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Santrauka. Straipsnyje aptariami issiukiai socialiniy paslaugy sektoriui ir poreikis kurti kokybés
valdymo ir uztikrinimo sistemgq. Socialiniy paslaugy sektorius yra vienas is sparciausiai auganciy
niidienos ekonomikos sektoriy Europoje, daugéjant paslaugy gavéjy, mazéja valstybés galimybés
prisidéti prie socialiniy paslaugy organizavimo, taip isryskéja visuomenés savireguliacijos funk-
cijy poreikis ir socialiniy paslaugy sektoriaus ekonomizavimo problema. Straipsnyje pateikiamas
socialiniy paslaugy teikimo Lietuvoje kontekstas, analizuojami nauji issukiai, kylantys Siam sek-
toriui, ir grindziama butinybé diegti kokybés uztikrinimo ir vertinimo modelius. Straipsnyje taip
pat analizuojamos skirtingos kokybés koncepcijos ir siy koncepcijy taikymo socialiniy paslaugy
sektoriuje galimybés ir teorinés prielaidos. Aptariant socialinio darbo specifikq ir klienty jtrau-
kimo svarbg, analizuojamas iSorinio kokybés uztikrinimo, paremto grieztu standartizavimu, ir
vidinio kokybés uztikrinimo, kuris remiasi profesine savireguliacija ir etika, santykis. Straipsnyje
pateikiamos socialiniy paslaugy standartizavimo prielaidos ir bruozai, aptariama standartizavi-
mo praktika Europoje. Taip pat nagrinéjama kokybés apibréZimo kaip bendro suinteresuoty Saliy
susitarimo problema ir analizuojamas socialiniy paslaugy kokybés sqvokos vartojimo kontekstas
bei kokybés apibrézties interpretacijos Lietuvos strateginiuose dokumentuose.

Pagrindiniai ZodZiai: socialiniy paslaugy kokybé, kokybés uztikrinimas, kokybés vadyba, koky-
bés apibreztis.

Ivadas

Vienas i§ spar¢iausiai auganciy niidienos ekonomikos sektoriy Europoje — socialiniy paslaugy
sektorius. Sis sektorius uzima penktaja vieta ES pagal paslaugy sektoriy augima; nuo 2000 mety
jame buvo sukurta 4,2 milijono naujy darbo viety (CEDEFOP, 2010). Visuomenéje jsivyrauja
neliberalios tendencijos, kai, augant paslaugy gavéjy skaiciui, mazéja valstybés galimybés (tai
lemia ne tik ekonominiai aspektai, bet ir kintami santykiai visuomenéje) prisidéti prie sociali-
niy paslaugy organizavimo, taip iSryskinant visuomenés savireguliacijos funkcija (Naujaniené,
2011). Valdzios institucijos nebéra vadovaujantis darinys, pamazu pereinama prie bendradarbia-
vimo su kitais sektoriais paradigmos, skatinama partnerysté ir darbas jvairiose platformose. Kitas
kismo elementas — deinstitucionalizacija, susijusi ne tik su paslaugy perskirstymy i$ institucijy
bendruomenei, bet ir su naujos socialinio darbo kulttiros kiirimu, formuojant navja ,, pirmyjy gre-
ty darbuotojy'* pozitrj j klientus (CEDEFOP, 2010). Visi Sie poky¢iai lemia, kad tiek praktinia-
me lauke, tiek tyrimuose socialiniy paslaugy kokybei apibrézti yra taikomi vis platesni ir daugiau

I Tiesiogiai dirban¢iy su klientais.
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elementy apimantys apibrézimai (Kondrataité, 2012). Siekiant jvertinti socialiniy paslaugy koky-
be, skirtingai nei versle, reikia vertinti ne tik rezultata, bet ir procesa, darbuotojy pozitirj, empatija
ir kontakto uzmezgimo pobudj. Anot Urnikio (2014), ,,formuojasi naujas poziiris, jvardijamas
kaip vieSyjy paslaugy savybiy dominavimo teorija ar j procesus orientuota veiklos logika®. Sis
pozitiris neigia gamybos sektoriuje paplitusia nuomone, kad rezultatas — kliento pasitenkinimas,
atspindi paslaugos / produkto kokybe.

Lietuvoje per trumpg laikg socialinio darbo profesija susidaré su dideliais i§Stikiais, nes pas-
laugy raidai ir ES lygiui pasiekti (bent jau socialinés politikos prioritety kontekste) turéjome
tik 20 mety. Informaciniy technologijy plétra kei¢ia zmoniy santykius, besivystantys socialiniai
judéjimai lemia Seimos instituto pokycius, individas susiduria su naujais pasirinkimais bei reika-
lavimais ir prisiima didelg $iy pasirinkimy jgyvendinimo rizika (Ferguson, 2001). IS ¢ia iSplaukia
nauji i$$iikiai socialinio darbo praktikai. Socialinio darbo praktikoje tampa svarbus ,,individuali-
zavimas‘ (Ferguson, cit. Giddens, 1992). Baumanas teigia, kad ,,kapitalistinés santvarkos salygo-
mis varguomen¢ (underclass) traktuojama kaip iStisa nusikaltéliy (criminals) minia, kurig reikia
uzdaryti uz kaléjimo sieny, nes biiti vargsu — tai nusikaltimas* (Banevicitte, 2005). Kadangi
pagyvenusiy asmeny identitetas artimesnis skurstanciyjy, o ne vartotojy, didéja pagyvenusiy as-
meny socialinés atskirties problema (Rapoliené, 2007). Ivairios socialinio darbo klienty grupés
nidienos visuomenéje yra iSstumiamos | paribj. ISaugus ziniasklaidos poveikiui, postmodernioji
visuomené daznai kuria marginaly socialinio darbuotojo kliento atvaizda (Mataityté-Dirzeiné,
2011), kuria mitus, kurie apsunkina sékminga socialiniy darbuotojy intervencija. Dabartines so-
cialinio darbo praktikos problemas Lietuvoje detaliai aptaria L. Gvaldaité (2007), ji nurodo tokias
problemas; intervencijos fragmentavimas, poreikiy redukavimas, bendradarbiavimo, bendros sis-
temos trikumas, kontrolés intervencija ir kita. Naujus i$$tikius socialinio darbo praktikai kuria
socialiniy paslaugy ekonomizavimo tendencijos, kuriasi socialiniy paslaugy rinka, socialiniy
paslaugy istaigos turi gebéti taikyti naujausius vieSosios vadybos principus, tiek valstybinio, tick
nevyriausybinio (NVO) sektoriaus veikloje (Zalimiené, 2006). Dél §iy tendencijy ypaé svarbu
analizuoti socialinio darbo praktika siekiant jos kokybinés raiskos, tam reikalinga kokybés savo-
kos apibréztis.

