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Jusy Ekscelencija, ponios ir ponai, gerbiami
kolegos! Man didelé garbé bati pakviestam Sig
popiete pas jus tarti keletg ZodZiy apie socialinio
darbo kokybe. Kad baty patogiau, pagrindinius
savo kalbos teiginius apibendrinau lietuviy kalba
(tiesy sakant, papraSiau kity tai padaryti), kad
suprastuméte, apie kg ketinu kalbéti, pristatau
savo praneSimo turinj:

kokybé i3 istorinés perspektyvos;

kokybe reglamentuojantys teisés aktai;
kokybé, vertinama jvairiais aspektais;
kokybés principai;

kokybés sistema ir politika;

kokybés skatinimas praktiniame darbe;

kai kurie metodai ir priemonés;

iSvada.

Kokybé kaip kulttros reiskinys

Turbdt manote, kad mano Salyje, Nyderlanduose,
sukaupta daug patirties socialinio darbo kokybés
gerinimo srityje. TaCiau taip néra. Teisés normos,
galiojancios kokybés ir globos bei rlpybos
sektoriuje, jvestos aStuntajame deSimtmetyje.
Taciau i$ to nereikia daryti iSvados, kad anksCiau
nesidométa kokybés klausimu.

Tuomet kokybé buvo suprantama kitaip. Tai
buvo statiSka sgvoka, susijusi su valdZios jstaigy
vykdomu standarty ir taisykliy jvedimu ir jy
laikymosi tikrinimu. Tos jstaigos, kurios laikési
taisykliy, buvo oficialiai pripazjstamos. O
pripazinimas reiské gera kokybe. Sis kokybés
sgvokos turinys apibddina to laikotarpio
visuomene. Pilietis ir darbuotojas susitaikydavo
su tuo, ka buvo parengusi valdzZios jstaiga ar
darbdavys. Taip buvo ir pramonés, ir globos bei
ripybos sektoriuose.

Sestajame desimtmetyje vaizdas émé Kisti.
Tiek Nyderlanduose, tiek Vakary Europos Salyse.
Geresné gyvenimo kokybé taip pat iSplété Zzmoniy
galimybes. Po truputj nustota laikyti kokybe
gatavu faktu, imta siekti kokybiSkumo jrodymy.

I pradZiy perkant radijo imtuva, televizoriy ar
automobilj, pamaZu pereinant prie sveikatos
priezidros, Svietimo sistemos ir socialinés globos
sektoriaus. Sig linkme iliustruoja daugybé tuo
metu jsteigty jvairiausiy vartotojy ir klienty
organizacijy. Paprastiems vartotojams primestasis
veikimo badas darési vis maZiau priimtinas.
Susimastyta, ar Sitoks metodas apskritai tinkamas.
IS pradZiy pramonés sektoriuje, véliau paslaugy
ir administravimo sektoriuose. PamaZu kokybés
sgvoka jgijo dinamine viska ir visa aprépiancia
prasme.

Nyderlandy globos ir rapybos srityje
pastaruosius kelerius metus vartojome
integruotos kokybés globos sgvoka. Pramonés
srityje — ne tik Nyderlanduose, bet ir uZsienyje —
§i savoka dar Zinoma bendrosios kokybés vadybos
(total quality management), arba BKV,
pavadinimu.

Visai neseniai Europos kokybés organizacija
iSspausdino glaustg, bet labai puikiag ataskaitg
Artyn prie europietikos kokybés vizijos — kelias
pirmyn. Joje organizacija atskleidZia Europos
vertybiy chartija, t. y. ,,orumu, lygybe, jvairove
ir (...) dvasingumu* pagrjstg kokybés raidos
politikg. Bendrosios kokybés vadyba laikoma
priemone Siam tikslui siekti. Su ja susijusios Sios
vertybés ir normos:

o Klientas démesio centre,

nuolatinis tobulinimas,

visy darbuotojy jtraukimas,

faktais pagrjsta vadyba,

vyresnieji kokybeés reikaly vadybininkai,

didesnis démesys procesams ir prevencijai, 0 ne

pasikliovimas kontrole,

o dokumentuotosiir revizijai prieinamos pagrindiniy
procesy sistemos,

o komandos darbu pagrjstas procesy jgyvendinimas,

e mokymas ir Svietimas.

