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Santrauka. Komunikacija kriziy metu socialines paslaugas teikianCiose organizacijose aktuali, bet mazai
tirta tema. Susiduriant su iSorinémis grésmémis didéja efektyvios komunikacijos poreikis, keiciasi darbo
pobidis, todél svarbu analizuoti, kaip Sios organizacijos buvo pasirengusios ir prisitaiké prie jprasta realybe
pakeitusios situacijos.

Straipsnio tikslas — istirti, kaip krizés akivaizdoje vyko dienos centry ir stacionarios globos jstaigy iSoriné
komunikacija interneto svetainése ir socialiniuose tinkluose.

Tyrimo metu analizuota 387 organizacijy iSoriné komunikacija atskleidé atsakomybe kovojant su melaginga
informacija, nuoseklios, aiskios informacijos poreikj, identifikavo iSorinés komunikacijos jgiidziy spragas
socialiniy paslaugy jstaigose, dél kuriy nesugebéta suformuoti atsvaros melagingoms naujienoms, kélusioms
grésme visuomenés sveikatai ir saugumui.

Reik$miniai ZodZiai: kriziné komunikacija, karantinas, COVID-19, socialinés paslaugos.

External Communication of Institutions Providing Social Services during the COVID-19
Pandemic

Summary. Crisis communication in social service organizations is an under-researched area. Nevertheless, this
topic is very relevant, given the increasing threats to individuals and society. In the face of these threats, there
is a growing need for effective communication in organizing and delivering social assistance. The outbreak
of COVID-19 has changed interpersonal communication and the very nature of organizations’ work. This
unprecedented situation has prompted an analysis of the level of preparedness of social services organizations
to adapt in the long run to an acute, changed reality.

This paper aims to investigate how daycare centers and residential care institutions were prepared to act dur-
ing a crisis, with a particular focus on communication through the organization’s external channels — websites
and social networks.
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Socialines paslaugas teikian¢iy jstaigy iSoriné komunikacija COVID-19 pandemijos laikotarpiu

The desk-based method was applied to analyze the external communication of 387 organizations providing
social care and daycare services to children, the elderly, and persons with disabilities from all Lithuanian
municipalities.

In assessing the capabilities and responsibility of institutions providing social services to ensure consistent
external communication, this study ranks alongside others that have examined social service provision practices
during the COVID-19 outbreak. However, this study differs from others by highlighting the responsibilities
of social workers in combating misinformation and fake news. The research emphasizes the need for consis-
tent, continuous, clearly presented information. It identifies systemic and organizational gaps in the external
communication skills of social service providers. It can be concluded that due to these gaps, social service
provision institutions were unable to counterweigh fake news, which became “mainstream news” (Wiswanath
et al., 2020) and posed a threat to public health, public safety, and human lives.

The voice of social services’ providers was also missing in the wider socio-political context. Here, technologi-
cal, legal, and political prerequisites emerged to address the knowledge gap and the technological exclusion
of those at the margins of communication. Nevertheless, the study showed a lack of active participation of
social service providers in this discourse, although they were closest to those experiencing the digital divide.

The pandemic significantly adjusted the point of view on the importance of communication in social work,
its goals and nature. The main weight has shifted from the pursuit of therapeutic goals toward technological,
information dissemination, and risk management aspects.

Keywords: COVID-19, crisis communication, quarantine, social services.

Ivadas

Krize galima apibrézti kaip ypa¢ iimy, katastrofiska ir netikéta jvykj, kuris privercia
imtis skubiy sprendimy spaudziant laikui (Offe, 1976). Sis autorius, kalbédamas apie
»Kkriziy valdymo krize* teige, kad krizés keicia jprastus, nusistovéjusius procesus, o jy
baigtis gali buti sunkiai nuspéjama (Offe, 1976, p. 29). Pandemija — viena i$ rim¢iausiy
krizés formy: jos nejmanoma kontroliuoti, poveikis — visa apimantis, o nepazjstamas
virusas kelia neapibréztumo jausma (Kahn, 2020).

Viena i§ svarbiausiy priemoniy krizinése situacijose yra tinkama komunikacija.
Coombs (2015) komunikacija kriziy metu lygina su gyvybiskai svarbia kraujotaka — jai
nutriikus, krizés valdymas Zlunga. Pandemijy atveju tinkamai suformuluotos Zinutés ma-
zina susirgimy skaiciy, gelbsti gyvybes ir padeda iSsaugoti socialing strukttira (Reynolds
& Quinn, 2008). Pandemijos laikotarpiu aktualizuota ziniy atotriikio teorija, ziniy skirtu-
mg grindzianti sociostrukttirinémis nelygybémis (Tichenor et al., 1970), bei skaitmeniné
skirtis tarp ty, kurie turi prieigg prie skaitmeniniy technologijy ir jos neturinéiyjy, socia-
linj pazeidziamumga laikant viena iS tos skirties priezas¢iy (van Dijck & Hacker, 2003).

