga...”; ,....Bet visiems neijtiksi juk, taip jau yra, kad Zmonés skirtingi, ve visi tévai geranoriskai
priima pagalba ir susitaiko su nustatytomis PPT i§vadomis. Tenka tuomet jtakoti, gal triksta konkreciy suprantamy
straipsniy pagal sutrikimy grupes<...>*

Apibendrinant tévy atsakymus, galima teigti, kad problemy sprendimui jie pasirenka
asmeniSka bendravima su specialistais, o ne technines bendravimo priemones, nes mano, kad taip
yra saugiau ir aiSkiau:

,.<...>Manau esant reikalui geriausia kreiptis asmeniskai...*; ,,...AS$ tik asmeniskai, nes nenoriu, kad Zinoty kiti<...>*
Specialistai mano, kad skatindami pageidavimus ir prieStaravimus, nusiskundimus isreiksti

nedelsiant, galima efektyviau spresti nepasitenkinima sukelusias priezastis.
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»<...>Kartais tenka iSgirsti nepasitenkinima sukélusiy intonacijy i§ asmeny, pavirsutiniskai susipaZinusiy su specialiuoju
ugdymu ir dél to prieStaraujanciy viskam, kas nejprasta, nauja...”; ,,...ISklausome, stengiamés situacija pasinaudodami
sudominti, suteikti ne tik Ziniy, bet ir optimizmo ugdant specialiyjy ugdymosi poreikiy turincius vaikus<...>*

PPT personalo teigimu, informacija apie ugdytinius jie gauna pildydami specialias formas,
kurias pildo tévai ir mokytojai, taiau pabréZia, jog informacija ne visada yra tiksli ir atitinka
tikrove:

»<...>Taciau truksta iSsamesnés informacijos tiek i§ mokytojuy, tiek ir i§ tévy. Pasitaiko , kad mokytojai uZsimena, tik,
kad vaikas nedirba, nieko nemoka, nenori atlikti jokiy uzduociy, nors i§ tikryjy toli grazu taip néra<...>*

Galima teigti, jog PPT stengiasi uZtikrinti tiksly informacijos pateikima rinkdami duomenis 1§
ugdymo istaigy, asmeniniy pokalbiy su klientais metu, taciau néra vieningos informacijos rinkimo
tvarkos, kiekviena tarnyba vadovaujasi savais informacijos rinkimo biidais ir metodais.
Bendraudami su klientais informacija teikia klientams suprantama kalba, taCiau daznai PPT
darbuotojai yra vertintojo pozicijoje, o klientai klausytojai, vengiantys iSsakyti savo nuomong.
Ruskus J. (2006) teigia, kad vaiky ir tévy resursai panaudojami nepakankamai, vaikus ir tévus
itraukiant lygiaver€iy partneriy statusu { vertinimo ir ugdymo procesa. [traukimas i vertinimo
procesa yra formalus, realiai vertinimo, rezultaty aptarimo ir sprendimy priémimo procesuose tévai
ir vaikai dalyvauja labiau kaip klausytojai, o ne kaip situacijos ekspertai. Visi dalyviai (PPT
specialistai, tévai, pedagogai, vaikai) itraukimo biikl¢ vertina prastai ir visi pageidauty didesnio tévy
ir vaiky itraukimo { vertinimo procesa reaguoti { klienty atsiliepimus, pateikti informatyvias
problemy sprendimo galimybes.

PPT mazai naudojais kitais klienty poreikiy iSsiaiSkinimo biuidais: kaip skundy bei pasitlymy
analizé, anketin¢ apklausa ir atc. Kuo jvairesni poreikiy analizés bidai, tuo geriau isigiliname 1

vartotoju reikmes, taip uztikrinant veiklos kokybg.
2.3.10 Empatijos raiSka

Empiriniai poZymiai: isijautimas ir supratimas, geb&jimas bendrauti su tévais suprantant ju
likesCius ir poZilirius, baiminimasi, sutrikima ar dZiaugsma. [sijautimas(empathy), empatija,
sugeb¢jimasisivaizduoti save kito Zmogaus kailyje, isijausti 1 jo biiseng, jausmus ir tuo paciu
uzjausti kita Zmogu. (Gage, 1994)

AliSauskiené (2002) nurodo, kad empatijos - svarbios tévy itraukimo i ugdymo procesa ir
bendradarbiavimo salygos, dauguma ankstyvosios reabilitacijos tarnybu specialisty neakcentuoja.
Tuo tarpu diskusijose tévy iSskirta empatijos kategorija atskleidZia tévy nora, kad specialistai kuo
geriau suprasty ju situacijq ir biity patar¢jai. Ir tik po sumodeliuotos konfliktinés situacijos analizes,
taikant pasikeitimo vaidmenimis biida, specialistai patvirtino per diskusija pripazinta empatiSkumo
svarba, bendraujant su Seimomis.

Empatija - tai geb&jimas jeiti 1 kito Zmogus pasauli ir suprasti jo iSgyvenimus, mokéjimas

matyti viding ir iSoring tikrove to Zmogaus akimis. Taciau tai nereiskia, kad reikia pavirsti tuo kitu,
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susivienodinti, atsisakyti savo vertybiy bei kriterijy. Tod¢l interesy analizé padeda geriau pasirengti
pokalbiui, paslaugos atlikimui, o kalbantis - geriau jvertinti ypac jautrius taskus.

Tyrimo duomenimis apie PPT griZtamaji rySi, vartotojyu supratimg galima teigti, jog
nusiskundimy darbuotojams klientai neturi, nes sulaukia daug démesio, malonaus bendravimo,
visada su jais konsultuojamasi dél atvykimo laiko, padeda surasti reikiamus kabinetus, glaudziai
bendrauja ir ieSko bendry problemy sprendimu.

