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SANTRAUKA

SENIEMS IR PAGYVENUSIEMS ASMENIMS TEIKIAMU SOCIALINIU
PASLAUGU KOKYBES VERTINIMAS

Spartus senéjimo procesas lemia tokias situacijas, kai pagyveng ir seni asmenys nebegali
pasiriipinti savimi, susiduria su sveikatos problemomis, jau¢iamas nesaugumo jausmas. Neretai
pagyveng ir seni zmongés netenka ir artimyjy, todél jy socialiné aplinka tampa ypac siaura. Minéti
poky¢iai lemia socialiniy paslaugy kokybés vertinimo baitinumo atsiradima. Siuo tyrimu sickiama
atsakyti j probleminius klausimus: kaip vertinama socialiniy paslaugy pagyvenusiems ir seniems
zmonéms kokybé Lietuvoje? Kokiais principais vadovaujantis socialiniai darbuotojai vertina
socialiniy paslaugy kokybe¢?

Tyrimo objektas — seniems ir pagyvenusiems zmonéms teikiamy socialiniy paslaugy kokybé
socialiniy darbuotojy vertinimu.

Tyrimo tikslas — iSanalizuoti socialiniy paslaugy, teikiamy seniems ir pagyvenusiems
zmonéms, kokybés vertinimg Lietuvoje.

Uzdaviniai:

1. Taikant teoring analiz¢ iSanalizuoti socialiniy paslaugy kokybés sistemg bei vertinimo
modelius.

2. Taikant kokybinio tyrimo metodus atskleisti socialiniy paslaugy pagyvenusiems ir seniems
zmonéms kokybés principus.

3. Identifikuoti socialiniy paslaugy, teikiamy seniems ir pagyvenusiems zmonéms, kokybés
vertinimg Lietuvoje.

4. Remiantis empirinio tyrimo rezultaty analize identifikuoti socialiniy paslaugy pagyvenusiems
ir seniems Zmonéms kokybés tobulinimo galimybes.

Apibendrinus apklausos rastu rezultatus nustatyta, kad teikiamos socialinés paslaugos apima
socialiniy paslaugy kompleksa. Siekiama sukurti tokig aplinka pagyvenusiems zmonéms, Kur jie
galéty jaustis saugiau, kur biity riipinamasi jais. Taip pat atkreipiamas démesys j pagyvenusiy asmeny
mityba, higiena, namy priezitira, organizuojama laisvalaikj, socialing veikla. Vertinant socialiniy
paslaugy kokybe yra atsiZzvelgiama j socialines paslaugas teikianc¢iy darbuotojy kompetencija, veiklos
ir paslaugy kokybés rezultaty vertinimag, tobulinimg ir vieSinimg bei paslaugy gavéjy individualiy
poreikiy tenkinimo ir paslaugy testinumo uztikrinima. Atsizvelgdamos | pandemijos sukeltas
pasekmes, socialinés jstaigos pageidauty didesnio ir glaudesnio bendradarbiavimo su Sveikatos
Jstaigomis, galéty biiti organizuojami i§samis mokymai, pateikiamos gairés, kaip konkreciai dirbti
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globos jstaigose karantino laikotarpiu, kadangi kiekviena jstaiga rekomendacijas siuncia

atsizvelgdama j savo veiklos sritj.



IVADAS

Problema ir tyrimo aktualumas. Gyventojy senéjimas — didziausias pokytis, kurj patiria
visos Europos Sajungos Salys. Demografinis sené¢jimas vyksta dél ilgos gyvenimo trukmeés,
maz¢jancio gimstamumo, o tai sukelia gilius gyventojy struktiiros pokyc¢ius. Senyvo amziaus asmeny
daugéja, jie tampa svarbesni ekonomikai, zmoniy bendruomenéms, auga jy poreikiai ir lukesciai
(Gudzinskiené, Maciuikiené, 2011). Lietuvos statistikos departamento (2019) duomenimis,
pagyvenusiy (65 mety ir vyresnio amziaus) asmeny skaicius Lictuvos Respublikoje nuo 2015 m.
didéja: 2015 m. — 144 036; 2016 m. — 146 482; 2017 m. — 151 223, 2018 m. — 155 137, 2019 m.
duomenimis — 155 351 (Lietuvos statistikos departamentas, 2019). Senyvo amziaus asmeny
pazeidziamumas, socialiné senyvo amziaus asmeny globa ir siekis uztikrinti jy gyvenimo kokybe yra
svarbis dalykai, nes, atsizvelgiant | amziaus struktiiros poky¢ius, prognozuojamas vyresnio amziaus
asmeny pagauséjimg Lietuvoje (Orlova, 2014). Spartus senéjimo procesas lemia tokias situacijas, kai
pagyveng ir seni asmenys nebegali pasirtipinti savimi, susiduria su sveikatos problemomis, jau¢iamas
nesaugumo jausmas. Neretai pagyveng ir seni zmonés netenka ir artimyjy, todél jy socialiné aplinka
tampa ypa¢ siaura. Minéti pokyciai lemia socialiniy paslaugy kokybés vertinimo biitinumo
atsiradima.

Moksliniame diskurse socialiniy paslaugy kokybés vertinimas néra placiai analizuojamas.
Gudzinskiené, Geciené (2018) socialiniy paslaugy kokybé analizuota vertinant socialinés globos
paslaugas teikianciy jstaigy vadovy poziiiriu. Tyrimas atlickamas taikant EQUASS metodika,
kokybes principus skaidant j smulkesnius kokybeés kriterijus. Autorés pabrézia, kad daznai kokybe
vertinama analizuojant teikiamy socialiniy paslaugy racionaluma, efektyvuma bei kainos ir kokybés
santykj, taCiau néra taikoma kokybés vertinimo sistema. Melao, Bastida (2019) akcentuoja, kad
kokybés vadyba buvo apibrézta kaip vadybos filosofija, kuri pabréZia nuolatinj organizaciniy
procesy, kultiiros, produkty ir paslaugy tobulinima siekiant patenkinti ar virSyti klienty ltkescius.
Ivairiy sektoriy organizacijos visame pasaulyje naudoja kelis paslaugy kokybés valdymo modelius.
Tarp populiariausiy paslaugy kokybés modeliy yra Malcolmo Baldrige'o nacionalinis kokybés
apdovanojimas (MBNQA) ir Europos kokybés vadybos fondo (EFQM) kompetencijos modeliai.
Nors empiriniai jrodymai néra visiSkai nuosekliis, $iy modeliy ijgyvendinimas lemia geresnius
finansinius ir nefinansinius rezultatus organizacijoje. Socialiniy paslaugy jstaigose taikoma Europos
socialiniy paslaugy kokybés (angl. European Quality in Social Services) EQUASS kokybés sistema,
kurios principy diegimas analizuojas autoriy tyrime.

Moksliniuose $altiniuose néra placiai analizuojamas socialiniy paslaugy kokybés vertinimas
Ukrainoje. Dubi¢ (2014) analizuoja veiksnius (vidinius ir iSorinius), lemianc¢ius socialiniy paslaugy

kokybés valdymo jgyvendinimg. Socialiniy paslaugy kokybés valdymo padétis Ukrainoje vertinama
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neigiamai. Taip yra dél socialiniy paslaugy vie$ojo administravimo mechanizmy (licencijavimo,
standartizavimo, sertifikavimo, finansavimo, socialiniy sutar¢iy sudarymo ir kt.) teisinio reguliavimo
sistemos trukumy. Ypatingas démesys atkreipiamas ] tai, kad bitina pasalinti trikumus, dél kuriy
nejmanoma jgyvendinti kai kuriy Ukrainos socialiniy paslaugy jstatymo nuostaty. Tyrime nustatyti
socialiniy paslaugy kokybés valdymo tobulinimo prioritetai Ukrainoje, atkreiptas démesys j poreik]
formuoti aktyvig praktika ir suinteresuoty Saliy jtraukimg vertinant socialiniy paslaugy kokybe.

Kaip nurodo Nykolaieva (2019), Ukrainos visuomené paveldéjo gerai iSplétota ir brangia
socialiniy paslaugy sistema, apimancia jvairias valstybines institucijas, priklausancias skirtingiems
departamentams. Socialiniy paslaugy jstaigoms buvo isleista milijardai griviny biudZeto 1éSy,
socialinés paslaugos nebuvo teikiamos pilnai, o socialiniy paslaugy gavéjai buvo beveik atskirti nuo
Seimos ir visuomengés. Norint pakeisti valstybés politikos prioritetus, sprendziant §iuos probleminius
klausimus, reikia ne tik priimti jstatymus, bet ir praktiskai juos jgyvendinti visais lygmenimis ir,
svarbiausia, vietos lygiu, taip pat reformuoti vie$ojo administravimo sistemg. Tyrime analizuojamos
socialiniy paslaugy sistemos reformos Ukrainoje jgyvendinimo prielaidos ir ypatumai. PabréZziami
deinstitucionalizacijos reformy Ukrainoje konceptualiis pagrindai. Ukrainos socialingje politikoje
deinstitucionalizavimas tapo svarbiausiu prioritetu, visy pirma jgyvendinant naslai¢iy vaiky socialine
apsauga, taip pat ir socialiniy paslaugy teikimg pagyvenusiems zmonéms.

Goremykina (2016) atliktame tyrime uztikrinant aukstg teikiamy socialiniy paslaugy kokybe
pabréziamas socialiniy paslaugy gaveéjy ir socialiniy paslaugy darbuotojy dalyvavimo stebint ir
vertinant socialines paslaugas butinybé. Ypatingas démesys skiriamas socialines paslaugas teikianciy
organizacijy kokybés ir istekliy pakankamumo vertinimui. Autoriy iSdéstytas pozitiris gali buti
jtrauktas ] bendrg socialiniy paslaugy stebéjimo ir vertinimo sistemg, kuri leis objektyviai ir
visapusiskai jvertinti socialiniy paslaugy sistemos efektyvumg ir kokybe. Ja galima naudoti visais
valdymo lygmenimis, pradedant nuo konkrecios socialiniy paslaugy srities institucijos lygmeniu bei
baigiant Ukrainos socialinés politikos formavimu.

Siuo tyrimu siekiama atsakyti j probleminius klausimus: kaip vertinama socialiniy paslaugy
pagyvenusiems ir seniems zmonéms kokybé Lietuvoje? Kokiais principais vadovaujantis socialiniai
darbuotojai vertina socialiniy paslaugy kokybe?

Tyrimo objektas — seniems ir pagyvenusiems zmonéms teikiamy socialiniy paslaugy kokybé
socialiniy darbuotojy vertinimu.

Tyrimo tikslas — iSanalizuoti socialiniy paslaugy, teikiamy Seniems ir pagyvenusiems
zmonéms, Kokybés vertinimag Lietuvoje.

UZdaviniai:

1. Taikant teoring analiz¢ iSanalizuoti socialiniy paslaugy kokybés sistemg bei vertinimo

modelius.



2. Taikant kokybinio tyrimo metodus atskleisti socialiniy paslaugy pagyvenusiems ir seniems
zmonéms kokybés principus.

3. Identifikuoti socialiniy paslaugy, teikiamy seniems ir pagyvenusiems zmonéms, kokybés
vertinimg Lietuvoje.

4. Remiantis empirinio tyrimo rezultaty analize identifikuoti socialiniy paslaugy pagyvenusiems
ir seniems Zzmonéms kokybés tobulinimo galimybes.

Tyrimo metodologija ir metodai: baigiamojo darbo tyrimas yra grindziamas
konstruktyvizmo, socialinio konstruktyvizmo bei sistemy teorijomis. Konstruktyvizmo bei socialinio
konstruktyvizmo teorijos isSryskina socialiniy paslaugy pagyvenusiems ir seniems asmenims kokybés
vertinimo reik§me bei poveik] teikiamy socialiniy paslaugy organizavimui ir nuolatiniam gerinimui.
Sistemy teorija leidzia pazvelgti | socialiniy paslaugy kokybés vertinima, kaip ; kompleksinj procesa,
kurio metu dalyvauja tiek socialiniai darbuotojai, tiek klientai, vertinant bei tobulinant socialiniy
paslaugy pagyvenusiems ir seniems zmonéms kokybe. Darbe buvo naudojami tokie tyrimo metodai:
mokslinés literatiiros analiz¢, tyrimo objekto operacionalizacija, apklausa rastu, pateikiant atviro tipo
klausimus, kokybiné turinio analizé.

Tyrimo dalyviai. I8 viso tyrime dalyvavo 12 socialiniy darbuotojy, dirbanéiy su
pagyvenusiais ir senais asmenimis. Tyrimas buvo atliktas Lietuvos socialines paslaugas teikian¢iose
jstaigose 2020 m. spalio—gruodzio ménesiais. Tyrimo imtis parinkta taikant netikimybinj patogyjj
imties atrankos metoda, esantj tyrimui aktualiame kontekste, t.y. tyrime dalyvavo tik tie socialiniai
darbuotojai, kurie dirba socialines paslaugas pagyvenusiems ir seniems asmenims teikianciose

Istaigose.



1. SOCIALINIU PASLAUGU PAGYVENUSIEMS IR SENIEMS
ASMENIMS KOKYBES VERTINIMO TEORINE ANALIZE

1.1.  Socialiniy paslaugy sistema Lietuvoje

Pasak Rakauskienés (2006), pagrindinis socialinés politikos tikslas yra iSlaikyti ar pakeisti
bendrg gyventojy ar atskiry grupiy, klasiy, profesiniy grupiy socialing padétj. Svarbiausios vertybés,
nukreiptos j §ios politikos jgyvendinimg yra lygybés, savarankiSkumo ir apsisprendimo, ekonominio
saugumo uztikrinimas. Pagyvenusiy ir seny zmoniy socialinéje politikoje Salis siekia jgyvendinti
modernios ir aktyvios senatvés samprata, akcentuodama vidiniy asmens istekliy telkima, o ne liga,
negalig ar praradimg. Kanopiené ir Mikulioniené (2006) teigia, kad Salims, norin¢ioms kontroliuoti
lukescius: kiek jmanoma sumazinti papildomy sen¢jimo i$laidy padarinius ir kiek jmanoma labiau
padidinti ilgesne¢ gyvenimo trukme, naudojantis asmenine ir visuomenés nauda.

1. Pensinio ir vyresnio amziaus zmoniy dalyvavimas darbo rinkoje (uzimtumo politika).

2. Pakankamo lygio pajamy garantija (socialiné apsauga ir pensijy politika).

3. Socialiné jtrauktis (socialiné parama, bendruomenés teikiamos priezitiros ir plétros politikos
paslaugos).

Socialinio darbo ir socialinés gerontologijos poZiiiriu viena i§ svarbiausiy problemy yra
socialiniy paslaugy organizavimas ir teikimas atsizZvelgiant } pagyvenusiy Zmoniy poreikius ir
galimybés sudaryti sglygas aktyviam ir sveikam senéjimui. Senéjanéiai visuomenei ir socialinei
integracijai, socialiniy paslaugy teikéjai veikia remdamiesi dviem pagrindiniais tikslais: 1)
organizuoti ir teikti vyresnio amzZiaus Zmonéms socialines paslaugas, palaikancias asmens
savarankiSkuma, socialing ir fizing veiklg; 2) uztikrinti socialinés globos ir slaugos poreikius
(Lukamskiené, Bud¢jieng, 2013).

LR Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos (2019) pateiktame apibrézime, socialinés
paslaugos yra apibiidinamos kaip ,,paslaugos, kuriomis suteikiama pagalba Zmogui ar $eimos
nariams, dél amZiaus, nejgalumo, socialiniy problemy, 1§ dalies ar visiS8kai neturiniam arba
praradusiam geb¢jimus ar galimybes savarankiSkai riipintis asmeniniu (Seimos) gyvenimu ir
dalyvauti visuomenés gyvenime*.

Savoka ,,socialiné paslauga“ taip pat gali biiti jvairiai interpretuojama. ES socialinés apsaugos
komiteto 2010.08.10 rekomendacijose (Davydyuk, 2018) buvo bandoma suformuluoti bendrus
socialiniy paslaugy kriterijus ir principus. Sioje rekomendacijoje teigiama, kad oficialiuvose ES

dokumentuose neatskleidziama ,,socialiniy paslaugy* savoka, taciau yra du kriterijai, kurie leidzia



apibrézti socialines paslaugas. Socialinés paslaugos: yra sukurtos remiantis jstatyminémis ir
savanoriSkomis socialinés apsaugos sistemomis, jvairiais buidais organizuotos teikiant paslaugas,
apimancias socialing rizika, susijusig su sveikata, senéjimu, nelaimingais atsitikimais darbe, nedarbu,
negalia; kitos paslaugos, suteikiancios asmeniui galimybe iSlaikyti socialing sanglaudg ir palengvinti
socialing integracija j visuomene. Sios paslaugos yra skirtos padéti zmonéms, kurie negali
savarankiskai jveikti asmeniniy problemy ar kriziy; jtraukti veiksmus, leidzian¢ius suinteresuotiems
zmonéms visiskai integruotis | visuomeng (reabilitacija, imigranty kalby mokymas) ir patekti j darbo
rinkg (profesinis mokymas ir reintegracija); taip pat papildo ir palaiko Seimy vaidmen;j ripinantis
jauniausiais ir vyresniais visuomeneés nariais; apima veiksmus, skirtus suvienyti Zzmones, turincius
ilgalaikiy sveikatos problemy ar negalin¢ius gyventi savarankiskai; paslaugos taip pat apima socialinj
biistg sunkiai gyvenantiems pilie¢iams.

Lietuvos Respublikos Socialinés apsaugos ir darbo ministerija jsakymu 1997 m. rugséjo 17

dienos Nr. 112 pateikiama socialiniy paslaugy klasifikacija (zr. 1 pav.).

Nestacionarios: dienos
globos jstaigos, laikino
gyvenimo, reabilitacijos

Istaigos
Specialios socialinés
paslaugos
Stacionarios: seneliy
globos, vaiky globos,
zmoniy su negalia globos
Socialinés paslaugos istaigos

Nestacionarios:

Bendrosios tiesiogiai Informscij,

U e konsultavimas, pagalba,
asmeniul teikiamos slauga namuose, globos

pinigai

1 pav. Socialiniy paslaugy Lietuvoje klasifikacija

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Remiantis pateikta socialiniy paslaugy klasifikacijos schema, galima teigti, jog socialinés
paslaugos skirstomos 1 dvi grupes: bendrosios ir specialios socialinés paslaugos. Bendrosios
socialinés paslaugos yra teikiamos tiesiogiai asmeniui (Seimai), kurio gebéjimai savarankiskai
ripintis asmeniniu (Seimos) gyvenimu ir dalyvauti visuomenés gyvenime, gali buti ugdomi ir
kompensuojami atskiromis, be nuolatinés specialisty pagalbos teikiamomis paslaugomis. Lietuvos
Respublikos jstatyme (2006) specialiosios socialinés paslaugos apibréziamos kaip: ,,Socialinés

paslaugos, kurios teikiamos asmeniui (Seimai), kurio gebéjimams savarankiskai riipintis asmeniniu
10



(Seimos) gyvenimu ir dalyvauti visuomenés gyvenime ir ugdyti ar kompensuoti bendryjy socialiniy
paslaugy nepakanka. Siy paslaugy tikslas — grqzinti asmens (Seimos) gebéjimus pasiriipinti savimi ir
integruotis j visuomene ar tenkinti asmens gyvybinius poreikius teikiant kompleksine pagalbg
(Lietuvos Respublikos Socialiniy paslaugy jstatymas 2006 m. sausio 19 d. X-493, 2006).

Sioms paslaugoms socialiniy paslaugy jstatyme priskiriama socialiné prieziira, lankomoji
priezitra, kuriy tikslas suteikti paslaugy visuma senyvo amziaus zmogui ar Seimai, kuriems nebiitina
nuolatiné specialisty prieziiira, teikti pagalbg i namus, taip pat ugdyti ir palaikyti socialinius jgudzius,

suteikti laiking apgyvendinima bei kitas socialines paslaugas.

1.2.  Socialiniy paslaugy sistema Ukrainoje

Pagyveng ir seni zmonés susiduria su daugybe jvairiy problemy, ypac socialiniy ir
psichologiniy. Siy problemy galima i§vengti, tadiau reikéty atkreipti démesj j psichologing Zmoniy
biiseng. Be to, svarbu palengvinti vyresnio amziaus zmoniy prisitaikyma prie gyvenimo poky¢iy, nes
senstant geb¢jimas prisitaikyti prie naujy salygy mazéja. Pagyvenusiy ir seny Zmoniy prisitaikymo
visuomeng¢je problemas iSsprendzia socialiniy paslaugy sistema ir socialiniy paslaugy teikimas.

Ukrainoje socialiniy paslaugy centrai bei jstaigos teikia socialines paslaugas pilieCiams,
patekusiems ] sunkias gyvenimo sglygas bei kuriems reikalinga iSoriné pagalba jy gyvenamojoje
vietoje, stacionare ir dienos centre. Socialines paslaugas teikianéiy institucijy veikla turi atitikti
socialines paslaugas teikianciy subjekty veiklos kriterijus. Teikiant socialines paslaugas,
vadovaujamasi Ukrainos Konstitucija ir jstatymais, Ukrainos prezidento dekretais ir Ukrainos
Auksc¢iausiosios Rados rezoliucijomis, Ukrainos ministry kabineto aktais, Ukrainos ministerijos
dekretais, Ukrainos socialine politika, kity centriniy ir vietos vykdomosios valdzios institucijy ir
vietos savivaldos institucijy aktais, taip pat reglamentais (Morgai, 2019).

Anot Socialinés politikos ministerijos, UKrainoje yra apie 2 milijonai susituokusiy pory, kuriy
amzius yra 60 ir daugiau mety, ir daugiau nei 2 milijonai pagyvenusiy zmoniy, Kurie gyvena vieni
arba atskirai nuo vaiky. Tarp jy 754 tukst. asmeny, kuriems reikia jvairiy risiy namy priezitiros, i$ jy
daugiau nei 300 tukst. yra 75-80 mety amzZiaus grupés. Tyrimai rodo, kad 80% 75 mety ir vyresniy
zmoniy negali i$siversti be papildomos pagalbos. Vietos socialinés globos sistema tradiciSkai yra
orientuota j socialiai pazeidziamy zmoniy priezilirg stacionarinése jstaigose ir globos namuose
(Nykolaieva, 2019).