Socialiniy paslaugy kokybés problema mazai analizuojama akademiniame diskurse, didziau-
sig indél] $ioje srityje Lietuvoje atliko L. Zalimiené (2001, 2006, 2007, 2013). Tagiau kokybé yra
pamatiné tema teikiant socialines paslaugas dél keleto aspekty. Visy pirma, socialiniy paslaugy
vartotojai dazniausiai yra pazeidziamos grupés nariai, kuriy galimybeé pasirfipinti savimi ir priimti
sprendimus daznai yra ribota. Atsizvelgiant | Europos Sajungos pamatines verybes ir Lietuvoje
ratifikuotas jvairias tarptautines konvencijas, biitina stebéti paslaugy teikima, siekiant uztikrinti
pazeidziamy grupiy teises, ir jj nuolat tobulinti. Antra, socialinés paslaugos yra finansuojamos
valstybés arba savivaldybés biudzeto 1éSomis, todél, didéjant poreikiui ir mazéjant valstybés ga-
limybéms finansuoti socialines paslaugas, tampa ypac svarbu, kad 1¢Sos buty naudojamos efek-
tyviai, taip pat vidinis organizacijy valdymas, personalo politikos formavimas. Ir, tre¢ia, norint
pritraukti j socialinio darbo lauka kiirybingy, versliy, gebanciy kritiSkai mastyti ir ieskoti spren-
dimy darbuotojy, biitina didinti socialiniy paslaugy sektoriaus patraukluma. Efektyvus kokybés
valdymas gali prisidéti prie $iy tiksly.

Sio straipsnio tikslas — aptarti socialiniy paslaugy kokybés sistemos atsiradimo prielaidas ir
kokybés bruozus Lietuvoje.
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Straipsnyje aptariamos skirtingos kokybés koncepcijos, socialiniy paslaugy standartizavimo
bruozai, analizuojami kokybés uztikrinimo socialiniy paslaugy organizacijose buidai ir pagrindi-
nés kokybés prielaidos.

Socialiniy paslaugy kokybés sistemos teorinés prielaidos

Zodis kokybeé (lot. Qualis) lotyniskai reiskia ,.koks®, ,,i§ ko, taigi pati savaime tai ,,tu§¢ia* savo-
ka, tiesiogiai susijusi su reik§miy palyginimu. Pripazjstant, kad neegzistuoja kokybé per se, yra
skiriama keletas kokybés sampraty (Ruzevicius, 2007):

e Kokybé kaip ekonominis naudingumas, kai produkto ar paslaugos kokybé negali biti at-
sieta nuo jo kainos (investicijy).

e Kokybé kaip proceso valdymas (atitiktis reikalavimams ir standartams)

o Kokybe kaip atitiktis standartams. Kokybei jvertinti naudojami objektyviis ir iSmatuojami
rodikliai. Jei pasickiami nustatyti rodikliai / standartai — paslauga laikoma aukstos kokybés.

e Kokybé kaip vartotojy poreikiy patenkinimas. Sios koncepcijos pradzios tasku laikomas
pripazinimas, kad kokybé suvokiama labai individualiai, Sis suvokimas priklauso nuo var-
totojy liikesCiy ir turimos patirties. Taigi kokybé kaip individualizuotas matas gali kisti,
kintant likes¢iams. Pavyzdziui, jei paslaugy teikéjas gali patenkinti zemiausius kliento
lukescius, jo teikiama paslauga yra tokios kokybés, kurios tikimasi.

o Kokybé¢ kaip nuolatinis tobul¢jimas. Tai jmanomai auks¢iausiy standarty siekimas tam tik-
roje paslaugy kategorijoje. Kokybés standartai nustatomi srities profesionaly. Socialiniy
paslaugy kontekste vartojamas geriausios praktikos terminas.