Pedagogai ir PPT specialistai turi daug bendry problemy, nes daznai juy veiksmai yra varZomi
istatymuy, tod¢l ne visada galima pilnai isijausti ir uZtikrinti pagalba:

»<...>Deja, apie problemy sprendima konkrecios informacijos negaunu, o tik gaires, kurias Zinojai visada. Nemalonu
tuomet, kai suzinai, kad {statymai labai stipriai riboja PPT darbg ir jie negali realiai padéti vaikui. Informatyvumas
apsibrézia dokumentais ir raStiSkomis rekomendacijomis<...>

Pedagogai teigia:

»<..>Visada isiklauso...”; ,,...SusipaZista su pateikta medZiaga, klausia...”; ,....Be abejo, PPT specialistai domisi
atvykimo tikslu, daZniausiai — dar tuo metu, kai telefonu tariamasi dél atvykimo laiko. Vardu nesikreipia, taciau palanki
bendravimo aplinka yra visada sukuriama<...>*

Tévai dZiaugiasi, kad specialistai glaudZiai bendrauja, kartu ieSko galimy sprendimo budy.

»<...>Klausé dél kokiy problemy atvykau, kaip vaikui sekasi , kaip elgiasi namie. Taip, vaika ir pirma karta vadino
specialioji pedagogé vardu, kitur nebuvau kartu iéjusi { kabineta...“; ,,...PPT specialistai tikrai démesingi , kokie miisy
tikslai tai jau aiSku buvo, kad istirty vaika, kreipési { vaika vardu, kalbéjo su juo, kol pralinksmgjo<...>*

Mokiniai pasakojo, jog PPT specialistai daug klausinéja ir bendrauja. DZiaugesi, kad su jais
maloniai ir draugiS$kai bendraujama, taciau pripazista, jog baisu, kad jie nieko blogo nepasakoty
mokytojoms ar tévams.

,<...>Dabar vél pataré ka daryti ,man, kur galésiu mokintis. Saké dar su mama pasitarti ir duos mokykly sarasa man, kur
galiu stoti...; ,,...Klausé, Snekéjo daug visko. Apie ora ir apie mokslus, i§ karto nedavé man daryti ten nieko, tai
kalbéjomés , po to jau pradéjo<...>*.

Vaikai atsakinéjo, jog PPT specialistai klausinéja apie juos, draugus ir problemas. Taciau
daugelis pripazista, kad nedrasu Snekéti, nes bijo aplinkiniy reakcijos, néra isitiking, kad juos
supranta.

,»<...>Klausé¢ apie mokykla ir draugus, kaip mokausi, ar turiu draugy, ar ruo$iu pamokas...“; ,,...Klausé kas nesiseka, ar
duoda uzduotis kitas, turbiit supranta, pajuokauja<....>*.

Specialistai ir vadovai pritaria, jog visa informacija apie kliento problemas, jie suZino jau
pirmojo pokalbio metu. Jei pageidavimai néra realils, apie tai kalbamasi su klientu, stengiamasi, kad
lukesciai tapty igyvendinami. Visada atsiZvelgiama i klienta:

»<...>juk mes ir esame, kad iSgirstume, isiklausytume, padétume ir bendradarbiautume...”; ,.... Jokiy dirbtiny barjery
nesudarome ir ieSkome efektyviausiy bendravimo biidy<...>*

Priimant sprendimus, PPT darbuotojai turi atsizZvelgti ir i tévy bei pedagogu nuomong. Juk
nuo tévy labai daug kas priklauso, nes visy pirma jie turi biiti suinteresuoti padéti savo vaikui.

Tévai, kurie lanko PPT specialistus ir dalyvauja pasitarime dél vaiko ateities, teige, jog budavo
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sutrike¢ ar neZinojo kaip elgtis tam tikrose situacijose, taciau kantriy specialisty déka rado bendrus
sprendimus, gavo reikiama informacija dél tolimesniu veiksmuy ir nejauté jokio spaudimo:

»<..>viskas atrod¢ normaliai jokio spaudimo nebuvo..., ..klaus¢ mano nuomonés, ar as§ sutinku dél programy
lengvinimo, bet nezZinojau ka jos reiskia, tada man paaiskino, radome bendra sprendima dél programy modifikuoty
programy, kad vaikas gauty pradiniy klasiy normaly pazyméjima, o dél ateities saké, kad dar reiks susitikti ir zitréti
kaip sekasi..., ...dél programy parinkimo sutinku su PPT sprendimu, nes suprantu, kad vaikas turi problemuy<...>".

Pedagogai teigia, kad specialistai labai atidZiai isiklauso ir turi didelés itakos priimant tam
tikrus sprendimus, rasant programas:

»<...>Visada atidZiai susipaZistu su specialisty sprendimais ir galiu diskutuoti, jei reikia...”; ,,...daZzniausia ju pasitlyti
metodai duoda geresniy rezultaty, negu iki tol sekési pasiekti paciai. O dél programuy, tai ne visuomet atsizvelgia |
mokytojy sifilymus, kartais atrodo, kad reikia mokiniui adaptuoti, o ne adaptuoja programos. Man atrodo, kad jie mano
nuomonés paiso. Tikrai atsizvelgia, bendradarbiauja<...>*.

Pasak pedagogy specialisty nuomonés susikerta:

,»<...>kiekvienas stengiasi dél vaiko padaryti tai, kas jy nuomone yra geriausia<...>"
Vaikai suvokia, kad specialistai tikrai atsiZvelgia | ju problemas, kai sudarinéja programa, bet
tuo paCiu pabréZia, jog tiesiogiai su jais niekas nesikonsultuoja. Vaikai pasitiki specialisty

nuomone, sako, kad jie per mazi daryti tokius sprendimus, tod¢l geriau, kad biity tariamasi su ju

tévais:
,»<...>Klausé kas man sunku, tai tas pamokas ir palengvino...”; ,,...Mangs neklausé, tarési su tévais..”; ,,...NeZinau,
manegs neklausé kiek palengvinti programa...”; ,....A§ Zinau, kad man reikia palengvintos programos, nes Kkitaip

mokyciaus blogais pazymiais, tai viskas sutapo, dar pats paprasiau, kad pas logopeda uZrasyty<...>*

Specialistai teigimu visada stengiamasi iSklausyti i kliento nuomong ir i ja atsiZvelgiama
priimant sprendimus:

»<...>DaZnai tenka papasakoti tévams, kaip bus vertinamas jo vaikas, kodél jis reikalingas, kuo suteikta pagalba bus
naudinga vaikui siekiant didesnio tévy pasitikéjimo specialistais<...>

Vadovu teigimu { kliento nuomong atsizvelgiama pagal aplinkybes, nes tévai turi jvairiy
lukesciy susijusiy su vaiku, jo ateitimi, o kai reikia juos keisti, tuomet jtaka yra didelé:
»<..>Reikia jtakoti, kada matai, kai tévai sunkiai susitaiko su vertinimo rezultatais ir vengia jus pripaZinti, pvz kai

pasakom, kad reikia pereiti ugdytis i specialiaja mokykla, kai matai, kad susijaudinusi, nes mama prapliumpa, , reaguoja
1 tokia Zinia, tenka kviestis ir pas save { kabineta, raminti, aiskinti kas yra , dél ko ten bus geriau ir panasSiai<...>".