Nors ataskaitoje visy pirma aptariami
pramonés reikalai, mano manymu, jos idéjas baty
galima lengvai jgyvendinti ir socialiniame darbe.
Vis délto tai sunkus, bet jdomus dalykas.
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Nyderlandy socialinés globos jstatymai

Minéjau, kad tik aStuntajame deSimtmetyje

Nyderlanduose atsirado pirmieji jstatymai,

kuriuose pabréZiamas kokybés globos ir riipybos

sektoriuje aspektas. Iki tol valdZios jstaigos
iSdéstydavo gana smulkius kokybei keliamus
reikalavimus. Jstaigos privaléjo jy laikytis,
norédamos bdati oficialiai pripazintos.

Sudétingéjant ir specializuojantis globos

sektoriui, vis labiau plito jstaigy savivaldos idéja.

Valdzios jstaigos apsiribodavo kai kuriy

pagrindiniy gairiy nustatymu. Buvo tikimasi, kad

jstaigos, draudimo bendrovés ir klienty
organizacijos susitarusios garantuos auksta
kokybe.

Siekiant tobulinti ir jgyvendinti Sig politika,
visos dalyvaujancios Salys sudaré kokybhés
konsorciuma. Konsorciumo sudarytos sutartys
iSsirutuliojo ] Globos kokybés jstatyma
(Kwaliteitswet Zorginstellingen), kuris jsigaliojo
1996 m. Siame jstatyme yra straipsniy, kuriuose
numatyta kaip ,,globos teikéjai* turi garantuoti
auksta savo teikiamos globos kokybe. Stai patys
svarbiausi teiginiai:

o Globos teikéjas garantuoja tinkamos kokybés
globa, kuri turi bati suteikta efektyviai, greitai
ir klientui tinkamu jo tikragsias reikmes
atliepianciu badu;

o Globos teikeéjai jpareigoti sistemingai vykdyti
teikiamos globos monitoringa ir kontrole,
gerinti globos kokybe.

Taigi taisyklés netiesiogiai siejamos tiek su
bendraja kokybés sistema, kurios turi laikytis
jstaiga, tiek su nenutrikstama cikline kokybés
kontrole. Apie jas dar kalbésiu.

Skirtingi kokybés aspektai

] kokybe galima pazvelgti jvairiu aspektu.
Gaminys ar paslauga, gera vienam, nebatinai bus
gera kitam. Stai pavyzdys: Dordrechtas — tai
vienas seniausiy didmiesCiy Nyderlandy
vakarinéje Olandijos provincijoje. Prie$ kelerius
metus kai kurie universiteto mokslininkai atliko
miesto apylinkése gyvenanc¢iy Zmoniy
nepriklausoma geroveés tyrima. Toje apylinkéje
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buvo vos keli Zeldyny plotai. Joje gyveno daug
imigranty, todél savivaldybé buvo paskelbusi tg
apylinke ,,problemine sritimi*“.

Vietos politikai ir pareigunai kiek sunerimo,
kai tyrimo rezultatai parodé, kad gyventojy
nuomoné Siuo klausimu visai kitokia. PrieSingai
savivaldybés spéjimams, gyventojai, tiesg sakant,
maZai skundési Zeldiniy stoka ir imigranty gausa.
Taigi naujy parky sodinimo ir imigranty skaiciaus
maZinimo toje vietoveéje planai pasirodé esg visai
nereikalingi.

Tyrimas atskleidé, kad kartais gana rizikinga
projektuoti savo paties su kokybe susijusius
lokesCius j kitus, Siuo atveju j minéto konkretaus
gyvenamojo rajono gyventojus. Be to, tyrimas
rodo, kaip svarbu, vertinant gaminiy ir paslaugy
kokybe, jtraukti j Sig veiklg gyventojus ar
vartotojus (Siuo atveju gyventojus). Mano
minétame pavyzdyje j tai neatsizvelgé batent
valdZios jstaiga, taciau gali pasitaikyti, kad Sitaip
pasielgs globos ir ripybos jstaigos ar pavieniai
socialiniai darbuotojai.

Remiantis Nivel (Nyderlandy sveikatos
apsaugos tyrimo centro) duomenimis, klientai
labiausiai skundziasi iSdidziai atlaidziu ir
arogantisku globos specialisty elgesiu.