D. Garvin (1988) pateikia panasy kokybés koncepcijy skirstyma, analizuoja kliento verti-
nimo, produkty / paslaugos vertés, defekty nebuvimo, atitikties standartams pozitirius. | visas
aptartas sampratas yra jtrauktas jautrumo paslaugos vartotojo / tiekéjo poreikiams matmuo, to-
deél, kalbant apie socialinio darbo paslaugy kokybe, svarbu aptarti, kaip yra traktuojami klienty
poreikiai, ar tam tikrais atvejais kienty dalyvavimas yra vertybé¢ ir viena i§ kokybés dimensijy.
Bene svarbiausiu i8stikiu tampa ne pati kokybés vertinimo sistema ar biidai kokybei matuoti,
kiek aiSkus visy suinteresuoty Saliy (kitaip dar vadinamy dalininkais, angl. stockholders) susita-
rimas dél kokybés savokos ir sudedamuyjy. Sis procesas yra sudétingas vien todél, kad, remian-
tis socialinio konstruktyvizmo paradigma (Berger ir Lukmann, 1999), tikrové yra konstruojama
socialiai, todel, siekiant apibrézti tam tikrus visuomengje vykstancius procesus, reikia suvokti,
kaip subjektyvios prasmés tampa objektyviu faktiskumu Zmoniy samonéje. Zmogaus pasaulio
suvokimo formavimasi veikia socialinis kontekstas, kuriame jis gyvena, ir socialiai kuriamos rea-
lybés nuolatiné kaita. Kaip teigia Blumer, kolektyvinés veiklos metu Zzmonés kuria, perkuria savo
socialinius vaidmenis priklausomai nuo kintamyjy skai¢iaus, o tam tikros socialinio gyvenimo
reik§més atsiranda dél zmoniy saveikos (Leonavicius et al, 2005). Taigi socialinio darbo kokybés
savoky individualiu lygmeniu gali bati daug ir jvairiy, atsizvelgiant | turima patirtj, socialing
aplinka, pozitrj j socialinj darbg ir jo klienta, socialinj vaidmenj arba skirtingg saveika. Todél ko-
kybe kaip reikSmeé turi buiti determinuota socialinés saveikos btuidu. Akivaizdu, kad Siam procesui
reikia daug laiko, o socialinis diskursas §ia tema miisy visuomenéje néra prasidéjes, pasigendama
moksliniy ir praktiniy kokybés apibrézties paiesky.
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Socialiniy paslaugy standartizavimo atsiradimas ir pagrindiniai bruozai

I§ pramonés ir privataus verslo sektoriy kilusi kokybés ir jos uztikrinimo idéja ilgg laikg atrodé
nepriimtina socialinio darbo laukui, pagrjstai teigiant, kad socialinio darbo paslaugos negali biti
standartizuotos, jos kuriamos sgveikoje su klientu, o Sios sgveikos rezultatas (kokybé¢) priklauso
nuo paslaugos teikéjo tiek pat kiek ir nuo jos gavéjo (Koch-Nielsen Inger, 2003). Taciau pastarajj
desimtmet] ar net kelis deSimtmecius didéjantis socialiniy paslaugy mastas ir naujas jy teikimo
kontekstas, papildytas inovacijomis ir holistiniu pozitiriu, galutinai jtvirtino kokybés savoka so-
cialiniy paslaugy teikimo srityje (Netten, et al, 2007). Pasaulio ekonomikos globalizacija lemia
didéjantj organizacijy konkurencinj klimata, taigi kokybé tampa lemiamu organizacijy konkuren-
cingumo elementu. 1980 metais susiformavusi visuotinés kokybés vadybos doktrina lémé sparty
vienody metody, principy ir kriterijy taikyma jvairiose $alyse formuojant kokybés politika, ku-
riant tarptautines akreditavimo ir kokybés sertifikavimo sistemas (Dowling, M.; Client, 2008).

Privaciame sektoriuje jsitvirtinusios standartizuoty kokybés, aplinkos saugos, informaci-
jos saugos ir darbuotojy saugos ir sveikatos sistemos bei modeliai (ISO 9001, ISO 14001, ISO
27001, OHSAS 18001 ir kt.) ir visuotinés kokybés vadybos susiformavimas sparciai skinasi kelig
1 vieSojo sektoriaus jstaigas (Lukauskiené, Ruzevicius, 2013). Europos Sajungos kokybés progra-
moje (angl. European Quality Management Programme) kokybé yra nurodoma kaip pagrindinis
Europos organizacijy veiklos instrumentas.

Standartizacijg galima apibtidinti kaip veikla, kurios tikslas jvesti optimalig tvarkg tam tikroje
srityje, pateikiant bendrgsias nuostatas ar reikalavimus (RuZzevicius, 2006). Standartizacijos tiks-
las ne tik apsaugoti zmoniy sveikata ar sudarytas salygas laisvai prekybai ir paslaugoms, bet ir
efektyvinti iStekliy naudojima, taip pat gerinti paslaugy kokybe. (Ruzevicius, 2006). Socialiniy
paslaugy kokybés standartizavimas, prasidéjes ekonominés naudos paieskomis, kai pagrindinis
rodiklis buvo ,.kiek Zmoniy gavo paslaugas ir uz kokiag suma?“, véliau virto kokybiniy rodikliy
paieska, klausiant, ,.kaip (kokybiskai) jiems buvo padéta?* (Netten, Forder, Malley, 2007). Buvo
pradéta orientuotis j procesinj paslaugy teikimo kokybés vertinima. | vieSyjy socialiniy paslaugy
planavima ir tiekimg vis labiau jsitraukiant visuomenei (Urnikis, 2014), paslaugos modernizuoja-
mos, vieSajam sektoriui pradedami taikyti principai, anksciau galioje tik versle: paslaugy teikéjai
skatinami varzytis siekiant geresnés kokybes, paslaugy vartotojai vis labiau dalyvauja priimant
sprendimus, vieSyjy paslaugy teikéjai savo veikloje labiau vadovaujasi organizacijos vertybémis
nei formaliomis taisyklémis ir procediiry aprasymais; siiloma vis daugiau paslaugy, skirty segre-
gacijai mazinti (Smalskys, Skietrys, 2008).

