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Santrauka. Straipsnyje socialinés globos paslaugy kokybé analizuojama viesyjy paslaugy orga-
nizavimo ir vertinimo kontekste, atsizvelgiant i institucinés globos pertvarkos aspektus. Atskleis-
ti pagrindiniai isSikiai, su kuriais susiduria socialinés globos istaigos, dirbancios su senyvo
amziaus asmenimis. Empirviniams duomenims surinkti 2017 m. atliktas kiekybinis tyrimas. Tyri-
mo metodas — anketiné apklausa. Socialiniy paslaugy kokybé vertinta ir klausimynas sudarytas
remiantis EQUASS metodika. Tyrimo nustatyta, kad, subjektyviu tiriamyjy vertinimu, bendras
paslaugy kokybés lygmuo socialinés globos istaigose, dirbanciose su senyvo amziaus asmenimis,
apskritai yra gana aukstas.

Pagrindiniai ZodZiai: issikiai, socialiné globa, paslaugy kokybé.

Ivadas

Visuomenés senéjimas yra viena i§ akivaizdziausiy demografiniy tendencijy, bidingy Siuolaiki-
niam pasauliui. Toks spartus visuomenés senéjimas zmonijos istorijoje, kiek yra zinoma, neturin-
tis precedento, prasidéjo XX amziaus antroje pus¢je ir nuo to laiko progresuoja. Ypac ryskios vi-
suomenés senéjimo tendencijos Europos Sajungoje ir Lietuvoje. Visuomenés senéjimo reiskinys
glaudziai susijgs su kylanciu sveikatos priezitiros lygiu, ekonomine ir socialine pazanga. Pasaulio
sveikatos organizacijos generalinis direktorius G. Brundtlandas (2002) visuomenés senéjima net-
gi yra ivardijes ,,sveikatos apsaugos politikos ir socialinio bei ekonominio vystymosi nulemta
s¢kmés istorija“. Senyvo amziaus asmeny pazeidziamumas, socialiné §iy asmeny globa ir siekis
uztikrinti juy gyvenimo kokybg yra ypac svarbus dalykai, reikia tyrimy, nes, atsizvelgiant { Lie-
tuvos gyventojy amziaus strukttiros pokyc¢ius ir prognozuojamas tendencijas ateityje — vyriausiy
gyventojy gauséjima, vidurinés ir jauniausios dalies mazéjima — Lietuva kartu su kitomis Baltijos
Salimis galima priskirti prie labiausiai senéjanéiy Saliy pasaulyje (Orlova, 2014).

Aktuali problema yra ta, kad, visuomenei senstant, globos poreikis didéja, socialiné globa
tampa vis didesne Siuolaikiniy valstybiy socialinés politikos dalimi. ES politikos kiiréjai dar praé-
jusio Simtmecio pabaigoje ripinosi, kaip geriau pasirengti sprgsti problemas, susijusias su sparciu
visuomenés demografiniu senéjimu (Dromantiene, 2008). Demografinis senéjimas, vykstantis dél
ilgesnés gyvenimo trukmés ir maz¢jancio gimstamumo, sukelia gilius gyventojy strukttiros poky-
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¢ius. Senyvo amziaus asmeny daugéja ir jie tampa vis svarbesni ekonomikai, zmoniy bendruome-
néms, didéja ju poreikiai ir ju likeséiai (Gudzinskiené, Maciuikiené, 2011). Plétojant socialiniy
paslaugy sistema atsirado poreikis ivertinti paslaugy kokybe, juy atitikti klienty poreikiams. Socia-
liniy paslaugy kokybés vertinimo sistema per daug akcentuoja objektyviosios (technologinés)
vertinimo skalés rodiklius ir nepakankamai vertina subjektyviosios skalés taikyma. Socialiniy
paslaugy kokybé daznai vertinama jy racionalumo, efektyvumo, pigumo aspektais, bet to nepa-
kanka (Zalimiené, 2001). Problema nusako ir nepakankamas démesys socialinés globos istaigy
teikiamy paslaugy kokybei vertinti bei paslaugy kokybés vertinimo rodikliams, kurie yra svarbis
paslaugy kokybés principus vertinant skirtingy pareigybiy darbuotojams. Straipsnio autorés tei-
gia, kad yra svarbu socialiniy paslaugu kokybe uztikrinti naudojant kokybés vertinimo sistema.

Hipotezé — kuo mazesni skirtingy pareigybiy darbuotojy kokybés principy rodikliy vertinimy
netolygumai, tuo auksciau vertinama bendra socialiniy paslaugy kokybé istaigoje.

Sio straipsnio tikslas — atskleisti i§tkius socialinés globos jstaigoms, dirban¢ioms su senyvo
amziaus asmenimis, ir darbuotojy poziiirj i teikiamy paslaugy kokybe.

Uzdaviniai:

ww—

1. Apzvelgti issukius socialinés globos istaigoms, susijusius su globalizacija, visuomenés

socialinés globos sistemos pertvarka.
3. Apzvelgti socialines paslaugas teikianciy staigy paslaugy kokybés vertinimo modelius.
4. Nustatyti socialinés globos istaigy darbuotojy, dirbanéiy su senyvo amziaus asmenimis,
pozitri i teikiamy paslaugy kokybe, pritaikius EQUASS (The European Quality in Social
Services) — Europos socialiniy paslaugy kokybés sistema — model;.

Straipsnio naujumas — socialinés globos istaigy, dirbanciy su senyvo amziaus asmenimis,
teikiamy paslaugu kokybé vertinama naudojant EQUASS metodika.

Taikomi metodai: teoriniai — analizés, lyginimo, abstrakcijos, apibendrinimo; empiriniai —
empiriniams duomenims surinkti atliktas kiekybinis tyrimas, tyrimo metodas — anketiné apklau-
sa. Empiriniy duomeny rinkimo instrumentai: klausimynas, parengtas pagal EQUASS metodika.
Tyrimo duomeny analizei taikoma SPSS duomeny apdorojimo programa. Skai¢iuojami konkre-
tis socialinés globos istaigy kokybés efektyvumo rodikliai pagal 10 EQUASS sistemos koky-
bés principus: lyderysté, personalas, teisés, etika, partnerysté, dalyvavimas, orientacija i asmeni,
kompleksiskumas, orientacija i rezultatus ir nuolatinis gerinimas.

Issukiai socialinés globos jstaigoms,
susije su globalizacija ir visuomenés senéjimu

Siuolaikiniame pasaulyje socialinés globos raiska issiple¢ia beveik i visas gyvenimo sritis ir gali
biiti suprantama kaip zmoniy tarpusavio rysiai, kai vienai i§ dalyvaujanciy Saliy reikia kitos Salies
démesio, paramos, supratimo. Socialinei globai priskirti tokie dalykai: slaugymas, fizing, sociali-
né, dvasing, psichologiné pagalba, karitatyviné veikla, socialiniai tinklai, anoniminés bendrijos ir
kiti panasis dalykai, kur zmogus gali gauti reikalinga pagalba i§ $alies. Straipsnio autorés pazymi,
kad socialinés globos situacijai pastaruoju metu vis didesng jtaka turi stipréjantys globalizacijos
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procesai, kurie kelia naujus psichologinius ir sociologinius uzdavinius, formuojasi naujos globos
formos. Kiti autoriai pabrézia, kad ,,Virtualioje erdvéje mezgasi naujo pobiudzio tarpusavio pri-
klausomybé¢, virtuali globa® (Juozulynas ir kt., 2013, p. 37). Haris (2003), Baines (2004) teigia,
kad ekonomisty, sociology ir socialinés politikos atstovy démesys socialinés globos paslaugoms
nukrypo dél pokyc¢iy, kurie pastaruosius du, tris desimtmecius vyksta ne tik Europoje, bet ir
kituose ekonomiskai turtinguose pasaulio regionuose. Didéjantys gyventoju poreikiai, o kartu ir
valstybiy i$laidos socialinei globai, siekis gerinti socialinés globos paslaugy paskirstyma, didinti
ju veiksminguma ir uztikrinti kokybe, kuriai vis didesniy reikalavimy kelia privaciy paslaugy
teikéjy islepinti klientai, be to, ir didé¢jancios pasirinkimo galimybés socialiniy paslaugy sektoriy
artina prie rinkos. Todél galima teigti, kad socialiné globa néra atskiras reiskinys, bet egzistuoja
kaip socialinio kapitalo sudedamoji dalis. Socialinis kapitalas yra visuomeniné gérybé, sujun-
gianti jvairius vie$ojo socialinio gyvenimo aspektus: bendravimo normas, savitarpio pagalba,
dalyvavima, socialuma, altruizma, socialinj palaikyma. Juozulyno ir kt. (2013) tyrimo ,,Subjek-
tyviai vertinamos socialinés globos raiskos buklés, santykis su amziumi ir lytimi* rezultatai pa-
rod¢, kad socialiné globa turi socialinés rizikos pozymiy ir neigiama jtaka socialiniam kapitalui.
Vyresnio amziaus asmeny socialinés globos teikimo poreikius analizavusi Orlova (2013) teigia,
kad socialiai globojamy vyresnio amziaus asmeny skaicius Lietuvoje didéja, tai reiskia, jog
Siai socialinei grupei reikia vis didéjanciy finansiniy ir zmogiskuyju istekliy. ,,Socialinés globos
teikimas savotiSkai nugalina vyresnio amziaus asmeni, ypa¢ jei asmuo apsigyvena socialinés
globos istaigoje. Nuo tokio asmens yra nuimama visa buities ripesciy nasta (skalbimas, maisto
gaminimas, tvarkos palaikymas). Ateidami gyventi i globos istaiga ar gaudami socialines pas-
laugas namuose vyresnio amziaus asmenys turi i§ esmés keisti gyvenimo biida ar bent jau kai
kuriuos svarbius jo aspektus. Privatumo sumaz¢jimas, asmeninés erdvés susitraukimas (ypac tu
asmeny, kurie gyveno sodybose, vienkiemiuose) yra probleminés situacijos. Jei asmuo persike-
lia gyventi i socialinés globos istaiga, jam ne tik tenka taikytis su nauja gyvenama aplinka, bet ir
su ,,paveldétais* kambario kaimynais, baldais, paveldéta situacija“ (Orlova, 2013, p. 100). Re-
miantis Lukamskiene, Budéjiene (2013), socialinio darbo ir socialinés gerontologijos pozitiriu
vienas i§ svarbiausiy sprendziamy klausimy yra socialiniy paslaugy organizavimas ir teikimas
siekiant atliepti vyresnio amziaus asmeny poreikius bei sudaryti aktyvaus ir sveiko senéjimo
salygas. ,,Vadinasi, visuomenés senéjimo kontekste socialinés integracijos aspektu socialiniy
paslaugy teikéjams yra formuluojami du pagrindiniai tikslai: 1) organizuoti ir teikti tokias socia-
lines paslaugas vyresnio amziaus asmenims, kurios palaikyty asmens savarankiskuma, socialini
ir fizini aktyvuma; 2 ) atliepti socialinés globos ir slaugos poreikius“ (Lukamskiené, Budéjiené,
2013, p. 229).