Socialinis darbuotojas rapinasi kokybe kitaip
negu klientai. Jis stengiasi geriau dirbti savo
darbg. Vadinasi, jis nori ir sugeba naudotis savo
patirtimi ir gebéjimais, Zino, kaip organizuoti savo
darbg ir pagarbiai elgtis su klientais. Kartais dél
to kyla konflikty, pavyzdZiui, jeigu nesutampa
specialisto ir kliento nuomonés. Mano kg tik
minétas Dordrechto atvejis — tinkamas nuomoniy
nesutapimo pavyzdys.

Kitos dalyvaujancios 3alys, pavyzdZiui,
jstaigos vadovybé, finansuotojas ar draudimo
kompanija, kokybe suvokia savaip. Gal jas
manimi ir nepatikésite, bet gana turtingy
Nyderlandy socialinés globos sektorius nuolat
mégina jveikti viety skaiCiaus slaugos namuose
ir namie teikiamy paslaugy trakuma. Sudaromi
laukian€iyjy saraSai ir kartais Zmonéms tenka
laukti puse mety ar ilgiau, kol jiems paskiria vietg
slaugos namuose ar paslaugy namuose teikéja.
Tam reikia dideliy atitinkamos jstaigos vadovybés
pastangy. Vadybininkai daro viska, ka gali, kad
mazéty klienty stacionarioje jstaigoje ir atsirasty
vietos naujiems klientams. Tokiomis sglygomis



vadybininkams lengva skirtingo turinio frazes
Huréti laisvy viety” ir ,teikti aukstos kokybés
paslaugas” palaikyti tapaCiomis. Be to, per daug
lengvai i$ akiracio iSnyksta kiti svarbls kokybés
aspektai, pavyzdZziui, deramas darbuotojy
instruktavimas ir klientams palankios aplinkos
sudarymas.

Draudimo kompanijos, kurios kartu su
valdZios jstaigomis yra pagrindinés globos ir
rapybos paslaugy finansuotojos, vaidina keistg
dvejopg vaidmenj kokybés srityje. Viena vertus,
jos kartu su klienty organizacijomis atstovauja
tiems Zmonéms, kuriems skirtos globos
paslaugos ir reikalauja viso, kas geriausia
apdraustiesiems asmenims. Antra vertus, joms,
kaip finansuotojoms, geriau, kad iSlaidos baty

kuo mazesnés. Taigi, jy manymu, kokybé — tai
optimalus kainos ir kokybés santykis: kuo
daugiau kuo geresniy paslaugy uz kuo mazesne
kaing. Vartotojas ne visados laimi i$ Sios
nuostatos. Mano manymu, tai, kad daugelis
draudimo kompanijy dabar virto pelno
organizacijomis, nepadéjo joms geriau suprasti,
kas yra kokybeé.

Taigi apibendrinu: kokybé — labai subjektyvi
sgvoka. Tai, kas yra kokybé, priklauso nuo
aplinkybiy ir nuo to, kas kokybe apibrézia.
Vartotojui arba klientui kokybé yra vienas
dalykas, o socialiniam darbuotojui,
vadybininkui, finansuotojui ar valdzios jstaigai
— visai Kitas. Kartais galima stebéti blogéjant
kokybe, ir tai skatina siekti pacios auks€iausios
kokybés esamomis salygomis.

Mano kolegés Gabrielle Verbeek sudaryta
diagrama iliustruoja jvairias dalyvaujanciy Saliy
pazidras ir su jomis susijusias normas bei
vertybes (1 lentelé).

1 lentelé. Kai kurios kokybés supratimo socialiniame darbe normos ir vertybé (Gabrielle Verbeek)

PIRMINISRUPYBOS PROCESAS
Klientai:

Individuali ripyba

Gyvenimo kokyhbé

Paslaugos, orientuotosj klientg
Individualus pasirinkimas
Socialiniai darbuotojai:
Orientacijaj profesija
Naudojamy metody kokybé
Bendradarbiavimas su klientais
Bendradarbiavimas su kolegomis

Vadyba:

Draudikai:

GLOBOS INSTITUCIJA

Vidiné organizacijos darna
Institucijos veiklos testinumas
Orientacijaj produkt
Orientacijaj rinka

Orientacijaj rinkg

Draudimo paslaugy paketas
RUpybos efektyvumas

Teikiamy ripybos paslaugy kainos

GLOBOS RINKA

Valstybés politika:
Visuomengs geroves ir sveikatos
lygmuo

Ekonominé situacija

Zmoniy samoningumas

Rlpybos paslaugy prieinamumas

Siuolaikinés kokybés gerinimo idéjos
grindZiamos daugiadimensiniu kokybés
supratimu. Todél visi skirtingi masy ka tik aptarti
poZzidriai susilieja j vadinamaja kokybés sistema.