Socialiniy paslaugy sistema Ukrainoje pirmiausia reguliuojama Ukrainos jstatymu ,,Dél
socialiniy paslaugy®, kuriame jtvirtinti socialiniy paslaugy sistemos principai, taip pat socialiniy

paslaugy teikimas reguliuojamas lydinéiais jstatymy, reglamentuojanciais socialinés apsaugos ir
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socialiniy paslaugy jvairioms pilie¢iy kategorijoms ypatumus. Nuo 2020 m. sausio 1 d. jsigaliojo

nauja ,,Socialiniy paslaugy“ istatymo redakcija, kuri papildyta tam tikromis nuostatomis:

> apibrézia socialiniy paslaugy sistema, jos dalyvius ir etapus;

> i$samiai apibudina centriniy ir vietos valdzios institucijy jgaliojimus;

> nustato socialiniy paslaugy teikéjy ir gavéjy, paslaugy klasifikatoriy registry formavimo
reikalavimus;

> apibrézia socialiniy paslaugy organizavimo, planavimo ir finansavimo etapus.

Naujoje ,,Socialiniy paslaugy“ jstatymo redakcijoje pirma kartg pristatomas pozilris ]
socialiniy paslaugy klasifikavima, sickiant jas supaprastinti ir pagerinti organizavimo, planavimo ir

stebésenos procesa. Socialiniy paslaugy Ukrainoje schema pateikiama 2 paveiksle.

* Socialin¢ prevencija
Paslaugos tikslas * Socialiné parama
* Socialinés paslaugos

+ Bendrosios paslaugos

» Kompleksinés paslaugos
* Pagalba natiira

Q ~« Specializuotos paslaugos

Paslaugos pobiudis

* Paslaugos gavéjo namuose

Teikimo vieta « Stacionarios paslaugos

2 pav. Socialiniy paslaugy Ukrainoje schema

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Naujoje jstatymo ,,Dél socialiniy paslaugy™ redakcijoje, remiantis gyventojy poreikiy
nustatymo rezultatais, apibréztas pagrindiniy socialiniy paslaugy sarasas: priezitira namuose, dienos
priezilira; socialiné adaptacija; prieglobs¢io suteikimas; konsultavimas; socialiné parama; interesy
atstovavimas; tarpininkavimas; socialiné prevencija; pagalba natiira; fiziné parama nejgaliesiems,
turintiems kauly ir raumeny sistemos sutrikimy, judantiems nejgaliyjy veziméliais, turintiems regos
negalig; vertimas | gesty kalba; vaiky priezitra ir aukléjimas artimomis salygomis.

Socialiniy paslaugy kokybés stebéjimas, kontrolé ir vertinimas yra jtrauktas j jgalioty
institucijy jgaliojimus visais lygmenimis, taip pat numatomas socialiniy paslaugy gavéjy ir teikéjy
dalyvavimas Siame procese. Socialiniy paslaugy stebésenos ir socialiniy paslaugy kokybés vertinimo

tvarka patvirtinta Ukrainos ministry kabineto pagal naujojo ,,Socialiniy paslaugy™ jstatymo
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reikalavimus. Siuo metu yra keletas nuostaty (daugiausia Socialinés politikos ministerijos jsakymuy)
dél ataskaity apie jvairias socialines paslaugas ir jvairiy institucijy veikla teikimas, taip pat socialiniy
paslaugy kokybés steb¢jimo ir vertinimo gairés (2013).

Remiantis JT darnaus vystymosi (2015-2030) duomenimis, apibrézta, jog gerinant
gyvenimo lygj ir uztikrinant galimyb¢ naudotis pagrindinémis paslaugomis visiems gyventojy
sluoksniams, biitina atkreipti démesj ] socialinés infrastruktiiros plétra ir galimybes save realizuoti
saugioje aplinkoje. Minéti aspektai yra pasaulio bendruomenés prioritetai. Ryty Ukrainoje vyke
konfliktai, masinis pilie¢iy perkélimas i§ konflikto zonos, nestabili ekonominé ir politiné padétis
Ukrainoje nulémé, jog padaugéjo Zzmoniy, patekusiy j sunkias gyvenimo sglygas. Padidéja socialiné
rizika pazeidziamiausioms visuomenés nariy grupéms: nejgaliesiems, vaikams, jaunimui,
pagyvenusiems zmonéms, daugiavaikéms Seimoms (Greba, 2017).

Socialiniy paslaugy teikimo sistema Ukrainoje ir toliau formuojasi. Buitiné socialiniy
paslaugy sfera jau turi nemazai laiméjimy, pavyzdziui, tam tikry riiSiy socialiniy paslaugy standarty
priémimas, socialiniy paslaugy teikéjy ir viesyjy paslaugy tinklo sukiirimas, tam tikras valstybés ir
nevyriausybiniy institucijy bendradarbiavimo intensyvinimas. Taciau daugelis problemy, susijusiy su
socialiniy paslaugy teikimu gyventojams, nepraranda aktualumo, bet tampa vis astresnés. Visy pirma
del gyventojy amziaus struktiiros pokyc¢iy, biitent dél sené¢jimo, padidéja socialiniy paslaugy gavéjy
kontingentas. Dabartiné socialiniy paslaugy sistemos biuiklé negali visiSkai patenkinti vis didéjanciy
poreikiy. Siems poreikiams patenkinti biitina gerokai pagerinti socialiniy paslaugy kokybe,
modernizuoti jy finansavimo mechanizmus, iSplésti galimy Siy paslaugy teikéjy rata. Valstybei
jgyvendinant minétas uzduotis, reikia operatyviai reaguoti j poky¢ius socialiniy paslaugy valdymo
priemoniy srityje, tai yra socialiniy paslaugy kokybés stebéjimas ir vertinimas (Goremykina, 2016).

Kaip nurodo Andriivna (2018), Siuolaikiné Ukrainos socialiniy paslaugy sistema turéty
suteikti tokig socialing parama asmenims, socialinéms grupéms, kuri padéty sukurti salygas
savarankiSkam gyvenimo problemy sprendimui, atkurti prarastus jgiidZius ir funkcijas, jveikti ar
sumazinti neigiamas tokiy padariniy pasekmes. Ukrainoje planuojama gerinti socialiniy paslaugy
kokybe, informuojant gyventojus apie socialines paslaugas; valstybiniy socialiniy paslaugy standarty
ivedimas; socialines paslaugas teikianciy subjekty veiklos kriterijy nustatymas, socialiniy paslaugy
stebésenos ir kokybés kontrolés mechanizmo jvedimas. Ukrainoje yra rengiami ir tvirtinami
atitinkami valstybiniai standartai, kurie gali buti taikomi organizuojant bei teikiant socialines
paslaugas, atliekant socialiniy paslaugy stebéseng bei kokybés kontrole. Be to, jau yra parengti
dokumentai, kuriuose i§samiai apraSytas mokamy socialiniy paslaugy tarifo gyventojams nustatymo
mechanizmas.

Apibendrinant galima teigti, kad Lietuvoje ir Ukrainoje socialiniy paslaugy sistema apima

bendrasias ir specializuotas paslaugas, kurios pritaikytos skirtingy poreikiy visuomenés nariams.
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Socialinés paslaugos teikiamos tiek stacionare, tick namuose. Ukrainoje socialiniy paslaugy teikimo
sistema yra tobulinama ir reformuojama, ta¢iau daugelis problemy susije su sistemos finansavimu bei

paslaugy kokybés valdymo mechanizmu.

1.3.  Socialiniy paslaugy kokybés charakteristika

Paslaugy kokybés néra lengva apibrézti — kokybé gali buti objektyvi arba subjektyvi.
Objektyvi kokybé siejama su iSoriniais ap¢iuopiamais dalykais, kurie gali biiti matuojami, faktais.
Objektyvumg stiprina apskaiCiavimai, duomenys, trilkumai, klaidos, sgnaudos, sugaistas laikas.
Kokyb¢ vertinama subjektyviai, kai jg jtakoja vartojo vaizduoté, asmeniniai iSgyvenimai, emocijos,
lukesciai, pozitris (Piléniené, 2010).

Dauguma tyréjy kokybe apibiidina skirtingai, pasak Ruzeviciaus (2007), kokybé —
visuma paslaugy savybiy, lemianciy tinkamumga tenkinti vartotojo iSreikStus ir numatytus poreikius,
kuriuos apibrézia paslaugy vartojimo salygos. Albrecht (1998) paslaugas apibrézia kaip epizoda,
kurio metu vartotojas kontaktuoja su paslaugas teikiancia jmone ir susidaro jspudj apie jos paslaugy
kokybe. Pasak Kaziliino (2008), ,,kokybé — tai turimy charakteristiky visumos ir reikalavimy
atitikimo laipsnis“. Zalimiené (2003), kokybe apibiidina remdamasi produkto ar paslaugos savybiy
visuma, susijusia su jy atitikimu tam tikriems nustatytiems reikalavimams. Serafinas (2011), kokybés
sampratg apibuidina taip, zodis ,,kokybé* kildinimas i§ lotyny kalbos zodzio ,,qualis®, kuris reiskia
»koks®, ,.i1§ ko*. Kokybés apibudinimai klasifikuojami pagal poziiirj ] kokybe. Garvin (1988) kokybe
iSskiria taip: 1) transcendentiniu poziiriu — kokybé nesiejama nei su mintimis, nei su materija, tai
objektyvi realybé. Jeigu kokybé neapibrézta, suprantama, kas tai yra.

2) produkto kokybé — objektyviai iSmatuojamas dydis, jg atspindi produkto savybiy ir
pozymiy kiekis.

3) kokybé vartotojui — vartotojo reikalavimy produktui atitikimo lygis. Vien dél to
kokybés sgvoka yra subjektyvi, nes skiriasi vartotojy skoniai ir poreikiai.

4) kokybé produkto sukiirimo ir pateikimo procesuose — atitikinimas 1§ anksto
numatytiems parametrams, kurie iSreiSkiami standartais, techninémis sglygomis, dokumentais, o
produktas, kurio parametrai turi nukrypimy nuo standarty, yra neatitiktiniai.

5) vertés poziiiris — kokybé apibréziama kasty ir kainos sgvokomis. Tai turi atitikti geras
charakteristikas arba efektyviai eksploatuojamas, pagal priimtinus kastus, kaing.

ISanalizavus paslaugy kokybés sampratg apibréziama socialiniy paslaugy kokybés
koncepcija. Mokslininky darbuose i socialiniy paslaugy kokybe yra Zzvelgiama i§ skirtingy
perspektyvy. Adomaityté - Subaciené (2015) pabrézia, kad remiantis Salies strateginiais dokumentais
socialiniy paslaugy kokybés sagvoka yra susijusi su socialiniy paslaugy tinklo plétra ir prieinamumo
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uztikrinimu. Taip pat autoré socialiniy paslaugy kokybe analizuoja ir kaip kliento poreikiy tenkinima,
apimant jautrumo Klientui aspekta. Zalimiené ir kt. (2013) pazymi, kad svarbus socialinés paslaugy
kokybés aspektas yra socialiniy paslaugy kokybés kaip bendradarbiavimo koncepcija. Autorés
pateikta sgvoka pabrézia ir bendradarbiavimo reikSme¢ uztikrinant socialiniy paslaugy kokybe,
kadangi bendradarbiavimas leidzia efektyviau organizuoti socialines paslaugas teikianciy jstaigy
veiklg bei efektyviau iSnaudoti iSteklius.

Adomaityté — Subaciené (2015) atliko Lietuvos strateginiy dokumenty analize ir
iSsiaiSkino socialiniy paslaugy kokybés apibrézties sunkumus jvairiais laikotarpiais. IS 60 viso
analizuota 15 skirtingo laikotarpio strateginiy dokumenty, kuriuose atkreipiamas démesys j Lietuvos
socialinés politikos kryptis. Didziausias démesys analizuojant atkreiptas j kokybés sampraty ir
Europos socialiniy paslaugy sistemoje rekomenduojamus kokybés principus. ISsiaiskinta, kad
socialiniy paslaugy kokybés sgvoka néra apibrézta, tekstuose vartojama pritaikant interpretacijas ir
skirtingus kontekstus. Dokumentuose pateiktas paslaugy kokybés reglamentavimas suteikia galimybe
socialiniy paslaugy kokybe skirstyti j tris kategorijas:

Socialiniy paslaugy kokybé kaip prieinamumas. Daugiausia démesio atkreipiama
paslaugy kokybés koncepcijai Salies strateginiuose dokumentuose, susijes su paslaugy tinklo plétra ir
prieinamumo uztikrinimu. Nagrinétuose dokumentuose kokybé siejama su paslaugy prieinamumu
vartotojams. Atsizvelgiant | Europos bendraja socialiniy paslaugy kokybés sistema, priecinamumas
neatsiejama paslaugy organizavimo dalis. Daugumoje nagrinéty dokumenty paslaugy teikimo tikslai
susije su socialiniy paslaugy gerinimu, plétojimu bendruomenéje ir praktinj socialinj darbg
dirbanciyjy darbo kokybe: ,,plétojama socialiniy paslaugy, sveikatos infrastruktiira, jos jvairesnes,
geré¢ja ir kokybé“. Autoré pazymi, kad strateginiuose dokumentuose, valstybés pazangos strategijoje
néra detalizuojamas kokybés suvokimas, neaiski kokybés apibréztis ir jos vertinimas. Prieinamumui
matuoti dokumenty prieduose skiriami kiekybiniai rodikliai, taciau nedetalizuojama, kaip
prieinamumas gali padidinti paslaugy kokybe. Néra nustatyto prieinamumo ir kokybés rysio, nors
abu vartojami bendrame kontekste. ISanalizavus Nacionalinio praneSimo apie Lietuvos socialinés
apsaugos ir socialinés aprépties strategija, pastebéta, kad treciasis strategijos prioritetinis tikslas yra
»plétoti paslaugy pagyvenusiems asmenims tinklg ir gerinti jy kokybe (stacionariy, nestacionariy ir
paslaugy namuose)®.

Socialiniy paslaugy kokybé kaip bendradarbiavimas. Si kategorija yra re¢iau aptinkama
kaip kokybés ir bendradarbiavimo koncepcija. Koncepcija iSplec¢ia prieinamumo poziiir jtraukdama
ir bendradarbiavimo svarbg. Bendradarbiavimo principas teikiant socialines paslaugas siejamas su
pamatine veikla, tai leidzia lengviau organizuoti jstaigos veikla, efektyviau iSnaudoti isteklius
(Zalimiené ir kt., 2013). Didéjantis socialiniy paslaugy poreikis virsija esamus isteklius, todél NVO

jtraukimas ] paslaugy teikimg padéty uztikrinti paslaugy valdymo efektyvuma. 2013 m. Lietuvoje
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atliktas tyrimas (Kotova, 2013) rodo, kad NVO rémimo apimtis Lietuvoje yra nedidelé. Vertinant
socialinio darbo paslaugy finansavimg, savivaldybés palaiko vieSojo sektoriaus organizacijy
tiesioginj finansavimg.

Lietuvos pazangos strategijoje ,,Lietuva 2030 teigiama, kad ,,Visuomené turi pripazinti
socialing atskirt] patirianc¢iy asmeny teises, padéti iSsaugoti oruma, biiti visaverciais visuomenés
nariais, dalyvauti socialinés jtraukties politikoje ir veikloje, padedant kovoti su stigmatizacija,
iSsaugoti ir gerinti gyvenimo kokybe...“. Atkreipus démesj | keliamus paslaugai tikslus ir kokybés
reikalavimus, paslaugas turi teikti ne tik valdzios institucijos, bet ir bendruomenés, nevyriausybinés
organizacijos. Strategijoje nurodoma, kad viesyjy paslaugy kokybe lemia nepakankama orientacija j
paslaugy vartotojg ir menkas jy jtraukimas j teikiamy paslaugy tobulinimg. Strategija pazymi, kad
patartina skatinti susitarimus su vietos bendruomene dél paslaugy teikimo ir kokybés standarty.

Socialiniy paslaugy kokybé kaip kliento poreikiy tenkinimas. Trecioji koncepcija, kuri
labiausiai atitinka socialiniy paslaugy specifika, prijungianti jautrumo klientui aspekta. Tai skatina
kurti vidinj kokybés uztikrinimo modelj, stiprinant viding organizacijos savireguliacija. Socialiniy
paslaugy kokybés principai ir vertinimo kriterijai konkreciai apibréziami Socialinés globos normose
(2007, 2012). Aprase nurodomi pagrindiniai principai susije su Europos socialiniy paslaugy kokybés
sistema: asmens teisiy uztikrinimas, dalyvavimas ir bendradarbiavimas; pasirinkimas ir socialinés
globos tikslingumas; asmens savarankiSkumo ugdymas ir socialiné¢ integracija; nediskriminavimas.
Parengtos normos nurodo kryptj, kaip apibréziama socialiniy paslaugy kokybé, bet néra budy ar
metody, kaip taikyti. Normos remiasi kliento poreikiy tenkinimo doktrina, ta¢iau ir papildo Siais
principais: organizacinés kultiiros plétra, lyderyste, nuolatiniu tobulé¢jimu, nes paslaugy kokybe

apima ir individualy, ir organizacinj lygmenj.

Kokybés supratimas socialiniame darbe
4 N N N [ ] )
. . Savivaldybé . Yalstybe
Klientai Socialiniai Pas] Visuomeneés geroves
—_— . aslau -
Gyvenimo kokybé; darbuotojai efektyvgl:*mas; Izygmu.o,
viduali 1 . Profesionalumas; ; moniy
Individuali riipyba; e Darbuptom . saminingumas;
Paslaugos, Bendradarbiavimas su | | profesionalumas; -
orientuotos  klienta; kolegomis, klientais; Tarpinstitucinis Ekonomika;
Individualus Bendradarbiavimas su | | Pendradarbiavimas; Paslaugy
pasirinkimas. institucijomis. Tinkamas iStekliy priemamumas.
panaudojimas.
\- AN O\ /. J

2 pav. Kokybés supratimas socialiniame darbe

(Saltinis: sudaryta autorés, remiantis Braakenburgas, 2001)
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Kokybé yra subjektyvi sgvoka, kuri priklauso nuo aplinkybiy ir nuo apibrézZimo.
Paslaugy gavéjas jg supranta vienaip, o paslaugy teikéjas (socialinis darbuotojas, jstaiga) tai supranta
kitaip (2 paveikslas).

Bagdoniené ir kt. (2009) paslaugy kokybe apibiidinama tokiu mastu kaip ji atitinka
paslaugy gaveéjo poreikius ir likescius. Teigiama, kad kokybé suprantama kaip kliento ir teikéjo
bendradarbiavimas, remiantis kiek teikéjas savo darbu naudingas vartotojui. Paslaugos kokybe
apibudina tai, kiek kokyb¢ atitinka jai keliamus reikalavimus, atsizvelgiant j kliento poreikius ir
lukescius (Bagdoniené ir kt., 2009; Vanagas, 2004).

Prie pagrindiniy iSoriniy veiksniy, turiniy jtakos procesui socialiniy paslaugy kokybés
valdymui priskiriama: reguliavimo ir teisiné parama Sioje srityje; socialiné politika; ekonominiai
veiksniai (rinkos salygos, konkurencija, ekonomikos plétra ir kt.); technologiniai veiksniai
(Siuolaikinés technologijos, inovacijos ir kt.); demografiné padétis (gyventojy skaiéius, senéjimas,
mirtingumas ir kt.). Prie pagrindiniy vidiniy socialiniy paslaugy kokybés valdymo proceso veiksniy
priskiriama: finansavima; logistiné parama; personalas; informacija ir analitiné pagalba. Sie veiksniai
sudaro socialiniy paslaugy kokybés valdymo proceso ,,pagrinda“. Svarbiis socialiniy paslaugy
kokybés vertinimo proceso komponentai yra Sie: tiksly, uzdaviniy apibréZimas; planavimas;
socialiniy paslaugy teikimo ir jy jgyvendinimo strategijy kirimas; socialiniy paslaugy kokybés
stebéjimas, vertinimas ir vidaus kontrolé; nuolatinis socialiniy paslaugy tobulinimas (Dubic¢, 2014).

Apibendrinant galima teigti, kad kokybé — tai vartotojo patenkinimo lygis, tobulumo salyga,
reiSkianti puikia kokybe. Pasirinkusi visuotinés kokybés vadybos metodus organizacija nuolat
tobuléja, jtraukdama j tobulinimo veikla visus darbuotojus ir sickdama kuo geriau patenkinti vartotojy
poreikius, gerindama produkty kokybe ir mazindama kastus. Kad pasiekti ir iSlaikyti reikiamg
paslaugy kokybe reikia valdyti paslaugos teikimo procesa per sgveika su klientu, esminiai dalykai Cia

proceso eigos matavimas ir valdymas.

1.4.  Socialiniy paslaugy kokybés vertinimo modeliai

Paslaugy vertinimui yra taikomi jvairtis metodai ir modeliai. Skirtingy mokslininky darbuose
pateikiami jvairtis vertinimo buidai. Taciau atkreipiamas démesys, kad organizacijos, vertindamos
paslaugy teikimo procesg, remiasi tam tikrais elementais: iStekliy panaudojimo efektyvumas, veiklos
proceso efektyvumas, teikiamy paslaugy efektyvumas, darbuotojy veiklos efektyvumas, vadovavimo

sprendimy efektyvumas (Bagdonien¢, Daunoriené¢ ir Simonavicieng, 2011, p. 657).
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Mokslinéje literatiiroje pateikiami skirtingi paslaugy kokybés vertinimo modeliai atskleidZia

paslaugy kokybés vertinimo sudétinguma ir atspindi vieno visuotinai taikytino kokybés vertinimo

modelio paieskas.