Europos bendraja socialiniy paslaugy kokybés sistema galima vadinti tam tikru rekomenduo-
jamu standartu. Sis sistema numato rekomendacinio pobiidzio kokybés uztikrinimo principus ir
kriterijus, tokius kaip antai, prieinamumas, suprantamas kaip platus socialiniy paslaugy spektras,
turéty ne tik atliepti specifinius vartotojy poreikius, bet ir pagal galimybes uztikrinti tinkamiau-
sios paslaugos pasirinkimo galimybes. /perkamumas, kai socialinés paslaugos turéty biiti nemo-
kamos arba jperkamos. Orientuotos j asmenj. Socialinés paslaugos turi biiti teikiamos lanksciai,
atsizvelgiant | asmeninius poreikius, uztikrinant lygias galimybes, nepaisant kulttiriniy / etniniy,
Iyties, tikéjimo skirtumy, fiziniy, intelektiniy ir socialiniy ypatumy. Kitas kriterijus yra paslaugy
jvairiapusiskumas. Socialiniy paslaugy teikimas turi biti suplanuotas ir vykdomas integruotai,
t.y. atliepti kliento poreikiy jvairove, galimybes ir pageidavimus; gerinti kliento ir jo artimiausios
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aplinkos gyvenimo kokybe. Taip pat rekomenduojama vertinti paslaugy testinumgq ir orientacijg
| rezultatus. Socialinés paslaugos turéty biiti organizuojamos ir teikiamos nenutritkstamai, atsi-
zvelgiant | kliento poreikiy pokycius, iSvengiant galimos pertriikio zalos. Taip pat orientuotos }
naudg klientui ir jo artimiausiai aplinkai (Seimai), netiesiogiai — ] naudg bendruomenei. Paslaugy
teikimas optimizuojamas remiantis periodiniy vertinimy duomenimis, kurie apimty klienty ir kity
socialiniy partneriy grjztamojo rysio informacija.

Europos socialiniy paslaugy kokybés sistema (angl. Voluntary European Quality Framework
for Social Services) skirta asmeniui teikiamy socialiniy paslaugy kokybei uztikrinti. ES Salyse
socialiniy paslaugy organizavimas skiriasi atsizvelgiant j sociokultiirinj, istorinj palikima, taciau
i$ esmés atitinka bendrus ES tikslus ir keliamus reikalavimus socialinés apsaugos ir jdarbinimo
sistemoms. Sie kokybés principai jkiinija bendrai pripaZjstamas ir sutampancias vertybes ir sie-
kia suvienodinti supratimg apie socialiniy paslaugy kokybe, taip pat paskleisti geraja praktika.
Vienintelis Europoje specializuotas socialiniy paslaugy kokybés standartas yra EQUASS (Euro-
pean Quality Assurance for Social Services), kurj sukiiré Europos reabilitacijos platforma (ERP).
Siuo metu Europoje EQUASS kokybés sistema yra jsidiegusios daugiau nei 400 organizacijy.
Lictuvoje EQUASS kokybés sistemg yra jdiegusios keturios organizacijos, teikiancios sociali-
nés, profesinés reabilitacijos ir profesinio mokymo paslaugas nejgaliesiems ar kitiems socialing
atskirt] patiriantiems asmenims. Viena vertus, tai lemia didelés tokios sistemos diegimo ir prie-
zitiros islaidos, kita vertus, Lietuvoje néra palankios organizacinés kulttros, valstybinés politikos
ir politinés valios. Reikia pripazinti, kad, atsizvelgdama j savo istorinj ir kulttirinj pavelda, socia-
linio darbo plétros tradicijas, kiekviena $alis kuria savo socialiniy paslaugy standartus. Skirtingus
socialiniy paslaugy turinio ir kokybés standartus ar rekomendacijas turi Cekija, Airija, DidZioji
Britanija, Autralija, JAV (tiesa, Cia standartai néra kuriami nacionaliniu lygiu).

Vienas i§ pirmyjy bandymy Lietuvoje apibrézti socialiniy paslaugy kokybés kriterijus ir stan-
dartizuoti paslaugy teikima buvo 2007 m. (papildyta 2012 m.) patvirtintos Socialinés globos
normos (standartas). Socialinés globos normos apraso I'V.6 punkte nurodoma, kad ,,sickdama so-
cialinés globos efektyvumo, socialinés globos jstaiga (iSskyrus Seimynas) nuolat pati vertina savo
veiklg®, taciau aprase nenurodoma, kaip Siuos vertinimo veiksmus véliau jstaiga turi panaudoti
nuolatiniam tobulinimui, kuris yra esminis pries Simta mety kokybés guru E. Demingo sukurto
ciklo elementas. Dokumente apibrézti kokybés kriterijai taikomi fragmentiskai, nes socialiniy
palsaugy jstaigos néra sistemiskai parengtos juos taikyti, taip pat néra kompetentingos kriterijy
taikymo vertinimo institucijos. Kitose srityse, kaip antai aukstajame moksle, beveik visos auksto-
sios mokykos turi jdiegusios vienokias ar kitokias kokybés sistemas, socialiniy paslaugy kokybés
reikalavimy sistemos kol kas Lietuvoje nesukurta ES.

Nuo 2013 mety Lietuvoje galiojanciag socialiniy paslaugy jstaigy licencijavimo tvarka gali-
ma priskirti prie socialiniy paslaugy standartizavimo naujo etapo. Tafiau pazymétina, kad nauja
tvarka yra orientuota ] institucinj paslaugy kontrolés (tac¢iau ne kokybés uztikrinimo) modelj
(licencijuojant vertinama jstaigos patalpy skai¢ius, personalo skai¢ius, personalo i$silavinimas),
taciau tvarkoje néra j klientg orientuotos paradigmos aspekty. G. Osborbe ir T. Gaebler (1992)
vienu i§ svarbiausiu naujosios vieSosios vadybos principu jvardijo valdzios verslininkiskuma, ku-
ris remiasi visy pirma kliento poreikiy tenkinimu (Tuménas, 2010). Lietuvoje, 2010 mety tyrimo
duomenimis, orientacija j vartotojus sickiant paslaugy kokybés yra menka. Apklausos duomeni-
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mis, net 55 proc. apklausty institucijy neatliko jokiy paslaugy vartotojy apklausy dél paslaugy
kokybeés (Lietuvos pazangos strategija). Cia verta prisiminti visuotinés kokybés vadybos prin-
cipus, juolab kad vieSyjy paslaugy modernizavimo tyréjai (J. Hartley, M. Allison; J. Benington;
J. Clarke, S. Gewirtz, E. McLaughli) teigia, kad viesasias paslaugas teikiancios jstaigos turés per-
siorientuoti ir pradéti mastyti remdamosi verslo logika, nes paslaugy teikimo ir vartotojy islaidos
nuolat didéja (Gower, 2003).