Apie tai kalbésiu véliau. Baigdamas Sig savo

kalbos dalj, noréCiau pateikti kai kuriuos teiginius
apie kokybe. Jie galbat pasirodys jums ypac

jdomdis (2 lentelé).

2 lentelé. Apie kokybe

» Kokybé yra baletas, ne futbolas. (Crosby).

» Kokybé yra badas, kuriuo rlpybos paslaugy teikéjai efektyviai, rentabiliai ir pagal numatytus tikslus
naudoja skirtas 1é3as (Socialinés rapybos pertvarkymo komisija).

» Kokybé yra lygmuo, iki kurio visos produkto, proceso ir paslaugos savybés pateisina lukescius, siejamus
su to produkto, proceso ar paslaugos paskirtimi. (Sertifikavimo taryba).

» Socialinés rapybos kokybé yra socialinés paramos, teikiamos asmenims, kuriems padedama integruotis
j visuomene ir pasirapinti savimi arba kurie to mokomi, lygmuo (dr. Gintaras Razaitis, Savanoriy centras).

» Kokybé yra ripybos (sveikatos apsaugos) tiksly ir suteiktos rapybos paslaugy atitikimas (Donabedian).

» Dél skonio nesigincijama. (Posakis).
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Kai kurie kokybeés principai

Noréciau atkreipti jlsy démesj j, mano manymu,
svarbias kokybés prielaidas globos ir rapybos

srityje. Joms pritars kiekvienas Nyderlandy
gyventojas. Jeigu siekiame, kad kokybé geréty,
toliau iSvardyti aspektai tebanie teisingos musy
kursg Zymincios gairés (3 lentelé).

3 lentelé. Socialinio darbo kokybés principai

YV VVVVYVYY

Démesio centras — klientas;

Teisé j informacija;

Teiseé skystis ir kreiptis j reikiamus asmenis ar institucijas;
Ripybos paslaugy prieinamumas;

Efektyvumas ir rentabilumas;

Profesionalumas,

Atskaitomybeé ir skaidrumas.
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Démesio centras — klientas. Socialinio darbo
pradZios taskas — tai pilieiy, vartotojy arba
klienty interesas. Vadinasi, kliento nuomoné
labai svarbi nustatant globos pobadj ir globos
paslaugy teikimo budg. TaCiau nederéty
iSleisti i8 akiy ir kity asmeny interesy. TaCiau
minétus kity Saliy interesus visuomet reikéty
sieti batent su kliento interesu.

Teisé gauti informacijg. Klientai privalo turéti
galimybe rinkti jiems svarbig informacija,
pavyzdZiui, apie savo teises j socialing globg
ir apie tai, kur gauti reikiamas paslaugas.
Nyderlanduose veikia iSplétotas socialiniy
konsultanty tinklas ir daugybé informacijos
centry. Kaip papildomg priemone masy
institutas leidZia nuolat atnaujinamg nemazos
apimties almanachg, kuriame kas 3SeSi
ménesiai daugiau kaip tdkstantyje
informaciniy puslapiy pateikiama informacija
socialiniais klausimais. Dabar Sis almanachas
iSleidZiamas ir kompaktiniame diske.
Prieinamumas. Zinoti, kur kreiptis, banant
klientu, — vienas dalykas, o sugebéjimas i
tikryjy pasinaudoti Siais patogumais ir
paslaugomis — visai kitas. Paslaugos turéty
bati teikiamos ten, kur gyvena klientas, arba
netoliese. Jos turéty bati pasiekiamos telefonu,
taip pat ir fiziSkai, pavyzdZiui, kédéje ant raty.
Be to, paslaugy kaina turéty bati nuosaiki.
Prieinamumas atsiranda, kai iSnyksta
paslaugy pageidaujanciy asmeny sgradai ar
panasis dalykai. Nyderlanduose tokie sagradai
kelia daug bédos.