Pasaulio sveikatos organizacija situacija COVID-19 pandemijos metu pavadino in-
fodemija, kuriai buidingi dideli informacijos srautai, jskaitant ir klaidinanc¢ig informacija
skaitmeninéje aplinkoje. Ji itin pavojinga pazeidziamy visuomenés grupiy atstovams,
turintiems maziau galimybiy gauti patikimos informacijos ir atpazinti melagingas Zi-
nias. Tokiame kontekste pandemija smarkiai koregavo komunikacijos socialiniame dar-
be tikslus ir pobtidj. Bendravimas ir santykio kiirimas yra kertiné socialinio darbo veikla.
COVID-19 krizé isryskino technologinius komunikacijos aspektus, tokius kaip veikian-
tis rySys, kliento apripinimas veikiancia jranga (Mishna, 2021). Ne maziau svarbus —
etiskas socialiniy darbuotojy veikimas sprendziant su nuotoline komunikacija susijusius
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sunkumus (Banks et al., 2020) bei patikimos informacijos apie saugumo priemones,
COVID-19 keliamas rizikas ir biidus apsisaugoti nuo jy perdavimas (Lum et al., 2020).
Autoriai pazymi socialiniy darbuotojy pastangas testi paslaugas, iSlaikyti rysj su  kli-
entais bendraujant nuotoliu, informuojant apie galimybes saugiai susitikti (Redondo-
socialiniu darbu grupéje; Hado ir Freinberg (2020) analizavo institucijy ir nacionalinio
lygmens pastangas uztikrinti bendravimg tarp ilgalaikéje globoje esanciy pagyvenusiy
asmeny ir jy artimyjy. Dauguma autoriy tyré, kaip uztikrinamas konkreciy paslaugy tes-
tinumas nuotolinémis formomis, taigi — vidinés, o ne iSorinés komunikacijos ypatumus.

Lietuvoje nepavyko rasti tyrimy apie socialiniy paslaugy jstaigy komunikacijg pan-
demijos laikotarpiu, daugiausiai buvo gilinamasi j medicininiy (Caplinskas, 2021; Ai-
zenas, 2020), socialiniy (Civinskas et al., 2021) ir Svietimo (Dagys, 2020; Dauksiené
et al., 2021) paslaugy teikima, psichologines problemas pandemijos metu (Bulotaité et
al., 2021; Morkeviciiit¢ & Endriulaitien¢, 2021), pilietinj aktyvuma (Genys, 2021) ir kt.

Kintantis socialinio darbo komunikacijos pobudis, iSaugusi komunikacijos techno-
loginiy aspekty bei iSorinés komunikacijos svarba lemia pakitusius likescius socialiniy
darbuotojy geb¢jimams, papildoma darbo kriivi, Ziniy apie nuotolinés komunikacijos su
pazeidziamomis visuomeneés grupémis specifikg poreikj. Todé¢l Sio straipsnio tikslas —
istirti, kaip krizés akivaizdoje vyko dienos centry ir stacionarios globos jstaigy iSoriné
komunikacija interneto svetainése ir socialiniuose tinkluose.

Siame straipsnyje analizuojamas pakites, pandemijos metu stipriai technologizuotas
komunikacijos pobiidis socialiniy paslaugy jstaigose. Plati geografiné apréptis, skirtingy
steigéjy, skirtingo tipo paslaugy ir dydzio jstaigy jtraukimas j tyrimo imtj, taip pat laiko
perspektyva (straipsnis rengiamas nuo pirmojo karantino pradzios praéjus daugiau nei
dvejiem metams) leidzia pateikti platesnes, bendresnes jzvalgas, ypa¢ — susijusias su
karantino metu iSugdyty iSorinés komunikacijos jprociy, idiegty inovacijy tvarumu.

Komunikacijos ypatumai pandemijos laikotarpiu socialiniu paslaugy istaigose

Vienas i§ didziausiy globos istaigy klausimy — kaip pasirtpinti, kad jstaigy darbuotojai ar
klienty artimieji neatnesty ligos, kaip apsaugoti gyventojus ir personala ligos protrukio
atveju. Didé¢jo iSorinés komunikacijos poreikis, kuris leisty organizacijai bendrauti su
globotiniy artimaisiais, pranesti apie lankymo ribojimus, siuntiniy perdavimo taisykles,
galimybes komunikuoti nuotoliniu biidu. Ne maziau buvo aktualu saugoti gyventojy
psiching sveikatg, nes jvesti apribojimai padidino vieniSumo ir nerimo jausmus. Lietu-
vos Respublikos socialinés apsaugos ir darbo ministerijos (SADM, 2021) duomenimis,
Lietuvoje i$ 205 socialinés globos paslaugas teikianc¢iy organizacijy 22 buvo tapusios
COVID-19 zidiniais, o nuo ligos proverzio pradzios 383 globotiniai miré¢ nuo COVID-19.
Socialinis atstumas labai neigiamai atsiliepé tiek patiems stacionariy globos namy gy-
ventojams, tiek personalui, prisiminti telefonai ir virtualaus bendravimo programos.
Pastebéta, kad jvestos telefoninés pagalbos linijos, kuriomis paskambinus buvo gali-
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ma gauti emocing parama, labai pagerino globos jstaigy gyventojy biikle (Smith et al.,
2020). Ne maziau svarbi tapo ir galimybé bendrauti su artimaisiais ar kity bendruomeniy
nariais virtualiu budu matant ir vaizda.