Galima diskutuoti, ar standartizacija yra tinkamiausias btidas uztikrinti socialiniy paslaugy,
kurios yra labai specifinés, kokybe. Siekiant uztikrinti kokybe, autoré siiilo skirti du pagrindinius
metodus: iSorinj, arba direktyvyji, ir vidinj. Pirmasis veikia, kai sukuriami standartiniai reikalavi-
mai konkrec€iai paslaugai, ir tai dazniausiai atliecka paslaugos uzsakovas (finansuotojas), sociali-
niy paslaugy — savivaldybé arba valstybé. Antrasis — vidinis priklauso nuo organizacijos kokybés
kultiiros, darbuotojy motyvacijos, vertybiy sampratos. Sis metodas veikia kolektyvinés organi-
zacijos principu, kai jgaliojimai suteikami nusprendus bendrai kolektyvui, budingas ribotas tai-
sykliy taikymas, labiau pabréziama socialiné kontrolé¢ (Ellerman, 1989). Tokioje organizacijoje
vyrauja darbuotojy kompetencijy ugdymo principai, kurie apima prioriteto teikimg komandiniam
darbui ir komandy bendradarbiavimui organizacijoje, baimés (suklysti, kritikuoti ir kt.) atmosfe-
rai panaikinti organizacijoje (Ruzevicius, 2005). Siekiant jgyvendinti §j metoda, biitina uztikrinti
ypa¢ kompetentingy profesionaly, kuriy veikla remtysi etika, vertybémis ir dideliu profesiona-
lumu, rengimg. Tokie profesionalai gebéty pasirinkti individualius poreikius labiausiai uztikri-
nantj veiklos modelj ar teorija be standartizuoty rekomendacijy. Kitaip tariant, Sis biidas remiasi
profesionaliu kokybés uztikrinimo modeliu, grindziamu profesine savireguliacija ir autonomi-
ja. Siam metodui labai svarbu paslaugy teikéjy profesinis pasirengimas, motyvacija ir jy darbo
apmokéjimas. Lietuvoje socialinj darbg dirbantys asmenys yra apmokami vidutini§kai Zemai,
2013 metais atliktas tyrimas parod¢, kad ketvirtadalis socialiniy darbuotojy Lietuvoje patys gau-
na socialing paramg (Zalimiene et al, 2013). Socialinio darbo studijos dél menko profesijos pres-
pasiekti socialiniy paslaugy kokybe, neturint konkre¢iy standarty ir tinkamy zmogiskyjy istekliy.
Dar 2007 metais L. Zalimiené teige, kad ,,daugelj socialiniy paslaugy teikimo problemy padéty
spresti socialiniy paslaugy standartizavimas®. Parton (2000) teigimu, §iuo metu socialinio darbo
praktikai yra atsidirg detaliy procediiry, aprasy, tvarky, rezultaty vertinimo priemoniy periode ir
Sie, kaip autorius teigia, ,,vadybiniai neaiskumai* turi poveikj tiek jy profesiniams jgiidziams, tiek
psichologiniam nusiteikimui. Aiski standartizuoty rekomendacijy sistema padéty iSspresti Siuos
,,vadybinius neaiSkumus® ir galéty biiti taikoma kaip laikina priemoné kuriant darnig socialiniy
paslaugy kokybés uztikrinimo sistema.

Socialiniy paslaugy kokybés samprata nacionaliniuose
strateginiuose dokumentuose

Siekiant identifikuoti kokybeés socialiniy paslaugy sektoriuje apibrézties sunkumus, atlik-
ta Lietuvos strateginiy dokumenty analizé. Analizés metu buvo gilinamasi | ilgos trukmés
(10-20 mety) planavimo dokumentus — Valstybés pazangos strategija bei vidutinés trukmés pla-
navimo dokumentus (Lietuvos Respublikos Vyriausybés programas (iki 4 mety; 7-9 mety Nacio-
naling pazangos programa bei 7-9 mety vienos arba keliy valdymo sriciy plétros programas). I$
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viso analizuota 15 skirtingo laikotarpio strateginiy dokumenty, apibrézianciy Lietuvos socialinés
politikos kryptis.

Pagrindiniai dokumenty analizés kriterijai buvo isskirti remiantis kokybés samprata ir Euro-
pos socialiniy paslaugy sistemoje rekomenduojamais kokybés principais. Atlikus analiz¢ buvo
nustatyta, kad jvairaus lygmens strateginiuose dokumentuose socialiniy paslaugy kokybés savo-
ka néra apibrézta, o tekstuose daznai vartojama taikant skirtingus kontekstus ir skirtingas inper-
pretacijas. Dokumentuose pateikiamas paslaugy kokybés reglamentavimas leidzia socialiniy pas-
laugy kokybés apibréztis suskirstyti | tris saglygines konteksto kategorijas:

