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Jūsų Ekscelencija, ponios ir ponai, gerbiami
kolegos! Man didelė garbė būti pakviestam šią
popietę pas jus tarti keletą žodžių apie socialinio
darbo kokybę. Kad būtų patogiau, pagrindinius
savo kalbos teiginius apibendrinau lietuvių kalba
(tiesą sakant, paprašiau kitų tai padaryti), kad
suprastumėte, apie ką ketinu kalbėti, pristatau
savo pranešimo turinį:
 kokybė iš istorinės perspektyvos;
 kokybę reglamentuojantys teisės aktai;
 kokybė, vertinama įvairiais aspektais;
 kokybės principai;
 kokybės sistema ir politika;
 kokybės skatinimas praktiniame darbe;
 kai kurie metodai ir priemonės;
 išvada.

Kokybė kaip kultūros reiškinys

Turbūt manote, kad mano šalyje, Nyderlanduose,
sukaupta daug patirties socialinio darbo kokybės
gerinimo srityje. Tačiau taip nėra. Teisės normos,
galiojančios kokybės ir globos bei rūpybos
sektoriuje, įvestos aštuntajame dešimtmetyje.
Tačiau iš to nereikia daryti išvados, kad anksčiau
nesidomėta kokybės klausimu.

Tuomet kokybė buvo suprantama kitaip. Tai
buvo statiška sąvoka, susijusi su valdžios įstaigų
vykdomu standartų ir taisyklių įvedimu ir jų
laikymosi tikrinimu. Tos įstaigos, kurios laikėsi
taisyklių, buvo oficialiai pripažįstamos. O
pripažinimas reiškė gerą kokybę. Šis kokybės
sąvokos turinys apibūdina to laikotarpio
visuomenę. Pilietis ir darbuotojas susitaikydavo
su tuo, ką buvo parengusi valdžios įstaiga ar
darbdavys. Taip buvo ir pramonės, ir globos bei
rūpybos sektoriuose.

Šeštajame dešimtmetyje vaizdas ėmė kisti.
Tiek Nyderlanduose, tiek Vakarų Europos šalyse.
Geresnė gyvenimo kokybė taip pat išplėtė žmonių
galimybes. Po truputį nustota laikyti kokybę
gatavu faktu, imta siekti kokybiškumo įrodymų.

SOCIALINIO DARBO KOKYBĖS VADYBA
NYDERLANDUOSE: PRINCIPAI IR POŽIŪRIS

Henris Braakenburgas
(Nyderlandų rūpybos ir gerovės institutas, Olandija)

Iš pradžių perkant radijo imtuvą, televizorių ar
automobilį, pamažu pereinant prie sveikatos
priežiūros, švietimo sistemos ir socialinės globos
sektoriaus. Šią linkmę iliustruoja daugybė tuo
metu įsteigtų įvairiausių vartotojų ir klientų
organizacijų. Paprastiems vartotojams primestasis
veikimo būdas darėsi vis mažiau priimtinas.
Susimąstyta, ar šitoks metodas apskritai tinkamas.
Iš pradžių pramonės sektoriuje, vėliau paslaugų
ir administravimo sektoriuose. Pamažu kokybės
sąvoka įgijo dinaminę viską ir visa aprėpiančią
prasmę.

Nyderlandų globos ir rūpybos srityje
pastaruosius kelerius metus vartojome
integruotos kokybės globos sąvoką. Pramonės
srityje – ne tik Nyderlanduose, bet ir užsienyje –
ši sąvoka dar žinoma bendrosios kokybės vadybos
(total quality management), arba BKV,
pavadinimu.

Visai neseniai Europos kokybės organizacija
išspausdino glaustą, bet labai puikią ataskaitą
Artyn prie europietiškos kokybės vizijos – kelias
pirmyn. Joje organizacija atskleidžia Europos
vertybių chartiją, t. y. „orumu, lygybe, įvairove
ir (...) dvasingumu“ pagrįstą kokybės raidos
politiką. Bendrosios kokybės vadyba laikoma
priemone šiam tikslui siekti. Su ja susijusios šios
vertybės ir normos:
 klientas dėmesio centre,
 nuolatinis tobulinimas,
 visų darbuotojų įtraukimas,
 faktais pagrįsta vadyba,
 vyresnieji kokybės reikalų vadybininkai,
 didesnis dėmesys procesams ir prevencijai, o ne

pasikliovimas kontrole,
 dokumentuotos ir revizijai prieinamos pagrindinių

procesų sistemos,
 komandos darbu pagrįstas procesų įgyvendinimas,
 mokymas ir švietimas.