AtsiZzvelgiant 1 malony aptarnavima, kokybiSkuy paslaugy teikima, tévai ir pedagogai net

neabejodami teige, jog kreiptusi ir kreipsis, jei tik reikés, dar karta { PPT ir rekomenduoja savo

paZistamiems.
,»<..>Taip, nes reikés dar atvykti, kol mokykla baigsim, saké, kad kreiptis, jei kils ,kokiy neaiSkumuy...”; ,....Taip
kreipciausi, jeigu pati negaléciau iSspresti problemu...; ,,...KreipCiausi, nes paslaugy kokybé patenkino<...>*

Paklausti ar noréty dar karta atvykti 1 PPT, mokiniai buvo atviri: vieniems cia labai patiko, nes

maloniai bendravo ir jiems ¢ia buvo gera:

,<...>Taip, ateifiau. {domu kai duoda klausimus...*; ,,...Ateiiau, nes viskas daroma dél mangs<...>*

Kiti, bijodami bendraamziy patyc¢iy vis dar bijosi ir nenori sugrizti i PPT:
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,.<...>Ne, nenoréciau. NeZinau , neidomu ¢ia...; ,,...Nelabai noriai, nepatinka bendrauti daug<...>*

Treti palieka spresti pedagogams ir tévams, sako:

»<...>kaip mama ir mokytoja pasakys jei reikés, tai eisiu<...>*

Tyrimo rezultatai parod¢, kad dalis tiriamyju jaucia nerima prie§ susitikdami su PPT
specialistais, tévy , vaiky pasisakymai rodo nepakankama PPT specialisty empatiSkuma kai kuriais
atvejais. PPT specialistai pripaZista bitinuma bendrauti su tévais suprantant ju likesCius ir
poZiiirius, baiminimasi, sutrikima ar dZiaugsma. PPT specialistai pripaZista empatijos svarba
bendradarbiaujant su tévais it pedagogais, taciau empatiSki btina ne kiekvienoje situacijoje, tai
priklauso nuo situacijos, realiy klienty liikes¢iy teikiama paslauga paslauga.

Siekta suZinoti, kokius sitilymus teikia klientai PPT veiklos tobulinimui, siekiant sékmingiau
tenkinti klienty likesCius. Buvo paraginti diskusijai specialistai apie visuotinés kokybés vadybos
elementy igyvendinima PPT, veiklos tobulinima.

Mokiniai pageidauty daugiau Zaidimy, maZiau rimty uZduociy, nes greit pavargsta.
Dziaugiasi, kad PPT anksti pradeda darba, tod¢l vaikai anksciau grizta namo. Nori, kad pedagogai

daugiau diskutuoty apie ju turimas problemas su jais ir nepasakoty blogy dalyky tévams:

»<..>QGal reikéty daugiau lankstinuky vaikams, kad galéty suZinoti apie viska. Kaip mokytis, kodél taip yra, ka
daryti...”; ,,... Turéty daugiau Zinoti, kaip sekasi . IS ryto kad dirba gerai, anks¢iau pasiekiau namus...”; ,,...Nebiiti
piktom, daugiau klausti mokytojy ir mamys<...>*.

Tévai PPT personalui linkéjo atviresnio, nuoSirdesnio ir platesnio bendravimo su mokiniais ir
Ju tévais. Kuo daugiau bendradarbiauti su kitomis institucijomis, patarti ir rengti seminarus ne tik
mokytojams, bet ir tévams, tolerancijos vieni kity atZvilgiu. Abipusio supratimo (tiek i$ ju puses,
tiek i§ téveliy). Daugiau bendrauti su tévais, juos konsultuoti, tyrimus daryti ne per viena karta.
Akivaizdu tai, jog tévy atsakymuose skambe¢jo ir patarimai, ir kritika. Belieka tikétis, jog PPT
atsizvelgs i teikiamus pasiiilymus ir komentarus ir mety bégyje dar labiau tobulés ir plés veikla:

»<...>Daugiau informacijos ir didesnio bendravimo su mokytojais, nes kartais vieni viena sako, o kiti kita. Dar gerai
buty, kad nereikéty tiek laukti...”; ,,...Daugiau bendrauti su tévais, juos konsultuoti, tyrimus daryti ne per viena
karta<...>“

Tuo tarpu pedagogai savo kolegoms link¢jo dirbti ir toliau taip kaip dirbo iki Siol:
,.<..>Saunuoliai! Juk darbas tikrai sunkus, atsakingas...“; ,,...daugiau dométis naujovémis ir perteikti jas mums. Reikéty
labiau jtraukti tévus i ugdymo procesa, galéty dirbti ir socialinis pedagogas, nes daug vaikams lemia ir socialiné
aplinka, o jei mokytojas paraSo apie Seimgq tiesa, tévai nepasiraSo..”; ...kuo daugiau tobuléti savo darbo srityje, dalintis
darbo patirtimi, kartasi praversty pasidomeéti ir miisy patirtimi. Tai, kad kol kas viskas gerai ir sklandZiai einasi<...>*

Kad pagerinty PPT teikiamy paslaugu kokybg, kad patenkinti klienty likesCius specialistai
pageidauty daugiau specialisty (psichologo etaty), isteigti visose tarnybose socialinio pedagogo
etatg ir padidinti psichologo darbo laika.