1 lentelé

Paslaugu kokybés vertinimo modeliai (PoSkuté, Bivainiené, 2011)

Modelis

Apibiidinimas

Gronroos bendrai suvoktos

kokybés modelis

Modelyje iSskiriama bendroji kokybé¢, kuri turi dvi dimensijas:
techning ir funkcing.

Gummesson (1987) 4Q kokybés
modelis

Remdamasis Gronroos modeliu Gummesson pateikia savo keturiy
kokybiy modelj, kurj sudaro: dizaino kokybé (modeliavimas) — tiek
prekés, tiek paslaugos dizainas turi  pritraukti  klientg;
produkcijos/paslaugos (gamybos) kokybé — turi atitikti kliento
poreikius; pristatymo kokybé (pateikimo) — turi atitikti pazada klientui;
racionalumo kokybé (santykiy) — tai apima kliento ir personalo sgveika
(ta¢iau Gummesson nieko nepazymi kokia jtaka daro kliento sgveika
su pacia organizacija).

Meyer ir Mattmuller
kokybés modelis

(1987)

Modelis atspindi iSorinius veiksmus ir vartotojo indélj. Kiekviena
daliné kokybé integruoja dvi komponentes — turinio (kg — vartotojas
gauna ar jneSa ] procesg) ir biuido (kaip — ar kokiais biidais tas
gyvenimas vyksta). Galutinis kokybés suvokimas — tai jvairiy veiksniy
funkcija modelyje nagrinéjami pasekmiy kokybés $altiniai.

Edvardsson ir Gustavsson

jvertinimo modelis

Padeda analizuoti kokybés problemas ir klaidas, modelio esmé¢ yra ta,
kad nors paslaugy kokybés nesklandumai organizacijoje ir skiriasi,
pateikti kokybés determinantai gali padéti juos iSsiaiskinti ir nagrinéti.

Parasuraman, Zeitaml ir Berry
kokybés spragy modelis

Modelis atskleidzia, kad kokybe formuoja du subjektai — vartotojas ir
paslaugy teikéjas. Siame modelyje atspindima, kaip jvairios spragos
paslaugy teikimo procese gali paveikti vartotojo kokybés suvokima.

Brogowicz, Delene ir Lynth
apibendrintas paslaugy kokybés
modelis

Modelio centre — techninés ir funkcinés kokybés koncepcija, jtraukiant
kokybés spragas, dimensijas ir veiksnius, lemiancius kokybés
suvokimg. Modelis skiriasi tuo, kad sukurtas dedukciniu biidu i
esamyjy modeliy.

Gudzinskiené, Geciené (2018) nurodo, jog sukurti kokybés vertinimo modeliai, padedantys

Europos viesojo sektoriaus organizacijoms naudoti kokybés vadybos metodus veiklos tobulinimui,

yra taikomi ir Lietuvoje. Socialiniy paslaugy kokybés vertinimui yra taikomi $ie vertinimo modeliai:

Europos kokybés vadybos fondo (EKVF); Bendrasis vertinimo modelis (BVM); Paslaugy kokybés

(angl. Service quality) SERVQUAL modelis ir Europos socialiniy paslaugy kokybés (angl. European
Quality in Social Services) EQUASS kokybés sistema.
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1992 m. buvo sukurtas ir pristatytas Europos kokybés vadybos fondo (EKVF) tobulumo
modelis. EKVF modelis remiasi holistiniu poziiiriu j organizacija, yra orientuotas j vartotojus ir
nuolatinj visy organizacijos veiklos procesy tobulinimg bei veiklos gerinima jtraukiant visus
organizacijos ar jstaigos darbuotojus. Siuo modeliu pripazjstama, kad Zmogiskieji istekliai yra tos
galimybés, kurios leidzia siekti rezultaty, o procesai yra naudojami kaip priemonés, kurios leidzia
i§laisvinti ir panaudoti organizacijos potenciala (Zékien¢, 2014).

Bendrasis vertinimo modelis (toliau BVM) yra ES ministry, atsakingy uz viesaji
administravima, bendradarbiavimo rezultatas. BVM yra paprastas, lengvai taikomas ir tinkamas
vieSojo sektoriaus organizacijy jsivertinimo metodas. BVM atlieka keturias pagrindines funkcijas: 1)
nustato unikalias vieSojo sektoriaus organizacijy savybes; 2) tarnauja kaip priemoné vadovams,
norintiems patobulinti organizacijy veikla; 3) jungia jvairius kokybés vadybos modelius; 4) leidzia
sugretinti vieSojo sektoriaus organizacijas. BVM sukurtas taikyti visame vieSajame sektoriuje,
vieSojo sektoriaus organizacijose regioniniu, nacionaliniu ir vietiniu lygiais. BVM struktiirg sudaro:
vadovy veikla,procesy ir pokyc¢iy valdymas, pagrindinés veiklos rezultatai. BVM taikymas suteikia
organizacijai galimybe pagal pateikta modelj inicijuoti nuolatinio tobulinimo procesg (Gudzinskiene,
Gecieng, 2018).

EQUASS yra kokybés vadybos ir kompetencijos sertifikavimo/pripaZinimo programa
Europos socialiniam sektoriui. 2012 m. EQUASS versija sudaro dviejy lygiy sertifikavimo programa.
Pirmasis lygis - EQUASS Assurance - patvirtina, kad socialiniy paslaugy teikéjas atitinka
pagrindinius socialiniy paslaugy kokybés sistemos reikalavimus. Antrasis lygis — EQUASS
kompetencija — tai pagrindas, patvirtinantis, kad socialiniy paslaugy teikéjas pasieké reik§mingy
rezultaty ir nuolat tobulino 50 kriterijy i$ trijy perspektyvy: pozitiris - Koks yra tinkamas ir sistemingas
pozitris uztikrinant atitikimg pagal EQUASS kriterijus; diegimas - EQUASS kriterijy pritaikymo
visoje organizacijoje mastas; rezultatai - tai, kokiu mastu EQUASS kriterijai rodo teigiamas, tvarias
ir geriausios praktikos tendencijas per pastaruosius penkerius metus. ,,EQUASS Assurance* paprastai
laikomas pirmuoju zingsniu siekiant ,,EQUASS Excellence®. EQUASS model; sudaro 10 principy,
susidedanciy i$§ viso 24 matmeny, kuriuos, savo ruoztu, sudaro i$ viso 50 kriterijy (Melao, Bastida,
Marimon, 2019).

Kaip nurodo Gudzinskiené, Geciené (2018), EQUASS sistema apima 10 kokybés principy: 1.
lyderysté; 2. personalas; 3. teisés; 4. etika; 5. partnerysté; 6. dalyvavimas; 7. orientacija j asmenj; 8.
kompleksiskumas; 9. orientacija j rezultatus; 10. nuolatinis gerinimas. Visi i$vardinti principai
grindziami Europos socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo sistema. Siame darbe socialiniy
darbuotojy poziiirj j teikiamy socialiniy paslaugy pagyvenusiems ir seniems zmonéms kokybe
nagrin€¢jama remiantis 4 1§ 10 principy: orientacija j asmen]j — atskleidzia ar teikiamy paslaugy kokybé

atitinka klienty poreikius ir lukescCius; orientacija | rezultatus — leidzia identifikuoti ar socialiniy
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jstaigy vadovai siekia numatyty rezultaty, vadovaujasi teikiamy paslaugy kriterijais;
kompleksiskumas — atskleidzia ar jstaigos vadovas uztikrina, kad paslaugy gavéjams bty prieinamas
holistiniu ir bendruomeniniu pozitriu pagristy paslaugy testinumas; nuolatinis gerinimas — atskleidzia
ar vadovai yra pasiryZz¢ nuolat mokytis, nuolat gerinti paslaugas ir jy teikimo rezultatus (EQUASS,
2017).

Apibendrinant atliktg socialiniy paslaugy kokybés vertinimo modeliy analiz¢ galima teigti,
kad visy analizuoty modeliy pagrindas yra kliento poreikiai, taciau jie turi buti derinami su
organizacijos sitiloma veikla. Daugelis iSskiria skirtingus poreikius ar poreikiy atrankos metodus,
taciau kiekviena organizacija tam tikrg modelj turi naudoti kaip pagrinda, vertinant paslaugy kokybe,
bet ne aklai vykdyti pateiktas teorines autoriy metodikas. Paslaugy kokybés organizacijose vertinimas
turi turéti tikslg — Keistis, gerinti, papildyti teikiamas paslaugas, kitu atveju toks vertinimas bus
visiskai netikslingas. Europoje pripaZintas ir placiai taikomas EQUASS paslaugy kokybés vertinimo
modelis sudarytas i§ desimties kriterijy, kurie padeda identifikuoti stiprigsias ir silpngsias socialiniy

paslaugy sistemos sritis bei numatyti paslaugy kokybés tobulinimo galimybes ir kryptis.
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2. SOCIALINIU PASLAUGU PAGYVENUSIEMS IR SENIEMS ASMENIMS
KOKYBES VERTINIMO LIETUVOJE EMPIRINIS TYRIMAS

2.1. Tyrimo metodologija

Tyrimo metodologija grindziama Siomis paradigmomis: konstruktyvizmo, socialinio
konstruktyvizmo pardigmomis, sistemy teorija.

Konstruktyvizmo paradigma. Socialinis pasaulis — zmoniy veiklos ir jy kiirybingumo
rezultatas. Jis yra sukurtas (sukonstruotas), bet ne suteiktas, duotas. Socialinis pasaulis susideda i$
daugybés susipynusiy Ziniy ir Ziniy sistemy. Sios Zinios suvokiamos kaip Zmogaus sukurtos inter-
pretacijos, reikSmés ar prasmés, suteiktos socialinio pasaulio reiSkiniams. Socialiniai konstruktyvistai
tiria, pavyzdziui, Kaip organizacijos darbuotojai socialiai konstruoja neformalias bendradarbiavimo
taisykles, kas ir kaip dalyvauja kuriant ir ,,primetant” jas kaip objektyvias kitiems organizacijos
nariams, koks yra $iy taisykliy santykis su formaliomis taisyklémis, ar viSi organizacijos nariai
vienodai dalyvauja jy kiirimo ir perkiirimo procese. Tyrimo metodai paprastai biina stebéjimas,
apklausa rastu su darbuotojais. Siame baigiamajame darbe apklausos rastu metodu analizuojami
socialiniy paslaugy kokybés vertinimo ypatumai, socialiniy paslaugy kokybés trukumai ir
tobulintinos sritys, teikiamy socialiniy paslaugy kokybés koncepcija bei teikiamy paslaugy specifika
(Kardelis, 2002).

Socialinio konstruktyvizmo paradigmos pozitris socialiniame darbe prasideda nuo
socialiniy paslaugy gaveéjo savo ir savo situacijos perspektyvos, kuri pripazjstama kaip lygi vertinant
poreikius ir sudarant veiklos plang. Nagrin¢jamame darbe socialinio konstruktyvizmo paradigmos
postulatai taikomi analizuojant socialiniy paslaugy gavéjy bei socialiniy paslaugy darbuotojy
suvokimg apie socialiniy paslaugy kokybe, socialiniy paslaugy sistemos dalyviy bendradarbiavimag
gerinant teikiamy paslaugy kokybe. Vienas pagrindiniy socialinio konstruktyvizmo paradigmos
postulaty yra ziniy kiirimas esant glaudZziai dalyviy sgveikai ir lygiaver¢iam dalyvavimui. Naujos
Zinios apie senus, negalig patirianCius asmenis ir (ar) Seimas, poreikius ir kt. yra kuriamos
bendradarbiaujant su specialistais (socialiniais darbuotojais, medikais ir kt.). Todél socialinio
konstruktyvizmo teorija gali biiti pritaikoma identifikuojant socialiniy paslaugy kokybés privalumus
ir trukumus bei numatant nuolatinio paslaugy kokybés gerinimo tendencijas.

Sistemy teorija apima sisteminj pozitirj, pagal kurj socialiniy paslaugy pagyvenusiems ir
seniems zmonéms teikimo procese matomas ne tik atskiras klientas, bet ir jo Seima bei artimiausia
aplinka, kaip tarpusavyje susije, sgveikaujantys ir vieni nuo kity priklausantys elementai. Todé¢l,

vertinant socialiniy paslaugy kokybe, biitina atsizvelgti ne tik j klienty poreikius ir likesc¢ius, bet ir
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vertinti artimiausios aplinkos poreikius. Sistemy teorijoje iSrySkinamas ir tarpinstitucinis
bendradarbiavimas, siekiant gerinti teikiamy socialiniy paslaugy kokybe.

Tyrimo metodika buvo pagrista konstruktyvizmo, socialinio konstruktyvizmo bei sistemy
teorijomis, kurios teoriniu ir praktiniu lygmeniu papildo viena kitg siekiant atskleisti socialiniy

paslaugy pagyvenusiems ir seniems asmenims kokybés tobulinimo sritis.

2.2. Tyrimo metodai

Taikytas tyrimo metodas — apklausa rastu. Remiantis Prakapu, Butvilu (2011), apklausa rastu
apibréziamas kaip nuoSirdus, atviras pokalbis nagrin¢jama tema. Pagrindinis elementas yra
klausimas. Jis gali bti atviras (dazniausiai) arba struktiruotas. Apklausos rastu tikslas — leisti , kitam*
jeiti j individo pasaulj. Cia svarbiausia kokybé, bet ne kiekybé. Biitinas supratimas, pagarba,
uzuojauta. Atliekant apklausg, apklausos rastu metodu informantas yra klausinéjamas rastu. JoO
atsakymai Zymimi klausimyne, atsakymy lape arba jraSomi i diktofona, o véliau i$Sifruojami. Kaip
nurodo Gaizauskaite, Valaviciené (2016), apklausa rastu yra bendravimo tarp tyréjo ir tyrimo dalyvio
forma, o pokalbis vyksta uzduodant klausimus ir j juos atsakant. Kokybinés apklausos rastu metu
siekiama gauti duomeny, atitinkan¢iy kokybinio tyrimo siekius. Siame baigiamajame darbe taikomas
metodas yra apklausa rastu.

Duomeny analizés metodas: Tyrimo duomeny apdorojimui pasirinktas turinio analizés (angl.
qualitative content analysis) metodas. Siame metode tyrimo objektas atskleidZiamas tiriamyjy
jvardintomis reikSmeémis ir 1§ Siy reikSmiy kylan¢iomis temomis be iSankstiniy teoriniy sampraty,
kategorijy bei leidZia iSvengti pavirSutiniSkumo analizuojant duomenis (Flick, 2009; Kardelis, 2007).
Kokybiné turinio analizé padeda suprasti: kaip iSskirtinius reiSkinius suvokia tiriamasis,
reflektuodamas savo patirt], remiantis tyréjo pateiktais klausimais; kokie yra tiriamojo mastymo,
supratimo biidai, projektuojami ] tiriamg iSskirtin] reiSkinj bei kokios egzistuoja galimybeés ir
ribotumai jgyty ziniy, jgidziy bei geb¢jimy pritaikymui veikloje ar socialingje realybéje (Mayring,
2001, cit. 1§ Gurevicius et al., 2009).

Apklausos rastu metu gauta medziaga buvo sumazinta tiek, kad biity i§saugotas esminis turinys,
kuris toliau buvo tikslinamas, aiSkinamas, i$skirtos tam tikros sgvokos, véliau Sie duomenys buvo
struktliruojami — tekstas filtruojamas, suskirstomas pagal turinj, formas, temas. Pagrindiné priemoné
ir branduolys, analizuojant apklausos rastu metu gautus duomenis, yra kategorijy sistema. Kokybinio
tyrimo duomenys buvo organizuojami aplink centrinius klausimus, kieckvienas analizés vienetas buvo
koduojamas, iSskiriamos kategorijos, duomeny analizés metu buvo tikrinama, kiek duomenys tinka
ar netinka lauktoms kategorijoms. Tyrimo duomenys pristatyti naudojant apklausos rastu fragmentus,

neredaguojant autentisky pasisakymy. Citavime pasitaikantis Zenklas <...> reiskia, kad dalis tyrimo
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dalyviy kalbos yra praleidziama. Laikantis konfidencialumo principo tyrime dalyvave asmenys
jvardinti taikant kodavimo sistema.

Tyrimo instrumentas. Siekiant iSanalizuoti socialiniy paslaugy pagyvenusiems ir seniems
zmonéms kokybés ypatumus bei numatyti socialiniy paslaugy kokybés tobulinimo kryptis ir
priemones, buvo pasirinkta apklausa rastu. Remiantis mokslinés literatiros analize, buvo sudaryta
operacionalizacija (empiriniy indikatoriy, atspindinciy tyrimo objekta, suradimas) (zr. priedg 1) ir
tyrimo instrumentas (Zr. priedg 2). Interpretuojant apklausos rastu duomenis pagal
operacionalizacijoje iSskirtas kategorijas bei paradigmas, iSryS8kéjo socialiniy paslaugy
pagyvenusiems ir seniems asmenims kokybés komponentai bei indikatoriai.

Duomeny rinkimo instrumentas. Tyrime buvo suformuluoti batini ir galimi klausimai,
(klausimus formulavo pati autoré) kurie susij¢ su nagrin¢jama tema, po to i§ atsakymy keliami kiti
papildomi klausimai. Klausimai buvo formuojami pagal turinj — kai norima susidaryti bendrg vaizda
visais klausimais, kaip nors susijusiais su nagriné¢jama problema (Tidikis, 2003). Sio autoriaus
teigimu, apklausos rastu metu garantuojamas didesnis informacijos patikimumas negu anketinis
metodas ar kiti informacijos gavimo biidai. Tokiu biidu buvo pasiruosti orientaciniai klausimai, kurie
svarblis nenukrypstant nuo temos ir gilinantis j pokalbj bei remiantis operacionalizacijos schema.
Tyrimo orientaciniai klausimai pateikiami 2 lenteléje.

2 lentelé

Tyrimo orientaciniai klausimai

Klausimy grupés Klausimo pagrindimas (Saltiniai)
Socialiniy paslaugy kokybés samprata: kokias socialines | Andrijauskaité (2015)
paslaugas pagyvenusiems zmonéms teikiate? Kaip suprantate | Davydyuk (2018)
socialiniy paslaugy kokybe? Kaip vertinate teisinj socialiniy
paslaugy reglamentavima? Kurios socialiniy paslaugy sritys
turéty buti aiskiau detalizuotos? Kokias priemones taikote
vertindami socialiniy paslaugy kokybe? Kokius metodus taikote
vertindami socialiniy paslaugy kokybe?
Orientacija i asmenj: Apibudinkite Jisy teikiamy socialiniy | Abakumenko, Kovalenko,
paslaugy vartotojy grupes. Kurios socialinés paslaugos yra labiau | Tovstizhenko (2016)
pageidaujamos pagyvenusiy Zmoniy tarpe? Kokiais budais
pagyvenusieji asmenys gali teikti pasitilymus dél socialiniy
paslaugy poreikio? Kokiais buidais pagyvenusieji asmenys gali
teikti pasitlymus dél socialiniy paslaugy gerinimo? Kurios
socialinés paslaugos uztikrina vartotojy gyvenimo kokybés
gerinima?
Orientacija | rezultatus: Kokiais biidais yra fiksuojami | Melao, Bastida, Marimon (2019)
nusiskundimai dél socialiniy paslaugy kokybés? Kokius
teigiamus ir neigiamus socialiniy paslaugy sistemos jlisy jstaigoje
aspektus galétuméte iSskirti? Kokios yra pagrindinés problemos
su kuriomis susiduriate Jusy jstaigoje? Kurios i$ minéty problemy
yra prioritetinés. Kokius socialiniy paslaugy pasiekimus bei
geraja patirtj galite i§skirti jusy jstaigoje? Pagrjskite pavyzdziais.
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Kompleksi§kumas: Su kokiomis jstaigomis bendradarbiaujate
teikdami socialines paslaugas pagyvenusiems zmonéms? Su
kuriomis jstaigomis bendradarbiavimas galéty biti glaudesnis?

Geciené, Gudzinskiene (2018)

Nuolatinis gerinimas: Kokiu budu pristatomi ir aptariami
socialiniy paslaugy kokybés vertinimo rezultatai? Kokiu biidu
gauti rezultatai pritaikomi socialiniy paslaugy kokybés
gerinimui? Pateikite pavyzdziy. Kokiais buidais yra ugdomas
socialines paslaugas teikiantis personalas tam, kad uZztikrinti
auksta paslaugy kokybe?

Jisy nuomone kokias socialiniy paslaugy seniems ir
pagyvenusiems zmonéms sritis reikty gerinti ir tobulinti? Kaip
reikeéty tobulinti ir gerinti? Kokie turéty jvykti pokyciai gerinant

Melao, Bastida, Marimon (2019)

socialiniy paslaugy kokybe? Pagriskite savo nuomong.

Apklausa rastu buvo skirta atskleisti nagrin¢jamg tyrimo temg. Apklausos rastu klausimai

apima $iuos principus:

v

socialiniy paslaugy kokybés sampratg bei teikiamas socialines paslaugas (gali bati
atskleidziama socialiniy paslaugy samprata bei teikiamy socialiniy paslaugy pagyvenusiems
ir seniems asmenims specifika, socialiniy darbuotojy nuomoné apie socialiniy paslaugy
kokybés kriterijus, socialiniy paslaugy reglamentavima, kuris lemia ir teikiamy socialiniy
paslaugy kokybe, metodai ir priemonés, kurie taikomi vertinant socialiniy paslaugy kokybe);
orientacija j asmenj (gali buti atskleidziama socialiniy paslaugy atitiktis vartotojy poreikiams,
nustatomas pasitenkinimas teikiamomis paslaugomis ir jy kokybe, pasitlymy dél socialiniy
paslaugy kokybés gerinimo teikimas);

orientacija ] rezultatus (gali buti atskleidZziamas pozitris | nusiskundimus dél socialiniy
paslaugy kokybés, problemos, su kuriomis susiduriama jstaigose ir kurios lemia socialiniy
paslaugy kokybe, pasiekimai ir geroji patirtis socialiniy paslaugy kokybés gerinimo aspektu);
kompleksiSkumas (atskleidZiamas poziiris ] bendradarbiavimg teikiant socialines paslaugas
bei gerinant socialiniy paslaugy kokybe);

nuolatinis gerinimas (gali buiti atskleidziamas pozitiris j socialiniy paslaugy kokybés gerinimo
indikatorius: personalo ugdyma, gauty socialiniy paslaugy kokybés vertinimo rezultaty
analize ir taikymas, poky¢iai, susije su socialiniy paslaugy kokybés gerinimu).