Nors ataskaitoje visų pirma aptariami
pramonės reikalai, mano manymu, jos idėjas būtų
galima lengvai įgyvendinti ir socialiniame darbe.
Vis dėlto tai sunkus, bet įdomus dalykas.
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Nyderlandų socialinės globos įstatymai

Minėjau, kad tik aštuntajame dešimtmetyje
Nyderlanduose atsirado pirmieji įstatymai,
kuriuose pabrėžiamas kokybės globos ir rūpybos
sektoriuje aspektas. Iki tol valdžios įstaigos
išdėstydavo gana smulkius kokybei keliamus
reikalavimus. Įstaigos privalėjo jų laikytis,
norėdamos būti oficialiai pripažintos.
Sudėtingėjant ir specializuojantis globos
sektoriui, vis labiau plito įstaigų savivaldos idėja.
Valdžios įstaigos apsiribodavo kai kurių
pagrindinių gairių nustatymu. Buvo tikimasi, kad
įstaigos, draudimo bendrovės ir klientų
organizacijos susitarusios garantuos aukštą
kokybę.

Siekiant tobulinti ir įgyvendinti šią politiką,
visos dalyvaujančios šalys sudarė kokybės
konsorciumą. Konsorciumo sudarytos sutartys
išsirutuliojo į Globos kokybės įstatymą
(Kwaliteitswet Zorginstellingen), kuris įsigaliojo
1996 m. Šiame įstatyme yra straipsnių, kuriuose
numatyta kaip „globos teikėjai“ turi garantuoti
aukštą savo teikiamos globos kokybę. Štai patys
svarbiausi teiginiai:
 Globos teikėjas garantuoja tinkamos kokybės

globą, kuri turi būti suteikta efektyviai, greitai
ir klientui tinkamu jo tikrąsias reikmes
atliepiančiu būdu;

 Globos teikėjai įpareigoti sistemingai vykdyti
teikiamos globos monitoringą ir kontrolę,
gerinti globos kokybę.
Taigi taisyklės netiesiogiai siejamos tiek su

bendrąja kokybės sistema, kurios turi laikytis
įstaiga, tiek su nenutrūkstama cikline kokybės
kontrole. Apie jas dar kalbėsiu.

Skirtingi kokybės aspektai

Į kokybę galima pažvelgti įvairiu aspektu.
Gaminys ar paslauga, gera vienam, nebūtinai bus
gera kitam. Štai pavyzdys: Dordrechtas – tai
vienas seniausių didmiesčių Nyderlandų
vakarinėje Olandijos provincijoje. Prieš kelerius
metus kai kurie universiteto mokslininkai atliko
miesto apylinkėse gyvenančių žmonių
nepriklausomą gerovės tyrimą. Toje apylinkėje

buvo vos keli želdynų plotai. Joje gyveno daug
imigrantų, todėl savivaldybė buvo paskelbusi tą
apylinkę „problemine sritimi“.

Vietos politikai ir pareigūnai kiek sunerimo,
kai tyrimo rezultatai parodė, kad gyventojų
nuomonė šiuo klausimu visai kitokia. Priešingai
savivaldybės spėjimams, gyventojai, tiesą sakant,
mažai skundėsi želdinių stoka ir imigrantų gausa.
Taigi naujų parkų sodinimo ir imigrantų skaičiaus
mažinimo toje vietovėje planai pasirodė esą visai
nereikalingi.

Tyrimas atskleidė, kad kartais gana rizikinga
projektuoti savo paties su kokybe susijusius
lūkesčius į kitus, šiuo atveju į minėto konkretaus
gyvenamojo rajono gyventojus. Be to, tyrimas
rodo, kaip svarbu, vertinant gaminių ir paslaugų
kokybę, įtraukti į šią veiklą gyventojus ar
vartotojus (šiuo atveju gyventojus). Mano
minėtame pavyzdyje į tai neatsižvelgė būtent
valdžios įstaiga, tačiau gali pasitaikyti, kad šitaip
pasielgs globos ir rūpybos įstaigos ar pavieniai
socialiniai darbuotojai.

Remiantis Nivel (Nyderlandų sveikatos
apsaugos tyrimo centro) duomenimis, klientai
labiausiai skundžiasi išdidžiai atlaidžiu ir
arogantišku globos specialistų elgesiu.