,<..>tikrai daug kreipiasi Zmoniy, kurie susiduria su psichologinémis problemomis, taciau neturima galimybés jiems
visiems padéti, suteikti pagalba. O be to jei jis biity kiekviena darbo diena PPT darbas tikrai vykty sklandZiau<...>*
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Specialistai sitlo daugiau léSu skirti kvalifikacijos kélimui, nes nuo to priklauso darbo
kokybe.
»<..>gyvenimas eina { prieki, o jei niekur neiSvyksti pasitobulinti, tai tiesiog netobuléji...”; ,,...I§ tikryju reikéty didesni
démesi skirti ir iSvykoms { ugdymo istaigas, kad galétume pabendrauti su mokytojais, kurie moko specialiyju poreikiy
vaikus, iSklausyti ju nuomong, jiems patarti...”; ,,..Norétysi bendradarbiavimo tarp PPT ir ugdymo istaigy, rengéme
apklausa, bet sulaukéme pageidavimy tik i$ keliy mokykla, dél kokiy priezascCiy tai tik galime spéti...”; ,,...Reikéty

daugiau orientuoti i specialiuosius poreikius, o ne i sutrikimo konstatavima, galbiit tai keisty pozitri i pacius vaiku, ju
tiek nejZeisty, jy téveliy. Visada yra ka keisti, tobulinti<...>*

Vadovy manymu teikiamos paslaugos buty daug kokybiSkesnés, jei mokyklose dirbty stiprios
SUK komandos, biity specialisty, nes kartais tenka atlikti pirminio lygmens darba, o taip
apkraunami PPT darbuotojai, todél visas pajégas tenka skirti vien vertinimui. Svietéjiska veikla
lieka antrame plane. Vadovams norétysi, kad PPT turéty daugiau galimybiy, nes istatymai, tvarkos
labai stipriai apibréZia PPT paslaugas, bet neatsizvelgia i realias galimybes- darbuotojy trikuma ir
materialinés baz¢s menkuma (patapos neatitinka reikalavimuy):

,.<...>PPT teikiamos paslaugos per daug reglamentuojamos istatymy, maZzai palickama vietos atsizvelgti | unikalia vaiko
situacija...“; ,,... Kartu per mazai yra bendry profesiniy susitarimy tarp PPT specialisty<...>*

Sitloma tobulinti paslaugy paskirstymo laika, kad asmens specialiyjy ugdymosi vertinimai
bity atliekami ne per viena karta, nes vaikai patiria didelj kriivi, o nuovargis gali jtakoti vertinimo
rezultatus.Sitiloma ieSkoti jvairesniy bendradarbiavimo formu su klientais, sprgsti mobilumo
problema, ieSkoti galimybiy kaip geriau organizuoti savo veikla, kad visi klientai- mokytojai, tévai,
vaikai biity patenkinti paslauga. PabréZiamas aktyvesnis bendradarbiavimas tarp paciy PPT,
istatymines bazés tobulinimas siekiant nustatyti PPT kokybés politika, tikslus, pareigas ir kokybés

vadybos priemones.
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APIBENDRINIMAS IR DISKUSIJA

Atlikto tyrimo analiz¢ leidZia manyti, kad nors pedagoginés psichologinés tarnybos neturi sistemingo
visuotinés kokybés vadybos veiklos modelio, PPT savo veikloje siekiama laikytis pagrindiniy visuotinés
kokybés vadybos principy: démesys vartotojui, nuolatinis tobul¢jimas, visuotinis dalyvavimas (komandinis
darbas). Ruzevicius J. (20006) teigia, kad kokybés vadyba — tai organizacijos bendrosios valdymo funkcijos
dalis, nustatanti kokybés politika, tikslus, pareigas ir kokybés vadybos priemones. Galima pabréZti, jog PPT
paslaugy kokybe néra lengva apibudinti, nes ja galima suvokti tiek subjektyviai kaip, pavyzdZiui, apie
paslaugy kokybe galima suZinoti i§ pateikty fakty, straipsniy laikras¢iuose, iS ivairiy atsiliepimy ir pan., tiek
objektyviai, pavyzdZiui, kai vartotojas sprendZia apie paslaugy kokybg remiantis asmeniniais patyrimais.

Analizuojant PPT materialing bazg, stebimi teigiami poslinkiai. Respublikos pedagoginés
psichologinés tarnybos dalyvauja ES struktiiriniy fondu projektuose ,ISkritusiy i§ mokyklos mokiniy
grazinimas® — pagal BPD 2.4 priemong ir ,,Pedagoginiy psichologiniy tarnyby plétra® — pagal BPD 1.5
priemong - tikimasi materialini metodini apriipinima pagerinti struktiriniy fondy léSomis, kuris padéty
aplinka pritaikyti klienty poreikiams. PPT patalpos néra iki galo pritaikytos atlikti savo paslaugas, ne visi
specialistai turi atskirus kabinetus, kabinetuose néra garso izoliacijos, daugelyje ju patalpos néra pritaikytos
nejgaliesiems, nepakankamas démesys skiriamas klienty poilsiui, laukiamajai patalpai. Neturint tinkamai
irengty patalpy nukencia darbo kokybé bei darby apimtys.Tiriamieji akcentuoja gana gera kabinety
apripinima asmeninémis darbo priemonémis, kas gerina specialisty darba, galimybe klientams susisiekti su
klientais jiems prieinamu btidu. PPT i dalies jau yra apsiriiping metodinémis priemonémis, taciau specialieji
pedagogai, logopedai pageidauja standartizuoty vertinimo metodiky, kas leisty uZtikrin€iau vertinti vaikus,
teikti kokybiSkesnes paslaugas. Pasak P. Vanago, A. Sakalausko, B. Martinkaus ir kt., viena i§ paslaugy
kokybés kategoriju — uZtikrinti tinkamas materialines salygas tiek klientams paslaugos laukimo proceso
metu, tiek darbuotojams jas teikiant. Materialiis dalykai ypa¢ aktualiis, siekiant uZtikrinti veiklos kokybe.