Efektyvumas ir sparta. Juos reikia suprasti

kaip kuo maZesnj biurokratiSkuma,
nereikalingy taisykliy ir procedary
panaikinima, atsiperkancig, optimalaus kainos
ir kokybés santykio siekianlig vadyba.
Pazymétina, kad jstaigos pacios galbat geriau
Zino, kaip joms sparCiau dirbti. Taigi sparta,
be kita ko, uZtikrina decentralizacijos politika
ir nuo viraus iki apacios nusidriekusiy
vadybos pakopy likvidavimas.
Profesionalumas. Socialiniy darbuotojy
iSsilavinimas turéty bati toks, kad jie pajégty
atlikti keliamas uZduotis. Tas pat pasakytina
apie kitus socialiniy jstaigy darbuotojus ir
savanorius. ]staiga privalo organizuoti
papildomus mokymo ir lavinimo kursus
darbuotojams, neatitraukdama jy nuo darbo.
Atskaitomybé ir skaidrumas. Socialinés
globos ir paslaugy organizavimas turi bati
toks, kad visoms jame dalyvaujanioms
Salims baty aisku, kas uZ ka atsakingas.
Procediros, protokolai ir taisyklés turi bati
aiskios, paprastai suformuluotos ir prireikus
standartizuotos. Turi bati lengva kontroliuoti
jy efektyvuma. Tas pat pasakytina ir apie
jstaigos finansinius aspektus.

Teisé skystis. Klientas privalo turéti teise ir
galimybe skuystis, jeigu, jo manymu, suteikta
globa ar paslaugos neatitinka standarty arba
jei jis nesutinka su sprendimais.
Nyderlanduose tai reguliuoja jstatymas:
jstaigose veikia skundus nagrinéjancios
vidaus komisijos, be to, yra ir iSorinés
nepriklausomy eksperty komisijos, kurioms
galima pateikti skundus. Pagaliau skundus



galima siysti teismui arba specialiam
drausmeés komitetui. Jeigu abejojama valdZios
jstaigy objektyvumu, galima kreiptis j
valstybés ombudsmena.

Panasi taisyklé turéty galioti ir socialiniams
darbuotojams. Socialinis darbuotojas taip pat
privalo turéti teise skystis, jeigu nesutinka su
kliento skundu.

Kokybes sistema ir kokybes politika

Nyderlandy globos teikéjai jpareigoti atlikti
sistemingg sitlomos globos paslaugy kokybés
monitoringa, vadybag ir jg gerinti. Apie tai
uzsiminiau, aptardamas savo Salies jstatymus.
Svarbus §io jsipareigojimo vykdymo
instrumentas yra vadinamoji kokybés sistema.

Tiesg sakant, kokybés sistema — tai tik vadybos
taisykliy rinkinys. Jos tikslas — garantuoti nuolatines
geros kokybés paslaugas ir kuo veiksmingiau
uZkirsti kelig klaidoms ir nesekméms. \Verslo srityje
tai turéty garantuoti sklandy darbg ir paslaugomis
patenkintus klientus. 15 esmés to paties tikslo siekia
ir globos kokybés sistemos.

Kokybés sistemos pobuadis trejopas:

o Kiliento reikmés: pirmoji kokybés sistemos
charakteristika Sitokia: reikia paZinti kliento
reikmes, norint teikti reikiamas paslaugas.
Kitaip sakant, tai yra ,,j paklausg orientuota“
sistema (prieSinga ,,j pasillg orientuotai*
sistemai, kai jstaiga nustato, kas klientui

geral!). Gera kokybés sistema turi numaciusi
proceddras nuolat registruoti Sig paklausa,
pavyzdZiui, apklausiant (galimus) klientus,
konsultuojantis su klienty organizacijomis,
kitais globos teikéjais ir dalyvaujanCiomis
jstaigomis.

e Kilienty vykdomas jvertinimas: klienty
pasitenkinimas — tai kokybés standartas.
Klienty nuomoné svarbi, siekiant nustatyti,
kur kokybés triksta ir jg reikia gerinti. Taigi
kokybés sistema visados numato globos
paslaugy vartotojy vertinimo procedaras.
PavyzdZiui, naudojantis vertinimo
apklausomis, interviu, konsultuojantis su
klienty taryba arba pasikliaujant iSoriniais
ekspertais. Sitaip bus gaunama grjztamoji
informacija, kuria remiantis nuolat daromos
pataisos.

o Rezultaty matavimas: versle ir pramonéje visa
kokybés sistema skirta rezultatams matuoti,
kadangi tai yra organizacijos ir darbo procesy
gerinimo pagrindas. Nereikia registracijos ir
statistikos, norint stebéti atliekamo darbo
kokybe. Remiantis grjZtamaja informacija,
darbo procesg galima vis tiksliau suderinti.
Olandijos socialinio darbo praktikoje
socialinio darbo matavimas vis labiau
populiaréja. TaCiau vis dar tobulinami
vienareik3miski kokybés rodikliai.