Socialinis darbuotojas rūpinasi kokybe kitaip
negu klientai. Jis stengiasi geriau dirbti savo
darbą. Vadinasi, jis nori ir sugeba naudotis savo
patirtimi ir gebėjimais, žino, kaip organizuoti savo
darbą ir pagarbiai elgtis su klientais. Kartais dėl
to kyla konfliktų, pavyzdžiui, jeigu nesutampa
specialisto ir kliento nuomonės. Mano ką tik
minėtas Dordrechto atvejis – tinkamas nuomonių
nesutapimo pavyzdys.

Kitos dalyvaujančios šalys, pavyzdžiui,
įstaigos vadovybė, finansuotojas ar draudimo
kompanija, kokybę suvokia savaip. Gal jūs
manimi ir nepatikėsite, bet gana turtingų
Nyderlandų socialinės globos sektorius nuolat
mėgina įveikti vietų skaičiaus slaugos namuose
ir namie teikiamų paslaugų trūkumą. Sudaromi
laukiančiųjų sąrašai ir kartais žmonėms tenka
laukti pusę metų ar ilgiau, kol jiems paskiria vietą
slaugos namuose ar paslaugų namuose teikėją.
Tam reikia didelių atitinkamos įstaigos vadovybės
pastangų. Vadybininkai daro viską, ką gali, kad
mažėtų klientų stacionarioje įstaigoje ir atsirastų
vietos naujiems klientams. Tokiomis sąlygomis
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vadybininkams lengva skirtingo turinio frazes
„turėti laisvų vietų“ ir „teikti aukštos kokybės
paslaugas“ palaikyti tapačiomis. Be to, per daug
lengvai iš akiračio išnyksta kiti svarbūs kokybės
aspektai, pavyzdžiui, deramas darbuotojų
instruktavimas ir klientams palankios aplinkos
sudarymas.

Draudimo kompanijos, kurios kartu su
valdžios įstaigomis yra pagrindinės globos ir
rūpybos paslaugų finansuotojos, vaidina keistą
dvejopą vaidmenį kokybės srityje. Viena vertus,
jos kartu su klientų organizacijomis atstovauja
tiems žmonėms, kuriems skirtos globos
paslaugos ir reikalauja viso, kas geriausia
apdraustiesiems asmenims. Antra vertus, joms,
kaip finansuotojoms, geriau, kad išlaidos būtų

kuo mažesnės. Taigi, jų manymu, kokybė – tai 
optimalus  kainos  ir  kokybės  santykis:  kuo 
daugiau kuo geresnių paslaugų už kuo mažesnę 
kainą.  Vartotojas  ne  visados  laimi  iš  šios 
nuostatos.  Mano  manymu,  tai,  kad  daugelis 
draudimo  kompanijų  dabar  virto  pelno 
organizacijomis, nepadėjo joms geriau suprasti, 
kas yra kokybė. 

 Taigi apibendrinu: kokybė – labai subjektyvi 
sąvoka.  Tai,  kas  yra  kokybė,  priklauso  nuo 
aplinkybių  ir  nuo  to,  kas  kokybę  apibrėžia. 
Vartotojui  arba  klientui  kokybė  yra  vienas 
dalykas,  o  socialiniam  darbuotojui, 
vadybininkui, finansuotojui ar valdžios įstaigai
–  visai  kitas.  Kartais  galima  stebėti  blogėjant 
kokybę, ir tai skatina siekti pačios aukščiausios 
kokybės esamomis sąlygomis. 

 Mano  kolegės  Gabrielle  Verbeek  sudaryta 
diagrama iliustruoja įvairias dalyvaujančių šalių 
pažiūras ir su jomis susijusias normas bei 
vertybes (1 lentelė).

1 lentelė. Kai kurios kokybės supratimo socialiniame darbe normos ir vertybė (Gabrielle Verbeek)

PIRMINIS RŪPYBOS PROCESAS 
Klientai:
Individuali rūpyba 
Gyvenimo kokybė 
Paslaugos, orientuotos į klientą 
Individualus pasirinkimas 
Socialiniai darbuotojai:
Orientacija į profesiją 
Naudojamų metodų kokybė 
Bendradarbiavimas su klientais 
Bendradarbiavimas su kolegomis

Vadyba :
Vidinė organizacijos darna 
Institucijos veiklos tęstinumas 
Orientacija į produktą 
Orientacija į rinką 
Draudikai:
Orientacija į rinką 
Draudimo paslaugų paketas 
Rūpybos efektyvumas 
Teikiamų rūpybos paslaugų kainos

GLOBOS INSTITUCIJA GLOBOS RINKA                                                  

Valstybės politika:
Visuomenės gerovės ir sveikatos 
lygmuo 
Ekonominė situacija 
Žmonių sąmoningumas 
Rūpybos paslaugų prieinamumas

 Šiuolaikinės  kokybės  gerinimo  idėjos 
grindžiamos  daugiadimensiniu  kokybės 
supratimu. Todėl visi skirtingi mūsų ką tik aptarti 
požiūriai susilieja į vadinamąją kokybės sistemą.