Pandemija pakeité¢ vaiky dienos centry veiklos pobiidj, apribojo galimybes dirbti
kontaktiniu budu. Didéjo poreikis informuoti klientus apie nuotolinio susitikimo laikg ir
sitilomg veikla. Dalis paslaugy, pvz., klienty informavimas ar konsultavimas, galéjo biiti
sekmingai uztikrinamos telefonu, taciau kilo sunkumy kokybiskai organizuoti pagalbg
vaikams ruoSiant pamokas, organizuojant fizinio aktyvumo ar kiirybines veiklas.

Pandemijos pradzioje buvo fiksuojamas labai didelis vyresnio amziaus ir gretutiniy
ligy turin¢iy pacienty mirtingumas. Statistikos departamento (2021) duomenimis, dau-
giausiai fiksuota 70—89 mety amziaus asmeny mirties atvejy. Didelis vyresnio amZiaus
asmeny mirtingumas kélé nerimg dienos centro paslaugas teikian¢ioms organizacijoms,
kuriy dauguma pirmojo karantino periodu paslaugy visai neteiké, kontaktiné veikla buvo
draudziama, o teikti paslaugas nuotoliu nebuvo galimybés dél technologiniy jgiidziy ir
priemoniy stokos (SADM, 2021). Siuo poziiiriu vaiky dienos centrams buvo papras-
¢iau — jy lankytojai naudojasi Siuolaikinémis technologijomis. Teikti nuotolines paslau-
gas émesi ir dienos centrai, pavyzdziui, vaizdo konferencijas.

ISorinés komunikacijos poreikis buvo juntamas ir tarpinstituciniu lygmeniu. Prasidé-
jus pandemijai didéjo socialiniy paslaugy poreikis, ir socialiniai darbuotojai, siekdami
tinkamai atliepti klienty poreikius, siysti juos j reikiamas paslaugas teikian¢ias organi-
zacijas, tur¢jo aiskiai zinoti jy veiklos pokycius. Padidéjes darbo kravis labai sumazino
vienam klientui skirtg laika, tad informacija iSorinés komunikacijos kanaluose tapo ypac
svarbi, kita vertus, esant didelei apkrovai priesakiniy linijy darbuotojams (Civinskas et
al., 2021) infekcijos kontrolés ir prevencijos reikalavimai bei paslaugy teikimas laikantis
naujy algoritmy biitinyb¢ uzsiimti iSorine komunikacija nustiimé j antra plang.

Tyrimo metodika

Tyrimo objektas — socialines paslaugas teikianciy jstaigy komunikacinis efektyvumas
veikiant kriziniy situacijy akivaizdoje. Jis buvo tiriamas taikant kiekybing duomeny ana-
lizg, nagringjant organizacijy iSorinés komunikacijos kanalus, pateikiamos informacijos
konkretuma, naujumg ir pasiekiamuma.

Tyrimo metodas. Kabinetinio tyrimo metodu buvo analizuojama informacija orga-
nizacijy interneto svetainése ir socialiniuose tinkluose. Duomenys pildomi Microsoft
»Excel® lenteléje, kurig sudaré klausimai apie tyrimo tikslg ir uzdavinius. Pvz., vertinant
organizacijy interneto svetaines, anketoje klausiama, ar ,,ar tituliniame interneto svetai-
nés puslapyje pateikiama®: TAIP/NE. Toks tyrimo budas buvo pasirinktas kaip geriau-
siai galintis atskleisti organizacijos pateikiamg informacijg taip, kaip ja mato svetainés
ar socialinio tinklo lankytojas.

Tyrimo dalyviai. Analizuotos 387 organizacijos: tévy globos netekusiy vaiky socia-
linés globos namai (VGN); socialinés globos namai pagyvenusiems ir asmenims su ne-
galia (SGN); vaiky dienos centrai; dienos stacionarias socialinés globos paslaugas seny-
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VO amZiaus asmenims ir asmenims su negalia teikiancios organizacijos (DC); socialiniy
paslaugy klubai, bendruomenés, draugijos, centrai ir sagjungos (klubai).

1 lentelé. Informacija apie tyrimo dalyvius

Tirty Proporcija Did¥iuo- . Steigéjas
jstaigy .nuo. bendrf) siuose Rajo- Savival-
skaicius lVSt aigy skai- miestuose | " 0°¢ NVO dybé SADM
¢iaus, proc.

VGN 70 70 17 53 9 54 7
SGN 103 53 18 85 50 30 23
VDC 56 14 16 40 26 30 -
DC 50 50 19 31 15 35 -
Klubai 108 - 25 83 98 10 -
IS viso 387 95 292 198 159 30

Atranka. Tiriamyjy imtis sudaryta netikimybinés tikslinés atrankos metodu, pasitel-
kus savivaldybiy patvirtintus socialines paslaugas teikian¢iy organizacijy sarasus. Pa-
grindiniai atrankos kriterijai — veiklos pobiidis, geografiné apréptis (tirtos organizacijos
1§ visy 60-ties savivaldybiy), pavaldumo jvairové (pavaldzios savivaldybei, privaciam
sektoriui, religinéms bendruomenéms, nevyriausybiniam ir vieSajam sektoriui) ir bent
vienas turimas iSorinés komunikacijos kanalas.