IS tyrimo dalyviy buvo gautas Zodinis sutikimas anonimiSkai dalyvauti tyrime, jie buvo

supazindinti su tyrimo tikslais bei gauty duomeny panaudojimu. Apklausos rastu klausimai buvo

nusiysti informantams, kurie patogiu jiems laiku rastu pateiké atsakymus j apklausos klausimus.

Duomeny apdorojimo eiga (Kardelis, 2007):
e Parengiami apklausos rastu klausimai;

e Informantai informuojami apie atlieckamo tyrimo tikslg ir klausimynai nusiun¢iami

informantams elektroniniu pastu;

e Klausimyny pildymas rastu;
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¢ Kodavimai; duomeny vaizdiné¢ medziaga buvo pateikiama lentelése;

e Temy iSskyrimas; duomenys, suskirstyti j kategorijas ir subkategorijas buvo priskiriami
tam tikroms bendresnéms temoms. Temos i§ esmes atitiko tyrimo klausimus.

e Atlickama duomeny analizé. Analizuojant duomenis, buvo remiamasi autentiskomis
citatomis, kity tyrimy duomenimis siekiant palyginti arba pamatyti kitokj poziiirj. Taip pat tekste
buvo jterpti autorés pasisakymai ir interpretacijos, remiantis tyrimo dalyviy pasisakymais.

Duomeny validacija taikant eksperty metoda. Eksperty metodo tyrimo tikslas —
apklausos raStu tyrimo duomeny kategorijy validacija. Analizuojant apklausos rastu tyrimo metu
gautus duomenis, atlieckama pirminé duomeny kategorizacija. Gautas kategorijas reikia pagrijsti
objektyviais kriterijais. Viena i§ problemy — informacijos, gautos apklausos raStu biadu, analizés
patikimumas, nes darbines kategorijas sudaré vienas zmogus (darbo autorius), todél kitas Zmogus
potencialiai gali jzvelgti visai kitg teiginiy ir jy pagrindu sudaryty kategorijy prasme¢. Duomenis
validavo 3 ekspertai, kurie yra tyrimo dalyviai. [vertinus eksperty metodu gautus rezultatus nustatyta,
jog tyrimo kategorijos bei subkategorijos eksperty nuomone tinkamai iSskirtos, pateikti pasitilymai
tik dél keliy kategorijy formuluoc¢iy bei kategorijy sujungimo. Taip pat ekspertai patikslino teiginiy
iSsireiSkimus. Atsizvelgiant | eksperty nuomone, atliktos ir atitinkamos tyrimo rezultaty analizés
korekcijos.

Tyrimo etika. Vykdant tyrima, laikytasi pagrindiniy etikos principy: savanoriSkumo ir
geranoriSkumo  (Kardelis, 2002, Rupsiené, 2007, Bitinas, RupSiené, Zydiiﬁnaité, 2008).
Tiriamiesiems buvo atskleista tyrimo esm¢, tikslai ir uzdaviniai, paaiskinti etiniai principai, asmens
duomeny apsauga, konfidencialumo uztikrinimas, taip pat nurodoma, jog asmeniniai duomenys
nebus skelbiami.

Pagrindiniai nurodyty etikos principy elementai:

e Tyrime tiriamasis dalyvavo tik laisvai apsisprend¢s — niekas negaléjo daryti jokio spaudimo.
e ISsami ir tiksli informacija apie tyrimo tikslus, savanoriSkuma buvo pateikiama informantams.
e Vyko dalykinis ir konstruktyvus bendravimas su tyrimo dalyviais.

e Atliktas tyrimo metu surinkty duomeny kodavimas ir apsauga.

¢ Informantams suteikiama galimybé susipazinti su tyrimo duomeny rezultatais.

Tyrimo ribotumai. Kadangi kokybinio tyrimo imtis nereprezentatyvi, negalima daryti
generalizuoty (apibendrinanciy ir tinkanciy visiems) iSvady. Gauti duomenys neatspindi visos
populiacijos. Atlikus tyrimg, buvo galimas subjektyvumas analizuojant duomenis. Informacija, gauta
apklausos rastu metu, galéjo buti ne visai tiksli, nes tyrimo dalyviai galéjo nuslépti ar iSkreipti
duomenis. Renkant duomenis apklausos rastu metodu taip pat galéjo biti neiSvengiamas

subjektyvumas bei emocionalumas.
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2.3. Tyrimo imtis

I§ viso tyrime dalyvavo 12 socialiniy darbuotojy, dirbanc¢iy su pagyvenusiais ir senais

asmenimis. Tyrimas buvo atliktas Lietuvos socialines paslaugas teikianciose jstaigose 2020 m.

spalio—gruodzio ménesiais. Tyrimo imtis parinkta taikant netikimybinj patogyjj imties atrankos

metoda, esantj tyrimui aktualiame kontekste, t.y. tyrime dalyvavo tik tie socialiniai darbuotojai, kurie

dirba socialines paslaugas pagyvenusiems ir seniems asmenims teikianciose jstaigose. Informanty

duomenys taikant kodavimg pateikiami 3 lenteléje.

3 lentele
Informanty demografiniai duomenys
UZimamos Darbo Darbo vieta Miestas Socialiniy paslaugy vartotojy
pareigos stazas (soc. grupé
darbo)
Socialiné 3.5 Globos jstaiga Vilni Senjorai, pagyven¢ zmonés kurie
darbuotoja Hinius negali pasirfipinti patys savimi.
Socialiné 12 Soc. paslaugy Senyvo amziaus asmenys, senyvo
. Pasvalys oy :
darbuotoja centras amziaus asmenys su negalia.
Socialinis 15 Socialinés  globos Pagyvene, senyvo amziaus
darbuotojas jstaiga Siluté asmenys, bei senyvo amziaus
asmenys su sunkia negalia
Socialiné 6 Savarankisko Proto, psichikos bei kompleksines
darbuotoja gyvenimo namy | , . negalias turintys suauge asmenys,
- Linkuva S . o7
padalinys seni, vieniSi, turintys specialiyjy
poreikiy asmenys
Socialinis 21 Globos jstaiga Pagyvene ir senyvo amziaus
darbuotojas Klaipéda asmenys su proto, psichikos, fizine
ar kompleksine negalia.
Vyr. 10 Globos jstaiga Senyvo amziaus bei suaugg asmenys
socialinis Panevézys | su negalia
darbuotojas
Socialiné 3 Socialinés  globos | 4. .. . Senyvo amZziaus asmenys
. o Siauliai
darbuotoja jstaiga
Socialinis 13 Socialiniy paslaugy Senyvo amziaus ir nejgaliis
darbuotojas centras Radvili§kis | asmenys.
Socialiné 6 Globos ir uzimtumo " Senyvo amZziaus asmenys
. Kalvarija :
darbuotoja centras Suauge asmenys su negalia
Socialine 7 Nestacionariy Senyvo amziaus asmenys ir jy
darbuotoja socialiniy paslaugy | Pakruojis | Seimos, asmenys su negalia ir jy
centras Seimos, vaikai su negalia
Socialine 12 Globos jstaiga Senyvo amziaus asmenims su
. Palanga . .
darbuotoja negalia, suauge asmenys su negalia
Socialiné 7 Socialiniy paslaugy Seni, pagyvene asmenys, asmenys
. Pasvalys ;
darbuotoja centras su negalia

Siekiant nepaZeisti tyrimo etikos privatumo ir konfidencialumo, visos identifikavimo

reikSmés (jstaigy, vietoviy pavadinimai) panaikintos, informanty vardai neminimi. Apklausos rastu
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metu duomenis teikusiems socialiniams darbuotojams suteikiami kodai pagal atvejy eilés tvarka (I

informantas, Il informantas, 111 informantas, 1V informantas ir t.t.)

2.4. Tyrimo rezultaty analizé ir interpretacija

Socialiniy paslaugy kokybés vertinimas. Analizuojant informanty apklausos rezultatus,

iSskiriamos teminés kategorijos bei subkategorijos: socialiniy paslaugy teikimas, socialiniy paslaugy

kokybé ir socialiniy paslaugy kokybés vertinimo metodai.

4 lentele
Socialiniy paslaugy teikimas ir kokybés vertinimas
Kategorija Subkategorija Irodandiy teiginiy pavyzdziai Teiginiy
skaidius
Socialiniy Bendrosios Informuojame  ir  konsultuojame  klientus <..>|9
paslaugy socialinés tarpininkaujame esant poreikiui <...> organizuojame
teikimas paslaugos asmens priezilirg <....> uZsakome transporta.
Socialiniy Vertinamas teigiamai <...> neturiu pasiiilymy tobulinimui | 8
paslaugy <...> neaiskis reikalavimai dokumentacijai<...>sudétingas
reguliavimas teisinis reguliavimas.
Specialiosios Teikiamos papildomos paslaugos<...> socialiné prieZitra ir | 6
socialinés globa <..> ugdome socialinius jgiidzius <...> teikiame
paslaugos pagalba namuose.
Socialiniy Kliento poreikiy | Gyventojy individualiy poreikiy uztikrinimas <..> |9
paslaugy uztikrinimas bendradarbiavimas su kolegomis ir klientais <...> asmens
kokybé geroves uztikrinimas.
Paslaugy atitiktis | Nuostaty, normy ir kriterijy atitiktis <...> paslaugy teikimas | 6
standartams pagal teisés akty reikalavimus.
Socialiniy Vidiniai socialiniy | Klienty apklausa <...> darbuotojy apklausa <...> vidaus | 9
paslaugy paslaugy kokybés | auditas <...> gauty rezultaty lyginimas su pragjusiais
kokybés vertinimo metodai | metais <..> rezultaty aptarimas <..> rengiami
vertinimo susirinkimai.
metodai ISoriniai [Sorés auditas <...> rezultaty lyginimas su kitomis | 3
socialiniy Istaigomis<...> socialiniy partneriy apklausos.
paslaugy kokybés
vertinimo metodai

Socialiniy paslaugy teikimo kategorija suskirstyta j tris subkategorijas: bendrgsias socialines

paslaugas, specialigsias socialines paslaugas ir socialiniy paslaugy reguliavima. Socialiniy paslaugy
teikimas analizuojamas siekiant atskleisti informanty poziiirj | socialiniy paslaugy tipus, kurie
teikiami pagyvenusiems ir seniems asmenims, taip pat socialiniy paslaugy teikimo reguliavimas.
Pagyvenusiems ir seniems zmonéms yra teikiamos bendrosios paslaugos, t.y. informavimas,
konsultavimas, tarpininkavimas, organizuojama priezitira, uzsakomas transportas. Taip pat teikiamos
specialiosios socialinés paslaugos: ilgalaiké socialiné globa, trumpalaiké socialiné globa. Informanty

nuomone, teikiamos paslaugos apima ir jstatymuose nejtvirtintas paslaugas ,,daznai su klientais
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bendraujame ir stiliaus klausimais, padedama kurti savitq stiliy, Svenciame gimtadienius ir kitas
sventes** (V). Isanalizavus socialiniy paslaugy teikimo reguliavimo subkategorijos teiginius nustatyta,
JOog teigiamai vertinamas socialiniy paslaugy teisinis reglamentavimas. Informanty nuomone,
Hteisinis  reglamentavimas vertinamas teigiamai, socialiniy paslaugy sritys yra aiskiai
reglamentuotos ir detalizuotos (II, XI). Informanty nuomone, teisinio reglamentavimo $iuo metu
néra poreikio tobulinti ar detalizuoti, nes socialiniy paslaugy teikimas aiskiai apibréztas. Taciau
tyrimo rezultatai atskleidé, jog socialiniy paslaugy teisinis reguliavimas ir gana sudétingas ir
fragmentiskas, t.y. ,.teisinis reglamentavimas neapima visy socialiniy paslaugy sriciy, t.y. j socialiniy
paslaugy sistemq néra zZvelgiama kaip j visumg paslaugy‘ (V1).

Socialiniy paslaugy kokybés kategorijoje iSskiriamos dvi subkategorijos: klienty poreikiy
uztikrinimas ir paslaugy atitiktis standartams. Informanty nuomone, socialiniy paslaugy kokybé yra
Hteikiamy paslaugy atitiktis klienty individualiems poreikiams* (I11). Tyrimo rezultatai atskleidé, jog
socialiniy paslaugy kokybe¢ galima apibiidinti pagal tai, kokie yra paslaugy gavéjo poreikiai ir
lukesciai, ar jie yra patenkinami. Socialiniy paslaugy kokybé — ,nuolatinis teikiamy paslaugy
tobulinimas, vertinimas, analizuojant griztamgji rysi, jtraukinat paslaugy gavéjus, darbuotojus‘
(IV). Analizuojant socialiniy paslaugy atitikties standartams subkategorijos teiginius, nustatyta, jog
socialiniy paslaugy kokybé yra socialiniy paslaugy teikimas laikantis normy, jstatymy, standarty
reikalavimy. Siekiant uztikrinti tinkamg teikiamy paslaugy kokybe, biitinas bendradarbiavimas su
Klientais ir su kolegomis. Pabréziama, jog ,,socialiniy paslaugy kokybé — paslaugy gavéjy poreikiy
patenkinimas, kuomet pagrindinis démesys siekiant kokybés yra skiriamas paslaugy gavéjui ir jo
poreikiams, atitinkant standartus, kai kokybés jgyvendinimas siejamas su tam tikry nuostaty, normy,
kriterijy, standarty jvykdymu* (VIII).

Remiantis tyrimo rezultatais, galima teigti, kad teikiamos socialinés paslaugos apima
socialiniy paslaugy kompleksa. Siekiama sukurti tokig aplinka pagyvenusiems zmonéms, Kur jie
galéty jaustis saugiau, kur bity ripinimasi. Taip pat atkreipiamas démesys j pagyvenusiy asmeny
mityba, higiena, namy priezitra, organizuojama laisvalaikj, socialing veikla. Vertinant socialiniy
paslaugy kokybe, svarbu identifikuoti kokiy socialiniy paslaugy pageidauja klientai, taip pat kokias
socialines paslaugas gali pasitlyti socialines paslaugas teikianti jstaiga.

Socialiniy paslaugy kokybés vertinimo metody kategorijoje yra iSskiriamos dvi
jrodanciy teiginiy nustatyta vidiniy paslaugy kokybés vertinimo metody subkategorijoje. [Sanalizavus
socialiniy paslaugy kokybés vertinimo kategorijos teiginius, nustatyta, kad kiekvienais metais
paslaugy gavéjams ir jy artimiesiems yra pateikiamos anketos, kuriomis siekiama is$siaiskinti, kaip
asmenys vertina socialiniy paslaugy kokybe ir gyvenimo kokybe globos jstaigoje. Informanty

nuomone, ,ne tik klientai, bet ir jy artimieji turi galimybe pateikti pasiulymus® (II). Taip pat
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vykdomas anketavimas, klausiama nuomonés paslaugy gaveéjy, suinteresuoty Saliy apie paslaugy
teikima, paslaugy reikalinguma, darbuotojy atlickamg darba. Gauti rezultatai yra susisteminami bei
analizuojami. Informanty nuomone, taikomi jvairiis vidiniai paslaugy kokybés vertinimo metodai:
satliekama veiklos analizé, apklausos ir tyrimai, gauti rezultatai lyginami su praéjusiy mety
rezultatais“(VIII; IX). Tyrimo rezultatai atskleidé, jog rengiami susirinkimai su jstaigoje veikiancia
Taryba, kuri atstovauja gyventojy interesus jstaigoje, analizuoja teikiamy paslaugy kokybe
institucijoje. Taip pat dalyvaujama EQUASS kokybés sertifikato jsidiegimo procese, yra parengta
kokybés koncepcija, kurig planuojama kasmet tobulinti, vertinant kokybe skirtingose veiklos srityse.
ISanalizavus iSorinio paslaugy kokybés vertinimo metody subkategorijos teiginius, nustatyta, jog
taikomas iSorinis auditas, organizuojamos socialiniy partneriy apklausos bei gauti rezultatai yra
lyginami su kity jstaigy rezultatais.

[Sanalizavus tyrimo rezultatus, galima teigti, jog socialines paslaugas teikianciose jstaigose
taikomas socialiniy globos normy atitikties vertinimas bei socialinés globos paslaugy vertinimas
apklausiant darbuotojus bei pacius paslaugy gavéjus bei jy artimuosius. Siekiant i$siaiskinti paslaugy
gavéjy nuomone apie socialiniy paslaugy kokybe jstaigoje, taikomi grupinio darbo su Klientais,
individualaus darbo su klientu, apklausos bei socialinio tinklo metodai. Vertinant socialiniy paslaugy
kokybe yra atsizvelgiama | socialines paslaugas teikianciy darbuotojy kompetencija, veiklos ir
paslaugy kokybés rezultaty vertinima, tobulinimg ir vieSinimg bei paslaugy gavéjy individualiy
poreikiy tenkinimo ir paslaugy testinumo uztikrinima.

Socialiniy paslaugy orientacija j asmenj. Siekiant uztikrinti aukSta socialiniy paslaugy
kokybe bei numatyti tobulinimo gaires, svarbu jvertinti bei nustatyti kokiy socialiniy paslaugy
pageidauja vartotojai. ISanalizavus apklausos raStu rezultatus, iSskiriamos dvi kategorijos: socialiniy

paslaugy poreikio vertinimas bei pasiiilymai dél socialiniy paslaugy kokybés gerinimo.

5 lentele
Pasitilymy dél socialiniy paslaugy kokybés gavimo buidai
Kategorija Subkategorija Irodandiy teiginiy pavyzdZiai Teiginiy
skaicius
Socialiniy Bendryjy Atstovavimas, tarpininkavimas <..> asmens priezitra ir | 8
paslaugy paslaugy poreikis | globa <..>  konsultavimas jvairiais  klausimais
poreikio <...>ilgalaiké ir trumpalaiké globa.
vertinimas Specialiyjy Asmens namuose teikiamos paslaugos <..> Uzimtumo, | 5
paslaugy poreikis | laisvalaikio paslaugy teikimas <..> pagalba tvarkantis
buityje.
Pasitilymai Rastu  teikiami | Rastu kreipiantis j direktoriy <...> anoniminés pasitlymy | 9
del socialiniy | pasitlymai dézutés <...> elektroniniy laiSky raSymas
paslaugy : . — —
kokybés Pasitilymy Pasmlqu'p.ate_lklmas tiesiogiai somalmllam da.rbuot.(.)Jul 5
gerinimo patgll_qmas <..> s.us1r1nk1mq metu _<.._.>p_ol§alb10, d1_skus1jos,
individualaus bendravimo metu <..> tiesiogiai bendraujant su
kontakto metu koordinatorium.
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[Sanalizavus socialiniy paslaugy biitinumo kategorijos teiginius, buvo suskirstyti j dvi
subkategorijas: bendryjy paslaugy ir specialiyjy paslaugy poreikis. Informanty nuomone socialiniy
paslaugy gavéjams yra biitinos atstovavimo, tarpininkavimo, ilgalaikés ir trumpalaikés globos
paslaugos. Kaip nurodo informantai, ,,Siekiant uztikrinti aukstg teikiamy paslaugy kokybe biitina
teikti paslaugas, kurios yra bitinos klientams poreikiy uztikrinimui* (1; V). ISanalizavus specialiyjy
paslaugy biitinumo subkategorijos teiginius, nustatyta, jog klientams aktualios laisvalaikio, uzimtumo
organizavimo paslaugos. Asmens namuose yra teikiamos paslaugos, padedanc¢ios asmeniui (Seimai)
tvarkytis buityje bei dalyvauti visuomenés gyvenime, dienos metu, kaip nurodo informantai ,,siekiant
palaikyti ir atstatyti savarankiskumq atliekant jvairias visuomeniniame ar asmeniniame (Seimos)
gyvenime reikalingas funkcijas“ (VII). Uztikrinant auksta socialiniy paslaugy kokybe yra biitina teikti
tokias socialinés paslaugas, kurios uztikrinty kliento poreikius, geriausig interesa, orumag ir
nezeminanéias gyvenimo salygas: kokybiSkos sveikatos priezitros, slaugos paslaugos,
sociokulttirinés paslaugos, atstovavimas institucijose. Tyrimo rezultatai leidzia teigti, jog kiekvienam
gyventojam sudaroma galimybé pasirinkti gyvenimo buda, atitinkantj jo socialinius, kultiirinius,
religinius interesus, jo poreikius bei savarankiSkumo lygj. Istaigoje gyventojams teikiamos
individualaus bei grupinio bendravimo, laisvalaikio organizavimo, sociokultiirinés paslaugos bei
uztikrinamos reikalingos buitinés paslaugos, pagal galimybes itraukiami patys gyventojai. Taciau
socialinése jstaigose neiSvengiama nusiskundimy dél teikiamy socialiniy paslaugy kokybés. Kita
analizuojama kategorija yra pasitilymai dél socialiniy paslaugy kokybés gerinimo, kuri suskirstyta j
dvi subkategorijas: pasitilymai gali biti teikiami raStu bei pasitilymai gali buti teikiami individualaus
susitikimo metu.