Daugelis PPT savo vizijoje, tiksluose, nurodo, kad savo veikla planuoja, igyvendina orientuojantis i
klienty poreikius. Dauguma specialisty nurodo, kad dalyvauja istaigos tiksly formavime, ta¢iau nemaza dalis
teigia, kad ju teigia, kad tik supaZindinami pasitarimy metu, kas apsunkina visuotini darbuotoju
apsisprendima siekti kokybés.I$siskiria respondenty nuomonés dél klienty dalyvavimo aptariant PPT veiklos
tobulinima, tac¢iau PPT sutinka, kad juy dalyvavimas bitinas, taciau neZino kokiomis formomis galima biity
juos itraukti. Tévai, pedagogai gana vieningai akcentuoja, kad jy dalyvavimas pagerinty PPT veikla, atotruki
nuo mokyklos realijy, nes tévai pasigenda tgstinumo mokyklose, PPT rekomendacijos kartais biina
abstrakcios, sunkiai igyvendinamos dél ivairiy prieZas¢iu: didelis mokiniy skaicius klas¢je, specialisty stoka
ugdymo istaigose itr kt. Daugumos specialisty, vadovy nuomone, kad siekiama uzsibrézty tiksly, vizijos,
taCiau pritaria klienty nuomonei, kad tai sunkiai jgyvendinama, nes PPT teikiamos paslaugos per daug
reglamentuojamos jstatymy, maZzai palieckama vietos atsiZvelgti | unikalia vaiko situacija. PPT darbuotojai
vardina daug savo teikiamy paslaugy, taciau apklausti tévai, mokytojai, vaikai akcentuoja diagnozavimo
funkcija, pavieniai nurodo konsultavimo funkcija, metoding pagalba. Ruskus J., AliSauskas A., Sapelyté O.

PPT veiksmingumo ataskaitoje (2006) nurodo, kad tévai ir vaikai, o neretai ir pedagogai, deleguoja
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svarbiausiojo eksperto vaidmeni PPT specialistams, o Sie daZnai §i vaidmeni prisiima. Toki santyki i dalies
palaiko ir vaiko psichopedagogini vertinima reglamentuojantys dokumentai. Vaiky ir tévy resursai
panaudojami nepakankamai, vaikus ir tévus itraukiant lygiaver¢iy partneriy statusu i vertinimo ir ugdymo
procesa.

Patikimumo PPT teikiamomis paslaugomis, savalaiki paslaugos vykdyma, paslaugos tiksluma, PPT
ivaizdi tiek PPT specialistai, tiek klientai paZymi, kad PPT dirba atsakingai, greitai ir profesionaliai reaguoja
1 iSkilusias klientams problemas, organizuoja savo veikla taip, kad klientams kuo maZiau reikéty laukti
paslaugos. Tévai, vaikai iSsako ne visai teigiama poziiir | paslaugy suteikima laiku, kadangi tenka ilgiau
uztrukti PPT nei buvo Zadéta, taCiau specialisty PPT specialisty (psichologu) stoka, klienty (tévy, mokytoju)
pageidavimas vaiko (dviejuy vaiky ar daugiau) vertinima atlikti per viena diena stoka, klienty gyvenamoji
vieta lemia, kad laikas PPT paskirstomas netiksliai, kas sukelia klienty nepasitenkinima. Taciau tiek
specialisty, tiek tévy, vaiky, mokytojy nuomone, kad PPT paslaugomis pasitikima, PPT laikosi duoty pazady,
PPT vadovai reaguoja i klienty nusiskundimus, ieSkoma optimaliy sprendimo varianty, paslaugos atliekamos
kompetentingai. Zinojimas apie teikiamas paslaugas leidZia tévams, mokyklos atstovams, susidiirus su
varius pobiidZio sunkumais, ieSkoti pagalbos, uzuot uZzsidarius bei nesprendus iskilusiy problemy. Kita
vertus informacijos apie PPT paslaugas prieinamumas, jos aiSkumas bei {vairové, skirta jvairiems
vartotojams, leidzia tévams, vaikui, mokytojams, specialistams susidaryti realesni vaizdini apie PPT, jie
geriau zino, ko galima tikétis i§ PPT specialisty. Atliktame tyrime i$siskyré nuomonés dél PPT jvaizdzio
formavimo, PPT veiklos vieSinimo. PPT vadovai, specialistai nurodo, kad visuomenés Svietimas apie PPT
vykdoma veikla prieinamas kiekvienam, PPT teikiamos paslaugos Zinomos, taciau tévai, vaikai akcentuoja
informacijos stoka, susiduria su nezinia atvykdami i PPT kokiy paslaugy gali gauti, daZnai nurodomos tik
programy palengvinimas. Si fakta lemia nepakankamas visuomenés informavimas, kurj i§ dalies gali lemti
PPT finansavimo stoka, tévy pasyvumas, mokytoju baimé iZeisti tévus, vaikus - bijo negatyvios
informacijos, baimés dél vaiko ateities, visuomenés poZitrioTévai, pedagogai, PPT specialistai iSreiskia
poreiki plétoti Sig funkcija ateityje.

Operatyvumo, lankstumo stoka nepakankamai jgyvendinama PPT veikloje, ka ir atskleidé atliktas
tyrimas. PPT atstovai operatyvumo stoka motyvuoja vidiniy iStekliy nepakankamumu, mobilumo stoka.
Tacdiau daugelis tévy, mokytoju ir vaiky nurodo, kad operatyvesné, priimtinesné pagalba biity teikiama vaiko
ugdymo istaigoje, tai padéty PPT specialistams geriau suvokti vaiko situacija, daugiau tévy ir pedagogu
galéty dalyvauti aptariant rezultatus, organizuojant vaiko pagalba vykty diskusija komandoje. PPT
veiksmingumo analizéje taip pat nurodoma, kad PPT nepakankamai panaudojami organizaciniai veiklos
tobulinimo veiksniai, leidZiantys siekti geresnio PPT paslaugy prieinamumo, visy dalyviy itraukimo ir
igalinimo. Tai PPT mobilumo tobulinimas, daugiau PPT funkcijy atliekant ugdymo istaigose; informacijos
apie PPT funkcijas ir paslaugas teikimas per interneta, rengiant bukletus, atmintines, informuojant tévus.

PPT paslaugy tenka laukti apie dvi savaites, ne visuomet derinamas laikas su konkreciais paslaugos
gavejais- tevais, vaikais, kas sukelia nepatogumus klientams, ypac tévams, nes ne visi turi galimybiy lydéti
vaika i PPT. Taciau esant skubiam reikalui, PPT specialistai pasikirsto laika taip, kad biity galimybé¢ kreiptis

pagalbos nedelsiant. Mokytojai teigiamai vertina specialisty gebéjima reaguoti tiksliai, aiskiai, specifiskai ir
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nedelsiant. Bet konkrecios pagalbos jie sulaukia ne visada. AtsiskleidZiantys prieStaravimai, kylantys tarp
PPT specialisty siekio teikti konkrecia pagalba klientams ir klienty vertinimai, rodantys menka teikiamos
pagalbos konkretuma, gal biit, kyla d¢l skirtumy tarp klienty nepamatuoty likes¢iy ir realiy PPT specialisty
galimybiuy.