Apie  tai  kalbėsiu  vėliau. Baigdamas  šią  savo 
kalbos dalį, norėčiau pateikti kai kuriuos teiginius 
apie  kokybę.  Jie  galbūt  pasirodys  jums  ypač 
įdomūs (2 lentelė).

2 lentelė. Apie kokybę

 Kokybė yra baletas, ne futbolas. (Crosby).
 Kokybė yra būdas, kuriuo rūpybos paslaugų teikėjai efektyviai, rentabiliai ir pagal numatytus tikslus

naudoja skirtas lėšas (Socialinės rūpybos pertvarkymo komisija).
 Kokybė yra lygmuo, iki kurio visos produkto, proceso ir paslaugos savybės pateisina lūkesčius, siejamus

su to produkto, proceso ar paslaugos paskirtimi. (Sertifikavimo taryba).
 Socialinės rūpybos kokybė yra socialinės paramos, teikiamos asmenims, kuriems padedama integruotis

į visuomenę ir pasirūpinti savimi arba kurie to mokomi, lygmuo (dr. Gintaras Razaitis, Savanorių centras).
 Kokybė yra rūpybos (sveikatos apsaugos) tikslų ir suteiktos rūpybos paslaugų atitikimas (Donabedian).
 Dėl skonio nesiginčijama. (Posakis).
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Kai kurie kokybės principai

Norėčiau atkreipti jūsų dėmesį į, mano manymu,
svarbias kokybės prielaidas globos ir rūpybos

srityje. Joms pritars kiekvienas Nyderlandų
gyventojas. Jeigu siekiame, kad kokybė gerėtų,
toliau išvardyti aspektai tebūnie teisingos mūsų
kursą žyminčios gairės (3 lentelė).

3 lentelė. Socialinio darbo kokybės principai

 Dėmesio centras – klientas;
 Teisė į informaciją;
 Teisė skųstis ir kreiptis į reikiamus asmenis ar institucijas;
 Rūpybos paslaugų prieinamumas;
 Efektyvumas ir rentabilumas;
 Profesionalumas;
 Atskaitomybė ir skaidrumas.

 Dėmesio centras – klientas. Socialinio darbo
pradžios taškas – tai piliečių, vartotojų arba
klientų interesas. Vadinasi, kliento nuomonė
labai svarbi nustatant globos pobūdį ir globos
paslaugų teikimo būdą. Tačiau nederėtų
išleisti iš akių ir kitų asmenų interesų. Tačiau
minėtus kitų šalių interesus visuomet reikėtų
sieti būtent su kliento interesu.

 Teisė gauti informaciją. Klientai privalo turėti
galimybę rinkti jiems svarbią informaciją,
pavyzdžiui, apie savo teises į socialinę globą
ir apie tai, kur gauti reikiamas paslaugas.
Nyderlanduose veikia išplėtotas socialinių
konsultantų tinklas ir daugybė informacijos
centrų. Kaip papildomą priemonę mūsų
institutas leidžia nuolat atnaujinamą nemažos
apimties almanachą, kuriame kas šeši
mėnesiai daugiau kaip tūkstantyje
informacinių puslapių pateikiama informacija
socialiniais klausimais. Dabar šis almanachas
išleidžiamas ir kompaktiniame diske.

 Prieinamumas. Žinoti, kur kreiptis, būnant
klientu, – vienas dalykas, o sugebėjimas iš
tikrųjų pasinaudoti šiais patogumais ir
paslaugomis – visai kitas. Paslaugos turėtų
būti teikiamos ten, kur gyvena klientas, arba
netoliese. Jos turėtų būti pasiekiamos telefonu,
taip pat ir fiziškai, pavyzdžiui, kėdėje ant ratų.
Be to, paslaugų kaina turėtų būti nuosaiki.
Prieinamumas atsiranda, kai išnyksta
paslaugų pageidaujančių asmenų sąrašai ar
panašūs dalykai. Nyderlanduose tokie sąrašai
kelia daug bėdos.