Tyrimo eiga. Duomenys buvo renkami internetu, fiksuojant ir analizuojant organi-
zacijy interneto svetainése ir socialiniuose tinkluose pateikiamg informacija. Duomeny
rinkimas i$ nuolat atsinaujinanciy Saltiniy apsunkina tyrimo atlikima, nes tyrimo eigoje
organizacijos gali papildyti savo iSorinés komunikacijos kanalus ir taip iSkreipti tyrimo
rezultatus, todél buvo svarbu numatyti tiksly tyrimo darby laikg ir organizavimo procesa,
kuris susidéjo 1§ penkiy etapy: tyrimo instrumento rengimas; bandomojo tyrimo atliki-
mas ir tyrimo klausimyno papildymas; duomeny rinkimas; duomeny analiz¢ ir apiben-
drinimas bei galutiniy iSvady parengimas. Tyrimas buvo atlickamas nuo 2021 m. vasario
22 d. iki balandzio 29 d. Stebimas laikotarpis aprépé pirmojo ir antrojo karantino laiko-
tarpius: 2020 m. kovo 16 d. — birzelio 17 d. (pirmojo karantino laikotarpis); ir 2020 m.
lapkri¢io 7 d. (skelbiamas antrasis karantinas) — 2021 m. balandzio mén. (duomeny rin-
kimo pabaiga tesiantis antrajam karantinui).

Duomeny analizé. Analizuojami duomenys buvo aprasomi, lyginami, ieSkoma sasa-
Jju, bendry tendencijy. Démesys buvo kreipiamas j iSoriniuose komunikacijos kanaluose
pateikiamy krizinés komunikacijos zinu¢iy zodzius, frazes, savokas ir kitus prasminius
vienetus, pavyzdziui, pateikiamos informacijos iSskirtinumas (pvz., kita spalva) ir ais-
kumas.
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Tyrimo rezultatai

Informaciniy kanaly reik§mé krizinéje komunikacijoje

Pandemijos metu augo socialiniy tinkly naudojimo intensyvumas ir svarba, ta¢iau moks-
liniy tyrimy, analizuojanciy socialinio darbo komunikacijg iSoriniais kanalais tiek pan-
demijos metu, tiek iki jos néra daug. Atvirks¢iai, tyrimy duomenys rodo, kad socialiniai
darbuotojai naudojasi socialiniais tinklais ne informacijos sklaidai, o jos paieskai, pvz.,
apie klienty rizikos veiksnius (Sage & Sage, 2016). Kita tyrimy kryptis susijusi su uzda-
ry terapiniy grupiy ,,Facebook® platformoje veikimo ypatumais (Ballantyne, 2017), t. y.
vidinés komunikacijos aspektais. Gaus¢ja socialiniy darbuotojy, naudojanciy socialing
medijg advokacijai (Sitter & Curnew, 2016; Gilster et al., 2020) — intensyviai, taciau
epizodinei iSorinei komunikacijai. ISoriné komunikacija, kuri pasizymi nuoseklumu, ais-
kumu, aktualios informacijos teikimu ir kurios svarba itin didel¢ atsveriant melagingas
naujienas, mokslininky néra plac¢iai analizuota.

Interneto svetainé leidzia organizacijai pateikti aktualig informacija apie veikla, dar-
bo laika, kontaktus, ji gali buti lengvai randama, atnaujinama, iSrySkinama. Dauguma
organizacijy tur¢jo interneto svetaines, iSskyrus klubus, kurie dazniau renkasi ,,Face-
book®. ,,Instagram® tinklas, kaip matyti 2 lenteléje, néra populiarus, tad tolesnéje anali-
z¢&je nefigiiruoja.

2 lentelé. Organizacijy turimi iSorinés komunikacijos kanalai

Veiklos sritis Interneto svetainé Facebook paskyra Instagram paskyra
VGN N =70 56 39 1
SGN N =103 89 65 3
VDC N =56 40 41 6
DCN =50 44 40 9
Klubai N =108 32 61 6
Vidurkis 52 49 5

»Facebook® tinklas nemokamas, lengvai suprantamas, paprastai pildomas. Jame ga-
lima dalintis tekstine ar vaizdine informacija, kurti vieSo ir uzdaro tipo turinj, komentuo-
ti, palankios salygos bendruomenei burti, rysiui su klientu kurti. Pleciantis internetiniy
technologijy tinklui atrandama ir naujy rysio galimybiy. ,,Messenger*, ,,Viber®, ,,.Skype*
ar ,,WhatsApp* — nemokami, patogiis, leidZia bendrauti garso ir vaizdo skambuciu, ta-
¢iau, kaip bus placiau aprasyta tolesniuose skyriuose, pasitelkiami labai retai.

Informacija turi biiti nuolat atnaujinama, nes ji greitai praranda aktualuma. Buvo
stebimi keturi paskutiniai atnaujinimai ir fiksuojama, ar informacija atnaujinama ,,labai
daznai“ (1-3 k. per savaitg), ,,daznai“ (1-2 k. per ménesj), ,.tik esant poreikiui* — kai
informacija neatnaujinama nuolat, ta¢iau galima rasti §iuo metu aktualig informacija, ir
»heatnaujinama“ — kai randama tik nekintanti informacija arba senesné nei vieneriy mety
atnaujinimo data.
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3 lentelé. ISorinés komunikacijos kanaly atnaujinimas

R - Facebook
Interneto svetainés ir jy atnaujinimas e
atnaujinimas
Veiklos sritis .