PPT darbuotojai, tévai, pedagogai, vaikai nekalba apie igiidZiy, kompetencijos, etikos stoka, nes vis
tiriamieji kaip svarbiausia dalyka leidZianti tobulai atlikti PPT funkcijos nurodo specialisty kompetencija,
etikos normy laikymasi. Atsakymy grupés atskleidZia fakta, jog PPT kaip edukaciné organizacija i§ savo
pusés tarsi visas funkcijas realizuoja gerai, bet visapusiSkam funkcijy realizavimui trukdo kiti edukacinio
proceso dalyviai, ar iSoriniai veiksniai. (specialisty stoka, finansiniai sunkumai, metodiky triikumas, kt.
darbo organizavimo sunkumai, didelis vaiky skaicius, bei istatyminés bazés netobulumas). PPT specialisty,
mokytoju nuomoné vieninga dél duomeny bazés kiirimo, informacijos kaupimo ir laikymo, nes duomeny
paieska apie klienta uzima daug laiko, ne visuomet klienty teikiama informacija tiksli.

Nors ir vyksta pasikeitimas informacija tarp tévy, mokytoju ir pedagoginés psichologinés tarnybos
specialisty apie vaika, jo asmeninius ypatumus, PPT specialistai nurodo informacijos rinkimo sunkumus.
Nors tévai noriai dalinasi informacija apie vaika, bet mazai kalba apie visa Seima, tarpusavio santykius
Seimoje, pedagogai neiSsamiai apraSo PPT teikiamose anketose apie vaiko ugdymosi ypatumus. Nors
dazniausiai vyksta dialogas tarp tévy, mokytojuy ir PPT specialisty, taciau dar stiprios tévy informavimo
tendencijos. Su mokiniais maZzai bendraujama, jie retai kada dalyvauja komandos susirinkimuose,
informacija daZniausiai jiems perduoda tévai. Tévai, mokytojai nurodo, kad PPT specialistai bendrauja
vengdami specifiniy terminy, taciau pasitaiko atvejy, kad tévai, vaikai aiSkiai nesuvokia teikiamos
informacijos, pasireiskia klienty baimé klausti ir iSgirsti su klienty likes¢iy neatitinkancios informacijos.
Taciau kartais tévai, vaikai noriau informacija dalinasi su mokytojais, kreipiasi konkrec¢ios pagalbos i juos,
nes suvokia juos kaip realius pagalbos teikéjus. PPT veiksmingumo ataskaitoje (2006) konstatuojama, kad
bendravima tarp dalyviy ir institucijy apibiidintume kaip labiau vartotojiSka (tikimasi gauti gatava produkta,
.recepta’), ekspertiSka (specialisty nuomonéms suteikiama didesné verté, nei vaiky ir tévy nuomonéms),
gynybiska (neprisiimamos atsakomybés uz sprendimus ir veiksmus, jos perkeliamos kitiems). PripaZindami
teigiama PPT nusiteikima jy atZvilgiu ir, daZniausiai, turédami teigiamas nuostatas, didZioji dauguma tévy,
vis délto, pirmiausiai pagalbos kreiptysi i mokykla. PPT specialisty teiginiai didesni pozityvuma leidZia
1zvelgti mokytoju, mokyklos specialisty atzvilgiu, nei tévy. Pasigendama partnerystés tarp PPT ir vartotojuy,
tévai, vaikai nurodo, kad reikéty labiau bendradarbiauti tarnyboms ir ugdymo istaigos, nes kartais lieka
dviprasmiskumy dél vaiko ugdymosi tgstinumo, pagalbos uZztikrinimo.

Vaiky, tévy individualumo pripazinimas, empatija - tai kriterijai, kurie, specialisty nuomone, yra
svarbiis kokybiSkam paslaugos atlikimui, bendradarbiavimo plétojimui. Tévai, vaikai pazymi specialisty nora
suvokti kiekvieno asmens individualuma, jausena. Tikétina, kad specialistai savo veiklos metu siekia rasti
bendry susitarimy, atsizvelgia i klienty pageidavimus, taciau PPT funkcijy apibréZtumas, istatyminé bazeé,
pagalbos individualumo neapibréZtumas, jos teikimo mokykloje ribotumas, kartais neleidZia atsizvelgti i
vaiky, tévy adekvacius norus, siilymus, pageidavimus. Tikétina, kad PPT veikla labiau orientuota i

pedagoga ir mokykla, nei { vaika ir Seima.
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10.