ISanalizavus rastu pateikiamy pasitilymy subkategorijos teiginius, nustatyta, jog pagyvenusieji
asmenys gali teikti pasiiilymus dél socialiniy paslaugy poreikio arba teikiamy socialiniy paslaugy
kokybeés gerinimo rastu kreipdamiesi j jstaigos vadova, taip pat pagyvenusieji asmenys ar jy artimieji
gali pasitilymus pateikti rastu ar elektroniniu laisku. Kaip nurodo informantai, ,,sudaromos galimybés
pateikti pasiilymus anonimiskai tiek patiems vartotojams, tiek jy artimiesiems*(X). Socialines
paslaugas teikianciose jstaigose yra jrengtos anoniminés pasitillymy dézutés. Pasitilymai dél socialiniy
paslaugy poreikio ir socialiniy paslaugy kokybés gerinimo teikiami ir individualaus kontakto metu,
ty. susitikimo su socialiniu darbuotoju metu, rengiami susirinkimai, diskusijos, kuriy metu
pagyvenusieji asmenys gali pateikti pasitilymus ir pageidavimus® (I11; IX). Analizuojant teiginius,
galima manyti, jog pagyvenusieji asmenys yra labiau linke pateikti pasililymus raStu, taip pat
naudojasi ir pasitilymy dézutémis, kur pageidavimus galima pateikti ir anonimiskai.

Remiantis tyrimo rezultatais, galima teigti, jog pagyvenusiems asmenims yra aktualios tiek
bendrosios, tiek specialiosios socialinés paslaugos. DaZniausiai pageidaujama ir teikiamos

informavimo, konsultavimo, ilgalaikés ir trumpalaikés globos paslaugos. D¢l socialiniy paslaugy
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poreikio ir socialiniy paslaugy kokybés gerinimo pagyvenusieji pasiiilymus gali pateikti raStu arba
individualaus tiesioginio kontakto su koordinatoriumi ar socialiniu darbuotoju metu.

Socialiniy paslaugu orientacija j rezultatus. ISanalizavus informanty apklausos rezultatus,
i§skirtos kategorijos, kurios suskirstytos j subkategorijas. ISskiriamos kategorijos: Socialiniy
paslaugy kokybés skundai apie teikiamas socialines paslaugas ir socialiniy paslaugy teikimo geroji
patirtis. Socialinés paslaugy kokybés nusiskundimu kategorija suskirstyta j tris subkategorijas:
skundy fiksavimas, teigiami ir neigiami socialiniy paslaugy sistemos aspektai, kokybisky socialiniy

paslaugy teikimo problemos.

6 lentele
Socialiniy paslaugy kokybés gerinimo Kriterijai
Kategorija Subkategorija Irodandiy teiginiuy pavyzdZiai Teiginiy
skaicius
Socialiniy Skundy Elektroniniais laiSkais <..> tiesiogiai kreipiantis j | 10
paslaugy fiksavimas vadovybe <..>—pateikiant zodziu <..> per Facebook
kokybés paskyrg <...> anoniminé skundy dézuté
skundai apie . :
teikiamas Teigiami ir | Lankstumas tenkinant klienty poreikius<...> darbuotojy | 8
socialines neigiami paslaugy | kvalifikacijos stoka <..> klienty pasiprieSinimas <....>
paslaugas aspektai pasigendama bendradarbiavimo <..> finansavimo
trukumas <...> kvalifikuota komanda.
Kokybisky Darbuotojy trikumas <...> didelis darbo krivis <..> | 6
socialiniy atsakomybés stoka <...> prie$iskai nusiteike, nemotyvuoti
paslaugy teikimo | Klientai.
problemos
Socialiniy Su  organizacija | Kokybés sistemy diegimas <...> darbuotojy kvalifikacijos | 8
paslaugy susijusi geroji | kélimas <..> informacijos apie jstaiga pateikimas
teikimo geroji | patirtis interneto svetainéje ir socialiniuose tinkluose <...>naujy
patirtis metody ir techniky taikymas.
Su klientais | Klientai  patenkinti gaunamomis paslaugomis)<...> | 7
susijusi geroji | sudaromos namy aplinkos salygos <..> skatinama
patirtis savanorysté <..> skatinamas gyventojy kiurybiSkumas,
skatinamas klienty jsitraukimas dalyvauti
organizuojamuose renginiuose, i§vykose, veiklose.

Isanalizavus pateiktas subkategorijas ir priskirtus teiginius, nustatyta, jog nusiskundimai dél
socialiniy paslaugy teikimo yra fiksuojami jvairiomis rySio priemonémis: nusiskundimai pateikiami
raSytine forma, sudaromos galimybés nusiskundimus pateikti anonimiskai per pasitlymy/skundy
dézute. Socialines paslaugas teikiancios jstaigos taiko ir naujausias informacines technologijas ir
nusiskundimus galima pateikti per jstaigos sukurta Facebook socialinio tinkle paskyra (II; 1V).

Analizuojant teigiamy ir neigiamy paslaugy aspekty subkategorijos teiginius, nustatyta, jog teikiamy
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paslaugy teigiamos pusés yra: lankstumas tenkinant klienty poreikius, akcentuojama, jog socialinése
jstaigose dirba profesionali komanda, kuri nebijo naujoviy, orientuota j Zmogy ir jo poreikius. Taciau
informanty nuomone pasigendama personalo kvalifikacijos tobulinimo, efektyvesnio tarpinstitucinio
bendradarbiavimo, pastebimas ir finansavimo trikumas (VII). Informantai nurodé, kad pagrindinés
socialiniy paslaugy teikimo problemos yra susijusios su darbuotojy trikumu, per didelius darbo
kriiviu, pabréziama, kad ne visada pastebimi pasiekimai dirbant su klientais (XII). Atkreipiamas
démesys ir | problemas, susijusias su klientais, kai kurie socialiniy globos jstaigy gyventojai vartoja
alkoholj, bando naudoti smurtg prie§ darbuotojus, nesilaiko socialinés jstaigos nustatytos tvarkos
().

Kita analizuojama kategorija yra socialiniy paslaugy teikimo geroji patirtis, kurioje
i$skiriamos dvi subkategorijos: su organizacija susijusi geroji patirtis bei su klientais susijusi geroji
patirtis. ISanalizavus socialiniy paslaugy gerosios patirties kategorijos teiginius, nustatyta, jog su
organizacija susijusi geroji patirtis apima kokybés sistemos EQUASS diegima. Si sistema padeda
jstaigai tobuléti, nes j ja jtraukiami darbuotojai ir klientai. Diegiant kokybés sistemg pageréjo
darbuotojy bendradarbiavimas, socialiniy paslaugy prieinamumas (VI; XI). Socialinése jstaigose
skatinamas bendradarbiavimas ir pasidalijimas patirtimi tarp darbuotojy. Taip pat, informanty
nuomone, yra taikomi nauji metodai ir technikos, stebimi senyvo amziaus asmenis ir fiksuota
informacija pasidalijama Facebook paskyroje, kurioje paslaugy gavéjy artimieji gali matyti savo
artimuosius ir jy laisvalaikj (XI). Su klientu susijusi geroji patirtis apima ilgalaikius klientus, tai jrodo,
jog jstaigoje sudaromos geros salygos. Teikiant paslaugas klientams pasitelkiama savanorysté.
Kasmet sulaukiama savanoriy i§ gimnazijos, kurie, baigg savanoriska tarnyba, gauna pazyméjimus i$
Jaunimo departamento. Savanoriy indélis labai pasiteisino, nes jie puikiai sutaria su socialiniy jstaigy
gyventojais, jsijungia j bendrus projektus ir veiklg. Klienty uzimtumo organizavimo veiklai skiriama
daug démesio, skatinamas paslaugy gavéjy kurybiskumas, leidziama jaustis reikalingais ir turéti
prasmingg laisvalaikj (V).

Apibendrinant galima teigti, jog teikiant socialines paslaugas pasitelkiamas ne tik socialinés
istaigos kolektyvas, bet ir skatinamas tarpinstitucinis bendradarbiavimas, savanoryste, siekiama
uztikrinti, jog bty atsizvelgiama j klienty poreikius. Taciau, nustatyta, jog jauciamas kvalifikuoto
personalo trukumas, per didelis darbo kriivis, susiduriama ir su klienty prieSiSkumu. Socialinés
Jstaigos savo veikloje diegia kokybés standartus, dalijasi patirtimi bendruomenégje, taip pat
informacija apie teikiamas paslaugas, pasiekimus skleidzia socialiniuose tinkluose.

Socialiniy paslaugy kompleksiSkumas bei socialiniy paslaugy kokybés gerinimas.
ISskiriamos trys kategorijos: bendradarbiavimas teikiant socialines paslaugas, rezultaty pritaikymas

socialiniy paslaugy kokybés gerinimui, socialiniy paslaugy kokybés gerinimas.
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Socialiniy paslaugy kompleksiSkumas ir kokybés gerinimas

7 lentelé

pokyciai

Kategorija Subkategorija Irodandiy teiginiuy pavyzdziai Teiginiy
skaicius
Bendradarbiavimas | Bendradarbiavimas | Socialinis taxi<..> rajono savivaldybe <..>| 10
teikiant socialines | su vietos jstaigomis | socialinés paramos skyriumi <...> visuomenés
paslaugas sveikatos centru <...> su kitomis vietos socialinémis
jstaigomis.
ISorinis NVO <...> Socialinés apsaugos ir darbo ministerija | 4
bendradarbiavimas | <...>,,Caritu“<...> Sodra.
Rezultaty I klientus orientuoti | Jsiklausoma j klienty nuomong¢ ir pageidavimus | 9
pritaikymas rezultatai <..> klienty jtraukimas vertinant rezultatus <...>
socialiniy paslaugy klienty ir jy artimyjy jtraukimas <..> klienty
kokybés gerinimui pasitilymy aptarimas.
I darbuotojus Darbuotojy kvalifikacijos kélimas <.>|4
orientuoti pasidalijimas patirtimi <...> bendradarbiavimas ir
rezultatai bendravimas su klientais <..> darbuotojy
dalyvavimas nuomonés iSklausymas priimant
sprendimus.
Socialiniy Su organizacija Socialiniy partneriy paieSka siekiant finansinés | 9
paslaugy kokybés | susije pokyciai paramos + dalyvavimas projektuose <...>
gerinimas tarpinstitucinio bendradarbiavimo vieSinimas ir
gerinimas <..> socialiniy darbuotojy mokymai,
kvalifikacijos kélimas <..> visuomenés
informavimas apie jstaigoje teikiamas paslaugas
<...>-darbo uzmokesc¢io kilimas atsizvelgiant j darbo
rezultatus, kvalifikacijg, skatinimas uz papildomai
atliktus darbus, metinis vertinimas)<...> standarty
diegimas <..> pozilirio | pagyvenusius asmenis
keitimas
Su klientais susije¢ | Rekreacijos paslaugos pagyvenusiems <..> |5

visuomeninio gyvenimo skatinimas <....> klienty
$vietimas <...> bendradarbiavimas su klientais ir
artimaisiais.

Bendradarbiavimo kategorijoje i$skiriamos dvi subkategorijos: bendradarbiavimas su vietos

Jstaigomis, iSorinis bendradarbiavimas.

Apklausos rastu rezultatai atskleidé, jog teikiant socialines paslaugas ir siekiant uZztikrinti

auksta teikiamy paslaugy kokybe yra bendradarbiaujama su vietos jstaigomis, tokiomis kaip

socialinis taksi, gydymo istaigomis, vietos savivaldybe, kitomis socialines paslaugas teikianiomis
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jstaigomis (IV). Informantai nurodo, jog partnerystés kuriamos, bendradarbiaujant su kolegomis, kai
socialiniy tinkly sukiirimas tarnauja geresniems socialiniy darbuotojy darbo rezultatams (VI11). Taip
pat bendradarbiavimas tarp socialiniy jstaigy paskatina efektyvesnj visos socialinés pagalbos
sistemos koordinavimg ir darbg bei socialiniy paslaugy kokybés nuolatinj gerinimg. Teikiant
socialines paslaugas skatinamas ir iSorinis bendradarbiavimas, t.y. aktyviai bendradarbiaujama su
NVO, Socialinés apsaugos ir darbo ministerija, Sodra bei Caritas organizacija (IX). Atsizvelgiant ]
pandemijos sukeltas pasekmes socialinés jstaigos pageidauty didesnio ir glaudesnio
bendradarbiavimo su sveikatos jstaigomis, galéty biiti organizuojami i§samiis mokymai, pateikiamos
gairés, kaip konkreCiai dirbti globos jstaigose karantino laikotarpiu, kadangi Kkiekviena jstaiga
rekomendacijas siuncia atsizvelgdama j savo veiklos sriti. Toks bendradarbiavimas biitinas siekiant
teikti kokybiskas socialines paslaugas jstaigy klientams.

Socialiniy paslaugy teikimo rezultatai turéty bati analizuojami ir vertinami, identifikuojamos
tobulintinos veiklos sritys, gauti rezultatai pritaikomi gerinant socialiniy paslaugy kokybe.
Analizuojant apklausos rastu rezultatus, isskiriamos dvi kategorijos: rezultaty pritaikymas socialiniy
paslaugy kokybés gerinimui ir socialiniy paslaugy kokybés gerinimas. Rezultaty pritaikymo
socialiniy paslaugy kokybés gerinimui kategorijoje yra isskiriamos dvi subkategorijos: j klientus ir j
darbuotojus orientuoti rezultatai.

ISanalizavus apklausos rastu rezultatus, nustatyta, jog kokybés gerinimui jsiklausoma j klienty
nuomone, rengiant apklausas, bendrus susirinkimus, diskutuojant bei pokalbio su klientais ir jy
artimaisiais metu. Klientai ir jy artimieji skatinami dalyvauti socialines paslaugas teikiancios jstaigos
kokybés gerinime (I; VIII). Atsizvelgiama | paslaugy gavéjy lukesCius, nuomong, pastabas,
pageidavimus, pareiSkimus, skundus. Socialiniy jstaigy klientai daznai vyksta ] iSvykas,
organizuojamas uzimtumas (meninis, muzikinis), atvyksta sve¢iy, mokiniy, savanoriy (I11). Nuolatos
tobulinamas gyventojy jtraukimas j veiklag — kasdieniy jgidziy gerinima, asmens higienos jgidziy
gerinimg, kadangi apsigyvenus jstaigoje stebimas gyventojy apatiSkumas dalyvauti veiklose,
susijusiose su asmens priezitra, kasdieniy jguidziy lavinimg (VI). Darbuotojai dalyvauja paslaugy
kokybés tobulinimo iniciatyvose, kasdieniame darbe prisidédami prie jstaigos vizijos, misijos ir
vertybiy jgyvendinimo. Nepamir§tami ir paslaugy gavéjai ar jy artimieji jie irgi yra jtraukti ir
dalyvauja paslaugy planavime, teikime bei vertinime, pasidalindami savo sukaupta gyvenimiska
patirtimi, ziniomis ir istorijomis, kuri integruojama j visuomen¢ (Il; X). Darbuotojai skatinami
dalintis sukaupta patirtimi, tobulinama kvalifikacija ir jgytos Zinios pritaikomos gerinant teikiamy
socialiniy paslaugy kokybe.

Analizuojant tyrimo rezultatus, susijusius su nuolatiniu gerinimu, isskiriama kategorija:
socialiniy paslaugy kokybés gerinimas, kuri suskirstyta | dvi subkategorijas — su klientais susije

poky¢iai ir su organizacija susij¢ pokyciai. Su klientais susij¢ pokyc€iai apima rekreacijos paslaugy
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pagyvenusiems asmenims plétra, jJdomesnio, jvairesnio laisvalaikio organizavimg. Biitina skatinti
pagyvenusiy asmeny visuomeninj gyvenima, kad nesijausty vienisi ir atstumti, skatinti pagyvenusiy
asmeny jsitraukima j jvairesnes veiklas (VIII; XI). Batinas bendradarbiavimo su klienty artimaisiais
skatinimas, taip pat klienty Svietimas apie teikiamas socialines paslaugas. Su organizacija susij¢
poky¢iai subkategorija apima socialines paslaugas teikian¢iy jstaigy finansavimo gerinimg. Norint
pagerinti teikiamy socialiniy paslaugy kokybe vertéty pradéti nuo socialiniy darbuotojy, skatinti juos
tobulinti zinias dirbant su senais ir pagyvenusiais asmenimis: klienty informatyvumas apie
pasikeitusius jstatymus, paslaugas jstaigoje, lygiy galimybiy sudarymas (IV). Turéty buti skatinamas
tarpinstitucinis bendradarbiavimas, dalijimasis patirtimi ir ziniomis. Socialines paslaugas teikiancios
istaigos turéty daugiau démesio skirti veiklos standartizavimui, kokybés standarty diegimui ir
taikymui organizacijos veikloje. Gerinant socialiniy paslaugy kokybe, didesnj démesj reikéty kreipti
1 tai, kokie zmonés patenka i ilgalaikes socialines paslaugas teikiamg jstaiga, Siai dienai yra nemazai
atvejy, kai asmuo, patekes i jstaiga, gali gauti panaSias paslaugas savo namuose, savarankiSko
gyvenimo namuose. Klienty poreikius turéty vertinti daugiau specialisty (V11I; 1X).

Apibendrinant tyrimo rezultatus, galima teigti, jog, siekiant gerinti teikiamy socialiniy
paslaugy kokybe, butina tobulinti socialiniy darbuotojy gebéjimus jsigilinti j kliento situacija,
orientuotis | paslaugy gavéja ir | siekiamus rezultatus. Svarbu démesys asmeniui, etiSkumas ir
konfidencialumas bei gebéjimas | situacija zvelgti empatiskai. Batina keisti pozilirj j senus,
pagyvenusius zmones kuriems reikalinga pagalba, taip pat reikia $viesti visuomene apie socialiniy
paslaugy teikima, jy nauda, svarbg. Pagyvenusieji asmenys turéty jaustis visuomenés dalimi bei

gyventi pilnavert] visuomeninj gyvenima.

2.5. Tyrimo rezultaty apibendrinimas

Siame darbo poskyryje apibendrinami tyrimo rezultatai bei palyginami su kitais atliktais
tyrimais. Kadangi apklausa rastu atlikta taikant EQUASS metodika, analizuojami ir lyginami
moksliniai tyrimai, kuriuose taikomas EQUASS kokybés metodas. Gecienés, GudZzinskienés (2018)
atliktas tyrimas, kuriame atlieckamas socialinés globos jstaigy, dirban¢iy su senyvo amziaus
asmenimis, teikiamy paslaugy kokybés vertinimas apima EQUASS modelio pritaikymg socialiniam
sektoriui bei atliekamas socialinés globos jstaigy, dirban¢iy su senyvo amziaus asmenimis, teikiamy
paslaugy kokybés vertinimas pasitelkiant EQUASS metodika.

Analizuojant orientacija j asmenj, autor¢ iSskyré, jog paslaugy teikéjas teikia paslaugas, kurios
atitinka individualy paslaugy gavéjy pasirinkima, poreikius, gebéjimus. Siame darbe atliktos
apklausos rastu rezultatai patvirtina, jog teikiant bendrgsias ir specialigsias socialines paslaugas

pirmiausia turi buti atsizvelgiama j kiekvieno asmens poreikius bei liikesCius. Socialiniy paslaugy
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teikimas turi buti individualizuotas. Vertinant socialiniy paslaugy kokybe, skatinama bendrauti ir
bendradarbiauti su klientais, siekiant identifikuoti socialiniy paslaugy gavéjy bei jy artimyjy
poreikius.

Analizuojant kompleksiskumo Kkategorijos teiginius, nustatyta, jog atlikto tyrimo rezultatai
atskleidzia, kad socialiniy paslaugy teikéjas nustato ir perziiiri paslaugy teikimo procesa, uztikrina
paslaugy tgstinuma, jrodo, kad paslaugos teikiamos remiantis vizija ir misija, socialinés globos jstaiga
taiko personalo kvalifikacijos tobulinimo priemones, darbuotojai gerai zino savo pareigas ir
funkcijas. Siame darbe atlikto tyrimo rezultatai atskleidé, jog informantai j paslaugy kompleksiskuma
zvelgia 1§ skirtingos perspektyvos. Informanty nuomone, socialiniy paslaugy kompleksiskumas yra
uztikrinamas vertinant bendradarbiavimg su kitomis institucijomis: vietinémis bei iSorinémis
institucijomis. Tyrimo rezultatai atskleidzia, jog butinas glaudesnis rySys su savivaldybémis, kitomis
socialinémis jstaigomis, Salies ministerijomis, svarbu atkreipti démesj ir | pandemijos iSkeltus

Orientacija j rezultatus apima: socialiniy paslaugy teikéjas imasi veiksmy, kad pagerinty
veiklos ir darbo rezultatus, vadovai darbuotojus informuoja apie teikiamy paslaugy efektyvumo
rezultatus. Apklausos rastu rezultatai atskleidzia, jog socialines paslaugas teikianéios jstaigos,
teikdamos socialines paslaugas, pasitelkia ne tik socialinés jstaigos kolektyva, bet ir skatina
tarpinstitucinj bendradarbiavima, savanoryste, siekia uztikrinti, jog bty atsizvelgiama j klienty
poreikius. Taciau nustatyta, jog jauciamas kvalifikuoto personalo trikumas, per didelis darbo kriivis,
susiduriama ir su klienty prieSiSkumu. Socialinés jstaigos savo veikloje diegia kokybés standartus,
dalijasi patirtimi bendruomenéje, taip pat informacija apie teikiamas paslaugas, pasiekimus skleidZia
socialiniuose tinkluose.

Nuolatinio gerinimo kategorija apima: teikiamy paslaugy kokybe biitina gerinti nuolat, kad
biity patenkinti globos namy gyventojy bei jy artimyjy poreikiai; partnerysté socialinés globos
Jstaigose arba néra rezultatyviai plétojama, arba apie ja darbuotojai yra per mazai informuojami. Tuo
tarpu atlikto tyrimo rezultatai atskleid¢, jog partnerysté socialinés globos jstaigose yra iSplétota,
Istaigose skatinama savanoryste, atsizvelgiama j klienty ir artimyjy poreikius, skatinamas socialiniy
jstaigy klienty dalyvavimas jstaigose veikloje. Pastebimas ir pabréZiamas darbuotojy indélis |
nuolatinio gerinimo procesa, akcentuojamas kokybés standarty diegimas.