Turitin- | 1-3k/|1-2k/ | Esant | o 4, Nuolat

klalapius | sav. meén. | poreikiui
VGN N =70 56 1 10 29 12 36
SGN N =103 89 1 20 40 25 66
VDC N =56 39 3 3 22 11 30
DCN=50 44 4 3 24 11 38
Klubai N =108 34 2 5 17 11 24

Daugiau nei ketvirtadalis organizacijy neatnaujina savo interneto svetainiy aktualia
informacija, apsiribojama nuorodomis j kontaktus, veiklas, paslaugas. Svetainei atnau-
jinti maziau démesio teikia organizacijos, aktyvios kituose kanaluose, pvz., ,,Facebook®.
Socialiniai tinklai skiriasi nuo interneto svetainiy kaita ir dinamiskumu. Svetainéje pa-
prastai tikimasi rasti formalig, statiSka informacija, o socialiniuose tinkluose ieSkoma
naujieny, informacijos apie naujausig veiklg. Tyrime buvo fiksuojama, ar socialinis tin-
klas ,,atnaujinamas® — kai jame buvo stebima keliy dieny besikeicianti informacija, ir
,heatnaujinama‘“ — kai informacija atnaujinama labai dideliais laiko tarpais, arba yra
neatnaujinama. Organizacijos, turincios ,,Facebook* paskyra, dazniausiai skirdavo laiko
ir jai atnaujinti. Atnaujinti socialinio tinklo paskyra papras¢iau nei interneto svetaine,
jame galima lengviau pateikti teksting ir vaizding informacija, jg itrinti ar atnaujinti.

Socialiniy paslaugy jstaigy kriziné komunikacija ir jos aiSkumas vartotojui

Tyrimo metu buvo vertinama, ar interneto svetaingje ir socialiniame tinkle skelbiama
su karantino pokyciais susijusi informacija, jos pateikimo aiSkumas, informavimas apie
veiklos pokycius antraStiniame puslapyje arba specialiame meniu punkte. Informacijos
buvo ieSkoma svarbiausiomis pokyc¢iy datomis: 2020 m. kovo 16 d. — birzelio 17 d. (pir-
masis karantinas); 2020 m. lapkri¢io 7 d. (paskelbtas antrasis karantinas).

Apie veiklos ribojimus dazniausiai buvo informuojama SGN iSoriniuose komunika-
cijos kanaluose (apie 60 proc.). Siy jstaigy gyventojams pandemija kelia ypatingg pavo-
Jju, tad organizacijos teiké didelg reikSme informuoti apie lankymo apribojimus, taisykles
ir salygas, kaip galima perduoti daiktus gyventojams. Maziausiai démesio informuojant
apie darbo poky¢ius pandemijos periodu skyré klubai bei VGN (po 29 proc.). Sis ryskus
skirtumas gali biiti susijes su organizacijos veiklos pobiidziu: jose néra iSoriniy lankyto-
Ju, kuriuos bty svarbu informuoti apie pasikeitusias darbo salygas ar laika. ,,Facebook*
tinkle organizacijos labiau linkusios informuoti apie pasikeitusj darbo pobtidj nei savo
interneto svetainése (1 pav.), i§skyrus SGN ir ypa¢ VGN, kur dvigubai dazniau informa-
cija apie veiklos ribojimus skelbiama interneto svetaingje.
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¥ Svarbi karantino informacija ,Facebook® ® Svarbi karantinoe informacija puslapyje

1 pav. Veiklos poky¢iy informacija interneto svetainéje ir ,,Facebook*, proc.

Komunikuojant krizés metu, svarbu informacijos tikslumas, aiskumas, pateikimas
laiku. Turédamos savo svetaines organizacijos gali rinktis skelbti aktualig informacija
antraStiniame puslapyje, naujieny sraute, sukurti atskirg COVID-19 skirtg meniu punktg.
Tai, kokig informavimo strategijg renkasi organizacijos, daug priklauso nuo jy sgmonin-
gumo, interneto svetainés galimybiy ir atsakingo asmens gebéjimy aiskiai pateikti in-
formacijg. Antrastiniame puslapyje pateikiama informacija padidina jos pasiekiamumo
tikimybe. Tyrimas parod¢, jog svarbia su veiklos pokyciais susijusia informacija antras-
tiniame puslapyje pateikia labai nedidelé dalis organizacijy (zr. 4 lentelg).