] kokybés sistema jtraukiami jvairas kokybés
raidos aspektai ir principai (4 lentelé):

4 lentelé. Kokyhés sukdrimo metodai

YVVVVYVY

kitoje srityje.

politikos ir strategijos sukdrimas;

darbuotojy profesiniy paslaugy kokybés gerinimas;

protokoly ir procediry rengimas;

kokybisky posistemiy rengimas (pvz., tarpkomandinis tikrinimas);
klienty jtraukimas;

darna ir principas, pagal kurj kokybé vienoje srityje salygoja kokybe

Grandinine kokybe suprantame kaip viso kelio,
kurj globos sistemoje nueina klientas, su sistema susije
Zmonés ir jstaigos (pvz., Seimos gydytojas, bendrosios
praktikos gydytojas, socialinis darbuotojas, slaugos
Jstaiga), kokybe.

Praktika parodys, kaip kokybés sistema pamazu

iSsirutulioja i$ dabar egzistuojancios tyrimo praktikos
ir subsistemy suartéjimo ir integracijos. Kartais
susiformuoja gera vidaus globos tyrimo ir monitoringo
sistema, nors vis dar stinga panaSios iSorés globos
sistemos. Taciau tai ne béda, jeigu turima omenyje,
kad galutinis tikslas — viena integruota sistema.
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Tyrimai rodo, kad kokybés sistemos raida —
tai i$ etapy sudarytas procesas, kurj matome
daugelyje jstaigy. Pirmiausia idéja aptariama ir
svarstoma (orientacija), po to numatomos
priemonés (pvz., darbuotojy mokymas) ir
jogyvendinami konkretls projektai, ir pagaliau
jgyvendinamas sistemingas visa apimantis siekis.

Pramonéje jau seniai naudojami vadinamieji
kokybés modeliai vertinti visos sistemos kokybe.
Gerai Zinomas pavyzdys vadinamasis 1SO
(Tarptautinés standarty organizacijos) modelis.
Siame kokybés modelyje teikiant visas globos
paslaugas apsiribojama keletu pagrindiniy aspekty,
pavyzdZiui, (ISO) kliento pasitenkinimas,
organizacijos veiksmingumas ir (tik neseniai
atsirades) neigiamos jtakos visuomenei ir aplinkai
Salinimas. Pagrindinis tikslas — kruopsti gamybos ir
paslaugy vadyba, remiantis standartizuotomis

proceddromis.
Kokybés gerinimas dirbant praktinj
globos darbg

Baigdamas savo praneSimg, noréCiau atkreipti
démesj j tai, kaip baty galima gerinti globos
kokybe.

Mano manymu, pats pirmiausias ir
svarbiausias dalykas, kurj turéty aptarti
vadybininky grupé ir socialiniai darbuotojai, —
kokybé: kokia ji yra, kokia turéty bati ir kodél
svarbu jg gerinti. Visa tai apibendrinu formule Q
= MC?, Cia M - motyvacija, C — jsisgmoninimo
supratimas, o 2 — faktas, kad kokybe gerinti reikia
ne vienam, o kartu su kitais, grupéje (uz tai
dékojant p. Einsteinui). Kai kokybés sgvoka
suprasta, jau nebeatrodys taip sunku bendrai kurti
kokybés politikos vaizda. Jis darysis vis aiSkesnis,

5 lentelé. Kokybés gerinimas etapais

agrwdE

Rapybos paslaugy kriterijy ir normy apibrézimas; kokios situacijos pageidaujama;

Praktinés situacijos tyrimas ir registravimas, kiek jmanoma daugiau naudojant jvertinamy duomeny;
Veiklos, kuri turéty pagerinti situacija, planavimas;

Patobulintos veiklos jgyvendinimas pagal 3-ig plang;

Jvertinami rezultatai ir prireikus veikla toliau tobulinama.

jeigu tik bus stengiamasi neapleisti darbo.
Pagrindiniam sistemingo kokybés gerinimo
strategijos modeliui galétume naudoti
keliapakopj metoda, sudaryta i$ Siy elementy
(5 lentelé):
Literatdroje Sis dalykas dar vadinamas
kokybés ratu arba cikliniu metodu, pabréziant,

kad kokybés gerinimas privalo bati
nenutrikstamas planavimo, veiksmuy,
tikrinimo, grjZztamosios informacijos,

pakartotinio suderinimo ir t. t. procesas.