 Efektyvumas ir sparta. Juos reikia suprasti

kaip kuo mažesnį biurokratiškumą,
nereikalingų taisyklių ir procedūrų
panaikinimą, atsiperkančią, optimalaus kainos
ir kokybės santykio siekiančią vadybą.
Pažymėtina, kad įstaigos pačios galbūt geriau
žino, kaip joms sparčiau dirbti. Taigi spartą,
be kita ko, užtikrina decentralizacijos politika
ir nuo viršaus iki apačios nusidriekusių
vadybos pakopų likvidavimas.

 Profesionalumas. Socialinių darbuotojų
išsilavinimas turėtų būti toks, kad jie pajėgtų
atlikti keliamas užduotis. Tas pat pasakytina
apie kitus socialinių įstaigų darbuotojus ir
savanorius. Įstaiga privalo organizuoti
papildomus mokymo ir lavinimo kursus
darbuotojams, neatitraukdama jų nuo darbo.

 Atskaitomybė ir skaidrumas. Socialinės
globos ir paslaugų organizavimas turi būti
toks, kad visoms jame dalyvaujančioms
šalims būtų aišku, kas už ką atsakingas.
Procedūros, protokolai ir taisyklės turi būti
aiškios, paprastai suformuluotos ir prireikus
standartizuotos. Turi būti lengva kontroliuoti
jų efektyvumą. Tas pat pasakytina ir apie
įstaigos finansinius aspektus.

 Teisė skųstis. Klientas privalo turėti teisę ir
galimybę skųstis, jeigu, jo manymu, suteikta
globa ar paslaugos neatitinka standartų arba
jei jis nesutinka su sprendimais.
Nyderlanduose tai reguliuoja įstatymas:
įstaigose veikia skundus nagrinėjančios
vidaus komisijos, be to, yra ir išorinės
nepriklausomų ekspertų komisijos, kurioms
galima pateikti skundus. Pagaliau skundus
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galima siųsti teismui arba specialiam
drausmės komitetui. Jeigu abejojama valdžios
įstaigų objektyvumu, galima kreiptis į
valstybės ombudsmeną.

Panaši taisyklė turėtų galioti ir socialiniams
darbuotojams. Socialinis darbuotojas taip pat
privalo turėti teisę skųstis, jeigu nesutinka su
kliento skundu.

Kokybės sistema ir kokybės politika

Nyderlandų globos teikėjai įpareigoti atlikti
sistemingą siūlomos globos paslaugų kokybės
monitoringą, vadybą ir ją gerinti. Apie tai
užsiminiau, aptardamas savo šalies įstatymus.
Svarbus šio įsipareigojimo vykdymo
instrumentas yra vadinamoji kokybės sistema.

Tiesą sakant, kokybės sistema – tai tik vadybos
taisyklių rinkinys. Jos tikslas – garantuoti nuolatines
geros kokybės paslaugas ir kuo veiksmingiau
užkirsti kelią klaidoms ir nesėkmėms. Verslo srityje
tai turėtų garantuoti sklandų darbą ir paslaugomis
patenkintus klientus. Iš esmės to paties tikslo siekia
ir globos kokybės sistemos.

Kokybės sistemos pobūdis trejopas:
 Kliento reikmės: pirmoji kokybės sistemos

charakteristika šitokia: reikia pažinti kliento
reikmes, norint teikti reikiamas paslaugas.
Kitaip sakant, tai yra „į paklausą orientuota“
sistema (priešinga „į pasiūlą orientuotai“
sistemai, kai įstaiga nustato, kas klientui

gera!). Gera kokybės sistema turi numačiusi
procedūras nuolat registruoti šią paklausą,
pavyzdžiui, apklausiant (galimus) klientus,
konsultuojantis su klientų organizacijomis,
kitais globos teikėjais ir dalyvaujančiomis
įstaigomis.

 Klientų vykdomas įvertinimas: klientų
pasitenkinimas – tai kokybės standartas.
Klientų nuomonė svarbi, siekiant nustatyti,
kur kokybės trūksta ir ją reikia gerinti. Taigi
kokybės sistema visados numato globos
paslaugų vartotojų vertinimo procedūras.
Pavyzdžiui, naudojantis vertinimo
apklausomis, interviu, konsultuojantis su
klientų taryba arba pasikliaujant išoriniais
ekspertais. Šitaip bus gaunama grįžtamoji
informacija, kuria remiantis nuolat daromos
pataisos.

 Rezultatų matavimas: versle ir pramonėje visa
kokybės sistema skirta rezultatams matuoti,
kadangi tai yra organizacijos ir darbo procesų
gerinimo pagrindas. Nereikia registracijos ir
statistikos, norint stebėti atliekamo darbo
kokybę. Remiantis grįžtamąja informacija,
darbo procesą galima vis tiksliau suderinti.
Olandijos socialinio darbo praktikoje
socialinio darbo matavimas vis labiau
populiarėja. Tačiau vis dar tobulinami
vienareikšmiški kokybės rodikliai.