4 lentele. Informacija apie veiklos pokycius antrastiniame puslapyje arba atskirame meniu
punkte

Organizacijos Karantino informacija Aiski kontaktiné COVID-19 skirtas
tipas antrastiniame puslapyje informacija meniu punktas
VGN N =170 11 8 0
SGN N =103 39 24 3
VDC N =56 6 4 2
DCN=150 6 2 0
Klubai N =108 5 6 1
I3 viso 67 44 6

SGN dazniausiai informuodavo apie darbo pokycius karantino periodu antrastinia-
me puslapyje (39 i§ 103), taip pat pateikdavo aiSkig kontakting informacijg (24 orga-
nizacijos), informuodavo apie pasikeitusias globos namy gyventojy lankymo salygas,
siunty perdavimo taisykles. VGN savo interneto svetainése dazniausiai informuodavo
apie veiklos pokyti pereinant nuo kontaktinio prie nuotolinio jos biido, o VDC, DC apie
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savo veiklos pokycius dazniau informuodavo socialiniame tinkle, o interneto svetaing
naudojo bendrai veiklos informacijai pranesti. Atskirag meniu punkta COVID-19 temai
turéjo nedaug organizacijy. Dazniausiai organizacijos su veiklos poky¢iais susijusig in-
formacija skelbé antrastiniame puslapyje arba ,,Naujieny* sraute.

Informacijos suvokimas labai priklauso nuo jg priimancio asmens patirties, suvoki-
mo lygio, i$silavinimo, svarbu, kad ji biity tiksliai suformuluota, aiSkiai matoma ir len-
gvai suprantama. ,,Gera* Zinuté buvo ta, kuria trumpai ir aiSkiai informuota apie veiklos
pokyti ir kontaktus, kuriais galima kreiptis detalesnés informacijos. Gero informavimo
pavyzdys — savaime i$Sokantis informacinis langas su aiskia ir svarbia informacija dél
lankymo pokyciy. Kontrastingos spalvos atkreipia démesj, o pati zinuté néra apkrauta
nuotraukomis ar pertekliniu tekstu. Vis délto organizacijos retai atsizvelgia i Siuos prin-
cipus ir pateikia informacija neaiskiai, nesudédamos reikiamy akcenty arba jos visai
nepateikia. Pvz., viena organizacija turéjo atskirg COVID-19 meniu punkta, taciau jame
teiké tik klientams sunkiai suprantamus teisinius dokumentus.

Aiskig ir konkrecig informacijg apie svarbius jvykius pateikti ,,Facebook® tinkle su-
détingiau nei interneto svetainéje. Tinklas veikia srauto principu, kai nauja informacija
nustumia zemyn anksciau pateiktas zinias, kuriy po keliy dieny nebematoma. Yra gali-
myb¢ fiksuoti prane§ima, kuris biity matomas nuolat, taciau $ia galimybe naudojosi tik
14 tyrime dalyvavusiy organizacijy, skelbdamos paramos praSymus, padékas uz parama,
kontaktus arba laisvas darbo vietas (tac¢iau ne tam, kad informuoty apie pandemija ar
pasikeitusj veiklos pobiidj).

Pandemijos metu, kai galimybés susitikti ir bendrauti ribotos, socialinés medijos
netruko tapti pagrindine komunikacijos priemone informacijai kaupti, sklaidai ir var-
tojimui (Tsao et al., 2021; Perez-Escoda, 2020; Abd-Alrazaq, 2020; Bridgman et al.,
2020 ir daugelis kity). Skelbiant klaidinancia, gasdinanc¢ig informacijg, nepasikliaunama
valdzios institucijy nurodymais, nesilaikoma reikalavimo laikytis saugaus atstumo, dé-
véti kaukes ir skiepytis, o toks elgesys prisideda prie augancio susirgimy ir mir¢iy nuo
COVID-19 skaic¢iaus (Bridgman et al., 2020).

Tyrimas parod¢, kad organizacijos, neturédamos interneto svetainés, stokodamos
aktyvumo socialiniuose tinkluose, formaliai arba pavirSutiniskai skelbdamos su pande-
mijos valdymu susijusig informacijg, netur¢jo galimybés formuoti atsvaros intensyviai
skleidziamai nepatikrintai, melagingai informacijai apie higienos reikalavimus, skiepus,
kaukiy dévéjima ir kt.

Socialiniy paslaugy jstaigy darbo poky¢iai pandemijos periodu

Galimybé lankyti dienos centrus, bendrauti su kitais bendruomenés nariais, sulaukti
lankytojy yra labai svarbi socialines paslaugas gaunantiems ar globos namuose gyve-
nantiems asmenims. Neretai tokio centro lankymas — vienintelé galimybé asmeniui ben-
drauti ar jaustis visuomenés nariu, tad jos netekus ne veltui konstatuojama, jog ,,dé¢l ko-
ronaviruso Europa istiko pati rimc¢iausia humanitariné krizé, kurioje labiausiai nukentéjo
patys pazeidziamiausi* (Ruskus, 2019, p. 108).
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2 pav. Organizaciju veikla pirmojo ir antrojo karantino metu