Socialiniy paslaugy kokybé kaip prieinamumas. Viena i§ dazniausiai naudojamy socialiniy
paslaugy kokybés koncepcijy Salies strateginiuose dokumentuose yra susijusi su paslaugy tink-
lo plétra ir pricinamumo uztikrinimu. Vertinant kokybés koncepcijas evoliucijos pozitiriu, tai
labiau ,,kiek* negu ,.kaip* koncepcija. Daugelyje nagrinéty dokumenty kontekstas, kuriame var-
tojama kokybés apibréztis, yra susijes su paslaugy prieinamumu vartotojams. Preziumuojama,
jeigu paslauga bus prieinama aréiau namy arba bet kuriuo metu (vietos ir laiko matmuo), ji bus
kokybiska. Remiantis Europos bendraja socialiniy paslaugy kokybés sistema, pricinamumas yra
apibréziamas kaip paslaugy organizavimo dalis. Todél strateginiame (nacionaliniame) paslaugy
organizavimo kontekste §is matmuo yra svarbus. Daugelyje nagrinéty dokumenty paslaugy teiki-
mo tikslai yra susij¢ su socialiniy paslaugy tinklo bendruomenéje plétojimu ir praktinj socialinj
darbg dirbanciyjy darbo kokybés gerinimu: ,,bus plétojama svietimo, sveikatos, socialiniy pas-
laugy Seimoms infrastruktiira, jos darosi jvairesnés, geréja jy kokybé”; ,.bus skukurtos geresnés
kokybés ir lengviau prieinamos vaiky prieziiiros ir ugdymo paslaugos”; ,, netolygus asmens svei-
katos prieziiiros paslaugy prieinamumas neuztikrina nejgaliesiems vienodos paslaugy kokybés *;
., uztikrinti bendruomenése gyvenanciy nejgaliyjy poreikius ir socialinés reabilitacijos paslaugy
prieinamumq bei kokybe“ Reikia pazymeéti, kad strateginiuose dolumentuose, net valstybés pa-
zangos strategijoje néra detalizuojamas strateginis kokybés suvokimas. Néra aisku, kaip politikos
formuotojai sitilo apibrézti kokybe ir kaip ji vertinama. Strategijy prieduose (veiksmy planuose,
priemonése ir jgyvendinimo gairése) néra detalizuojamas kokybés prieinamumo turinys, t. y.
nenurodoma, kas tiksliai turi buti padaryta kokybei kaip prieinamumui pasiekti. Kitais atvejais
pateikiamas gana abstraktus planas, kuri sunku pamatuoti. Pavyzdziui, numatyta priemoné ,,at-
likti lyginamuosius invalidy gyvenimo kokybés tyrimus ir numatyti jy gyvenimo sqlygy gerinimo
bei artinimo prie bendryjy gyvenimo standarty konkrecias priemones*. Sis dokumentas galio-
ja nuo 2000 m., todél terminija Siandien mums atrodo tolima, taciau reikia paminéti, kad nuo
2000 m. taip ir neturime aiskiy ,,bendryjy gyvenimo standarty “, taigi negalime niekaip iSmatuoti,
kada gyvenimo kokybé ar gaunamy paslaugy kokybé pagéreés.

Priemoniy vertinimo problema taip pat egzistuoja. Reikia pabrézti, kad prieinamumui matuoti
dokumenty prieduose dazniausiai yra skiriami kiekybiniai rodikliai ( kai kurie dokumentai pagal
pobidj ir paskirtj priemoniy ir rodikliy sistemos neturi), tac¢iau néra detalizuojama, kaip prieina-
mumas padidins paslaugy kokybe. Taigi néra nustatyta prieinamumo ir kokybés rysio, nors Sios
kategorijos vartojamos kartu bendrame kontekste.

Analizuojant Nacionalinio pranesimo apie Lietuvos socialinés apsaugos ir socialinés aprépties
strategija tekstg pastebéta, kad antrasis Sios startegijos prioritetas numato ,,gerinti kokybisky pas-
laugy prieinamumgq “. Situacijos analizé apima kiekybinius rodiklius: didesnj gavusiy paslaugas
asmeny skai¢iy, didéjantj darbuotojy skaiciy ir pan., taciau nekalbama apie $iy paslaugy kokybe.
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Analizuojant Sio prioriteto priemones nurodoma, kad, mazinant vaiky skurda, 2006-2008 m. Lie-
tuvoje imtasi dvejopy priemoniy. Pirma, nuo 2007 m. rugséjo 1 d. ,,pratestas iSmokos vaikui mo-
kéjimas vieng ar du vaikus auginanciy Seimy vaikams iki 12 mety.”. Antra, nuo 2007 m. pradéta
taikyti nauja paramos mokiniams i$ nepasiturinciy Seimy rasis — ,,apripinimas mokinio reikmeni-
mis ““. Abi §ios piniginés paramos priemonés néra ilgalaikés Seimy skurdo mazinimo priemonés ir
abejotina, ar yra skirtos uztikrinti paslaugy Seimai kokybe, nes paslaugy esmé yra kontaktas tarp
jas teikiancio ir jas gaunancio. Tre€io strategijos prioritetinio tikslo viena i§ priemoniy numato
Lwplétoti paslaugy pagyvenusiems asmenims tinklg ir gerinti jy kokybe (stacionariy, nestacio-
nariy ir paslaugy namuose). Nacionalinéje neigaliyjy socialinés integracijos 2013-2019 mety
programoje (2012) taip pat nurodoma, kad ,,netolygus asmens sveikatos prieziuros paslaugy pri-
einamumas neuztikrina nejgaliesiems vienodos paslaugy kokybés; ,uztikrinti bendruomenése
gyvenanciy nejgaliyjy poreikius ir socialinés reabilitacijos paslaugy prieinamumgq bei kokybe”.

Matoma aiski kokybés ir pricinamumo sasaja. Tiesa, kai kuriy programy jgyvendinimo kri-
terijai apima tam tikrus ,,minkstuosius kokybés aspektus®, tokius kaip antai nejgaliyjy gyvenimo
kokybés indeksas ir nejgaliyjy lygiy galimybiy uztikrinimo indeksas. Kita vertus, reikia pazymé-
ti, kad Sie indeksai ir jy taikymo metodikos néra parengtos, o daznai yra sunku rasti organizacijy,
kurios jas taikyty. Kaip minéta Siame straipsnyje, kokybés uztikrinimo modeliams diegti reikia
politinés valios ir tvarios valstybés socialinés politikos. Tokios valios apraisky kol kas nematoma
politinéje realybéje. Liectuvos Respublikos Vyriausybés programoje (2012) iSskirti neatidéliotini
Vyriausybés veiklos prioritetai neapima socialiniy paslaugy kokybés gerinimo, nors Vyriausybés
programos VII skirsnyje nurodoma, ,.gerinsime socialiniy paslaugy prieinamumg ir kokybe*.
Taigi ir Vyriausybés programoje kokybé taip pat yra naudojama prieinamumo kontekste ir galbat
biitent todél néra sitiloma papildomy priemoniy paslaugy kokybei uztikrinti.