Į kokybės sistemą įtraukiami įvairūs kokybės
raidos aspektai ir principai (4 lentelė):

Grandininę kokybę suprantame kaip viso kelio,
kurį globos sistemoje nueina klientas, su sistema susiję
žmonės ir įstaigos (pvz., šeimos gydytojas, bendrosios
praktikos gydytojas, socialinis darbuotojas, slaugos
įstaiga), kokybę.

Praktika parodys, kaip kokybės sistema pamažu

išsirutulioja iš dabar egzistuojančios tyrimo praktikos
ir subsistemų suartėjimo ir integracijos. Kartais
susiformuoja gera vidaus globos tyrimo ir monitoringo
sistema, nors vis dar stinga panašios išorės globos
sistemos. Tačiau tai ne bėda, jeigu turima omenyje,
kad galutinis tikslas – viena integruota sistema.

4 lentelė. Kokybės sukūrimo metodai

 politikos ir strategijos sukūrimas;
 darbuotojų profesinių paslaugų kokybės gerinimas;
 protokolų ir procedūrų rengimas;
 kokybiškų posistemių rengimas (pvz., tarpkomandinis tikrinimas);
 klientų įtraukimas;
 darna ir principas, pagal kurį kokybė vienoje srityje sąlygoja kokybę

kitoje srityje.
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Tyrimai rodo, kad kokybės sistemos raida –
tai iš etapų sudarytas procesas, kurį matome
daugelyje įstaigų. Pirmiausia idėja aptariama ir
svarstoma (orientacija), po to numatomos
priemonės (pvz., darbuotojų mokymas) ir
įgyvendinami konkretūs projektai, ir pagaliau
įgyvendinamas sistemingas visa apimantis siekis.

Pramonėje jau seniai naudojami vadinamieji
kokybės modeliai vertinti visos sistemos kokybę.
Gerai žinomas pavyzdys vadinamasis ISO
(Tarptautinės standartų organizacijos) modelis.
Šiame kokybės modelyje teikiant visas globos
paslaugas apsiribojama keletu pagrindinių aspektų,
pavyzdžiui, (ISO) kliento pasitenkinimas,
organizacijos veiksmingumas ir (tik neseniai
atsiradęs) neigiamos įtakos visuomenei ir aplinkai
šalinimas. Pagrindinis tikslas – kruopšti gamybos ir
paslaugų vadyba, remiantis standartizuotomis

procedūromis.
Kokybės gerinimas dirbant praktinį

globos darbą

Baigdamas savo pranešimą, norėčiau atkreipti
dėmesį į tai, kaip būtų galima gerinti globos
kokybę.

Mano manymu, pats pirmiausias ir
svarbiausias dalykas, kurį turėtų aptarti
vadybininkų grupė ir socialiniai darbuotojai, –
kokybė: kokia ji yra, kokia turėtų būti ir kodėl
svarbu ją gerinti. Visa tai apibendrinu formule Q
= MC2, čia M – motyvacija, C – įsisąmoninimo
supratimas, o 2 – faktas, kad kokybę gerinti reikia
ne vienam, o kartu su kitais, grupėje (už tai
dėkojant p. Einšteinui). Kai kokybės sąvoka
suprasta, jau nebeatrodys taip sunku bendrai kurti
kokybės politikos vaizdą. Jis darysis vis aiškesnis,

jeigu tik bus stengiamasi neapleisti darbo.
Pagrindiniam sistemingo kokybės gerinimo

strategijos modeliui galėtume naudoti
keliapakopį metodą, sudarytą iš šių elementų
(5 lentelė):

Literatūroje šis dalykas dar vadinamas
kokybės ratu arba cikliniu metodu, pabrėžiant,
kad kokybės gerinimas privalo būti
nenutrūkstamas planavimo, veiksmų,
tikrinimo, grįžtamosios informacijos,
pakartotinio suderinimo ir t. t. procesas.

Į minėtas pakopas pažvelgę praktiškai,
pastebėsime, kad:

1. Namie teikiamos paslaugos turėtų būti
pasiekiamos 24 valandas per parą, o ne
maksimaliai 12, kaip yra dabar.

2. Tyrimai rodo: tuose rajonuose, kur
gyvena daug senų žmonių, dažniausiai
reikalingos 24 valandas trunkančios namuose
teikiamos paslaugos.