Dandi ir kt. (2012) nurodo, kad apie ilgalaikés socialinés globos kokybe galima spresti skir-
tingais lygmenimis: tarptautiniu lygmeniu, naudojant Sias intervencines priemones: rekomenda-
cijos, gairés, geriausios praktikos pavyzdziai, 1éSy klausimai; sistemos lygmeniu (reguliavimas),
kurio intervencinés priemonés: teisés aktai, akreditacija, sertifikavimas; organizaciniu lygmeniu
(kokybés vadyba), naudojamos §ios priemonés: kokybés vadybos sistemos, savireguliavimas ir
auditas, stebésena, veiklos jvertinimas ir lyginamoji analiz¢, integruotas priezitiros biidas; pro-
fesiniu lygmeniu (kokybés gerinimas iSugdzius naujus igiidzius) — nauji darbo profiliai (pvz.,
biudzeto ivykdymo patvirtinimo vadybininkai), nauji vaidmenys (pvz., prieziiros vadovai), to-
bulinimo struktiiros (privalomas mokymas, paskatos ir (arba) kliditys), formalizuoti laipsniai ar
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diplomai, profesionaly akreditavimas, nauji bendravimo ir informacijos mainy irankiai (pvz.,
internetiniai, sistemos); vartotojo lygmeniu (igalinimas) — informacijos pateikimas ir bendras
sprendimy priémimas, pasirinkimas, kliento pasitenkinimas, informacija apie paslaugy kokybg ir
paslaugy teikéjus, neformalios globos kokybé (Dandi ir kt., 2012).

palankia aplinka jvairiems visuomenés pogrupiams, iskaitant silpnus ir priklausomus visuomenés
narius. Geb¢jimas prisitaikyti, palaikyti emociniu pozitiriu glaudzius rysius ir pasalinti su amziu-
mi ar priklausomybe susijusias struktiirines klifitis gali toliau skatinti aktyvy gyvenima ivairiais
gyvenimo etapais, teigia Boudiny (2013).

Organizuojant ir teikiant socialinés globos paslaugas vyresnio amziaus asmenims, reikia jver-
tinti tai, kad pastaruoju metu démesys vis labiau krypsta i didéjancius socialinés globos paslaugy
gavéjy poreikius ir didesnes iSlaidas Sioms paslaugoms, o valstybés galimybés tenkinti paslaugy
vartotojy poreikius yra gana ribotos ir gali biiti, kad ateityje tik mazés (Lukamskiené, Budégjie-
né, 2013). Straipsnio autorés mano, kad, keiCiantis Seimai, kaip socialinés globos institucijai, ir
vykstant visuomenés senéjimui, tikétina, ateityje vyresnio amziaus asmens globa bus vykdoma
ne Seimos erdvéje, bet organizuojant socialing pagalba nestacionariose ir stacionariose socialiniy
paslaugy organizacijose.

Kitas i88tkis socialinés globos istaigoms — instituciju bendradarbiavimas. Veckienés ir kt.
(2013) teigimu, iSrySkéja keturios esminés bendradarbiavimo klititys: 1) skirtingy sri¢iy profesi-
onalai nevienodai supranta pagalba, jos prioritetus, ir ju veiklos modeliai bei konkretsis veiksmai
gali buiti visiskai skirtingi; 2) valstybiniy ir nevyriausybiniy organizacijy atstovai pagalbos teiki-
ma organizuoja skirtingai: pirmu atveju dominuoja institucionalizavimo kultiira, teikiant pagalba
laikomasi tam tikry nusistovéjusiy taisykliu, procediiry, antruoju — pagalbai biidingas neforma-
lumas, remiamasi iniciatyva, metody paieska, daug démesio skiriama procesui; 3) komandos
veiklos koordinatorius dazniausiai suprantamas kaip lyderis, kuriam priklauso atsakomybé ir
»valdzia“; 4) kai pagalba teikia tarpdisciplininé komanda arba institucijy tinklas, beveik visada
i8kyla klausimas — kam priklauso pagalbos proceso rezultatas? Kieno pastangos buvo svarbiau-
sios ar lemiancios?

Apzvelgus Veckienés ir kt. (2013) tyrimy rezultatus iSryskéjo, kad pagrindiné tarpdisciplini-
nio bendradarbiavimo klittis — skirtingas poziiiris, neleidziantis sveikatos prieziiiros specialis-
tams ir socialiniams darbuotojams rasti ty bendryju vertybiniy pozicijy, kurios vienyty ju veikla.
,.Skirtingos profesinés Zinios bei metodai, salygojami skirtingos patirties, sukuria prielaidas so-
cialinio kapitalo plétotei, tac¢iau reikalauja specialaus pasirengimo bendradarbiauti tarpdiscipli-
nin¢je komandoje. Bendradarbiavimo trukdzius salygoja nepakankamas parama teikiancio ben-
dradarbiavimo svarbos suvokimas, darbuotojuy, vadovy, pacienty/klienty komunikacinés kompe-
tencijos stoka, skirtingos profesinés veiklos paskirtys® (Veckiené ir kt., 2013, p. 181). Tai, kad
nepakankamai bendradarbiaujama keiciantis informacija apie senyvo amziaus asmenis, kuriems
reikalinga pagalba, pazymima ir Valstybinio audito ataskaitoje (2015).

Andrijauskaités (2015) atlikto tyrimo rezultatai rodo, kad svarbiausiomis poky¢iy kryptimis,
siekiant socialiniy paslaugy teikimo modernizavimo, yra socialines paslaugas administruojanciy
ir teikianciy darbuotojuy darbo uzmokescio ir karjeros sistemos plétra, socialines paslaugas tei-
kian¢iy darbuotoju kompetencijos vystymas, socialiniy paslaugy turinio ir spektro perzitiréjimas
(ivairovés didinimo prasme) ir socialiniy paslauguy teikéjy aplinkos (infrastruktiiros) vystymas.
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globos situacijai pastaruoju metu vis didesng jtaka turi stipréjantys globalizacijos procesai, so-
cialiai globojamy vyresnio amziaus asmeny skaicius Lietuvoje didéja ir vienas i§ svarbiausiy
sprendziamy klausimy yra socialiniy paslaugy organizavimas ir teikimas siekiant atliepti vyres-
nio amziaus asmeny poreikius bei sudaryti aktyvaus ir sveiko senéjimo salygas. Taip pat svarbios
yra tarpinstitucinio bendradarbiavimo klititys, kuriy patiria socialinés globos istaigos.