ISVADOS
ISangrin¢jus moksling ir SvieCiamaja lietuviy bei uzsienio autoriy literatiira kokybés
vadybos tema, galima teigti, jog kokybé sunkiai apibréZiama. Ji suvokiama kaip pastovus
tobulé¢jimas laike, tai sisteminis poZiiiris i organizacijos vadyba, susietas su organizacijos
plétra, kitimu ir strategija. Kokybés vadyba yra suvokiamas kaip procesas be pabaigos,
kuriam biidingas nuolatinis nenutriikstamas veiklos tobulinimas.
Pasitvirtino hipoteze, kad pagrindinis visuotinés kokybés elementas - vartotojy poreikiy
tenkinimas 1§ dalies vykdomas pedagoginéje psichologinéje tarnyboje. PPT neturi
susikiirusios sistemingo modelio siekiant iSsiaiSkinti kintancius vartotojuy poreikius, kas
gali lemti vartotojy lukesc¢io neatitikima PPT teikiamomis paslaugomis.
Pasitvirtino hipotez¢, kad PPT siekdama geriausiy veikly rezultaty, skatina ir igyvendina
nuolatini darbuotojy tobuléjima.
Pasitvirtino hipotezé, kad pedagoginé psichologiné tarnyba nepakankamai jtraukia
vartotojus 1 visuotini dalyvavima PPT veiklos tobulinime.
Nepakankamai efektyvi komunikavimo ir informavimo sistema riboja PPT veiklos bendra
problemy sprendima.
Vartotojai pasitiki PPT teikiamomis paslaugomis, nes i$ dalies atsiZvelgiama i ju poreikius
ir pageidavimus, nors ne visuomet sudaromos tokios galimybés dél didelio vaiky
skaiciaus, nepakankamo skaiCiaus psichologu (Zmogiskyju istekliu), darbuotojy darbo
laiko paskirstymo.
PPT vadovai, specialistai suvokia, kad istaigos reputacija itakoja tinkamai atliekamos
paslaugos, tod¢l deda visas pastangas, kad paslaugos buty kuo kokybiSkesnés, taciau
tyrimas parodé, kad PPT tarnyba nepakankamai démesio, 1éSy skiria informavimui apie
PPT veikla.
PPT specialisty, mokytoju nuomoné vieninga dél duomeny bazés kiirimo, informacijos
kaupimo ir laikymo, nes duomeny paieSka apie klienta uZima daug laiko, ne visuomet
klienty teikiama informacija tiksli kas daro jtakos PPT kokybiskai veiklai.
PPT darbuotojai ne visada itraukiami i strateginiy plany kiirima, kuris yra vienas i$
efektyvios veiklos pagrindy, o yra tik supaZindinami.
PPT materialinéje baz¢je randama trikumu: nepakankamas patalpy pritaikymas klienty
poreikiams, specialisty apriipinimas standartizuotomis vertinimo metodikomis,
informacinémis technologijomis, programomis, galimybiy nesudarymas naudotis PPT

esancia specializuota literatiira kas efektyvinty PPT veikla.
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REKOMENDACIJOS

Tyrimo gauti rezultatai ir iSvados leidZia formuluoti rekomendacijas, kurios galéty padéti

pozityvia linkme keisti pedagoginiy psichologiniy tarnyby veikla, vertinant ja kokybiniy aspektu.

e Skatinti pedagogines psichologines tarnybos darbuotojus tobulinti organizacijos vadyba
atsizvelgiant 1 visuotinés kokybés vadybos koncerta, adaptuojant sau tinkama metoda ar
modelj.

e Parengti ir iSanalizuoti visoms PPT tinkantj vartotojy poreikiy analizés metoda ar buda,
kuris suteikty PPT informacijos apie klienty poreikius, ju igyvendinima galimybes.

e Kauriant bendradarbiavimo santykius su PPT klientais, klientas turéty biiti pripazistamas
kaip lygiavertis proceso dalyvis, galintis atstovauti savo interesus, dalyvauti problemy
sprendime, teikti rekomendacijas dél paslaugy tobulinimo.

e Biitina tobulinti ugdymo proceso dalyviy komunikacinius igidZius, siekti, kad nevyrauty
vienkryptés informacijos perdavimo formos.

e [esSkoti vidiniy organizacijos resursy, finansiniy resursy siekiant plésti PPT darbuotoju
skaiciy.

e Plésti PPT jvaizdzio formavima jvairiomis formomis: internetinés svetaingés,
informacijos spaudoje, bendradarbiavimas su kaimo bendruomenémis, kitomis
aktyviomis organizacijomis

e Bendradarbiavimo iniciatyva, vertinant ir tenkinant poreikius, turéty prisiimti vaika
ugdantys pedagogai ir pedagoginés tarnybos specialistai. Tokiu biidu geréty atgalinis
rySys, kaip klientui sekasi po apsilankymo PPT, kokios pagalbos jam reikia ar nereikia.

e Burti iniciatyving grup¢ specialisty, kurie galéty parengti ir teikti SPPC konkrecius
sitilymus dé¢l duomeny bazés kiirimo, informacijos kaupimo ir laikymo.

e PPT vadovus raginti itraukti darbuotojus i strateginiy plany kiirima, burti kolektyva
teikti kokybiSkas ir savalaikes paslaugas.

e Specialiyju pedagogy, logopedy standartizuoty vertinimo metodiky kirimas,
standartizavimas, informaciniy programy panaudojimas vertinimo procese, rastvedybos
tobulinimas.

e Sudaryti galimybeg klientams naudotis PPT esama literartiira, skatinti klientus dométis
ripimais klausimais.

e [traukti aktyvias visuomeneés organizacijas uZtikriniant tévy, glob¢jy, vaiky dalyvavima

PPT organizuojamuose seminaruose.
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PAGRINDINIU SAVOKU ANALIZE

Sios savokos magistro darbe pateikiamos remiantis $altiniais:

Chmiel, N. (2005). Darbo ir organizaciné psichologija. Kaunas: Poligrafija ir informatika
Vilnius: Zodynas.

Gage, N.L., Berliner, D.C. (1994). Pedagoginé psichologija.Vilnius:Alna Litera.

A
Asmeninés savybés (traits) — individo temperamentas, poreikiai, jo pripaZistamos vertybes ir kiti
asmenybg charakterizuojantys atributai.

B

Bruozas (trait) — bendro pobiidZio pastovi elgesio savybé¢, nuolat jvairiose situacijose pasikartojanti
busena.

Busena (state) — palyginti trumpalaiké, kokiai nors situacijai biidinga individo savijauta, jausena.

D

Dalyvavimas valdyme (participation) — darbuotojo mentalinis ir emocinis jtraukimas | grupines
situacijas, siekiant jo asmeninio ind¢lio ir atsakomybés organizacijos veiklos rezultatuose.

Darbas (job) — visos uzduotys, kurias atlieka asmuo, vykdydamas savo profesines pareigas.
Démesys (attention) — Zmogaus pazintiniy galiy sukoncentravimas i kuri nors dalyka.

E

Elgesys (behavior) — organizmo veiksmas, veikla.

Empatija (emphaty) — sugeb¢jimas isivaizduoti save kito Zmogaus kailyje, isijausti i jo biisena,
jausmus ir tuo paciu uzjausti kita Zmogy.

Empirinis (empirical) — pagristas patirtimi duomuo. Tai kas gauta stebint, eksperimentuojant.

F
Formavimas (shaping) — elgesio , pageidaujamo sudétingo elgesio tolydinis nuoseklus skatinimas
Ivairiais skatuliais.