2013 m. Nacionalin¢je reformy darbotvarkéje nurodoma, kad, didinant socialiniy paslaugy
kokybe, buvo parengtos naujos redakcijos socialinés globos normos, parengtos ir patvirtintos
socialinés globos jstaigy licencijavimo taisyklés, parengta Integralios pagalbos plétros progra-
ma. Taigi matoma pazanga sickiant efektyviau valdyti socialiniy paslaugy organizavima, taciau
zvelgiant chronologiskai (nors autoré nekélé tikslo rasti chronologiniy tendencijy ar nustatyti di-
namika, nes visi nagrinéti teisiniai dokumentai galioja) matoma, kad socialiniy paslaugy kokybés
samprata kito menkai.

Socialiniy paslaugy kokybé kaip bendradarbiavimas. Antroji re¢iau aptinkama kategorija yra
kokybés kaip bendradarbiavimo koncepcija. Si koncepcija i§ dalies idplecia kokybés kaip prieina-
mumo pozilri, taciau papildomai jtraukia bendradarbiavimo svarbg. Bendradarbiavimo principas
teikiant socialines paslaugas yra vienas i$ pamatiniy veiklos principy. Bendradarbiavimas leidzia
tikslingiau organizuoti jstaigos veikla, efektyviau naudoti iteklius (Zalimiené et al, 2013). Si
koncepcija tapo ypac aktuali, didéjant socialiniy paslaugy ekonomizavimo aspektui, kai padidéjo
poreikis jtraukti kitus paslaugy teikéjus. Bendrajame aprépties memorandume (2003) nurodoma,
kad butina artimiausiu metu ,,reformuoti socialiniy paslaugy teikimgq, pertvarkant jy finansavi-
mo modelj bei sukuriant bendrg socialiniy paslaugy standarty, kokybés vertinimo ir kontrolés
mechanizmg “. Taip pat kalbama apie priecinamuma: ,,neiSplétotos pazangios socialiniy paslaugy
teikimo formos bendruomengje, taciau Siame dokumente atkreipiamas démesys j bendradarbia-
vimo svarba: ,,nepakankamai j paslaugy teikimq jtraukiamos NVO ir privataus sektoriaus tei-
kéjai. “ Bendruomenés dalyvumo skatinimas paspartinty socialinés paramos ir paslaugy teikimo

61



perdavima privaciam ir NVO sektoriui, taip pat sudaryty salygas gyventojy bendruomenés vidi-
niam sutelktumui didinti, verslumui plétoti. Sis aspektas yra labai svarbus, nes, kaip minéta $iame
straipsnyje, didéjantis socialiniy paslaugy poreikis vir$ija esamus iSteklius. Daugelis pastaryjy
mety tyrimy jrodo, kad paslaugy teikimo perdavimas NVO sektoriui padéty uztikrinti paslaugy
valdymo efektyvumg ir taupyti léSas. 2013 m. Lietuvoje atliktas tyrimas (Kotova, 2013) parodg,
kad NVO rémimo apimtis Lictuvoje yra maza ir mazéja. Vertinant socialinio darbo paslaugy
finansavima, savivaldybés labiausiai palaiko vieSojo sektoriaus organizacijy tiesioginj finansavi-
ma. Paslaugy pirkimas kaip NVO finansavimo biidas vertinamas kaip netinkamai organizuotas
socialiniy paslaugy teikimas.

Lietuvos pazangos strategijoje Lietuva 2030 taip pat teigiama, kad ,,Visuomené turi pripazinti
socialing atskirtj patirianciy asmeny teises, padeéti jiems iSsaugoti orumgq ir biiti visaverciais
visuomenés nariais, aktyviai dalyvauti socialinés jtraukties politikoje ir veikloje, padéti kovoti su
Stereotipais ir stigmatizacija, iSsaugoti ir stiprinti gyvenimo kokybe... " Atsizvelgiant | keliamus
paslaugai tikslus ir kokybés reikalavimus, vieSasias paslaugas turi teikti ne tik valdzios instituci-
jos, bet ir bendruomenés, nevyriausybinés organizacijos ar net verslo jmonés. VieSasis sektorius
turéty teikti tik tas paslaugas, kuriy negali teikti nevyriausybinés organizacijos, bendruomeninés
organizacijos ir verslo jmonés. Strategijoje nurodoma, kad prasta viesyjy paslaugy kokybe¢ lemia
nepakankama orientacija j paslaugy vartotojus ir menkas jy jtraukimas i teikiamy paslaugy tobu-
linimg. Strategijoje numatyta ,,skatinti susitarimus su vietos bendruomene dél paslaugy teikimo
masto ir kokybés standarty (angl. Citizens Charters)“. Plétojama tiek skirtingy sektoriy, tiek
klienty ir paslaugy teikéjy bendradarbiavimo svarba ir §i apibréztis labiausiai susijusi su Siame
straipsnyje nagrinéta naujosios vieSosios paslaugy vadybos samprata, taciau ji menkai i§vystyta.