Issukiai, kylantys socialinés globos jstaigoms vykdant
socialinés globos sistemos pertvarka

Pasak Genienés ir Sumskienés (2016), dél savo isipareigojimy Europos Sajungai ir daugiau nei
desimtmet] trunkancios nevyriausybinio sektoriaus kritikos 2014 metais Lietuva émési strateginiy
tiksly, kad biity pereita nuo stacionarios prie bendruomeninés globos. Minétos autorés pabrézia,
kad institucijose vykstantys saves igalinimo procesai, institucinis inertiSkumas, kompleksiné so-
cialiné tarpusavio priklausomybé lemia, jog esama instituciné saranga atrodo patrauklesné negu
hipotetinés alternatyvos. Stacionarios globos istaigy pozicija stipriai palaiko sovietinio palikimo
pastatai, kuriy dauguma jau renovuoti ES fondy 1éSomis ir, remiantis sutartiniais jsipareigojimais,
turi ,,atitarnauti dar ilgus metus (Piiras, Sumskiené, Adomaityté-Subaciené, 2013).

Straipsnio autorés pazymi, kad deinstitucionalizacija yra procesas, kuris apima aukstos ko-
kybés individualizuotas paslaugas bendruomengje, iskaitant paslaugas, sickiant uzkirsti kelia
institucionalizacijai, planuojama globos jstaigu uzdaryma bei galimybes naudotis pagrindinémis
paslaugomis, tokiomis kaip antai mokymo ir §vietimo, uzimtumo, apripinimo bistu ir kitomis,
teigiama European Expert Group (2012). Tam, kad biity pereita nuo specializuotos stacionarios
globos prie bendruomeniniy paslaugu, turi jvykti reik§mingu poky¢iy, pradedant teisinés bazés
keitimu ir baigiant visisku stacionariy globos istaigy uzdarymu. ,,Alternatyviy paslaugy kiirimas
turi biiti siejamas su laipsnisku esamy globos istaigy uzdarymu. Jei tai nevyksta, kyla pavojus,
kad naujos bendruomeninés paslaugos bus teikiamos lygiagreciai su senomis globos istaigy pas-
laugomis* (Genien¢, Sumskien¢, 2016, p. 78).
vykdoma globos sistemos pertvarka:

*  poky¢iai turi vykti pagal principa ,,i$ apacios { virSuy*, t. y. pradedant nuo klienty poreikiy

ir §iy asmeny jtraukimo i visus planavimo etapus;

* institucinés sistemos reguliavimas yra biitinas mazinant naujy gyventojy patekima i spe-
cializuotas istaigas. Neatsicjama to dalis yra bendruomeniniy paslaugy infrastruktiiros
kiirimas;

* peré¢jimas nuo globos istaigose prie globos bendruomengje yra neatsiejamas, turi vykti
lygiagreciai su institucijy uzdarymu, todél investavimas | esamas globos jstaigas turi biiti
ribojamas;

» pertvarkos procesams stebéti yra biitina kokybés kontrolé;

» sékminga sistemos pertvarka yra neatsiejama nuo visuminio pozitrio. Klausimai, susij¢ su
peréjimu nuo stacionarios globos prie bendruomeninés globos, turi biiti sprendziami visais
atitinkamais politikos lygmenimis.
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ES ataskaitoje dél socialinés apsaugos ir socialinés jtraukties (European Commission, 2009)
pabréziama biitinybé dar karta patvirtinti {sipareigojima uztikrinti visuoting prieiga prie aukstos
kokybés ir pricinamos ilgalaikés globos. Nors dauguma zmoniy, kuriems reikalinga pagalba, nori
gauti paslaugas namuose ar bendruomenéje, o ne institucijoje, daugelyje $aliy institucinés globos
istaigy iSlaikymas vis dar sudaro daugiau nei pusg visuomenés sveikatos prieziiiros islaidy. Nors
§is modelis labiausiai iSryskéja Vidurio ir Ryty Europos Salyse, $is klausimas néra joms i$skirti-
nis. Kai kuriose ES valstybése narése pernelyg grieztos teisinés ir administracingés taisyklés (pvz.,
dél finansavimo, saugumo ar higienos) apsunkina teikti paslaugas kitose vietose nei didelése
istaigose.

Globos institucijose esancios materialiosios gyvenimo salygos yra blogesnés negu daugumos
placiosios visuomenés. Be to, depersonalizacijos, iprastos tvarkos grieztumo, socialinio atstu-
mo charakteristikos daznai yra ypac ryskios, kai materialinés salygos blogos: jei globos istaigos
valdymu stengiamasi uztikrinti maitinima, $ildyma ir kitus fizinius pagrindus, palickama mazai
galimybiy terapijai ar prasmingai veiklai. Taciau problemingés institucinés globos savybés néra
susijusios tik su prastomis materialinémis salygomis — abejotina, kad jas galima i$spresti tik to-
bulinant. Akivaizdu, kad geresni darbuotojy ir klienty santykiai bei didesnis démesys prasmingai
veiklai gali pagerinti globos kokybg. Nepaisant to, problemy, susijusiy su depersonalizavimu,
griezta praktika ir socialiniu atstumu, vis dar yra ir tose globos institucijose, kuriose bendros ma-
terialinés salygos pakankamai geros (European Commission, 2009). Europos Komisijos (2009)
padaryta iSvada, kad vidutiniskai bendruomeninés paslaugos teikia geresniy rezultaty asmeny
gyvenimo kokybés poziiiriu negu paslaugos institucijoje, taciau taip pat pripazistama, kad insti-
tucijy keitimas bendruomeninémis alternatyvomis savaime neuztikrina geresniy rezultaty.

Remiantis Pasaulinés sveikatos organizacijos eksperty tyrimu (WHO, 2014), buvo nustatyti
penki deinstitucionalizacijos principai: turi biiti sukurtos bendruomeninés paslaugos, socialinés
globos sistemos darbuotojai turi biiti pasiryz¢ keistis, svarbiausia politiné parama auksc¢iausiu ir
placiausiu lygmenimis, laikas yra svarbiausias ir reikia papildomy finansiniy istekliy. Kiti auto-
riai pabréZia, kad vienas i$ pagrindiniy pertvarkos principy yra aukstos kokybés, individualiai
pritaikyty bendruomeniniy paslaugy kiirimas, iStekliy perkélimas is ilgalaikés stacionarios globos
institucijy naujoms paslaugoms, siekiant uztikrinti ilgalaiki juy tvaruma. ,,Veiksmy plane nepakan-
kamai apibréziamas paciy globos istaigy vaidmuo, juy likimas: neaisku, ar jos bus likviduojamos
kuriant bendruomenines alternatyvas, ar, atvirksciai, globos istaigos dél savo jtakos kurs naujas
paslaugas, taip prisitaikydamos prie pokyciy ir iSlaikydamos savo institucing galia®, teigia Ge-
niené ir Sumskiené (2016, p. 80).

2009 metais grupé nepriklausomy eksperty, tirdama deinstitucionalizacijos procesus, i§skyré
cijos  esama sistema. Zema globos kokybé buvo primityviai suvokiama kaip prastos materialinés
salygos, todél didziulés 1éSos buvo investuotos i pastatus. Nors fizinés aplinkos pagerinimas ir
prisideda prie geresnés globojamy asmeny gyvenimo kokybés, taciau labai apsunkina svarbius
sisteminius pokycius, nes valdzios institucijos néra linkusios uzdaryti istaigu, i kurias investuotos
didelés sumos pinigy; 2) dviejy skirtingy sistemy egzistavimas vienu metu. Alternatyviy paslau-
gy kiirimas siejamas su laipsnisku esamy globos jstaigy uzdarymu. Jei tai nevyksta, kyla pavo-
jus, kad naujos bendruomeninés paslaugos bus teikiamos lygiagreciai su senomis globos istaigu
paslaugomis; 3) pernelyg ,,institucinio” pobiuidzio alternatyvos. Daznai | alternatyvy kiirima yra

42



itraukiamos pacios globos istaigos, mazai démesio skiriant ekspertams ir patiems globos istaigy
gyventojams, todél nepakankamai atsizvelgiama i individualius poreikius ir polinkius (Geniené,
Sumskiené, 2016).

Apibendrinant i$stkius, kylancius socialinés globos jstaigoms vykdant socialinés globos sis-
temos pertvarka, galima teigti, jog Lietuvoje igyvendinami strateginiai tikslai, kad buity pereita
nuo stacionarios prie bendruomeninés globos. Pagrindiniai i$$tkiai, kuriais remiantis vykdoma
globos sistemos pertvarka, yra institucinés sistemos reguliavimas, bendruomeniniy paslaugy
infrastruktiiros kiirimas, kokybés kontrolé, visuminis pozidiris | socialinés globos paslaugas.