Analizuojant, kaip keitési organizacijy darbo pobtdis, buvo renkama informacija,
kuria organizacijos savo interneto svetainése ir tinkle ,,Facebook™ skelbé pirmosiomis
pirmojo ir antrojo karantino dienomis. Dauguma organizacijy nebuvo pateikusios ais-
kios informacijos apie tolesnj darbo organizavima tiek pirmojo, tiek ir antrojo karantino
metu (2 pav.). Pirmojo karantino metu organizacijos dazniausiai rinkosi dirbti nuotoli-
niu biidu ir stabdé gyva klienty apsilankymg organizacijoje, iSskyrus SGN. Septynios
SGN nurodé nestabdancios klienty artimyjy lankymo ir pirmojo karantino metu, tac¢iau
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lankytojus priima tik su tam tikromis sglygomis (pvz., trumpas apsilankymo laikas, su-
sitikimai organizuojami lauke ir pan.). Antrojo karantino metu vis daugiau organizacijy
pradéjo leisti apsilankymus (ypac rySkus pokytis SGN), peréjo nuo nuotolinio darbo prie
kontaktinio arba miSraus. Stebint tyrime dalyvavusiy organizacijy deklaruojamus darbo
metodus antrojo karantino metu (2 pav.) buvo matoma, jog vis daugiau organizacijy pra-
déjo leisti apsilankymus bei nuotolinj darbg keité j kontaktinj arba miSry.

Daugelis uzsienio autoriy akcentavo vaizdo skambuciy svarbg teikiant paslaugas
nuotoliniu arba miSriu biidu, ypa¢ sudarant galimybe¢ globos jstaigy gyventojams pa-
laikyti ry§j su artimaisiais. Seimy nariai buvo raginami perduoti plansetinius kompiute-
rius globos jstaigose esantiems artimiesiems (Kusmaul et al., 2020, p. 7), Brennan et al.
(2020) pabrézé vaizdo skambuciy svarbg atsisveikinant su globos jstaigoje mirStanciu
artimuoju, kurio aplankyti néra galimybés.

Tyrimo metu buvo siekiama suzinoti, ar organizacijos, teikianc¢ios stacionarias glo-
bos ir dienos centro paslaugas, savo darbe pasitelkia alternatyvias gyvam bendravimui
ry$io priemones, pavyzdziui, ,,Skype®, ,,Messenger®, ,,WhatsApp* ir kt. Tokia bendravi-
mo forma arba nepasitelkiama, arba apie jg nepraneSama iSoriniuose komunikacijos ka-
naluose. IS tyrime dalyvavusiy 387 organizacijy tik astuonios organizacijos (i$ jy — Sesi
SGN) buvo pranesusios apie galimybe bendrauti specialiomis rysio linijomis. Vaizdo
skambucio galimyb¢, kaip rodo uZsienio tyrimai, reik§mingiausia buty SGN, kuriuose
gyvena ypac¢ didelj atskirties ir vieniSumo jausma patiriantys asmenys, o jprastinio ben-
dravimo sutrikdymas jy emocinei ir psichinei sveikatai gali turéti didziausia poveikij.

Socialiniy paslaugy jstaigu informacijos pasiekiamumas
jvairioms klienty grupéms

Ginsberg ir Sayers (2020) skyré trejopa infodemijos poveikj pazeidziamoms populiaci-
joms: nepakankama prieigg prie komunikacijos kanaly, nepasitikéjima oficialiais Salti-
niais ir tinkamg terpe¢ sklisti neteisingai informacijai. Tod¢l labai svarbu rasti tinkamus
komunikacijos kanalus, juos pritaikyti ir individualizuoti pagal atitinkamy visuomenés
grupiy nariy poreikius. Tam tikrais atvejais tai gali reiksti biitinybe atgaivinti organiza-
cijos tinklalapj, sukurti paskyras socialiniuose tinkluose, pritaikyti skelbiamg informa-
cija pagal asmens suvokimo ypatumus (pvz., Brailio rastu, gesty arba lengvai skaitoma
kalba), apriipinimg rySio priemonémis namuose globojamus negalig turin¢ius asmenis,
kad jie vaizdo skambuciais galéty iSlaikyti ry$j su socialiniais darbuotojais, nusistatyti
komunikacijos reguliarumag ir jo laikytis.

Gaziano (1997), apibendrinusi 97 Ziniy atotriikio studijas, teigia, kad ziniy atotrtkis
Efektyviam krizés valdymui bitina vidiné ir iSoriné komunikacija, skirta organizacijai
aktualioms tikslinéms grupéms. Labai svarbu, kad organizacijy svetainés turéty draugis-
ka visiems vartotojams aplinka, o informacija biity lengvai suprantama placioms var-
totojy grupéms, kurioms gali reikéti didesniy raidziy, papildomo informacijos atvaiz-
davimo vaizdo jrasu, struktiruotos ir nereikalingais elementais neapkrautos aplinkos.
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Siekiant interneto svetaing padaryti draugiSka vartotojui, Salia jprasto turinio atvaizda-
vimo, galima integruoti ir specialy modulj negalig turintiems asmenims, kuris leidzia
padidinti svetainés teksto dydj, pakeisti teksto fong j baltg arba juoda, rodyti arba slépti
iliustracijas. Tyrimo metu buvo fiksuojama, kiek organizacijy turéjo integravusios spe-
cialy modul;j (3 pav.).

Socialines paslaugas teikiantys klubai, bendrijos, asociacijos ir kt.
Dienos centrai senyvo i ims ir ims su negalia (DC) 52% 48%
Vaiky dienos centrai (VDC) 28% 2%
Seneliy ir suaugusiy asmeny su negalia globos namai (SGN) 36% 64%
Vaiky globos namai / Vaiky socialinés globos namai (VGN) 43% 57%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

u Interneto svetainés pritaikymas asmenims su negalia YRA = Interneto inés pritai ims su negalia NERA

3 pav. Draugiskos vartotojui aplinkos modulio integracija interneto svetainése, proc.