] minétas pakopas pazvelge praktiskai,
pastebésime, kad:

1. Namie teikiamos paslaugos turéty bati
pasiekiamos 24 valandas per parg, 0 ne
maksimaliai 12, kaip yra dabar.

2. Tyrimai rodo: tuose rajonuose, kur
gyvena daug seny Zmoniy, daZniausiai
reikalingos 24 valandas trunkancios namuose
teikiamos paslaugos.

3. Planuojame socialiniy darbuotojy darba
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pamainomis. Telkiame savanorius, kurie padéty
teikti kai kurias papras€iausias paslaugas.

4. Informuojame klientus, instruktuojame
savanorius ir pradedame dirbti pagal pakeista
schema.

5. Klausiame klienty, ar jie patenkinti,
praSome savanoriy pasidalyti patirtimi,
apdorojame gautas iSvadas.

Metodai ir instrumentai

Globos ir ripybos sektoriuje sukurta labai daug
metody ir sistemy, kurie vienokiu ar kitokiu
badu pabrézia kokybés gerinima. Kai kurie
metodai puikiausiai tinka socialiniams
darbuotojams, tiek dirbant individualiai, tiek
grupémis. Kitus metodus labiau tinka naudoti
j procesg jtraukiant klientus, kai kurie skirti
batent vadybos reikalams. Apzvalgoje, kurig
jums dabar pristatysiu, pastebésite daugelj
mano minéty metody. Kai kuriuos noréciau



6 lentelé. Metodai ir darbo procediros, taikomos gerinti socialinés ripybos kokybe

Darbuotojas

Bendros komandos

Darbuotojasir klientas

Darbuotojai ir organizacija

Saes vertinimas

Pokalbis

Priemores, kuriy imamasi,
kai klientas pareiSkia skunda

Jvertinimo susitikimai

Mokymas darbo vietoje

Diskusijos su klientais

Klienty grupé

Profesinis orientavimas

Praktirgs konsultacijos

Metodinis darbo

Grjztamoji informacija i$

Lankymas

mokymas klienty
Kontrolé ir priezilra Komandinis tikrinimas Paslaptingas klientas Rinkos tyrimas
Pokalbis Kokybés ciklai Konsultantas Programosjvertinimas
Jforminimas RUpybos planas Klienty taryba Duomeny bazes
dokumentais
Individualaus mokymo Komandinis mokymasis | Tévy taryba Kokybeés ciklas
protokolas

aptarti placiau (6 lentelé).
Saves vertinimas, supervizija ir intervizija. Geros
kokybés darbo prielaida — tai savo, kaip socialinio
darbuotojo, individualaus funkcionavimo
supratimas. Jeigu neZinote, kaip jums vertinti
svarbius gyvenimo klausimus, jeigu nesuprantate,
kokie jasy pranaSumai ir silpnybés, gebéjimai ir
trokumai, gali bati sunku jsijausti j kito Zmogaus
situacija, suprasti jo reikmes ir tinkamai reaguoti.
Siuo atveju supervizija ir intervizija baty
naudingi metodai socialinio darbuotojo ar jy
grupés profesionalumui didinti. Supervizija — tai
labiau patyrusiy kolegy teikiamos konsultacijos
naujokams — socialinio darbo studentams ar
savanoriams arba tiems, kuriy laukia kitos
uzduotys. Supervizijg sudaro trys susije
elementai:
e patirtis, kurig reikia apmastyti;
o tikslus Sios patirties iSdéstymas;
o 3ios patirties apibendrinimas platesniu
aspektu, t. y. naudojantis kity asmeny
patirtimi, siejant ja su literatdra ir pan.

Intervizija —tai kai du ar daugiau profesionaliy
darbuotojy komentuoja savo atliekamas uZduotis.
Gera intervizija skatina abi3alj ar daugia3alj
mokymasi. Beveik kiekvienoje organizacijoje
lengva organizuoti ir supervizija, ir intervizija.
Jeigu reikia pagalbos, galima kreiptis j vieng i$
socialinio darbo mokykly ar universiteto
fakultety. Turime specialiy protokoly, kurie
padéty sistemingai mokytis supervizijos.