Kity autoriy atliktuose tyrimuose pabréziama, kad prie pagrindiniy iSoriniy veiksniy, turin¢iy
jtakos procesui socialiniy paslaugy kokybés valdymui priskiriama: reguliavimo ir teisiné parama Sioje
srityje; socialiné politika; ekonominiai veiksniai (rinkos salygos, konkurencija, ekonomikos plétra ir
kt.); technologiniai veiksniai (Siuolaikinés technologijos, inovacijos ir kt.); demografiné padétis
(gyventojy skaicius, senéjimas, mirtingumas ir kt.). Atliktos apklausos rastu rezultatai pabrézé, kad

pastebimas per didelis darbuotojy darbo kriivis, kompetencijos ir kvalifikacijos trikumas. Prie
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pagrindiniy vidiniy socialiniy paslaugy kokybés valdymo proceso veiksniy priskiriama: finansavima;
logistiné parama; personalas; informacij. Sie veiksniai sudaro socialiniy paslaugy kokybés valdymo
proceso ,,pagrindg“. Svarbiis socialiniy paslaugy kokybés vertinimo proceso komponentai yra Sie:
tiksly, uzdaviniy apibrézimas; planavimas; socialiniy paslaugy teikimo ir jy jgyvendinimo strategijy
ktrimas; socialiniy paslaugy kokybés stebéjimas, vertinimas ir vidaus kontrolé; nuolatinis socialiniy
paslaugy tobulinimas (Dubi¢, 2014). Apklausos rastu rezultatai patvirtina, kad bitinas visos
socialinés jstaigos bendruomenés dalyvavimas teikiant socialines paslaugas bei gerinant teikiamy
paslaugy kokybe. Klientai taip pat turi jaustis socialinés jstaigos dalimi. Svarbu skatinti klientus ir jy
artimuosius iSsakyti nuomong¢ apie teikiamas paslaugas, teikti pasitilymus socialiniy paslaugy
tobulinimui. Organizacijose sudaromos palankios salygos nuomonés pateikimui rastu bei tiesiogiai
bendraujant su socialiniais darbuotojais ir koordinatoriais.

Apibendrinant atliktus tyrimus, nustatyta, jog socialiniy paslaugy kokybé¢ vertinama palankiai,
vykdomas ir skatinamas tarpinstitucinis bendradarbiavimas. Apklausos rastu rezultatai atskleid¢, jog
socialines paslaugas teikianciuose jstaigose pakanka teikiamy socialiniy paslaugy, paslaugos yra
orientuotos j asmens poreikiy ir likesCiy tenkinimg. Tac¢iau informantai mano, kad jstaigoje teikiamy
paslaugy kokybe galima pagerinti. Socialiniy paslaugy kokybé neegzistuoja pati savaime, nes ja kuria
pati istaiga, paslaugy gavéjai, darbuotojai bei partneriai, todél, siekiant pokyciy, gerinant paslaugy
kokybe, tikslingas visy joje dalyvaujan¢iy komponenty vienodas pozitiris. Norint pagerinti socialiniy
paslaugy kokybe, vertéty pradéti nuo socialiniy darbuotojy, skatinti juos tobulinti zinias, informuoti
darbuotojus apie naujoves, turéty biiti skatinamas ir organizacijos bendradarbiavimas su kitomis

Istaigomis.
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ISVADOS

1. Remiantis mokslinés literatiiros analize bei iSanalizavus socialiniy paslaugy sistema Lietuvoje
ir Ukrainoje, nustatyta, jog Lietuvoje ir Ukrainoje socialiniy paslaugy sistema apima
bendrasias ir specializuotas paslaugas, kurios pritaikytos skirtingy poreikiy visuomeneés
nariams. Socialinés paslaugos teikiamos tiek stacionare, tick namuose. Ukrainoje socialiniy
paslaugy teikimo sistema yra tobulinama ir reformuojama, taciau daugelis problemy yra
susijusios su sistemos finansavimu bei paslaugy kokybés valdymo mechanizmu. I$analizuoti
socialiniy paslaugy kokybés vertinimo modeliai pabréZia kliento poreikius, taciau jie turi bati
derinami su institucijos sitiloma veikla. Paslaugy kokybés socialines paslaugas teikianciose
jstaigose vertinimas turi turéti tiksla — Keistis, gerinti, papildyti teikiamas paslaugas, kitu
atveju toks vertinimas bus visiskai netikslingas.

2. Ivertinus gautus tyrimo rezultatus atskleisti socialiniy paslaugy seniems ir pagyvenusiems
kokybés principai, kurie uztikrina socialiniy paslaugy kokybe: orientacijos j asmenj,
rezultatus, kompleksiskuma ir nuolatinj gerinimg. Sie principai uztikrina, kad svarbu pabrézti
bendradarbiavimo, klienty poreikiy ir likes¢iy petenkinima, socialiniy paslaugy kokybés
vertinimo metodus, rezultaty pritaikyma socialiniy paslaugy kokybés gerinimui. Sie principai
leidzia efektyviau organizuoti socialines paslaugas teikianciy jstaigy veikla, pricinamuma,
paslaugy testinuma, tai atskleidZia, jog jstaigos pasiryze nuolat mokytis, gerinti socialines
paslaugas, jog bty patenkinti klienty ir jy artimyjy poreikiai.

3. Atlikus kokybinj tyrima, nustatyta, kad teikiamos socialinés paslaugos apima socialiniy
paslaugy kompleksg. Vertinant socialiniy paslaugy kokybe, yra atsizvelgiama ] socialines
paslaugas teikian¢iy darbuotojy kompetencijg, veiklos ir paslaugy kokybés rezultaty
vertinimg, tobulinimg ir vieSinimg bei paslaugy gaveéjy individualiy poreikiy tenkinimo ir
paslaugy testinumo uztikrinimg. D¢l socialiniy paslaugy poreikio ir gerinimo pagyvenusieji
pasitlymus gali pateikti raStu arba individualaus tiesioginio kontakto su koordinatoriumi ar
socialiniu darbuotoju metu. Atsizvelgiant j pandemijos sukeltas pasekmes, socialinés jstaigos
pageidauty didesnio ir glaudesnio bendradarbiavimo su jstaigomis, galéty biiti organizuojami
iS§samiis mokymai, pateikiamos gairés, kaip konkreciai dirbti globos jstaigose karantino
laikotarpiu.

4. Remiantis empirinio tyrimo rezultaty analize nustatyta, jog gauti tyrimo rezultatai kokybiskai
papildo turimas zinias apie socialiniy paslaugy kokybés tobulinimg, 0 socialiniai darbuotojai
jaucia stiprig atsakomybe¢ uz socialiniy paslaugy kokybe. Taip pat tyrimas atskleide, kad

paslaugy gavéjo bei artimyjy pasitenkinimas suteikta socialine paslauga yra neatsiejamas nuo
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paslaugy teikeéjo geros savijautos ir pasitenkinimo jo paties teikiamy paslaugy kokybe. Todél
tobulinant socialiniy paslaugy kokybe yra svarbu didinti socialiniy paslaugy gavéjy
pasitenkinimg paslaugy kokybe, taip pat skatinti socialiniy darbuotojy kvalifikacijos kélima,
darbo kruvio reguliavima. Jvertinus gautus tyrimo rezultatus, galima teigti, kad socialiniy
paslaugy kokybés uztikrinimo teorijg biity galima papildyti informanty jzvalgomis apie
s¢kmingai jgyvendinamas socialiniy paslaugy teikimo idéjas, geraja patirtj, standarty diegima,

siekiant uztikrinti auksta teikiamy paslaugy kokybe.
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REKOMENDACIJOS SOCIALINES PASLAUGAS TEIKIANCIOMS
ISTAIGOMS

Remiantis tyrimo rezultatais ir iSvadomis, galima pateikti tokius tobulinimo pasitilymus:

. Norint pagerinti teikiamy socialiniy paslaugy kokybe, rekomenduojama skatinti socialiniy
darbuotojy tobulinimg, ypaé¢ tobulinti turimg kompetencijg ir zinias dirbant su senais ir
pagyvenusiais asmenimis: klienty informatyvumas apie pasikeitusius jstatymus, paslaugas
istaigoje, lygiy galimybiy sudarymas.

Socialinés globos jstaigy lygmeniu rekomenduojama tirti ir analizuoti socialiniy darbuotojy
darbo kriivio problematika, identifikuoti per didelio kriivio priezastis, numatyti darbo laiko
panaudojimg efektyvinancias priemones.

Socialines paslaugas teikianCios jstaigos turéty daugiau démesio skirti veiklos
standartizavimui, kokybés standarty diegimui ir taikymui organizacijos veikloje.

Socialiniy darbuotojy lygmeniu rekomenduojama kurti bei fiksuoti socialiniy paslaugy
kokybés vertinimo kriterijus, analizuoti gautus socialiniy paslaugy kokybés vertinimo

rezultatus, ieSkoti inovatyviy idéjy socialiniy paslaugy kokybés gerinimui.
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SUMMARY

Assessing the quality of social services provided to the old and the elderly
INTRODUCTION

Problem and relevance of the research. Population aging is the biggest change which all
countries of the European Union are facing. Demographic aging is due to long life expectancy and
declining birth rates, leading to profound changes in the structure of the population. The number of
elderly people is growing, they are becoming more important for the economy, human communities,
their needs and expectations are growing (Gudzinskiené, Maciuikien¢, 2011). According to the data
of the Lithuanian Department of Statistics (2019), the number of elderly persons (65 years and older)
in the Republic of Lithuania since 2015 increasing: 2015 - 144 036; 2016 - 146 482; 2017 - 151 223,
2018. - 155 137, 2019 - 155,351 (Statistics Lithuania, 2019). The vulnerability of the elderly, the
social care of the elderly and the desire to ensure their quality of life are important issues, as changes
in the age structure are projected to increase the number of older people in Lithuania (Orlova, 2014).
The rapid aging process leads to situations where old and the elderly can no longer take care of
themselves, face health problems, and feel insecure. It is not uncommon for the elderly to lose loved
ones, making their social environment particularly narrow. These changes lead to the need to assess
the quality of social services provided to the elderly people.

The evaluation of the quality of social services is not widely analyzed in the scientific
discourse. Gudzinskiené, Geciene (2018) analyzed the quality of social services from the point of
view of the heads of institutions providing social care services. The research is carried out using the
EQUASS methodology, dividing the quality principles into smaller quality criteria. The authors
emphasize that quality is often assessed by analyzing the rationality, efficiency and price-quality ratio
of social services provided, but there is no quality assessment system. Melao, Bastida (2019)
emphasizes that quality management has been defined as a management philosophy that emphasizes
the continuous improvement of organizational processes, culture, products, and services to meet or
exceed customer expectations. Multi-sector organizations around the world use several service
quality management models. Among the most popular service quality models are the Malcolm
Baldrige National Quality Award (MBNQA) and the European Foundation for Quality Management
(EFQM) competency models. Although the empirical evidence is not completely consistent, the
implementation of these models leads to better financial and non-financial performance in the
organization. The European Quality in Social Services (EQUASS) EQUASS quality system is
applied in social service institutions, the implementation of the principles of which is analyzed in the

authors' study.
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Scientific sources do not extensively analyze the assessment of the quality of social services
in Ukraine. Dubi¢ (2014) analyzes the factors (internal and external) that determine the
implementation of social service quality management. The situation of quality management of social
services in Ukraine is assessed negatively. This is due to the shortcomings of the legal regulation
system of public administration mechanisms of social services (licensing, standardization,
certification, financing, conclusion of social contracts, etc.). Particular attention is paid to the need to
address shortcomings that make it impossible to implement some provisions of the Law on Social
Services of Ukraine. The study identified priorities for improving the quality management of social
services in Ukraine, highlighting the need to develop active practices and interested parties
involvement in assessing the quality of social services.

As Nykolaieva (2019) points out, Ukrainian society has inherited a well-developed and
expensive system of social services, which includes various state institutions belonging to different
departments. Billions of hryvnia in the budget were spent on social services, social services were not
fully provided, and recipients of social services were almost separated from the family and society.
Changing public policy priorities to address these issues requires not only the adoption of law, but
also their practical implementation at all levels and, most importantly, at the local level, as well as
the reform of the public administration system. The study analyzes the preconditions and peculiarities
of the implementation of the social services system’s reform in Ukraine. The conceptual foundations
of deinstitutionalization reforms in Ukraine are emphasized. In Ukraine's social policy,
deinstitutionalization has become a key priority, in particular through the implementation of social
protection for orphaned children, as well as the provision of social services for the elderly.

The study conducted by Goremykina (2016) emphasizes the need for the participation of social
service recipients and social service workers in the monitoring and evaluation of social services to
ensure the high quality of social services provided. Particular attention is paid to assessing the quality
and adequacy of resources of social service organizations. The approach set out by the authors can be
incorporated into a common monitoring and evaluation system for social services, which will allow
an objective and comprehensive assessment of the efficiency and quality of the social services system.
It can be used at all levels of government, from the specific area of social services at the level of the
institution to the formulation of Ukraine's social policy.

This study aims to answer the problematic questions: how is the quality of social services for
the old and the elderly assessed in Lithuania? What are the principles by which a social worker
evaluates the quality of social services?

The object of the research is the quality of social services provided to the old and the elderly

according to the evaluation of social workers.
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The aim of the study is to analyze the quality assessment of social services provided to the old
and the elderly in Lithuania.

Tasks:

1. To analyze the quality system of social services and evaluation models by applying
theoretical analysis.

2. To reveal the principles of quality of social services for the old and the elderly by applying
qualitative research methods.

3. To identify the evaluation of the quality of social services provided to the old and the elderly
in Lithuania.

4. Based on the analysis of the results of the empirical research, identify opportunities for
improving the quality of social services for the old and the elderly.

Research methodology and methods: The research of the final work is based on the theories
of constructivism, social constructivism and systems. Theories of constructivism and social
constructivism highlight the importance of assessing the quality of social services for the elderly and
the elderly and their impact on the organization and continuous improvement of social services.
Systems theory allows us to look at the assessment of the quality of social services as a complex
process in which both social workers and patients are involved in assessing and improving the quality
of social services for the old and the elderly. The following research methods were used in the work:
analysis of scientific literature, operationalization of the research object, written survey with open-
ended questions, qualitative content analysis.

Research participants. A total of 12 social workers working with the old and the elderly
participated in the study. The survey was conducted in Lithuanian social service institutions in
October — December, 2020. The sample of the study was selected using a non-probabilistic
convenient sampling method in the context relevant to the study, only those social workers who work

in institutions providing social services for the elderly and the elderly participated in the study.
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THEORETICAL PART

From the point of view of social work and social gerontology, one of the most important
problems is the organization and provision of social services taking into account the needs of the
elderly and the possibilities to create conditions for active and healthy aging. For an aging society
and social integration, social service providers operate on the basis of two main objectives: 1) to
organize and provide social services to older people that support a person's independence, social and
physical activities; 2) to ensure the needs of social care and nursing (Lukamskiené, Budéjiené, 2013).

In the definition provided by the Ministry of Social Security and Labor of the Republic of
Lithuania (2019), social services are described as “services that provide assistance to a person or
family member due to age, disability, social problems, (family) life and to participate in public life ’

Social services are based on statutory and voluntary social security schemes, organized in a
variety of ways to provide services covering social risks related to health, aging, accidents at work,
unemployment, disability; other services enabling a person to maintain social cohesion and facilitate
social integration into society. These services are designed to help people who are unable to overcome
personal problems or crises on their own; include actions to enable the people concerned to fully
integrate into society (rehabilitation, immigrant language training) and to enter the labor market
(vocational training and reintegration); also complements and supports the role of families in caring
for the youngest and oldest members of society; includes actions to bring together people with long-
term health problems or unable to live independently; services also include social housing for
disadvantaged citizens.

In Ukraine, social service centers and institutions provide social services to citizens in difficult
living conditions and in need of external assistance at their place of residence, hospital and day center.
The activities of institutions providing social services must meet the criteria for the activities of
entities providing social services. Social services are governed by the Constitution and laws of
Ukraine, decrees of the President of Ukraine and resolutions, acts of the Cabinet of Ministers of
Ukraine, decrees of the Ministry of Ukraine, social policy of Ukraine, acts of other central and local
executive and local authorities (Morgai, 2019).

According to the Ministry of Social Policy, in Ukraine there are about 2 million married
couples aged 60 and over and more than 2 million elderly people living alone or separately from
children. Among them 754 thousand persons in need of various types of home care, including more
than 300 thousand belong to the 75-80 age group. Studies show that 80% of people aged 75 and over
cannot live without extra help. The local social care system is traditionally focused on the care of
socially vulnerable people in inpatient facilities and care homes (Nykolaieva, 2019).
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The system of social services in Ukraine is primarily regulated by the Law of Ukraine on
Social Services, which enshrines the principles of the system of social services, as well as the
provision of social services accompanying the peculiarities of laws governing social security and
social services for various categories of citizens. From 2020 January 1 a new version of the Law on

Social Services entered into force, which was supplemented with certain provisions:
> defines the system of social services, its participants and stages;
> describes in detail the powers of central and local authorities;

> establishes the requirements for the formation of registers of social service providers and
recipients, service classifiers;

> defines the stages of organization, planning and financing of social services

As Andriivna (2018) points out, the modern system of social services in Ukraine should
provide such social support to individuals, social groups that would help create conditions for
independent solution of life problems, restore lost skills and functions, overcome or reduce the
negative consequences. In Ukraine, it is planned to improve the quality of social services by informing
the population about social services; introduction of state social service standards; establishment of
criteria for the activities of entities providing social services, introduction of a mechanism for
monitoring and quality control of social services. In Ukraine, relevant state standards are being
developed and approved, which can be applied in the organization and provision of social services,
monitoring of social services and quality control. In addition, documents have already been prepared
detailing the mechanism for setting the tariff for paid social services for the population.

The research methodology is based on the following essential concepts, approaches and
theories:

e This study takes the view that social service providers and consumers may have different
understandings of the quality of the social service provided. Clients of social services often
have pre-formed expectations about a particular service and the continued use of the services
will depend strongly on whether the client’s expectations are met. Therefore, the provider
must strive to meet the expectations of the provided social services or inform him / her in such
a way that the client forms his / her expectations in parallel with the received services
(Andrijauskaite, 2015; Davydyuk, 2018).

o the research is based on the concept of social services quality assessment, which includes
orientation to the person, his / her individual needs and general features of service quality,
results orientation, complexity and continuous improvement. The quality of social services
does not exist in itself, it is created by the organization, employees and service users and

partners together. In order to ensure the quality of provided services, social service
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organizations follow the established international standards and quality assessment systems.
EQUASS is a quality system for social services, the main goal of which is to ensure that the
provided social services are clear and measurable (Melao, Bastida, Marimon, 2019).

The paradigm of constructivism. The social world is the result of people's activities and their
creativity. The social world is made up of many intertwined knowledge and knowledge
systems. This knowledge is perceived as man-made interpretations, meanings or meanings
given to the phenomena of the social world. Social constructivists examine, for example, how
employees in an organization socially construct informal rules of cooperation, who
participates in creating and “imposing” them as objective to other members of the
organization, how these rules relate to formal rules, and whether all members are equally
involved in creating them. and in the reconstruction process. Research methods are usually
observation, interviews with employees. In this final work, the peculiarities of social services
quality assessment, shortcomings of social services quality and areas for improvement, the
concept of provided social services quality and the specifics of provided services are analyzed

using semi structural interview method (Kardelis, 2002).
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THE RESEARCH RESULTS

The research methodology is based on the following essential concepts, approaches and
theories:

The paradigm of constructivism. The social world is the result of people's activities and their
creativity. It is created (constructed), but not given, given. The social world is made up of many
intertwined knowledge and knowledge systems. This knowledge is perceived as man-made
interpretations, meanings or meanings given to the phenomena of the social world. Social
constructivists examine, for example, how employees in an organization socially construct informal
rules of cooperation, who participates in creating and “imposing” them as objective to other members
of the organization, how these rules relate to formal rules, and whether all members are equally
involved in creating them. and in the reconstruction process. Research methods are usually
observation, interviews with employees. In this final work, the peculiarities of social services quality
assessment, shortcomings of social services quality and areas for improvement, the concept of
provided social services quality and the specifics of provided services are analyzed by the interview
method (Kardelis, 2002).

The paradigm approach of social constructivism in social work starts from the perspective of
the recipient of social services himself and his situation, which is recognized as equal in assessing
needs and drawing up an action plan. In the analyzed work, the postulates of the social constructivism
paradigm are applied in analyzing the perception of social service recipients and social service
employees about the quality of social services, cooperation of social service system participants in
improving the quality of provided services. One of the main postulates of the social constructivism
paradigm is the creation of knowledge in the presence of close interaction and equal participation of
participants. New knowledge about old people with disabilities and / or families, needs, etc. are
developed in collaboration with professionals (social workers, physicians, etc.). Therefore, the theory
of social constructivism can be applied by identifying the advantages and disadvantages of the quality
of social services and predicting the trends of continuous improvement of the quality of services.

Systems theory includes a systematic approach, according to which the process of providing
social services to the old and the elderly sees not only the individual client, but also his family and
immediate environment as interconnected, interacting and interdependent elements. Therefore, when
assessing the quality of social services, it is necessary to take into account not only the needs and
expectations of customers, but also the needs of the immediate environment. Systems theory also
highlights inter-institutional cooperation to improve the quality of social services provided.

The research methodology was based on theories of constructivism, social constructivism and

systems, which at the theoretical and practical level complement each other in order to reveal the
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areas of improving the quality of social services for the elderly and the elderly. Based on the above
theories, operationalization (finding empirical indicators reflecting the research object) and a research
instrument were developed. Interpreting the data of the written survey according to the categories and
paradigms singled out in the operationalization, the components and indicators of the quality of social
services for the old and the elderly emerged.