Tik 9 proc. kluby svetainés turéjo asmenims su negalia pritaikytag modulj, dazniausiai
jas tur¢jo DC (52 proc.) ir VGN (43 proc.).

Socialines paslaugas teikiancios organizacijos mazai démesio skiria draugiskai inter-
neto aplinkai visoms asmeny grupéms kurti ir taip uzkerta kelig informacijos pasiekia-
mumui. Daznu atveju interneto svetainés nebuvo pritaikytos net ir tose organizacijose,
kuriy tiksliné klienty grupé yra asmenys, turintys negalig, ar vyresnio amziaus Zmones,
taip pat, kaip parodé tyrimas, COVID-19 pandemija netapo paskata spresti Ziniy atotrii-
kio problema ir padidinti informacijos prieinamumg skirtingy poreikiy turin¢ioms kli-
enty grupéms.

Diskusija ir iSvados

COVID-19 viruso sukeltoje krizéje gyvename jau beveik trejus metus, uzsikrétimy ir
mirciy skaiciai visame pasaulyje iSlieka salygiSkai auksti, ta¢iau mokslininkai jau ver-
tina pandemija i§ pokyciy katalizavimo perspektyvos socialinés politikos, Svietimo,
sveikatos apsaugos, finansy sektoriuje, informacinése technologijose, komunikacijoje ir
praktiskai kiekvienoje visuomenés gyvenimo srityje (Byrnes, 2021). Vertindamas socia-
lines paslaugas teikianciy jstaigy gebéjimus ir atsakomybe uztikrinti nuoseklig iSoring
komunikacija, $is tyrimas rikiuojasi greta kity, nagrinéjusiy socialinio darbo, socialiniy
paslaugy teikimo praktikas COVID-19 laikotarpiu (pavyzdziui, Banks et al., 2020; Bren-
nan et al., 2020; Hado ir Feinberg, 2020) iSrySkindamas kintancias socialiniy darbuoto-
ju funkcijas, naujas atsakomybes ripinantis patikimos, aktualios informacijos sklaida
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socialiai pazeidZziamoms visuomenés grupéms. Be to, tyrimo duomenys leido identifi-
kuoti unikalig galimybe socialinio sektoriaus darbuotojams inicijuoti viesajj diskursg dél
ziniy atotrtikio ir skaitmeninés atskirties problemy sprendimo.

ISorinés komunikacijos uztikrinimas néra tiesioginé socialiniy darbuotojy funkcija,
taciau ji svarbi sprendziant pazeidziamy visuomenés grupiy patiriamo skaitmeninés skir-
ties nulemto ziniy atotrikio problemg. Tyrimas parod¢, kad pandemijos metu gerokai
koregavosi zitiros taskas | komunikacijos socialiniame darbe svarba, jos tikslus ir pobu-
dj, o terapiniy tiksly sickimas buvo jmanomas tik tinkamai uztikrinant technologinius,
informacijos sklaidos ir riziky valdymo aspektus.

Tyrimas atskleidé nuoseklios testinés, aiskiai pateikiamos informacijos poreikj, paro-
dé sisteminés ir organizacings iSorinés komunikacijos jgiidziy spragas socialiniy paslaugy
jstaigose. Darytina i§vada, kad dél iy spragy socialiniy paslaugy teikimo jstaigos nesu-
gebéjo atsverti melagingy naujieny, tapusiy, pagal Wiswanath et al. (2020), ,,pagrindiniu
naujieny srautu® ir kélusiy grésme visuomenés sveikatai, saugumui, zmoniy gyvybéms.

Socialines paslaugas teikiancéiy jstaigy balso pasigesta ir platesniame sociopoliti-
niame kontekste. Pandemijos akivaizdoje Lietuvoje émé formuotis politinio lygmens
diskursas apie tam tikry visuomenés grupiy, atsidiirusiy komunikacijos parastése, pa-
zeidziamuma ir biitinybe spresti jy ziniy atotriikio ir technologinés atskirties klausimus.
Lygia greta radosi technologiniy, teisiniy ir politiniy prielaidy uZpildant Sias spragas,
taciau jos ir formavosi, ir baigési kaip pavienés iniciatyvos, nepasitiliusios tvariy spren-
dimy skaitmeninés skirties ir Ziniy atotriikio problemai jveikti. Tyrimas atskleidé, kad
arCiausiai skaitmening skirtj patirian¢iy visuomenés nariy esan¢ios organizacijos Siame
diskurse nebuvo aktyvios veikéjos.

Tolesniuose tyrimuose galéty biiti gilinamasi | Sioje analizéje identifikuotus tris su
socialiniy paslaugy jstaigy krizine komunikacija susijusius aspektus, jskaitant komuni-
kacijos svarbg socialiniy darbuotojy veikloje, komunikacijos spragas, dél kuriy socialiai
pazeidziamos visuomenés grupés patyré ziniy atotruikj, ir neisplétota diskursg dél tvariy
politinio lygmens pastangy vykdant Sio atotriikio prevencija.
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