3. Planuojame socialinių darbuotojų darbą

pamainomis. Telkiame savanorius, kurie padėtų
teikti kai kurias paprasčiausias paslaugas.

4. Informuojame klientus, instruktuojame
savanorius ir pradedame dirbti pagal pakeistą
schemą.

5. Klausiame klientų, ar jie patenkinti,
prašome savanorių pasidalyti patirtimi,
apdorojame gautas išvadas.

Metodai ir instrumentai

Globos ir rūpybos sektoriuje sukurta labai daug
metodų ir sistemų, kurie vienokiu ar kitokiu
būdu pabrėžia kokybės gerinimą. Kai kurie
metodai puikiausiai tinka socialiniams
darbuotojams, tiek dirbant individualiai, tiek
grupėmis. Kitus metodus labiau tinka naudoti
į procesą įtraukiant klientus, kai kurie skirti
būtent vadybos reikalams. Apžvalgoje, kurią
jums dabar pristatysiu, pastebėsite daugelį
mano minėtų metodų. Kai kuriuos norėčiau

5 lentelė. Kokybės gerinimas etapais

1. Rūpybos paslaugų kriterijų ir normų apibrėžimas; kokios situacijos pageidaujama;
2. Praktinės situacijos tyrimas ir registravimas, kiek įmanoma daugiau naudojant įvertinamų duomenų;
3. Veiklos, kuri turėtų pagerinti situaciją, planavimas;
4. Patobulintos veiklos įgyvendinimas pagal 3-ią planą;
5. Įvertinami rezultatai ir prireikus veikla toliau tobulinama.
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aptarti plačiau (6 lentelė).
Savęs vertinimas, supervizija ir intervizija. Geros
kokybės darbo prielaida – tai savo, kaip socialinio
darbuotojo, individualaus funkcionavimo
supratimas. Jeigu nežinote, kaip jums vertinti
svarbius gyvenimo klausimus, jeigu nesuprantate,
kokie jūsų pranašumai ir silpnybės, gebėjimai ir
trūkumai, gali būti sunku įsijausti į kito žmogaus
situaciją, suprasti jo reikmes ir tinkamai reaguoti.

Šiuo atveju supervizija ir intervizija būtų
naudingi metodai socialinio darbuotojo ar jų
grupės profesionalumui didinti. Supervizija – tai
labiau patyrusių kolegų teikiamos konsultacijos
naujokams – socialinio darbo studentams ar
savanoriams arba tiems, kurių laukia kitos
užduotys. Superviziją sudaro trys susiję
elementai:
 patirtis, kurią reikia apmąstyti;
 tikslus šios patirties išdėstymas;
 šios patirties apibendrinimas platesniu

aspektu, t. y. naudojantis kitų asmenų
patirtimi, siejant ją su literatūra ir pan.

Intervizija – tai kai du ar daugiau profesionalių
darbuotojų komentuoja savo atliekamas užduotis.
Gera intervizija skatina abišalį ar daugiašalį
mokymąsi. Beveik kiekvienoje organizacijoje
lengva organizuoti ir superviziją, ir interviziją.
Jeigu reikia pagalbos, galima kreiptis į vieną iš
socialinio darbo mokyklų ar universiteto
fakultetų. Turime specialių protokolų, kurie
padėtų sistemingai mokytis supervizijos.

Nyderlanduose labai populiarus savęs
vertinimo metodas. Šis metodas naudojasi
vadinamaisiais kompetencijos profiliais, kurie
apibūdina, ko tam tikromis sąlygomis reikia

tikėtis iš socialinio darbuotojo. Štai keli šių
lūkesčių pavyzdžiai:
 sugebėti nustatyti ir analizuoti klientų reikmes;
 sudaryti veiksmų planą;
 sistemingai atlikti plane numatytus veiksmus;
 duoti ataskaitą ir įvertinti;
 bendradarbiauti su grupe;
 sugebėti dirbti organizacijoje ir būti jai

naudingam;
 įsivaizduoti, kaip reikės tobulinti savo

profesinius sugebėjimus.

Remdamasis profiliniais aprašymais,
socialinis darbuotojas gali nustatyti, kokiam, jo
manymu, profesiniam lygmeniui jis priklauso. Tai
galima padaryti, pavyzdžiui, pildant specialią
anketą. Gautus rezultatus vėliau rekomenduojama
aptarti su kitu grupės nariu ir diskusijos metu
nustatyti, ar reikalingas papildomas mokymas, ar
rekomenduojama keisti užduočių pobūdį.