The applied research method — semi structural interview. According to Prakapas, Butvilas an
interview is defined as a sincere, open conversation. The key element is the question. It can be open
(usually) or structured. The purpose of the interview is to allow the "other" to enter the individual's
world. Quality is paramount here, but not quantity. Understanding, respect, compassion is necessary.
During the interview, the informant is questioned orally. His answers are recorded on a questionnaire,
answer sheet or recorded on a dictaphone and then decoded. According to Gaizauskaité, Valaviciené
(2016) interview is a form of communication between the researcher and the research participant, and
the interview takes place by asking questions and answering them. Qualitative interviews aim to
obtain data that meet the objectives of qualitative research. This thesis uses a semi-structured written
interview.

Data analysis methods: The qualitative content analysis method was chosen for the processing
of the research data. In this method, the object of research is revealed by the values named by the
research subjects and the topics arising from these values, without prior theoretical concepts,
categories and allows to avoid superficiality in the analysis of data (Flick, 2009; Kardelis, 2007).
Qualitative content analysis helps to understand: how the phenomenon is perceived by the researcher,
reflecting on his / her experience, based on the questions asked by the researcher; what are the ways
of research thinking, understanding, projected into the research phenomenon and what are the
possibilities and limitations of applying the acquired knowledge, skills and abilities in activities or
social reality (Gurevicius et al., 2009).

The material obtained during the interviews was reduced so as to preserve the essential content,
which was further clarified, explained, certain concepts were singled out, later these data were
structured - the text is filtered, divided by content, forms, topics. The main tool and core in analyzing
the data obtained during the interviews is the categorization system. The data of the qualitative study
were organized around the central questions, each unit of analysis was coded, categories were
distinguished, and during the data analysis it was checked how much the data fit or did not fit the
expected categories. The research data were presented using excerpts from interviews without editing
authentic statements. The sign in the citation <...> means that part of the language of the study
participants is omitted. In accordance with the principle of confidentiality, the participants in the study

were identified using a coding system.
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After analyzing the provided subcategories and assigned statements, it was found that
complaints about the provision of social services are recorded by various means of communication:
complaints are submitted in writing, it is possible to submit complaints anonymously through the
suggestion / complaint box. Social service providers also use the latest information technology and
complaints can be submitted through a Facebook social network account created by the institution.
Analyzing the statements of the subcategory of positive and negative aspects of services, it was found
that the positive aspects of the services provided are: flexibility in meeting customer needs, emphasis
is placed on social institutions that are not afraid of innovation, focused on people and their needs.
However, in the opinion of the informants, there is a lack of staff training, more effective inter-
institutional cooperation, and a lack of social services funding. Informants pointed out that the main
problems in the provision of social services are related to staff shortages, excessive workload,
stressing that the achievements in working with clients are not always noticeable. Attention is also
paid to problems related to clients, some residents of social care institutions consume alcohol, try to
use violence against employees, do not follow the procedure established by the social institution.

After analyzing the results of the interviews, it was established that in order to improve social
services quality, the opinion of customers is listened through surveys, joint meetings, discussions and
conversations with customers and their relatives. Clients and their relatives are encouraged to
participate in improving the quality of the social service provider. The expectations, opinions,
remarks, wishes, statements and complaints of the service users are taken into account. Clients of
social institutions often go on trips, organize activities (artistic, musical), arrive guests, students,
volunteers. The involvement of the population in the activities - improvement of daily skills,
improvement of personal hygiene skills is constantly improved. Employees participate in service
quality improvement initiatives, contributing to the implementation of the institution’s vision, mission
and values in their daily work. It is also remembered that service users or their relatives are also
involved in the planning, delivery and evaluation of services, sharing their accumulated life
experiences, knowledge and stories, which are integrated into society. Employees are encouraged to
share their experience, improve their qualifications and apply the acquired knowledge to improve the
quality of social services provided for elderly clients.

Analyzing the results of the study related to continuous improvement, a category is
distinguished: improvement of the quality of social services, which is divided into two subcategories
- changes related to customers and changes related to the organization. Customer-related changes
include the development of recreational services for the elderly, the organization of more interesting,
diverse leisure time. It is necessary to promote the social life of the elderly so that they do not feel
lonely and excluded, to encourage the involvement of the elderly in a wider range of activities. It is

necessary to promote cooperation with clients' relatives, as well as to educate clients about the
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provided social services. Organizational changes include improving the funding of social service
institutions. In order to improve the quality of provided social services, it is worth starting with social
workers, encouraging them to improve their knowledge by working with the old and the elderly:
informing clients about changed laws, services in the institution, creating equal opportunities.
Interinstitutional cooperation, sharing of experience and knowledge should be encouraged.
Institutions providing social services should pay more attention to the standardization of activities,
the implementation and application of quality standards in the activities of the organization. In order
to improve the quality of social services, more attention should be paid to what kind of people enter
the institution providing long-term social services, to this day there are a number of cases when a
person can receive similar services in their home, independent living. Customer needs should be
assessed by more professionals.

Because the interviews in this paper were conducted using the applied EQUASS methodology,
research using the EQUASS quality approach is analyzed and compared. The study conducted by J.
Geciené, V. Gudzinskiené (2018), which assesses the quality of services provided by social care
institutions working with the elderly, includes the application of the EQUASS model to the social
sector and the quality of services provided by social care institutions working with the elderly
evaluation using the EQUASS methodology.

Analyzing the orientation towards the person, the authors pointed out that the service provider
provides services that correspond to the individual choice, needs and abilities of the service recipients.
The results of the interviews conducted in this work confirm that the needs and expectations of each
person must be taken into account in the provision of general and special social services. The
provision of social services must be individualized. Assessing the quality of social services
encourages communication and cooperation with clients in order to identify the needs of social
service recipients and their relatives.

The analysis of the statements of the complexity category revealed that the results of the
research reveal that the social service provider identifies and reviews the service provision process,
ensures continuity of services, proves that services are provided based on vision and mission, social
care institution applies staff development measures duties and functions. The results of the study
conducted in this work revealed that informants look at the complexity of services from a different
perspective. According to the informants, the complexity of social services is ensured by evaluating
cooperation with other institutions: local and external institutions. The results of the study also
showed the need for closer relations with municipalities, other social institutions, and the country's
ministries, and it is important to pay attention to the challenges posed to the social services system

by the pandemic situation.
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Results orientation category includes statements: the social service provider takes action to
improve performance and performance, managers inform employees about the results of the
effectiveness of the services provided. The results of the interview reveal that social service
institutions not only use the staff of a social institution to provide social services, but also promote
inter-institutional cooperation, volunteering, and ensure that the needs of clients are taken into
account. However, it was found that there is a lack of qualified staff, excessive workload, and hostility
from customers. In their activities, social institutions set quality standards, share experiences in the
community, as well as disseminate information about the services provided and achievements on
social networks.

The category of continuous improvement includes - the quality of provided services must be
continuously improved in order to meet the needs of the residents of the care home and their relatives;
the partnership in social care institutions is either not being developed effectively or employees are
not well informed about it. Meanwhile, the results of the research revealed that the partnership in
social care institutions is developed, volunteering is encouraged in the institutions, the needs of clients
and relatives are taken into account, and the participation of clients of social institutions in the
activities is encouraged. The contribution of employees to the process of continuous improvement is
noticed and emphasized, and the implementation of quality standards is emphasized.

Studies by other authors emphasize that the main external factors influencing the process of
quality management of social services include: regulatory and legal support in this area; social
politics; economic factors (market conditions, competition, economic development, etc.);
technological factors (modern technologies, innovations, etc.); demographic situation (population,
aging, mortality, etc.). The results of the interviews highlighted the excessive workload, lack of
competence and qualifications of the employees. The main factors of the internal quality management
process of social services include: financing; logistical support; staff; information and analytical
assistance. These factors form the “basis” of the social services quality management process.
Important components of the social services quality assessment process are: definition of goals and
objectives; planning; development of strategies for the provision of social services and their
implementation; monitoring, evaluation and internal control of the quality of social services;
continuous improvement of social services (Dubi¢, 2014). The results of the interview confirm the
need for the participation of the entire community of the social institution in the provision of social
services and in the improvement of the quality of the provided services. Clients also need to feel part
of a social institution. It is important to encourage clients and their relatives to express their opinion
about the services provided, to provide suggestions for the improvement of social services.
Organizations facilitate the submission of opinions in writing and in direct communication with social

workers and coordinators.
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Summarizing the research, it was found that the quality of social services is assessed favorably,
internal and external resources and sources are used to assess the quality of social services, and inter-
institutional cooperation is carried out and promoted. The results of the interview revealed that the
social services provided in the institutions providing social services are sufficient, the services are
focused on meeting the needs and expectations of the person. However, informants believe that the
quality of services provided in the institution can be improved. The quality of social services does not
exist in itself, because it is created by the institution, service users, employees and partners, therefore,
in order to achieve changes and improve the quality of services, equal treatment of all components
involved in it is appropriate. In order to improve the quality of social services, it is worth starting with
social workers, encouraging them to improve their knowledge, informing employees about
innovations, and the organisation's cooperation with other institutions should be encouraged.
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CONCLUSIONS

1. After analyzing the system of social services in Lithuania and Ukraine, it was established
that the system of social services in Lithuania and Ukraine includes general and specialized services
that are adapted to members of society with different needs. Social services are provided both
inpatient and at home. In Ukraine, the system of providing social services is being improved and
reformed, but many problems are related to the financing of the system and the service quality
management mechanism. The analyzed models of social service quality assessment emphasize the
needs of the client, but they must be coordinated with the activities offered by the institution. The
evaluation of the quality of services in institutions providing social services must have the purpose -
to change, improve, supplement the provided services, otherwise such evaluation will be completely
inappropriate.

2. After evaluating the obtained research results, the principles of quality of social services for
the elderly and elderly were revealed, which ensure the quality of social services: person orientation,
results, complexity and continuous improvement. These principles ensure that it is important to
emphasize the satisfaction of cooperation, customer needs and expectations, methods of assessing the
quality of social services, and the application of results to improve the quality of social services.
These principles allow for more efficient organization of the activities of social service institutions,
accessibility, continuity of services, which reveals that the institutions are committed to continuous
learning, to improve social services to meet the needs of clients and their relatives.

3. Summarizing the results of the interviews, it was established that the provided social services
include a complex of social services. The aim is to create an environment for older people where they
can feel safer, where they are cared for. Attention is also paid to the nutrition, hygiene, home care of
the elderly, organized leisure and social activities. The assessment of the quality of social services
takes into account the competence of employees providing social services, the evaluation,
improvement and publicization of the results of activities and service quality, and ensuring the
satisfaction of individual needs of service users and continuity of services. Due to the need for and
improvement of social services, the elderly can submit proposals in writing or during individual direct
contact with the coordinator or social worker. Given the consequences of the pandemic, social
institutions would like to see greater and closer cooperation with the institutions, comprehensive
training could be provided, and guidelines could be provided on how to work specifically in care
facilities during the quarantine period, as each institutions sends recommendations according to its
area of activity.

4. After evaluating the obtained research results, it was established that the obtained research
results qualitatively supplement the available knowledge about the improvement of the quality of
social services, social workers feel a strong responsibility for the quality of social services. The
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research also revealed that the satisfaction of the service recipient and relatives with the provided
social service is inseparable from the service provider's well-being and satisfaction with the quality
of the services provided by him / herself. Therefore, in order to improve the quality of social services,
it is important to increase the satisfaction of social service recipients with the quality of services, as
well as to promote the professional development of social workers and the regulation of workload.
Based on the results of the research, the theory of social services quality assurance could be
supplemented with informants' insights on successfully implemented social service provision ideas,

good practices, implementation of standards to ensure high quality of provided services.
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RECOMMENDATIONS FOR SOCIAL SERVICES

Based on the results and conclusions of the study, the following suggestions for improvement
can be made:
1. In order to improve the quality of provided social services, it is recommended to promote the
improvement of social workers, especially to improve the existing competence and knowledge in
working with the elderly and the elderly: informing clients about changed laws, services in the
institution, creating equal opportunities.
2. At the level of social care institutions, it is recommended to research and analyze the problems of
workload of social workers, to identify the causes of excessive workload, and to provide for measures
to improve the use of working time.
3. Social service providers should pay more attention to the standardization of activities, the
implementation and application of quality standards in the activities of the organization.
4. At the level of social workers, it is recommended to develop and record the criteria for assessing
the quality of social services, to analyze the obtained results of assessing the quality of social services,
to look for innovative ideas for improving the quality of social services.
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1 priedas
TYRIMO OBJEKTO (OPERACIONALIZACIJA)

SOCIALINIU PASLAUGU KOKYBES VERTINIMAS
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2 priedas
APKLAUSA RASTU SU SOCIALINIAIS DARBUOTOJAIS, DIRBAN CIAIS SU SENAIS IR
PAGYVENUSIAIS ASMENIMIS

Kokybinio tyrimo apklausos rastu klausimai (socialiniams darbuotojams)

Socialiniy paslaugy | Kokias socialines paslaugas pagyvenusiems zmonéms teikiate?

kokybés samprata Kaip suprantate socialiniy paslaugy kokybe?

Kaip vertinate teisinj socialiniy paslaugy reglamentavima? Kurios
socialiniy paslaugy sritys turéty buti aiSkiau detalizuotos?

Kokias priemones ir metodus taikote vertindami socialiniy paslaugy
kokybe?

Paslauguy kokybés vertinimas pagal EQUASS modelj

Orientacija j asmenj | Apibudinkite Jiisy teikiamy socialiniy paslaugy vartotojy grupes.

Kurios socialinés paslaugos yra labiau pageidaujamos pagyvenusiy Zmoniy
tarpe?

Kokias budais pagyvenusieji asmenys gali teikti pasitilymus dél socialiniy
paslaugy poreikio arba socialiniy paslaugy gerinimo?

Kurios socialinés paslaugos uztikrina vartotojy gyvenimo kokybés

gerinima?
Orientacija | Kokiais biidais yra fiksuojami nusiskundimai dél socialiniy paslaugy
rezultatus kokybés?

Kokius teigiamus ir neigiamus socialiniy paslaugy sistemos jusy jstaigoje
aspektus galétuméte isskirti?

Kokios yra pagrindinés problemos su kuriomis susiduriate Jisy jstaigoje?
Kurios i§ minéty problemy yra prioritetings.

Kokius socialiniy paslaugy pasiekimus bei gerajg patirt] galite iSskirti jlisy
jstaigoje? Pagriskite pavyzdZziais.

KompleksiSkumas Su kokiomis jstaigomis bendradarbiaujate teikdami socialines paslaugas
pagyvenusiems Zmonéms?

Su kuriomis jstaigomis bendradarbiavimas galéty biiti glaudesnis?
Nuolatinis gerinimas | Kokiu btidu pristatomi ir aptariami socialiniy paslaugy kokybés vertinimo
rezultatai? Kokiu buidu gauti rezultatai pritaikomi socialiniy paslaugy
kokybés gerinimui? Pateikite pavyzdziy.

Kokiais biidais yra ugdomas socialines paslaugas teikiantis personalas tam,
kad uztikrinti aukstg paslaugy kokybe?

Jusy nuomone Kokias socialiniy paslaugy seniemas ir pagyvenusiems
Zmonéms sritis reikty gerinti ir tobulinti?

Kokie turéty jvykti pokyc€iai gerinant socialiniy paslaugy kokybe?
Pagrjskite savo nuomone.

Demografiniai Uzimamos pareigos, darbo vieta, bendras socialinio darbo stazas
Klausimai




PIRMINES KATEGORIJU LENTELES

Socialiniy paslaugy kokybés samprata

3 priedas

1 lentelé

Kategorija

Subkategorija

Irodanéiy teiginiy pavyzdziai

Teiginiy
skaicius

Socialiniy
paslaugy
teikimas

Bendrosios
socialinés
paslaugos

Teikiu prieziara! Taip pat stengiuosi sukurti tokia aplinka
pagyvenusiems zmonéms, Kur jie galéty jaustis pakiliai ir
juy veidus puosty placios Sypsenos. Senjory namuose a$
ripinuosi jy mityba, higiena, namy priezitra.

Jiems teikiama kompleksiné, nuolatiné specialisty pagalba
(informavimas,  konsultavimas, tarpininkavimas ir
atstovavimas, maitinimo organizavimas, asmeninés
higienos ir priezitiros, transporto organizavimas).
Teikiamame  bendrasias  socialines paslaugas -
informavimas,  konsultavimas, tarpininkavimas ir
atstovavimas , transporto organizavimas, asmenings
higienos ir prieziliros paslaugy organizavimas,
sociokultiiriniy  paslaugy organizavimas,  sveikatos
prieziiiros  paslaugos,  maitinimo  organizavimas,
apriipinimo biitiniausiais drabuziais ir avalyne, religiniy
apeigy organizavimas

9

Specialiosios
socialinés
paslaugos

Ilgalaiké socialiné globa senyvo amziaus ir suaugusiems
asmenims su negalia

I globos namus nukreipiami asmenys, kuriems nustatytas
ilgalaikés (trumpalaikés) socialinés globos poreikis,
reikalinga nuolatiné slauga ir (ar) priezitra ir kuriems
teikiamos socialinés paslaugos i namus yra neefektyvios.

Socialiniy
paslaugy
reguliavimas

Vertinu teigiamai. Pasitilymy dél detalizavimo neturiu
Teisinis socialiniy paslaugy reglamentavimas Lietuvoje
yra sudétingas. Pvz., socialiniy darbo krtvis yra didelis, ir
neatsizvelgiama ] jstatymg. Socialiniy paslaugy tikslai
orientuoti j asmens gyvybiniy poreikiy tenkinima, neapima
asmens gebéjimy patiems spresti iSkylanéias problemas
stiprinimo, susieto su uZimtumu.

Nevertinu teisinio socialiniy paslaugy reglamentavimo,
prisitaikome ir stengiamés dirbti kaip reikalauja jstatymai.
Mus labiau lie¢ia individualus darbas su senyvo amziaus
asmenimis, tai mums ir yra aktualu, norétysi daugiau
aiSkumo dél ISGP plany pildymo reikalavimy.

Teisinis socialinis paslaugy reglamentavimas mano
nuomone yra pakankamai aiSkiai iSdéstytas, juo nuolat
vadovaujamés ir pritaikome kasdieniniame darbe.




Socialiniy
paslaugy
kokybé

Kliento poreikiy
uztikrinimas

Man darbe kokybé tai patenkinti kliento lukesciai ir
ilgalaiké draugysté su Zmogumi

Manau, kad socialiniy paslaugy kokybé, tai paslaugos,
kurios uZztikrina asmens poreikius ir leidzia jam jaustis
visaverCiu visuomenés nariu. Dar tinkamas paslaugy
teikimas, atsizvelgimas j paslaugy paklausa.

Paslaugy atitiktis
standartams

Nuostaty, normy ir kriterijy atitiktis <...> paslaugy teikimas
pagal teisés akty reikalavimus.

Paslaugy kokybe galima apibiidinti pagal tai, kokie yra
paslaugy gaveéjo poreikiai ir liokesCiai, ar jie yra
patenkinami. Kokybei pasiekti yra keliami tam tikri
reikalavimai, taciau kokybe tiek paslaugy gavéjas, tiek pati
istaiga supranta skirtingai. Mano nuomone, socialiniy
paslaugy kokybé - nuolatinis teikiamy paslaugy
tobulinimas, vertinimas, analizuojant griztamaji ry$j,
jtraukinat paslaugy gavéjus, darbuotojus.

Socialiniy paslaugy kokybés vertinimo metodai

2 lentelé

Kategorija

Subkategorija

Irodanéiy teiginiy pavyzdziai

Teiginiy
skaicius

Socialiniy
paslaugy
kokybés
vertinimo
metodai

Vidiniai vertinimo
metodai

Pokalbiai su paslaugy gavéjais, jy apklausa pasitelkiant
anketas (atsizvelgiant j paslaugy gavéjo galimybes ja
uzpildyti), pokalbiai, anketinés darbuotojy apklausos.
Anketin¢ ar individuali darbuotojy ir paslaugy gavéjy
apklausa. Siekiama jvertinti savo veiklos trikumus ir
pasiekimus.

Kiekvienais metais paslaugy gavéjams ir jy artimiesiems
yra pateikiamos anketos, kuriomis siekiama iSsiaiskinti
kaip asmenys vertina socialiniy paslaugy kokybe ir
gyvenimo kokybe globos jstaigoje.

Individualiis pokalbiai su paslaugy gavéjais, jy
artimaisiais, darbuotojais. Apklausos rastu.

9

ISoriniai
vertinimo metodai

Siuo metu dalyvaujama EQUASS kokybés sertifikato
isidiegimo procese, esam apsirasé kokybés koncepcija, kas
met ja tobulinsime i$sikelsime ir matuosime savo apklausy
kokybe skirtingose srityse, $iais metais esam apsibrézig
vertinti gyvenimo kokybe gerovés srityje, tai kokybinio
tyrimo metu analizuoti kiek emociné dvasiné, fiziné ar
materialiné gerové

Taikome socialiniy partneriy apklausas.

Pasitelkiame iSorinius auditorius




Socialiniy paslaugy biitinumas

3 lentelé

Kategorija

Subkategorija

Irodan¢iy teiginiy pavyzdziai

Teiginiuy
skaicius

Socialiniy
paslaugy
butinumas

Bendryjy
paslaugy poreikis

Klienty labiausiai pageidaujamos paslaugos
atstovavimas, tarpininkavimas, palyda,
trumpalaiké socialiné globa.

Uzimtumo,  sociakultiirinio, laisvalaiko  paslaugy.
Bendravimas su artimaisiais, globos namy darbuotojais,
bendruomene.

Gal galima bty iSskirti Sias paslaugas: informavimo,
konsultavimo, tarpininkavimo, atstovavimo,
sociokultiirings, socialiniy jgiidziy ugdymo ir palaikymo
paslaugas.

Individualus bendravimas; pagalba padedant atkurti,
palaikyti socialinius ryS$ius; saugiy, oriy gyvenimo salygy
sudarymu.

yra,
ilgalaike ir
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Specialiyjy
paslaugy poreikis

Prieziiira, apsipirkimai, patarimai, laisvalaikis,
pasivaiksciojimai

Sielovada, sveikatos priezitiros bei slaugos paslaugos.
Integralios paslaugos (slauga ir globa) asmens namuose,

paslauga parenkama, kurios atsininka jy poreikius.