Socialines paslaugas teikianciy jstaigy paslaugy
kokybés vertinimo modeliai

Analizuojant moksling literatiira paaiSkéjo, kad socialiniy paslaugy kokybés samprata yra ivairi
ir vieno bendro apibrézimo, atskleidziancio, kas yra socialiniy paslaugy kokybé, néra. Straipsnio
autorés pazymi, kad socialiniy paslaugy kokybé atsiskleidzia ne tiek kaip galutinis rezultatas,
kiek teikiant pacias socialines paslaugas. Svarbiausia yra patenkinti paslaugy gavéjy poreikius,
remtis holistiniu poziliriu, nuolat tobulinti istaigos veikla ir teikiamy paslaugy kokybe. Autoriy
mintis patvirtina ir L. Zalimiené (2001, p. 100): ,,Kalbédami apie socialiniy paslaugy kokybés
klausimus pirmiausia turime galvoti apie socialiniy paslaugy gavéja (klienta), kadangi socialiniy
paslaugy kokybe be paties gavéjo kokybés pojiicio nieko nereiskia.*

Lietuvoje pagrindinis standartas, apibréziantis socialiniy paslaugy kokybés kriterijus ir stan-
dartizuojantis socialiniy paslaugy teikima, yra socialinés globos normos (2007). Straipsnio au-
toriy nuomone, socialinés globos istaigy veiklos organizavimo pagrindinis tikslas yra uztikrinti
kokybiska globos paslaugy teikima. Gerinant globos istaigy veikla, vykdant pertvarkymus, Siy
procesy eiga priklauso nuo kiekvienos istaigos tiksly, turimy istekliy, administracijos ir personalo
kiirybiskumo bei skiriamo finansavimo. Zalimienés (2003) nuomone, technologijos kokybé nusa-
ko, koks personalas teikia socialines paslaugas, kokiomis salygomis, kokia naudojama technika,
kokie taikomi metodai. Taciau subjektyvioji kokybé isreiskia, kaip ta paslauga vertina pats kli-
entas. Apskritai suvoktos paslaugu kokybés modeliu atskleidziama, kad vartotojas vertina ne tik
galutini paslaugos rezultata, t. y. pacia paslauga, bet ir visa jos teikimo procesa, t. y. kaip ji buvo
teikiama. Visa tai sudaro kokybini elementa. Taigi Siame modelyje svarbi kokybé, kai neigyven-
dinti lokesciai rodo nepatenkinama kokybe, igyvendinti — patenkinama arba viduting kokybe,
vir$yti liikesciai — idealia kokybe (Zalimien¢, 2003).

Pazymeétina, kad Lietuvoje jau taikomi kokybés vertinimo modeliai, padedantys Europos vie-
Sojo sektoriaus organizacijoms naudoti kokybés vadybos metodus veiklai tobulinti, tai: Europos
kokybés vadybos fondo (EKVF) Bendrasis vertinimo modelis (BVM); paslaugy kokybés (angl.
Service quality) SERVQUAL modelis ir Europos socialiniy paslaugu kokybés (angl. Furopean
Quality in Social Services) EQUASS kokybés sistema.

1992 m. buvo sukurtas ir pristatytas Europos kokybés vadybos fondo (EKVF) tobulumo mo-
delis (angl. EFQM — European Fundation for Quality Management), ji kuriant buvo gerai is-
nagrinétas Amerikos nacionalinio kokybés apdovanojimo modelis ir perimta vertinga patirtis.
Wongrassamee, Gardiner ir Simmons (2003) nurodo, kad EKVF modelis sukurtas kaip Euro-
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pos kokybés apdovanojimo metodika, todél jis apima visas organizacijos sritis. EKVF sukurtas
modelis remiasi holistiniu poziliriu { organizacija, yra orientuotas | vartotojus ir nuolatinj visy
organizacijos procesy tobulinima bei veiklos gerinima jtraukiant visus darbuotojus. Siuo mo-
deliu pripazistama, kad zmogiskieji iStekliai yra tos galimybeés, kurios leidzia siekti rezultaty,
o procesai yra naudojami kaip priemonés, kurios leidzia iSlaisvinti ir panaudoti organizacijos
potenciala (Zékiene, 2014). Nors EKVF tobulumo modelis pripaZistamas svarbiu kokybés kultii-
ros formavimo institucijoje jrankiu, taciau vienas i§ §io modelio autoriy Conti (2007) teigia, kad
modelio teikiama nauda visiSkai gaunama tik tuo atveju, kai atliekama vidiné savianalizé, iSorinis
patikrinimas ir tobulinimo veiksmai.

Kitas modelis — Bendrasis vertinimo modelis (toliau BVM) yra ES ministry, atsakingy uz
vie$aji administravima, bendradarbiavimo rezultatas. Sios srities generaliniy direktoriy prasy-
mu naujoviy teikiant viesasias paslaugas grupé (angl. IPSG — Innovative Public Service Group)
parengé BVM versija. BVM yra paprastas, lengvai taikomas ir tinkamas vieSojo sektoriaus or-
ganizacijy jsivertinimo metodas. BVM atlieka keturias pagrindines funkcijas: 1) nustato unika-
lias vieSojo sektoriaus organizaciju savybes; 2) yra priemoné vadovams, norintiems patobulinti
organizacijy veikla; 3) jungia jvairius kokybés vadybos modelius; 4) leidzia sugretinti viesojo
sektoriaus organizacijas. BVM sukurtas naudoti visame vie$ajame sektoriuje, vieSojo sektoriaus
organizacijose regioniniu, nacionaliniu ir vietiniu lygiais. Jis gali biiti taikomas jvairiomis aplin-
kybémis, pavyzdziui, kaip reformos sisteminés programos dalis arba kaip pagrindas valstybés
tarnybos organizacijy tobulinimo kryptims nustatyti. Pagrindiniai BVM pranasumai yra pagristas
vertinimas, metodas parodo tiksly, strategiju ir procesy sasaja; leidzia nustatyti pazangos lygi ir
pasiekimus. Taciau reikia pazyméti, kad BVM yra isivertinimo priemoné, kurig formaliai pritai-
kius dar neuztikrinama geresniu veiklos rezultaty.

SERVQUAL metodika buvo sukurta verslo imonéms siekiant jvertinti klientams teikiamuy
paslaugy kokybe. Si paslaugy kokybés vertinimo metodika remiasi prielaida, kad klientas pa-
slaugos kokybe vertina lygindamas numatoma konkrecios paslaugos kokybe su patirtaja, t. y.
pradzioje kliento prasoma jvertinti, kick konkretus paslaugos kokybés kriterijus yra jam svarbus,
o véliau — kaip gerai tas pats kriterijus yra ivykdomas gaunant paslauga. SERVQUAL metodika
yra naudojama {vertinti, kaip klientai suvokia paslaugy kokybg. SERVQUAL modelis atspindi
skirtuma tarp to, ko klientas tikisi i§ visy tos paslaugos tickéju, ir to, ka jis gauna i§ individualaus
tiekéjo (Sladkeviciené ir Vanagas 2001). SERVQUAL metodika parengé Zeithaml, Parasuraman,
Berry (1990), siekdami jvertinti kokybe gamyboje. Minéti autoriai SERVQUAL metodologija
struktiirizuoja i penkis dydzius, kurie vartotojy traktuojami kaip svarbiausi paslaugos kokybei:
apéiuopiamuma, patikimuma, atsakinguma, uztikrinima (tikruma) ir jautruma (empatija) (Zeit-
haml, Parasuraman, Berry 1990). Norint SERVQUAL metoda taikyti praktiskai, reikia tyrimo
metodika adaptuoti pagal paslaugy organizacijos veikla ir jos klienty specifika.

Tam, kad paslauguy kokybe biity galima ivertinti, reikalingi tikslis kriterijai, pagal kuriuos
biity galima iSmatuoti kokybe, tokie kriterijai taikomi Europos socialiniy paslaugy kokybeés uz-
tikrinimo sistemoje (EQUASS), kuri yra Europos reabilitacijos platformos iniciatyva. EQUASS
kokybés sistema ES Salyse yra pripazinta kaip tinkamiausia socialiniame sektoriuje, nes §ios
sistemos kokybés principai geriausiai atliepia reabilitacijos, profesinio mokymo ir socialiniy pas-
laugu gavéju lukescius. Pagal EQUASS programas teikiamos visapusiskos paslaugos kokybés
gerinimo, skatinimo, pripazinimo ir sertifikavimo srityse, kuriose laikomasi socialinéms paslau-
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goms Europoje keliamy kokybés reikalavimu. EQUASS iniciatyva siekiama socialiniy paslaugy
sektoriaus plétros skatinant paslaugy teikéjus gerinti kokybg, nuolat tobuléti, mokytis ir vystytis,
kad paslaugy vartotojams visoje Europoje biity garantuotos kokybiskos paslaugos (EQUASS,
2017). EQUASS sistema yra pritaikyta socialiniam sektoriui ir sifilo visapusiSka pozifiri, grin-
dziama specifiniais kokybés kriterijais, veiklos efektyvumo rodikliais, aiSkiu iSorés vertinimu,
audito procediromis (EQUASS, 2017). 2018 m. EQUASS Zenklas bus teikiamas tiems socialiniy
paslaugy teikéjams, kurie gali irodyti, jog sékmingai laikosi visy 2018 m. EQUASS kriterijy.
Siekiant lengvesnio vertinimo laikomasi dviejy perspektyvy:

1) ,,Pazitry igyvendinimas®: kiek socialiniy paslaugy teikéjai igyvendino aiskias ir raciona-
lias kriterijy pazitras, sistemas, metodus ir ar teikéjai daré pazanga.