Vienas šio metodo variantas yra vadinamasis
kompetencijų savivados grupinis metodas. Čia jau
ne darbuotojas, o visa grupė smulkiai analizuoja
ir vertina savo veiklą.

Standartai ir protokolai. Tai gairės socialiniams
darbuotojams ar globos paslaugų teikėjams,
kuriomis vadovaudamiesi jie turi veikti tam
tikromis sąlygomis. Kaip pavyzdį galėčiau
paminėti Nyderlanduose naudojamą protokolą,
kuriame nurodyta, kaip turi elgtis mokytojas,
jeigu šeimoje įtaria kraujomaišą ar seksualinį
vaiko išnaudojimą. Norint sukurti standartus, gali
prireikti sušaukti rajoninius ar visą šalį
apimančius susirinkimus sužinoti gyventojų
nuomonę.

6 lentelė. Metodai ir darbo procedūros, taikomos gerinti socialinės rūpybos kokybę

Darbuotojas Bendros komandos Darbuotojas ir klientas Darbuotojai ir organizacija

Savęs vertinimas Pokalbis Priemonės, kurių imamasi,
kai klientas pareiškia skundą

Įvertinimo susitikimai

Mokymas darbo vietoje Diskusijos su klientais Klientų grupė Profesinis orientavimas
Praktinės konsultacijos Metodinis darbo

mokymas
Grįžtamoji informacija iš
klientų

Lankymas

Kontrolė ir priežiūra Komandinis tikrinimas Paslaptingas klientas Rinkos tyrimas
Pokalbis Kokybės ciklai Konsultantas Programos įvertinimas
Įforminimas
dokumentais

Rūpybos planas Klientų taryba Duomenų bazės

Individualaus mokymo
protokolas

Komandinis mokymasis Tėvų taryba Kokybės ciklas
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Konsultavimasis su klientais. 1996–1997 metais
Nyderlanduose priimti įstatymai, numatantys
privalomą konsultavimąsi su globos ir jaunimo
globos paslaugas gaunančiais klientais. Įstatyme
kalbama apie klientų tarybas, tačiau smulkiai
nenurodoma, kaip praktiškai šias tarybas
sudaryti. Vis dėlto tarybos turėtų atstovauti
atitinkamos įstaigos klientams. Su taryba reikėtų
tartis visada, kai atvejai svarbūs visiems
atitinkamos kategorijos klientams.

Greta šios įstatymo numatytos formos, be

abejonės,  yra  daug  kitokių  galimybių  įtraukti 
klientus  į  paslaugų  kokybės  gerinimą.  Galima 
atlikti apklausą ar  sudaryti vartotojų komisiją, 
tai  yra  tam  tikrą  ekspertų  forumą.  Ši  komisija 
galėtų  dalyvauti  diskusijoje  su  vadovybe  arba 
organizacijos socialinių darbuotojų grupe. 

 Dar  viena  galimybė  įtraukti  klientus  į 
kokybės  gerinimą – konsultanto  paskyrimas.  Į 
jį  klientai  galėtų  kreiptis  anonimiškai,  jeigu 
turėtų  skundų.  Taip  pat  galima  naudotis 
paslaptingojo kliento metodu. Šio metodo esmė 
šitokia: klientu apsimetęs asmuo, vadovybei apie 
jį  nieko  nežinant,  siekia  patikrinti  paslaugų 
kokybę. Tai būtų galima atlikti pagal vartotojų 
organizacijos užsakymą.

Ponios ir ponai, papasakojau jums apie kokybės 
vadybą  Nyderlandų  socialinės  rūpybos 
sektoriuje.   Nurodžiau,  kaip  Vakarų 
visuomenėje  kokybės  supratimas  iš  statinio 
virto dinaminiu. Taip pat kalbėjau apie kokybės 
sąvokos  subjektyvumą  ir  pabrėžiau,  kaip 
svarbu žinoti, kas nustato standartus ir normas. 

 Be  to,  minėjau  savo  šalies  įstatymus, 
reguliuojančius  kokybės  klausimus,  i r

atitinkamą globos įstaigų prievolę sudaryti visa 
apimančią  integruotą  kokybės  sistemą. 
Pagaliau  parodžiau,  kaip  praktiškai  galima 
gerinti  kokybę,  ir  aptariau  keletą  metodų  ir 
būdų,  kurie  šiuo  atveju  galėtų  būti  naudingi. 
Žinoma,  liko  dar  daug  kas  nepasakyta  apie 
kokybę,  tačiau  manau,  kad  rytdienai 
numatytose darbo grupėse turėsime progos tai 
aptarti.
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