Pasiiilymai dél socialiniy paslaugy poreikio

4 lentelé

Kategorija

Subkategorija

Irodanéiy teiginiy pavyzdziai

Teiginiy
skaicius

Pasitilymai
deél socialiniy
paslaugy
poreikio

Rastu pateikiami
pasitlymai

Rastu kreipiantis j senilinija ar socialinés paramos ir
sveikatos skyriy.

Taip pat yra skundy dézuté, zino kada ir kur gali kreiptis
pagalbos ar iskilus bet kokiems kitiems klausimams.
Vertinant  paslaugas-Paslaugy  gavéjai  gali  teikti
pasitlymus ir skundus per anoniming pasitilymy ir skundy
dézute, telefonu

Susirinkimy, uzimtumo susitikimy metu, apklausos rastu

9

Pasitlymy
pateikimas
individualaus
kontakto metu

Paslaugy gavéjai, kas tris ménesius renkasi bendruomenés
susirinkimuose, ten iSsako savo pageidavimus ir
pasitilymus, nusprendziama kartu pasitarus, kaip reiktu
elgtis vienu ar kitu atveju ir vertiname ar pavyko tai kas
nuspresta jgyvendinti.

Istaigoje savo pasitlymus ir pageidavimus asmenys gali
teikti tiesiogiai socialiniam darbuotojui, administracijai,
gyventojy tarybos nariams

Tiesiogiai individualaus kontakto su socialiniu darbuotoju
metu




Socialiniy paslaugy kokybés nusiskundimai

5 lentelé

Kategorija

Subkategorija

Irodanéiy teiginiy pavyzdziai

Teiginiuy
skaicius

Socialiniy
paslaugy
kokybés
nusiskundimai

Nusiskundimy
fiksavimas

Pasako zodziu, paraso laiska jy giminaiciai.

Per Facebook paskyra

Rastu, zodziu.

Anonimingé nusiskundimy dézuté

Tiesiogiai administracijai, per skundy/pageidavimy
dézute, el. pastu, telefonu, per ,,Facebook* paskyra.
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Teigiami ir
neigiami paslaugy
aspektai

Sunkiausia dirbti su agresyvaus biido paslaugy gavéjais
taip pat turiniais senatving silpnaprotyst¢ ar pan. Tokie
asmenys linke kaltinti darbuotojus jvairiais dalykais
tokiais kaip vagystés, noru nunuodyti ir t.t.; reikalauja
daugiau démesio trukdo darbuotojams tinkamai atlikti
darba.

Labai sunku rasti instrumentus pamatuoti rezultatus, kad
tikty sunkiomis ligomis sergantiems asmenims, §iuo metu
turime tokiy asmeny kurie nei kalba nei mato, negali
jvertini, tai tenka pasitelkti artimyjy ir darbuotojy
vertinimus, bet tai tikrai negali atspindéti jy nuomongs.
Teigiama kad matuojame rezultatus ir darome iSvadas,
taip suprantame paslaugy tikslinguma, ka reikia gerinti, ko
atsisakyti.

Konkreciy isskirti negaléciau, tiesiog nuolat stengiamés
dirbti kokybiskai, uztikrinti paslaugy gaveéjy poreikius ir
socialines paslaugas teikti kokybiskai.

Socialiniy
paslaugy teikimo
problemos

Kartais yra labiau atsiZzvelgiama | paslaugy gavéjo
nuomong, kuris yra neigiamai nusiteikes darbuotojo
atzvilgiu ir kaltina nebiitais dalykais.

Siuo metu susiduriame su Ekstremalios situacijos
sunkumais, kai negalime teikti itr uztikrinti visy reikiamy
paslaugy dél griezty apribojimy, draudimo ivykti i$ jstaigy
ir bet kam juose lankytis apart darbuotojy.
Nejgyvendiname savo i$sikeltus uzdavinius ir negalésime
pamatuoti rezultatus.

Matyti, kad kai kuriais atvejais klienty artimieji
mazai suinteresuoti bendradarbiauti su  darbuotojais,
siekiama perkelti atsakomybe uz artimyjy riipinamasi
centro darbuotojams. Klientai pageidauja, kad per
minimaliai trumpg laikg buty atlikta kuo daugiau
paslaugy, maisto produktai turi biiti perkami i§ skirtingy
parduotuviy . Darbuotojai turi  iSpildyti  kliento
pageidavimus ir tinkamai paskirstyti laika, kad grafike
numatytu laiku nuvyktu pas kitg paslaugy gavéja.
Teigiami aspektai, kad paslaugos yra orientuotos j asmenj.
Neigiamas aspektas — zmogiSkyjy istekliy trakumas,
didelé dokumentacija.

Komandinis darbas. Kartais kyla problemy dél
nesusikalbéjimo ir nesugebéjimo pasidalinti darbais.




Socialiniy paslaugy teikimo geroji patirtis

6 lentelé

Kategorija

Subkategorija

Irodanéiy teiginiy pavyzdziai

Teiginiuy
skaicius

Socialiniy
paslaugy
teikimo geroji
patirtis

Su  organizacija
susijusi geroji
patirtis

Jstaigos pasiekimas yra tai, kad diegiamas EQUASS. Si
sistema padeda jstaigai tobuléti, nes ] ja jtraukti
darbuotojai, klientai. Jiems teikiamos apklausos,
supazindinami su soc. Paslaugy centro veikla,
dokumentais. Darbuotojai aktyviai jsijungia | sistemos
diegima, reiskia savo nuomones, pasiiilymus, ta pati gali
daryti ir klientai. Su Sios sistemos jdiegimu pastebéta, kad
darbuotojy  bendradarbiavimas padidéjo, socialiniy
paslaugy prieinamumas ir pasiiila tobuléja ir didéja.
Savanorysté. Esam akredituota jstaiga, kasmet sulaukiame
nemazai savanoriy i§ gimnazijos, kurie baigia savanoriska
tarnybag pas mus ir gauna i§ Jaunimo departamento
pazyméjimus. Savanoriy indélis labai pasiteisino, puikiai
sutaria su musy gyventojais, jsijungia j bendrus projektus
ir veikla.

I8skir¢iau tai, kad jstaiga uztikrina darbuotojy mokymasi:
vieniems i§ kity; kvalifikacijos kélimas dalyvaujant
seminaruose, mokymuose ir kt.. Vienas i§ prioritety yra
skleisti geraja patirtj interneto svetainéje.

EQUASS kokybés standarto diegimas.

Didé¢jantis darbuotojy kompetencijy kélimas

Istaiga siekia jsidiegti Projekta ,,Socialiniy paslaugy
kokybés gerinimas, taikant EQUASS kokybés sistema*
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Su klientais
susijusi geroji
patirtis

Teikiamos socialinés prieziliros paslaugas asmenims,
kuriems nereikia nuolatinés, intensyvios prieZiiiros,
sudarant jiems salygas savarankiskai tvarkytis savo
asmeninj gyvenima, stengiantis sudaryti namy aplinkos

salygas.




Bendradarbiavimas teikiant socialines paslaugas

7 lentelé

Kategorija

Subkategorija

Irodanéiy teiginiy pavyzdziai

Teiginiuy
skaicius

Bendradarbiavimas
teikiant socialines
paslaugas

Bendradarbiavimas
su vietos jstaigomis

Bendradarbiaujame su  sveikatos  prieziliros
specialistais, policijos bei gaisrinés pareigtnais,
savivaldybés darbuotojais ir kitais, kurie gali padéti
iSspresti susidariusias paslaugy gavéjy situacijas.
Partnerystés  kuriamos, bendradarbiaujant su
kolegomis, kai socialiniy tinkly suk@irimas tarnauja
geresniems socialiniy darbuotojy darbo rezultatams.
O bendradarbiavimas tarp socialiniy jstaigy
paskatina efektyvesnj visos socialinés pagalbos
sistemos koordinavimg ir darba

Socialinés  paramos  skyriumi, senifinijomis,
gydytojais, ligoninés, poliklinikos soc. darbuotojais.
Su senilinijomis, socialinés paramos ir sveikatos
skyriumi, rajono sveikatos prieziliros jstaiga,
savivaldybés administracija ir t.t.
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[Sorinis
bendradarbiavimas

Su visa miesto bendruomene (uZimtumui,
kasdienybés pajvairinimui, savanoriy pritraukimui
ir pan.) bei kitomis socialiniy paslaugy jstaigomis
Lietuvoje. Pvz., PanevéZio darbo rinkos mokymo
centru, Panevézio miesto Centro bendruomene,
PanevéZio miesto StetiSkiy bendruomene,
Lietuvos aklyjy bibliotekos Panevézio filialu,
Panevézio saviugdos klubu ,,Auk®, Lietuvos
samarieciy Jurbarko krasto bendrija, PanevéZio
LIONS Klubu.

Miesto parapija, Caritu, Vie$gjg biblioteka,
Visuomenés sveikatos centru, Kultiiros ir jaunimo
centru




Rezultaty pritaikymas kokybés gerinimui

8 lentelé

Kategorija

Subkategorija

Irodanéiy teiginiy pavyzdziai

Teiginiuy
skaicius

Rezultaty
pritaikymas
kokybés
gerinimui

I klientus
orientuoti
rezultatai

ISsakytus klientu pasitilymus aptariame su darbuotais,
sprendziame kg ir kaip geriausiai galime padaryti ir
teikiame pagerintg paslauga

Centro veiklg vertinant ir gerinant atsizvelgiama |
paslaugy gavéjy likesCius, nuomong, pastabas,
pageidavimus, pareiSkimus, skundus. Pvz., klientai daznai
vyksta ] iSvykas, organizuojamas uzimtumas (meninis,
muzikinis), atvyksta sveciy, mokiniy, savanoriy. Dabar
kai Lietuvoje yra Covid-19, Sios veiklos apribotos dél
klienty, sveciy, darbuotojy sveikatos.

Nepamirstami ir paslaugy gavéjai ar jy artimieji jie irgi yra
jtraukti ir dalyvauja paslaugy planavime, teikime bei
vertinime, pasidalindami savo sukaupta gyvenimiska
patirtimi, Ziniomis ir istorijjomis, kuri integruojama j
visuomeng.
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I darbuotojus
orientuoti
rezultatai

Ugdymosi priemoniy jstaigoje netaiko

Darbuotojai, teikiantys socialines paslauga, nuolat
dalyvauja paslaugy kokybés tobulinimo iniciatyvose,
kasdieniame darbe prisidedant prie jstaigos vizijos,
misijos ir vertybiy jgyvendinimo. Tobulinasi mokymuose,
dalyvauja supervizijose.

Darbuotojai dalyvauja paslaugy kokybés tobulinimo
iniciatyvose, kasdieniame darbe prisidédami prie jstaigos
vizijos, misijos ir vertybiy jgyvendinimo.

Per einamyjy mety pirma pusmetj yra pildoma darbuotojy
profesinés kompetencijos isivertinimo anketos, i$ kuriy
iSplaukia tobulintinos kompetencijos, yra sudaromas
kompetencijy tobulinimo planas pagal kurj darbuotojai
tobulina savo kvalifikacija.




Socialiniy paslaugy kokybés gerinimas

9 lentelé

Kategorija

Subkategorija

Irodanéiy teiginiy pavyzdziai

Teiginiuy
skaicius

Socialiniy
paslaugy
kokybés
gerinimas

Su klientais susij¢
pokyciai

Svarbiausia reikéty gerinti sveikatos prieziiiros paslaugas,
nes jos butinos miisy klientams. Bendrauti su
darbuotojais, juos konsultuoti ripimais klausimais. Dar
manyciau, norint, kad pagyveng asmenys jaustysi gerai ir
bty jy poreikiai ir gyvenimo kokybé patenkinta, uztikrinti
jiems visuomeninj gyvenima, jtraukti j jvairias veiklas.
Galbdt ir jtraukti jy giminaiCius

Klientus ir visuomene Sviesti apie teikiamas paslaugas,
nes pastaruoju metu visuomené yra nusiteikusi prie§
socialines paslaugas, mano, jog socialiniai darbuotojai
nedirba, nesupranta ko klientai nori

Gerinant socialiniy paslaugy kokybe, didesni démesi
reikéty kreipti | tai, kokie Zzmonés patenka i ilgalaikes
socialines paslaugas teikiama jstaiga, Siai dienai yra
nemazai atvejy, kai asmuo patekes i jstaiga realiai puikiai
gali gauti panaSias paslaugas savo namuose, savarankisko
gyvenimo namuose. Poreikius turéty vertinti daugiau
specialisty.
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Su  organizacija
susije pokyciai

Manau kad Sios paslaugos galétu biiti finansuojamos ir
tokiu biidu Senjoras gautu paslaugy daugiau. Taip pat
Lietuvoje triiksta rekreacijos paslaugy arba informacijos.
Laisvalaikis néra uzimtas.

Nuolatinis darbuotojy ziniy tobulinimas, nes dél ziniy
trikumo darbuotojai kartais nesupranta, klienty poreikiy,
lukesciy.

Visy pirma norint pagerinti socialiniy paslaugy kokybe
vertéty pradéti nuo socialiniy darbuotojy, skatinti juos
tobulinti Zinias dirbant su senais ir pagyvenusiais. Sias
sritis reikty tikrai tobulinti: klienty informatyvumas apie
pasikeitusius jstatymus, paslaugas jstaigoje, lygiy
galimybiy sudarymas, didesnis artumas, siekti, kad visa
informacija biity kuo konfidencialesné.

Socialiniy paslaugy kokybé neegzistuoja pati savaime, nes
ja kuria pati jstaiga, paslaugy gavéjai, darbuotojai bei
partneriai, todél siekiant pokyciy, gerinant paslaugy
kokybe, tikslingas visy joje dalyvaujanciy komponenty
vienodas pozilris

Darbuotojams bitina tobulinti turimas Zinias, kelti
kvalifikacija siekiant suprasti paslaugy gavéjus, jy
poreikius jy nesmerkiant, nepykstant.

Paslaugy gavéjy, personalo ir suinteresuoty Saliy poreikiy
identifikavimas

ISGP sudarymas

Aiskiai apibrézti asmens tikslai ir iSkelti uzdaviniai
Paslaugy gavéjy poreikiy ir likes¢iy patenkinimas
Teikiamy paslaugy kokybés uztikrinimas

Aplinkos gerinimas

Veikly planas, skirtas darbo rezultatams gerinti

EQUASS STANDARTO DIEGIMAS (KOKYBISKU
SERTIFIKUOTUY PASLAUGU DIEGIMAS)




4 priedas
APKLAUSA RASTU SU SOCIALINIAIS DARBUOTOJAIS, DIRBAN CIAIS
SU SENAIS IR PAGYVENUSIAIS ASMENIMIS

Tyréjos pastaba: tyréjo ir informanto kalba netaisyta (pateikiama originali).

Protokolas Nr. 1 (1)
Socialiniy paslaugy | Kokias socialines paslaugas pagyvenusiems Zmonéms teikiate?
kokybés samprata | Ilgalaiké socialiné globa senyvo amziaus ir suaugusiems asmenims su
negalia.
Kaip suprantate socialiniy paslaugy kokybe?
Tai socialiniy bei sveikatos priezitiros paslaugy organizavimas,
atliepiantis individualius gyventojo poreikius.
Kaip vertinate teisinj socialiniy paslaugy reglamentavimg? Kurios
socialiniy paslaugy sritys turéty biti aiSkiau detalizuotos?
Pagrindinis dokumentas — Socialinés globos normos. Tai pat svarbis
jstaigos darbuotojy darbo laikos sgnaudy normatyvai, higienos normos ir
kiti dokumentai. Taciau kai kuriais atvejais Siuose dokumentuose nurodyti
reikalavimai visiSkai neatitinka tikrovés (ir biitinybés), todél tenka dirbtinai
kurti darbuotojy etatus ar vykdyti kitus nurodymus tik dél teisiniy
dokumenty ,,atitikimo*.
Kokias priemones ir metodus taikote vertindami socialiniy paslaugy
kokybe?
Taikome socialiniy globos normy atitikties vertinimg bei socialinés globos
paslaugy vertinimga apklausiant darbuotojus bei pacius paslaugy gavéjus bei
Jy artimuosius.
Paslauguy kokybés vertinimas pagal EQUASS modelj
Orientacija j Apibudinkite Jusy teikiamy socialiniuy paslaugy vartotoju grupes.
asmenj Senyvo amziaus bei suauge asmenys su negalia.
Kurios socialinés paslaugos yra labiau pageidaujamos pagyvenusiy
Zmoniy tarpe?
Sielovada, sveikatos prieziliros bei slaugos paslaugos.
Kokiais budais pagyvenusieji asmenys gali teikti pasialymus dél
socialiniy paslaugy poreikio arba socialiniy paslaugy gerinimo?
Tiesiogiai bendraujant su darbuotoju (socialiniu ar padéjéju) arba per
globos namy tarybos narius, kurie perduoda informacijg jstaigos
administracijai.
Kurios socialinés paslaugos uZtikrina vartotojy gyvenimo kokybés
gerinima?
Visos teikiamos paslaugos, ypa¢ sveikatos prieZiliros, maitinimo,
sielovados ir kitos paslaugos, kurios atliepia jy individualius poreikius.




Orientacija j
rezultatus

Kokiais biidais yra fiksuojami nusiskundimai dél socialiniy paslaugy
kokybés?

Pirmiausia visus nusiskundimus gyventojai iSsiaiSkina individualiai ir
tiesiogiai su jam priskirtu socialiniu ar kitu darbuotoju/ specialistu. Jei
klausimas lieka neiSsprestas — asmuo kreipiasi j globos namy taryba. Taip
pat gali tiesiogiai rasyti skundg administracijai. Jie registruojami ir
svarstomi nedelsiant.

Kokius teigiamus ir neigiamus socialiniy paslaugy sistemos jiisu
jstaigoje aspektus galétuméte iSskirti?

Per daug biurokratizmo ir tokiy reikalavimy, kurie reikalingi tik dél
priezitros institucijy tikrinimo.

Kokios yra pagrindinés problemos su kuriomis susiduriate Jisu
jstaigoje? Kurios i§ minéty problemy yra prioritetinés.

Triksta geranoriSkumo i$ kity institucijy, siekiant gerovés asmeniui. D¢l
biurokratiniy problemy, sprendziant zmoniy problemas, daugiau démesio
skiriama dokumentams, o ne Zmogui.

Kokius socialiniy paslaugy pasiekimus bei geraja patirtj galite iSskirti
jusy jstaigoje? Pagriskite pavyzdziais.

Tikimés, kad misy jstaigos stiprioji pusé — lankstumas, siekiant tenkinti
individualius gyventojy poreikius: uzimtumas, iSvykos, sielovadininko
paslaugos, bendravimas ir bendradarbiavimas su kitomis jstaigomis
vykdant bendras veiklas, jvairiy projekty rengimas ir jgyvendinimas,
siekiant gyventojy gyvenimo kokybés, aplinkos gerinimo.

Kompleksiskumas

Su kokiomis jstaigomis bendradarbiaujate teikdami socialines
paslaugas pagyvenusiems Zmonéms?

Su visa miesto bendruomene (uzimtumui, kasdienybés pajvairinimui,
savanoriy pritraukimui ir pan.) bei kitomis socialiniy paslaugy jstaigomis
Lietuvoje. Pvz., PanevéZio darbo rinkos mokymo centru, Panevézio
miesto Centro bendruomene, Panevézio miesto Stetiskiy
bendruomene, Lietuvos aklyju bibliotekos Panevézio filialu,
Panevézio saviugdos klubu ,,Auk®, Lietuvos samarieciy Jurbarko krasto
bendrija, Panevézio LIONS klubu.

Su kuriomis jstaigomis bendradarbiavimas galéty biiti glaudesnis?
Su prieziiiros funkcijas atliekanciomis institucijomis.

Nuolatinis
gerinimas

Kokiu biidu pristatomi ir aptariami socialiniy paslaugy kokybés
vertinimo rezultatai?

Bendry darbuotojy susirinkimy metu.

Kokiu biidu gauti rezultatai pritaikomi socialiniu paslauguy kokybés
gerinimui? Pateikite pavyzdziy.

Gyventojai iSkelta klausimg pateikia globos namy tarybai, jie perduoda
administracijai, kuri svarsto sprendimg. Pvz, gyventojai sitilé j meniu
itraukti cepelinus. Aptarus §j klausimg su dietiste, bent karta per ménes;j |
meniu jtraukti cepelinai.

Kokiais biidais yra ugdomas socialines paslaugas teikiantis personalas
tam, kad uZztikrinti auksta paslaugu kokybe?

Kasdienis susitikimas su socialiniu darbuotoju (dirbant toje pamainoje)
leidzia aptarti darbus, jvertinti kokybe.

Kasmetinis privalomas kvalifikacijos kélimas visiems darbuotojams,
tiesiogiai dirbantiems su gyventojais.

Jusy nuomone kokias socialiniy paslaugu seniems ir pagyvenusiems
Zmonéms sritis reikéty gerinti ir tobulinti?




Klienty jsitraukimas i jy gyvenimo kokybés gerinima, nes kartais klientai
nedalyvauja dél jy socialiniy paslaugy gyvenimo kokybés gerinimo
sprendimo, nes jie néra pajégus dél sveikatos.

Kokie turéty jvykti pokyciai gerinant socialiniy paslaugy kokybe?
Pagriskite savo nuomong.

Turéty glaudziau sutarti socialiniy reikaly ir sveikatos reikaly ministerijos
ir rasti bendrus sprendimus, tinkanc¢ius socialinés globos jstaigoms. Pvz,
seniems zmonéms reikalingas gydytojas, taCiau globos jstaigoje jam
neskiriamas finansavimas i$ ligoniy kasy.

Demografiniai
klausimai

Uzimamos pareigos, darbo vieta, bendras socialinio darbo stazas
Vyr. socialinis darbuotojas, 10 mety.