2) ,,Rezultatai: kaip sékmingai socialiniy paslauguy teikéjai nustaté reikalingus kriterijy igy-
vendinimo rezultatus ir ar teikéjai gali sékmingai daryti pazanga lygindami savo ir kity Sio
sektoriaus paslaugy teikéjy rezultatus.

Kiekviena perspektyva turi 5 veiklos efektyvumo lygmenis, kurie atitinka organizacinés plét-
ros ir mokymosi etapus. Jie susij¢ su jvairiais pripazinimo tipais: ,,EQUASS Assurance isipa-
reigojimas® (Committed to EQUASS Assurance) (1 etapas), ,,EQUASS Assurance sertifikatas*
(EQUASS Assurance certification) (2 etapas), ,,EQUASS exelent isipareigojimas (Committed
to EQUASS Excellence) (3 etapas) ir ,,EQUASS exelent sertifikatas* (EQUASS Excellence cer-
tification) (4 ir 5 etapai) (EQUASS, 2017).

EQUASS sistema apima 10 kokybés principy, kurie suformuluoti konsultuojantis su socia-
linio sektoriaus suinteresuotosiomis Salimis ir grindziami Europos socialiniy paslaugy kokybés
uztikrinimo sistema (EQUASS, 2012). 10 EQUASS kokybés principy — tai pladiausiai pripa-
zistamas Europos kokybés principu komplektas, kuris yra pagristas visuotinémis vertybémis:
lyderyste, personalas, teisés, etika, partnerysté, dalyvavimas, orientacija i asmeni, kompleksis-
kumas, orientacija i rezultatus, nuolatinis gerinimas. Kiekvienas kokybés principas skaidomas
1 smulkesnius kokybés kriterijus. Specifiniai veiklos efektyvumo rodikliai rodo pasickiama
veiklos efektyvuma laikantis kokybés kriterijaus (EQUASS, 2017). EQUASS Assurance Zen-
klas garantuoja paslaugy teikimo kokybe, patvirtindamas atitikti 50 kokybés principais pagristy
kriteriju. Sie kriterijai apima esminius kokybés vadybos sistemos elementus, taikomus sociali-
niame sektoriuje. Kriterijai grindziami pagrindinémis socialinio sektoriaus vertybémis: kokybés
principais ir pagrindiniais kokybés vadybos sistemos (KVS) reikalavimais. Sistema ir kokybés
kriterijai grindziami pagrindinémis ir tarptautiniy eksperty patvirtintomis sektoriaus vertybémis
(EQUASS, 2010). EQUASS sertifikavimas uztikrina, kad veikla pakankamai efektyvi atsizvel-
giant | EQUASS kokybés principus ir atitinka Europos socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo
sistema. Taip pat sertifikavimas uZztikrina veiklos efektyvuma remiantis pagrindiniais veikian-
¢ios kokybés valdymo sistemos elementais: 1) klienty poreikiy ir likes¢iy nustatymas; 2) val-
dymo procesai; 3) atsakomybés valdymas; 4) iStekliy valdymas; 5) matavimas ir duomeny ana-
lize; 6) kliento poreikiy tenkinimas; 7) sisteminga kokybés gerinimo sistema (EQUASS, 2017).
EQUASS kokybés sistemos pranasuma lemia tai, jog EQUASS kokybés principai visiskai su-
tampa su visuotinés svarbos socialiniy paslaugy principais ir kriterijais, i§ esmés atitinka sava-
nori$kos Europos socialiniy paslaugy sistemos, Bendrojo visuotinés svarbos socialiniy paslau-
gu kokybés modelio bei Europos kokybés uztikrinimo sistemos profesinio mokymo sistemoje
principus ir kriterijus, yra orientuotas { paslaugos gavéju, kity suinteresuoty $aliy bei placios
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visuomeneés poreikiy ir likes¢iy patenkinima. Taigi EQUASS kokybés sistema galima taikyti
socialiniy paslaugu, kuriu neatsicjama dalis yra ir profesinés reabilitacijos paslaugos, kokybei
uztikrinti, ivertinti, matuoti ir tobulinti (Disability High Level Group, 2007). EQUASS Assu-
rance yra pritaikytas socialiniam sektoriui ir siiilo kokybés kriterijais bei pagrindiniais veiklos
rodikliais pagrista poziiiri, naudojant savgs vertinimo klausimyna, skirta vidinio ir iSorinio audito
procediroms. Organizacijoms, idiegusioms EQUASS kokybés sistema, svarbiis EQUASS ko-
kybés principai: 1. Lyderysté; 2. Personalas; 3. Teisés; 4. Etika; 5. Partnerysté; 6. Dalyvavimas;
7. Orientacija | asmenj; 8. Kompleksiskumas; 9. Orientacija i rezultatus; 10. Nuolatinis gerinimas
(EQUASS, 2017). Pazymétina, kad visus EQUASS procesus ir procediiras prizifiri ir tvirtina
Europos apdovanojimy komitetas, kuris Europos lygmeniu atstovauja svarbiausioms sektoriaus
suinteresuotosioms $alims. Be to, Sie procesai ir procediiros nuolat stebimi ir tobulinami remian-
tis griztamaja pareiskejy ir auditoriy informacija (EQUASS, 2017).

Straipsnio autorés teigia, kad, iSanalizavus paslaugy kokybés vertinimo modelius, iSryskéja,
kad, vertinant vieSosios istaigos paslaugu kokybe, EQUASS metodas yra vienas i§ tinkamiau-
siu. EQUASS Assurance yra pritaikytas socialiniam sektoriui ir sitilo kokybés kriterijais bei pa-
grindiniais veiklos rodikliais pagrista poziiirj, naudojant savgs vertinimo klausimyna. Europos
socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo sistema EQUASS yra Europos ir specifiniy sektoriy
kokybés sistema, skirta organizacijoms, kurios teikia socialines paslaugas ir yra isipareigojusios
socialiniame sektoriuje laikytis svarbiausiy vertybiy ir kokybés principy. EQUASS siekia stiprin-
ti socialiniy paslaugy sektoriy ipareigodama paslaugu teikéjus siekti kokybés ir nuolatinio jos
gerinimo bei uztikrindama paslaugy gavéjams paslaugy kokybe visoje Europoje.

Tyrimo metodologija

Empiriniams duomenims surinkti 2017 m. atliktas kiekybinis tyrimas, naudojant EQUASS meto-
dika. EQUASS metodika leidzia atskleisti paslaugy pranasumus ir trikumus. EQUASS sistema ir
parengtas klausimynas apima 10 kokybés principu: 1. Lyderysté; 2. Personalas; 3. Teisés; 4. Eti-
ka; 5. Partnerysté; 6. Dalyvavimas; 7. Orientacija { asmeni; 8. Kompleksiskumas; 9. Orientacija i
rezultatus; 10. Nuolatinis gerinimas (EQUASS, 2017). Visi i$vardyti principai grindziami Euro-
pos socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo sistema.

Duomenys buvo renkami naudojant anketinés apklausos metoda. Tyrime dalyvave respon-
dentai — Lietuvoje esanciy socialinés globos istaigy, teikianciy ilgalaikés / trumpalaikés socia-
linés globos paslaugas senyvo amziaus asmenims, darbuotojai pagal Socialiniy paslaugy srities
darbuotoju pareigybiy sarasa (2014): 105 socialinés globos namy vadovai, 122 socialiniai dar-

Surinkti duomenys buvo analizuojami naudojantis SPSS (Statistical Package for Social Sci-
ences) duomeny apdorojimo programa, kuri yra patogi apdorojant surinkta informacija, pritaikyta
darbui su duomenimis, ju analizei, rySiams nustatyti (Leonaviciené, 2007). Naudotas surinkty
duomeny vaizdavimo biidas — diagramos, lentelés. Intervaline skale iSreikstiems duomenis ap-
skaiciuoti naudoti vidurkiai ir standartiniai nuokrypiai, rangine ir nominaline skale iSreikstiems
duomenims apskaiciuoti — dazniai (vnt. ir proc.). Siekiant nustatyti skirtumy pagal pareigybg
reik§minguma, taikyti Sie kriterijai: 1) ANOVA — keliy nepriklausomy im¢iy vidurkiams paly-
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ginti taikyta vienfaktoriné dispersiné analizé. Siam skirtumui jvertinti apskai¢iuotas F kriterijus
(dispersinis santykis). Dispersiné analizé arba F kriterijus taikomas tik prireikus palyginti dau-
giau kaip dvieju populiacijuy vidurkius, kai duomenys pateikti intervaline skale, pasiskirsto pagal
normalujj skirstinj ir yra trys ir daugiau nepriklausomy iméiy (Cekanaviéius, Murauskas, 2002).
2) Chi kvadrato kriterijus, kai duomenys iSreikSti rangine ar nominaline skale. Remiantis V.
Pakalniskiene (2012), Chi kvadratas — nulinés hipotezés, kuri rodo, kad modelis idealiai tinka
turimiems duomenims, tikrinimas. Labai daznai tikrinamas ne vienas modelis, o keli modeliai.
Tikrinant kelis modelius svarbu juos palyginti ir pasakyti, tie modeliai statistiskai skiriasi ar ne.