Socialiniy paslaugy kokybé kaip kliento poreikiy tenkinimas. Trecioji koncepcija, kuri biity
iSsamiausia ir labiausiai atitikty socialiniy paslaugy specifika, inkorporuoja jautrumo klientui as-
pekta. Tai koncepcija, kuri skatina kurti vidinj kokybés uztikrinimo modelj, kai stiprinama vidiné
organizacijos savireguliacija. Pirmasis dokumentas, kuriame konkreciai apibréziami socialiniy
paslaugy kokybés principai ir vertinimo kriterijai, yra Socialinés globos normos (2007, 2012).
Aprase numatyti Sie pagrindiniai principai, tiesiogiai susije su Europos socialiniy paslaugy koky-
bés sistema: asmens teisiy uztikrinimo, dalyvavimo ir bendradarbiavimo; pasirinkimo ir sociali-
nés globos tikslingumo; asmens savarankiskumo ugdymo ir socialinés integracijos; nediskrimi-
navimo. Parengtos normos nurodo kryptj, kaip gali buti apibréziama socialiniy paslaugy kokybeé,
taciau jose nenurodoma biidy ir metody, kaip taikyti Siuos instrumentus. Normos remiasi kliento
poreikiy tenkinimo doktrina, taciau jas buity prasminga papildyti tokiais principais: organizacinés
kulttros plétra, lyderysté, nuolatinis tobuléjimas, nes paslaugy kokybé apima tiek individualy,
tiek organizacinj lygmenj.

Isvados

Lietuvoje per trumpa laika socialinio darbo profesija susidiiré su dideliais isStkiais. Naujy i§sukiy
socialinio darbo praktikai kuria socialiniy paslaugy ekonomizavimo tendencijos, kuriasi sociali-
niy paslaugy rinka, socialiniy paslaugy jstaigos turi gebéti taikyti naujausius vieSosios vadybos
principus. I§ pramonés ir privataus verslo sektoriy kilusi kokybés ir jos uztikrinimo id¢ja ilga
laikg atrodé nepriimtina socialinio darbo laukui, pagrjstai teigiant, kad socialinio darbo paslau-
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gos negali buti standartizuotos. Taciau pastaraji deSimtmetj ar net kelis deSimtmecius didéjanti
socialiniy paslaugy apimtis ir naujosios vieSosios vadybos paradigma galutinai jtvirtino kokybés
savoka socialiniy paslaugy teikimo srityje. | vieSyjy socialiniy paslaugy planavima ir teikima vis
labiau jsitraukiant visuomenei, paslaugos modernizuojamos, viesajam sektoriui pradedami tai-
kyti principai, anksc¢iau galioje tik versle: paslaugy teikéjai skatinami varzytis siekiant geresnés
kokybés, paslaugy vartotojams suteikiama galiy ir vis placiau jie dalyvauja priimant sprendimus.

Standartizacijg galima apibtdinti kaip veikla, kurios tikslas — jvesti optimalig tvarkg tam tik-
roje srityje, pateikiant bendrasias nuostatas ar reikalavimus. Standartizacija yra vienas i§ budy
uztikrinti paslaugy kokybe, kai kiti metodai netinka arba jiems jgyvendinti reikia laiko ir sa-
naudy. Standartizacija kaip kokybés uztikrinimo metodas gali biiti taikoma socialiniy paslaugy
sektoriuje kaip laikina priemoné arba tik tam tikro pobtidzio paslaugoms.

Europoje daugelis valstybiy naudoja tam tikras socialiniy paslaugy normas ar rekomenda-
cijas. Tarptautinés, su socialiniy paslaugy teikimu susijusios organizacijos, padedant Europos
Komisijai, kuria bendrus socialiniy paslaugy principus. Skirtingus standartus ar rekomendacijas
socialiniy paslaugy turiniui ir kokybei turi Cekija, Airija, Didzioji Britanija, Autralija, JAV (tiesa,
Cia standartai néra kuriami nacionaliniu lygiu). Lietuvoje pirmasis bandymas apibrézti socialiniy
paslaugy kokybés kriterijus ir standartizuoti paslaugy teikima buvo 2007 m. (papildyta 2012 m.)
patvirtintos Socialinés globos normos. Véliau formalios standartizacijos tikslais buvo sukurta
socialiniy paslaugy jstaigy licencijavimo sistema, atsizvelgianti j institucinj kontrolés modelj.

Nagrinéjant Lietuvos strateginius dokumentus reikia pazymeéti, kad néra jvardijamos konkre-
Cios socialiniy paslaugy kokybés apibréztys, kurios padéty sukurti bendra kokybés modelj ir siek-
ti ji igyvendinti. Socialiniy paslaugy kokybés samprata siejama su institucinio kokybés kontrolés
modelio jgyvendinimu ir paremta kiekybiniais paslaugy vertinimo indikatoriais, pastebéta mazai
sgsajy su profesionaliu kokybés uztikrinimo modeliu ir kokybiniy paslaugy vertinimo kriterijy
integravimu. Analizuotuose Lietuvos strateginiuose dokumentuose socialiniy paslaugy kokybés
samprata retai siejama su aukstais profesiniais standartais, etika ir vertybémis.

Nors bendradarbiavimo (tiek sistemos viduje, tiek iSorinio) svarba deklaruojama strateginiu
lygmeniu, tadiau konkrecios strateginiy nuostaty jgyvendinimo priemonés néra skirtos igyven-
dinti bendradarbiavima. Apibréziant socialiniy paslaugy kokybe pasigendama organizacinio lyg-
mens, o biitent, nagrinétuose dokumentuose néra kalbama apie socialiniy paslaugy organizacijy
efektyvy, lyderyste ir nuolatiniu tobuléjimu grjsta valdyma.
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THE PROBLEM OF QUALITY DEFINITION AND QUALITY ASSURANCE
IN SOCIAL SERVICES SECTOR IN LITHUANIA

Ieva Adomaityté-Subaciené

Summary

The article examines different quality concepts and analyses the opportunities to implement those concepts
into the social services sector. The author provides the context of social services sector in Lithuania by
analysing the new challenges arising in this sector based on the need to implement quality assurance and
quality assessment models. In accordance with the specifics of social work and the vulnerability of the
social work client, it is important to define the role of internal quality model based on standardization, and
the external one based on professional self-regulation and ethics. The article examines the quality of social
services and the context of this definition in the Lithuanian strategic documents.
Key words: quality of social services, quality assurance, quality management, definition of quality.
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