G

Grupé (group) — Zmoniy bendrija, kurios narius jungia koks nors bendras pozymis (bendra veikla,
tarpusavio santykiai, bendras tikslas, vieta, bendri interesai, pomégiai, priklausymas tai paciai
organizacijai);

H
Hipotezé (hypothesis) — neirodytas ir patikrinimo reikalaujantis atskiry procesy ar ivykiy bei ju
galimos sekos aiSkinimas;

I

Informacija (information) — tai ivairiausios Zinios ir paZinimas vieny asmeny perduodamas kitiems
Zmonéms Zodziy, raStu ar zZiniasklaidos priemonémis (per spauda, televizija, radija, kina).

Intelektas (intelligence) — individo sugebéjimas spresti problemas, remiantis abstrakcijomis ir
bendrosiomis Ziniomis, jgytomis neformalisi bendraujant su aplinka.

I
Iguidziai (skils) — individo gebéjimai atlikti tam tikra uzduoti, organizuoti ir vadovauti pavaldiniy
darbui, rodyti atitinkama démes;.

83



Pedagoginiy psichologiniy tarnyby veikla kokybés vadybos aspektu

Ivertinimas (evaluation) — paZinimo prcesas, kuriuo nusprendziama, kad kazkas ura gera arba
teisinga.

K

Kokybés tyrimas (qualitative research) — tyrimas, kuriame svarbiausia yra tyré¢jo mokéjimas stebeéti
ir aisSkinti; kiekybiniai kintamyjy matmenys reciau aptariami.

Konfliktas (conflict) — darbuotojy nuomoniy prieSprieSa (skirtumas, konfrontacija) déel
organizacijos tiksly siekimo, valdymo stiliy, metody, programy ir pan.

Kultiira (culture) — grup¢je sukurty suvokimo, minciy, jausmy, normy bei vertybiy skale.
M

Metodika (methodics) - savoka, kuri charakterizuoja techniniy priemoniy (btidy), susiety su
duotu metodu, visuma, iskaitant atskiras operacijas, ju nuosekluma ir tarpusavio rysi.
Motyvacija (motivation) — individo paskaty veikti arba siekti poreikiy tenkinimo stiprumas.

N
Nuomonés susidarymas (sizing-uo assessments) — neformalus jvertinimas, teikiantis Ziniy apie
mokiniy pazintinius, emocinius ir motorinius mokéjimus.

0]

Organizacija (organisation) — individai, susibirg¢ iSkelty materialinio arba dvasinio pobudzio tiksly
igyvendinimui, tam naudojantys ivairias technologijas, darbo procesus, valdymo struktiiras ir
kulttrines vertybes.

Organizaciné kultura (organisational culture) — organizacijos darbuotojy pripaZistamy vertybiy,
normy, prielaidy, isitikinimy sistema.

Organizacijos klimatas (organizational klimate) — percepcijuy, atspindiniy, kaip darbuotojai
vertina darbo aplinka ir organizacijos savybes, visuma.

P

Procesas (process) — darbo uzduoties vykdymui nustatyta tvarka (reikalavimai). Pvz., sprendimy
priémimo tvarka grupéje arba darbuotojy materialinio skatinimo taisyklés.

Pazinimas (cognition) — procesas, per kuri Zmogus suzino faktus, sqvokas, désnius.Kitaip tariant —
tai visi Zmogaus mastymo budai.

Poreikiai (needs) — tai, ko individaui subjektyviai arba objektyviai reikia jo fiziniam ar psichiniam
(dvasiniam) komfortui.

R
Respondentas (responder) — tai tyrimo dalyvis (tiriamasis), uZpildes anketa ir atsakes | klausimus.

S

Savoka (concept) — bendry savybiy turinéiy objekty grupés apibendrintas ivardijimas.

Supratimas (comprehension) — supratingumas, sugeb¢jimas suvokti informacijos esmg, nebiitinai
sugebant ja analizuoti arba taikyti.

Suvokimas (perception) — kokiy nors pojii¢iy visumos priémimas samongéje.

T

Taikymas (application) — gebéjimas naudoti Zinomas savokas, désnius, principus naujose
situacijose, sprendziant problemas, atliekant uzduotis.

Teorija (theorie) — paaiSkinimas, kodél ir kaip Zmonés realiose situacijose masto, jaucia bei veikia.
Tiriamasis - tai moksliniame tyrime dalyvaujantis asmuo.
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Tyrimas (research) — informacijos (duomeny) surinkimo, analizés ir interpretacijos procesas, pagal
kuri patvirtinamos arba paneigiamos teorinés nuostatos.

v
Vaidmuo (role) — tam tikras elgesys, kuris yra jprastas, tipiSkas vienokia ar kitokia padéti grupéje,
organizacijoje uZiman¢iam Zmogui, elgesys, kurio i$ to Zmogaus tikimasi.

Valdymas (control) — gal¢jimas pakeisti priklausoma kintamaji, manipuliuojant prieZastiniais
ryS$iais su juo susijusiu nepriklausomu kintamuoju.

Veikla — samoningai organizuoti veiksmai, siekiant nustatyty uZdaviniy ar tiksly igyvendinimo.

v

Z
Zinios (knowledge) — sugebéjimas atgaminti atmintyje vienokia ar kitokia anksCiau gauta
informacija, atpaZzinti fakta, apibrézima, savoka, désni, paprotj ar Kita.
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priedas
priedas
priedas
priedas
priedas
priedas
priedas
priedas
priedas
priedas
priedas
priedas

priedas

PRIEDAI

Kokybés apibréZimo budai

Ivairiy kokybés apibréZimy grupavimy palyginimas

Tradicinés ir visuotinés kokybés vadybos skirtumai

Kiekybiniy ir kokybiniy tyrimy metodologiniy skirtumy palyginamoji lentelé
Kiekybiniy ir kokybiniy metody skirtumai mokslinio tyrimo proceso struktiiroje
Interviu klausimai tévams

Interviu klausimai vaikams

Interviu klausimai mokytojams

Interviu klausimai specialistams

Interviu klausimai vadovams

Savivaldybés PPT psichologo pavyzdinis pareigybés apraSymas
Savivaldybés PPT specialiojo pedagogo pavyzdinis pareigybés apraSymas
Savivaldybés PPT logopedo pavyzdinis pareigybés apraSymas
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