Tyrimo rezultaty analizé

Socialiniy paslaugy teikimas turi biiti suplanuotas ir vykdomas integruotai, reikia atliepti kliento
poreikiy ivairove, galimybes ir pageidavimus, gerinti kliento ir jo artimiausios aplinkos gyveni-
mo kokybg, teigia (Adomaityté-Subaciené, 2015). Moksliniy $altiniy analizé parodé, kad vienas
i§ svarbiausiy i$8tukiy, su kuriais susiduria socialinés globos jstaigos, yra didéjantys socialiniy
paslaugy gavéjy poreikiai. Empirinio tyrimo rezultatai patvirtina, kad, teikiant socialinés globos
paslaugas, biitina orientuotis i paslaugy gavéju poreikius ir lukescius, atsizvelgiant | paslaugy
gavejy fizing ir socialing aplinka galima didinti teikiamy paslaugy kokybg. Analizuojant res-
pondenty subjektyvius paslaugu kokybés vertinimy poskaliy vidurkius (2 pav.) paaiskéjo, kad
auksciausiu balu respondentai jvertino poskalés ,,Orientacija { asmeni rodiklius. Todél pirmiau-
sia ja ir aptariame. ISnagrinéjus poskalés ,,Orientacija { asmeni* teiginiy atsakymy pasiskirstyma
(1 lentele), matyti, kad apskritai respondentai labiausiai sutiko su teiginiu ,,Teikdamas/a paslau-

1 lentelé. Poskalés ,,Orientacija | asmeni*“ teiginiy atsakymy pasiskirstymas, proc.

Respondentai
2| s

~E|E| 8| g |2 |9 »p

— = =

S E| B s | £

$51 2|23

Z = | Z - 2
ati | = Kuriais di ot
S .atmu paslaugy gavéjus, su kuriais dirbu, pasakyti 00 | 00 | 47 953 30135 3 | 0,000
apie savo pasirinkima ir poreikius.
Esu susipazings/usi su tuo, kaip teikdami paslaugas
reaguojame | paslaugy gavéjy pasirinkima, poreikius 23 | 0,0 | 13,8839 41,804 6 | 0,000

ir gebéjimus.

Mano teikiamos paslaugos priklauso nuo paslaugy
gavejy poreikiy ir gebéjimy.

Esu susipazings/usi su gyvenimo kokybés koncepcija. 0,6 2,1 [252 172,138,938, 9 | 0,000

Ir}leldual}}i plapal pas.lal..lg.q gavéjams, su kuriais 32 | 03| 10086536878 9 | 0,000
dirbu, perzitrimi reguliariai.

0,0 | 0,6 | 14,1 |853|20,846, 6 | 0,002

Teikdamas/a paslaugas atsizvelgiu i fizinius ir sociali-

. .. L . 0,0 0,0 | 2,1 197,929,022 3 | 0,000
nius paslaugy gavéjy, su kuriais dirbu, poreikius.

Paslaugy gavéjus, su kuriais dirbu, jtraukiu { individu-
alaus plano rengimg ir perzitira.

1,8 1,5 | 17,6 | 79,2 169,018 | 9 | 0,000

Pastabos: Statistiskai reikSmingi (kai p < 0,05) skirtumai paryskinti;
* Chi kvadrato kriterijus, df — kriterijaus laisvés laipsniy skaicius, p — kriterijaus statistinis reikSmingumas.
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gas atsizvelgiu i fizinius ir socialinius paslaugy gavéjy, su kuriais dirbu, poreikius* (97,9 proc.),
maziausiai — su teiginiu ,,Esu susipazings/usi su gyvenimo kokybés koncepcija“ (72,1 proc.).
nes su atsakymuy variantais sutinka (nuo 84,6 proc. iki 100 proc.). O istaiguy vadovai, socialiniai
darbuotojai ir uzimtumo specialistai maziausiai sutinka su teiginiu ,,Esu susipazings/usi su gyve-
nimo kokybés koncepcija®, atitinkamai (63,8 proc., 75,4 proc. ir 55,6 proc.). Lyginant skirtingy
pareigybiy respondenty atsakymuy pasiskirstyma atsiskleidzia, kad beveik visy teiginiy atsakymai
reik§mingai skyrési (nes p < 0,05), tai rodo, kad atskirus teiginius skirtingy pareigybiy respon-
dentai jvertino reik§mingai skirtingai.

Remiantis respondenty pateiktais atsakymais galima teigti, kad socialiniy paslaugy teikéjas tei-
kia paslaugas, kurios atitinka individualy paslaugy gavéju pasirinkima, poreikius, gebéjimus, pas-
laugy gavéjai jtraukiami i individualaus plano rengima ir perzitira. Tyrimo rezultatai atskleidzia, kad
darbuotojams reikéty suteikti daugiau ziniy apie gyvenimo kokybés koncepcija, nes tik kiek dau-
giau nei pusé uzimtumo specialisty yra su ja susipazing. Kartu pazymétina, kad uzimtumo specialis-
tai yra vieni i§ ar¢iausiai klienty esanciy specialisty, teikianciy pagalba senyvo amziaus asmenims.

amziaus asmenimis, — institucijy bendradarbiavimas. Tyrimo nustatyta, kad, sickdamas uZztikrinti
integracija i visuomeng, socialiniy paslaugy teikéjas turi veikti partnerystéje su kitomis socialines
paslaugas teikian¢iomis jstaigomis. Partnerystés — bendradarbiavimo principa apibrézia sociali-
niy paslaugy istatymas (2006), kuriame teigiama, kad socialiniy paslaugy valdymas, skyrimas ir
teikimas remiasi asmens, Seimos, bendruomenés, organizacijy, ginan¢iy Zzmoniy socialiniy grupiy
interesus ir teises, socialiniy paslaugy istaigy, savivaldybés ir valstybés instituciju bendradarbia-
vimu bei tarpusavio pagalba. 2 lenteléje atskleidziamas poskalés ,,Partnerysté™ teiginiy atsakymuy
pasiskirstymas.

2 lentelé. Poskalés ,, Partnerysté“ teiginiy atsakymy pasiskirstymas, proc.

Respondentai

@ <

d 2 %
] o= = i
o N —
= 2 =i = =
55 3 S %
Z | Z = @n

Esu susipazings/usi, kaip mano organizacija vysto
partneryste su pelno siekianc¢iomis ir (arba) nesie-
kian¢iomis organizacijomis ir (arba) vieSojo sekto-
riaus organizacijomis.

S.kyrius, l.<uri'c.1.me (Iiirbu, dirba partnerystéje su iSo- 9.1 62 | 205 | 642 | 588321 9 | 0,000
rés organizacijomis.

—_
=
[e=)
S
W
[\S}
~
W

56,3 | 76,495 | 9 | 0,000

Pastabos: StatistiSkai reik§mingi (kai p < 0,05) skirtumai parySkinti;
* Chi kvadrato kriterijus, df — kriterijaus laisvés laipsniy skaicius, p — kriterijaus statistinis reikSmingumas.

Apskritai respondentai labiausiai sutiko su teiginiu ,,Skyrius, kuriame dirbu, dirba partnerys-
téje su iSorés organizacijomis® (64,2 proc.), maziausiai — su teiginiu ,,Esu susipazings/usi, kaip

mano organizacija vysto partneryst¢ su pelno siekianc¢iomis ir (arba) nesiekianciomis organizaci-
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jomis ir (arba) vieSojo sektoriaus organizacijomis® (56,3 proc.). Remiantis respondenty atsaky-
mais galima daryti prielaida, kad partnerysté socialinés globos istaigose arba néra rezultatyviai
vystoma, arba apie ja darbuotojai per mazai informuojami. Lyginant skirtingy pareigybiy respon-
denty atsakymuy pasiskirstyma matoma, kad abiejy teiginiy atsakymai reikSmingai skyrési (nes
p < 0,05), tai rodo, kad atskirus teiginius skirtingy pareigybiy respondentai ivertino reik§mingai
skirtingai. Straipsnio autorés, remdamosi tyrimo rezultatais ir praktine patirtimi, teigia, kad par-
tnerysté ir bendradarbiavimas atveria galimybe pasidalyti geraja patirtimi, veiklos rezultatams
ir, zinoma, paslaugy kokybei gerinti. Straipsnio autoriy mintis patvirtina RaiSiené teigdama, kad
bendradarbiavimas tampa esmine strategija, siekiant Siuolaikinés visuomenés plétros. Viesojo
sektoriaus inicijuojamos ir palaikomos partnerystés programos vis dazniau pasitelkiamos sociali-
niams, kultGriniams pokyc¢iams diegti. [Smanyti partnerystés igyvendinimo procesus, bendradar-
biavimo organizavimo principus ypac aktualu (RaiSiené, 2015).

ningje aplinkoje. Tam, kad buty uztikrintos kokybiskos paslaugos, paslaugy teikéjas privalo pri-
ziuréti ir kontroliuoti paslaugy teikimo procesa. Paslaugy gavéjams turi biiti prieinamas holistiniu
ir bendruomeniniu poziliriu pagristy paslaugy t¢stinumas. Kompleksiskumo principa apibrézia
Socialiniy paslaugy jstatymas (2006), jame teigiama, kad socialiniy paslaugy teikimas asmeniui
yra derinamas su socialiniy paslaugy teikimu jo Seimai. Analizuojant poskalés ,, Kompleksisku-
mas‘ teiginiy atsakymy pasiskirstyma nustatyta, kad apskritai respondentai labiausiai sutiko su
teiginiu ,,Svarbiausios mano skyriaus teikiamos paslaugos prisideda (jomis siekiama prisidéti)
prie istaigos misijos ir vizijos igyvendinimo® (92,7 proc.), maziausiai — su teiginiu ,,Mano skyrius
teikia paslaugas bendruomeningje aplinkoje* (59,5 proc.) (3 lentelé).

3 lentelé. Poskalés ,,KompleksiSkumas* teiginiy atsakymy pasiskirstymas, proc.

Respondentai
.§ '% @2 < 2 % d
E g g % ,é X if p
£s| B | 2| ¢
Z = 4 = »n

Organizacija, kurioje dirbu, naudojasi bii-
dais paslaugy testinumui paslaugy gavéjams
uztikrinti.

—_
(o]
—_
[e e}
—_
N
Nl

83,6 |27,828 9 0,001

Esu susipazings/usi su organizacijos naudo-
jamais biidais paslaugy tgstinumui paslaugy 3,2 3,5 214 | 71,8 |13,047 9 0,161
gavéjams uztikrinti.

Skyrius, kuriame dirbu, reguliariai perzitri
svarbiausiy paslaugy teikima.

Esu susipazings/usi su tuo, kaip mano sky-
rius perzitri svarbiausiy paslaugy teikima.
Svarbiausios mano skyriaus teikiamos pa-

slaugos prisideda (jomis sickiama prisidéti) 1,5 0,0 5,9 92,7 119,220 6 0,004
prie istaigos misijos ir vizijos igyvendinimo.
Mano skyrius teikia paslaugas bendruomeni-
néje aplinkoje.

0,0 0,0 10,0 | 90,0 | 7,347 3 0,062

0,0 0,0 17,3 | 82,7 | 6,910 3 0,075

7,9 8,8 23,8 | 59,5 |67,372 9 0,000

Savo skyriuje koordinuojame svarbiausiy

b 1,8 0,6 12,0 | 85,6 |34,093 9 0,000
paslaugy teikimo procesa.
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Respondentai
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Esu susipazings/usi su tuo, kaip savo sky-
riuje koordinuojame svarbiausiy paslaugy
teikimo procesa.

=
(=]
=
(e
S
N

83,6 | 6,591 3 0,086

Esu susipazings/usi su daugiadiscipliniu

NP o 5,0 32 26,4 | 654 |16,173 9 0,063
pozitiriu | paslaugy teikima.

Dirbu jvairias profesijas turin¢iy kolegy
komandoje, kad uztikrintume paslaugy ga- 0,0 2,6 10,6 86,8 | 22,825 6 0,001
véju poreikius.

Pastabos: StatistiSkai reik§mingi (kai p < 0,05) skirtumai paryskinti;
* Chi kvadrato kriterijus, df — kriterijaus laisves laipsniy skaicius, p — kriterijaus statistinis reikSmingumas.

teiginiu ,,Svarbiausios mano skyriaus teikiamos paslaugos prisideda (jomis siekiama prisidéti)
prie istaigos misijos ir vizijos igyvendinimo®, atitinkamai (97,1 proc., 10 proc. ir 92,3 proc.)
socialiniai darbuotojai labiausiai sutinka su teiginiu ,,Skyrius, kuriame dirbu, reguliariai per-
zitri svarbiausiy paslaugy teikima“ (88,5 proc.). O maziausiai sutinkan¢iy su teiginiu atsaky-
teiginiu ,,Mano skyrius teikia paslaugas bendruomeningje aplinkoje®, atitinkamai (61,9 proc. ir
61,5 proc.), socialiniai darbuotojai ir uzimtumo specialistai maziausiai sutinka su teiginiu ,,Esu
susipazings/usi su daugiadisciplininiu pozitiriu { paslaugy teikima®, atitinkamai (65,6 proc. ir
69,4 proc.). Lyginant skirtingy pareigybiy respondenty atsakymuy pasiskirstyma isryskéjo teigi-
niai, kuriy skirtumas buvo reikSmingas (kai p < 0,05), tuos teiginius skirtingy pareigybiy res-
pondentai vertino reik§Smingai skirtingai. Respondenty pateikti atsakymai leidzia manyti, jog
socialiniy paslaugy teikéjas nustato ir perziiiri paslaugy teikimo procesa, uztikrina paslaugy tes-
tinuma, jrodo, kad paslaugos teikiamos remiantis vizija ir misija. Pagal gautus tyrimo rezultatus
darbuotojams reikéty suteikti daugiau informacijos apie daugiadisciplinini poziiiri { paslaugu
teikima, tikslinga placiau plétoti paslaugas bendruomeninéje aplinkoje. Gauti tyrimo rezultatai
patvirtina Sadausko ir Lelitigienés (2010) teiginius, kad, siekiant plétoti paslaugas bendruomeni-
néje aplinkoje, butina aktyvinti prevencini darba, ugdyti bendruomeniskuma.

Siekiant uztikrinti teikiamy paslaugy kokybe socialinés globos istaigose, dirbanciose su
senyvo amziaus asmenimis, biitina orientuotis | teikiamy paslaugy rezultatus. Straipsnio auto-
rés pazymi, kad paslaugy teikéjas turi fiksuoti suteikty paslaugy rezultatus, stebéti nuolatinio
gerinimo procesa ir nauda paslaugy gavéjui bei teikti informacija darbuotojams ir paslaugy
gaveéjams apie teikiamy paslaugy efektyvumo rezultatus. Naujanien¢ ir kt. (2016) teigia, kad
orientacija | efektyvuma gali biiti siejama su istekliy kontrole, dél to prastéja socialiniy paslau-
gu kokybé arba siekiama apsiriboti slaugos paslaugy teikimu. Analizuojant poskalés ,,Orien-
tacija | rezultatus® teiginiy atsakymuy pasiskirstyma (4 lentel¢), galima teigti, jog apskritai
respondentai labiausiai sutiko su teiginiu ,,Esu susipazings/usi su tuo, kaip vykdome veikla,
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kad pagerintume darbo rezultatus* (84,2 proc.), maziausiai — su teiginiu ,,Paslaugy gavéjai,
su kuriais dirbu, yra informuoti apie skyriaus ir organizacijos teikiamy paslaugy efektyvumo
rezultatus (63,3 proc.).

4 lentelé. Poskalés ,,Orientacija | rezultatus teiginiy atsakymy pasiskirstymas, proc.

Bendras
3 S 2
R T T R I SR A
S = S -

E=) —
| = = | 2
IEAEER:
= | Z = @n

Imamés specifinés veiklos, kad pagerintume miisy
skyriaus darbo rezultatus.

Esu susipazings/usi su tuo, kaip vykdome veikla, kad
pagerintume darbo rezultatus.

Mano vadovas informuoja mane apie skyriaus ir orga-
nizacijos teikiamy paslaugy efektyvumo rezultatus.
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14,224 | 6 | 0,027
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18,5754 29,689 | 9 | 0,000

Paslaugy gavéjai, su kuriais dirbu, yra informuoti apie
skyriaus ir organizacijos teikiamy paslaugy efektyvu- | 2,1 6,2 [28,4163,3| 22,496 | 9 | 0,007

mo rezultatus.

Pastabos: Statistiskai reik§mingi (kai p < 0,05) skirtumai pary$kinti;
* Chi kvadrato kriterijus, df — kriterijaus laisvés laipsniy skaicius, p — kriterijaus statistinis reik§mingumas.

Teikiamy paslaugy efektyvumas yra biitinas, nes, remiantis Kondrasuk, — kiekviena organiza-
cija siekia iSsilaikyti konkurencingoje rinkoje, todél privalo dirbti efektyviai (Kondrasuk, 2011).
Pazymeétina, kad poskalés ,,Orientacija i rezultatus vertinimas praktiSkai sutampa istaigos vado-
vadovai ir socialiniai darbuotojai labiausiai susipazing su tuo, kaip vykdoma veikla, kad pageréty
darbo rezultatai, atitinkamai (93,3 proc. ir 80,3 proc.), uzimtumo specialistai ir socialinio dar-
(91,7 proc. ir 84,6 proc.). Lyginant skirtingy pareigybiy respondenty atsakymu pasiskirstyma
iSryskéja, kad beveik visy teiginiy atsakymai reik§mingai skyrési (nes p < 0,05), tai rodo, kad
atskirus teiginius skirtingy pareigybiy respondentai jvertino reikSmingai skirtingai.

Analizuojant respondenty atsakymus | poskalés ,,Orientacija { rezultatus* teiginius atskleista,
jog socialiniy paslaugy teikéjas imasi veiksmuy, kad pagerinty veiklos ir darbo rezultatus, vado-
vai darbuotojus informuoja apie teikiamy paslaugy efektyvumo rezultatus, taciau Sios informa-
cijos triiksta paslaugy gavéjams.

Bendros socialiniy globos istaigy kokybés lygmens teorinés ribos yra nuo 0 iki 100, taciau
pagal tyrimo gautus rezultatus $i skalé telpa i intervala nuo 9,55 iki 100,00. Tyrimo nustatyta, kad
bendras paslaugy kokybés lygmuo yra gana aukstas, nes vidurkis 86,01, standartinis nuokrypis
20,94 (1 pav.).

Socialiniy paslaugy teikimo kokybé ir efektyvumas priklauso nuo socialinés politikos — vals-
tybés vykdomo pajamu perskirstymo ir zmoniy bei visuomenés grupiy turtiniu santykiy regulia-
vimo siekiant socialinio teisingumo ir lygybés, teigia Dromantiené (2016).
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1 pav. Bendras paslaugy kokybés lygmuo

Empirinio tyrimo nustatyta, kad labiausiai socialinés globos namy paslaugu kokybé sie-
jama su orientacija { asmenj (balas 92,00 + 15,76), lyderyste (balas 91,78 + 15,25), teisémis
(balas 88,79 + 19,16) ir etika (balas 88,12 + 20,91), kiek maziau — su kompleksiskumu (balas
88,01 £ 20,62), personalu (balas 88,82 + 21,66), orientacija i rezultatus (balas 85,30 + 24,17),
nuolatiniu gerinimu (balas 84,90 + 24,17) ir dalyvavimu (balas 82,21 + 25,19), maZziausiai — su
partneryste (balas 72,21 + 35,56). 2 paveiksle pateikiami bendri (visy respondenty) paslaugy
kokybés poskaliy vidurkiai. Jame pateikti tyrimo rezultatai patvirtina hipotezg¢ — kuo mazesni
skirtingy pareigybiy darbuotoju kokybés principy rodikliy vertinimy netolygumai, tuo auksciau
vertinama bendra socialiniy paslaugy kokybé istaigoje.

85,30

Orientacija j asmen]
92,00

Partnerysté
72,21

Cniy
Dalyvavimas

2 pav. Paslaugy kokybés poskaliy vidurkiai
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Apibendrinant tyrimo rezultatus, galima teigti, kad straipsnio autoriy pasirinkta EQUASS
kokybés vertinimo sistema leido atskleisti, su kokiais pagrindiniais i$Stukiais susiduria sociali-
nés globos istaigos, dirbancios su senyvo amziaus asmenimis, kiek kokybiskai ir kurioje srityje
teikiamos paslaugos, kurie principai socialinés globos istaigose, teikianciose paslaugas senyvo
amziaus asmenims, yra igyvendinami, kuriuos zino ir taiko savo praktinéje veikloje skirtingu
pareigybiy darbuotojai.

Isvados

suomenés kaita, galima teigti, kad socialinés globos situacijai pastaruoju metu vis didesng itaka
turi stipréjantys globalizacijos procesai. Socialiai globojamy vyresnio amziaus asmeny skaicius
Lietuvoje didéja ir vienas i$ svarbiausiy sprendziamy klausimy yra socialiniy paslaugy organi-
zavimas bei teikimas siekiant atliepti vyresnio amziaus asmeny poreikius, sudaryti aktyvaus ir
sveiko senéjimo salygas.

socialinés globos sistemos pertvarka, atskleista, kad globos istaigoms pertvarkos kontekste pa-
grindiniai i§§Tikiai yra: institucinés sistemos reguliavimas, didéjantys socialinés globos paslaugu
gavejy poreikiai ir didéjancios islaidos socialinés globos paslaugoms bei nepakankamas institu-
cijy bendradarbiavimas, pereinant nuo globos istaigose prie globos bendruomenéje.

Empiriskai iStyrus socialinés globos jstaigy, dirbanciy su senyvo amziaus asmenimis, teikia-
my paslaugy kokybe, pritaikius EQUASS modelj paaiskéjo, kad socialinés globos istaigose, dir-
banciose su senyvo amziaus asmenimis, bendra paslaugu kokybé subjektyviai vertinama aukstai,
bendras paslaugy kokybés lygmuo yra gana aukstas, o skirtingy pareigybiy darbuotojy kokybés
principy rodikliy vertinimy netolygumai yra mazi. Sie tyrimo duomenys patvirtino iskelta hipo-
teze — kuo mazesni skirtingy pareigybiy darbuotojy kokybés principy rodikliy vertinimy netoly-
gumai, tuo auksciau vertinama bendra socialiniy paslaugy kokybé jstaigoje. Tyrimo rezultatai,
susij¢ su pagrindiniais i§§tikiais socialinés globos istaigoms, atskleidzia, kad socialiniy paslaugy
gavéju poreikiai didéja ir, teikiant socialinés globos paslaugas, biitina orientuotis | paslaugu ga-
véju poreikius ir likeséius, atsizvelgiant i paslaugy gavéjy fizing ir socialing aplinka galima di-
dinti teikiamy paslaugy kokybg. Tyrimo duomenys patvirtina, kad, siekiant uztikrinti integracija
1 visuomeng, socialiniy paslaugy teikéjas turi veikti partnerystéje su kitomis socialines paslaugas
teikian¢iomis istaigomis. Tyrimo rezultatai patvirtina kity mokslininky — Genienés ir Sumskie-
nés (2016) atskleista bei moksliniuose Saltiniuose (Pasaulinés sveikatos organizacijos eksperty
tyrimas WHO, 2014) isryskéjusi i88tki, kad reikia placiau plétoti paslaugas bendruomeninéje
aplinkoje. Tam, kad buity uztikrintos kokybiskos paslaugos, paslaugy teikéjas privalo prizitréti
ir kontroliuoti paslaugy teikimo procesa. Paslaugy gavéjams turi biiti prieinamas holistiniu ir
bendruomeniniu pozitiriu pagristy paslaugy testinumas. Tyrimo nustatyta, kad, siekiant uztikrinti
teikiamy paslaugy kokybe socialinés globos istaigose, dirbanciose su senyvo amziaus asmeni-
mis, biitina orientuotis | teikiamy paslaugy rezultatus. Straipsnio autorés pazymi, kad paslaugy
teikéjas turi fiksuoti suteikty paslaugy rezultatus, stebéti nuolatinio gerinimo procesa ir nauda
paslaugy gavéjui bei teikti informacija darbuotojams ir paslaugy gavéjams apie teikiamy paslau-
gy efektyvumo rezultatus.
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CHALLENGES FOR INSTITUTIONS OF SOCIAL CARE PROVIDING
SERVICES FOR ELDER PERSONS AND ATTITUDE OF THE STAFF TO
THE QUALITY OF PROVIDED SERVICES

Jolita Geciené,

Vida Gudzinskiené

Summary

In the article the quality of the social care services is analized in the context of the public services organi-
zation and evaluation, considering the aspects of the institutional care reorganization. The main challenges,
that social care institutions working with elderly people face at the moment, are revealed. In 2017 the
quantitative study was carried out in order to collect empirical data. The method of the research was a
questionnaire. The quality of social services is assessed and the questionnaire was formed on the basics of
EQUASS methodology.

In order to collect empirical data in 2017 quantitative study was carried out. The SPSS data processing
program is used to analyze the research data. The specific efficiency of quality indicators of social care ins-
titutions are calculated in accordance with the 10 qualitative principles of the EQUASS system: leadership,
personnel, rights, ethics, partnership, participation, orientation to person, complexity, performance orienta-
tion and continuous improvement.

Research Subjects: Employees of social welfare institutions providing long-term / short-term social
care services for the elderly in Lithuania according to the list of occupations of employees in the field of
social services (2014). The research involved 105 heads of institutions, 122 social workers, 36 employment
specialists and 78 social work assistants working in social care institutions providing services for the elderly
people.

Results of the research: The research results revealed that, according to the subjective opinion of the
research participants, the service quality level in social care institutions working with elderly people is rather
high. The quality of social care home care services is mostly related to orientation to person, leadership,
rights and ethics, and, to a lesser extent, to complexity, personnel, performance orientation, continuous im-
provement and participation, and the least to the partnership. Care homes employees of different positions
similarly evaluate the overall quality, the response rates vary slightly. The vast majority of respondents indi-
cate that social services provided in their care institutions are sufficient. A majority of respondents evaluate
the general and special services very well and well. The analysis of the results of the research revealed that
according the vast majority (85.6%)

Key words: challenges, social care, the quality of the services.
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