Nyderlanduose labai populiarus saves
vertinimo metodas. Sis metodas naudojasi
vadinamaisiais kompetencijos profiliais, kurie
apibudina, ko tam tikromis sglygomis reikia

tikétis i3 socialinio darbuotojo. Stai keli iy

lOkesCiy pavyzdziai:

o sugebéti nustatyti ir analizuoti klienty reikmes;

sudaryti veiksmy plana;

sistemingai atlikti plane numatytus veiksmus;

duoti ataskaitg ir jvertinti;

bendradarbiauti su grupe;

sugebéti dirbti organizacijoje ir bati jai

naudingam;

e jsivaizduoti, kaip reikés tobulinti savo
profesinius sugebéjimus.

Remdamasis profiliniais apraSymais,
socialinis darbuotojas gali nustatyti, kokiam, jo
manymu, profesiniam lygmeniui jis priklauso. Tai
galima padaryti, pavyzdZiui, pildant specialig
anketa. Gautus rezultatus véliau rekomenduojama
aptarti su kitu grupés nariu ir diskusijos metu
nustatyti, ar reikalingas papildomas mokymas, ar
rekomenduojama keisti uzduoCiy pobad.

Vienas §io metodo variantas yra vadinamasis
kompetencijy savivados grupinis metodas. Cia jau
ne darbuotojas, o visa grupé smulkiai analizuoja
ir vertina savo veiklg.

Standartai ir protokolai. Tai gairés socialiniams
darbuotojams ar globos paslaugy teikéjams,
kuriomis vadovaudamiesi jie turi veikti tam
tikromis sglygomis. Kaip pavyzdj galéciau
paminéti Nyderlanduose naudojamg protokola,
kuriame nurodyta, kaip turi elgtis mokytojas,
jeigu Seimoje jtaria kraujomaisg ar seksualinj
vaiko inaudojima. Norint sukurti standartus, gali
prireikti suSaukti rajoninius ar visg $alj
apimancius susirinkimus suZinoti gyventojy
nuomone.
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Konsultavimasis su klientais. 1996-1997 metais
Nyderlanduose priimti jstatymai, numatantys
privalomg konsultavimasi su globos ir jaunimo
globos paslaugas gaunanciais klientais. Jstatyme
kalbama apie klienty tarybas, taciau smulkiai
nenurodoma, kaip praktiSkai Sias tarybas
sudaryti. Vis délto tarybos turéty atstovauti
atitinkamos jstaigos klientams. Su taryba reikéty
tartis visada, kai atvejai svarbds visiems
atitinkamos kategorijos klientams.

Greta Sios jstatymo numatytos formos, be

abejonés, yra daug kitokiy galimybiy jtraukti
klientus j paslaugy kokybés gerinimg. Galima
atlikti apklausg ar sudaryti vartotojy komisija,
tai yra tam tikrg eksperty foruma. Si komisija
galéty dalyvauti diskusijoje su vadovybe arba
organizacijos socialiniy darbuotojy grupe.

Dar viena galimybé jtraukti klientus j
kokybés gerinimg — konsultanto paskyrimas. |
ji klientai galéty kreiptis anonimi3kai, jeigu
turéty skundy. Taip pat galima naudotis
paslaptingojo kliento metodu. Sio metodo esmé
Sitokia: klientu apsimetes asmuo, vadovybei apie
ji nieko neZinant, siekia patikrinti paslaugy
kokybe. Tai bty galima atlikti pagal vartotojy
organizacijos uzsakyma.

ISvados

Ponios ir ponai, papasakojau jums apie kokybés
vadybg Nyderlandy socialinés rapybos
sektoriuje. Nurodziau, kaip Vakary
visuomeneéje kokybés supratimas i$ statinio
virto dinaminiu. Taip pat kalbéjau apie kokybés
sgvokos subjektyvumg ir pabréziau, kaip
svarbu Zinoti, kas nustato standartus ir normas.

Be to, minéjau savo Salies jstatymus,
reguliuojancius kokybés klausimus, ir

atitinkama globos jstaigy prievole sudaryti visa
apimancig integruotg kokybés sistemg.
Pagaliau parodZiau, kaip praktiSkai galima
gerinti kokybe, ir aptariau keletg metody ir
bady, kurie Siuo atveju galéty bati naudingi.
Zinoma, liko dar daug kas nepasakyta apie
kokybe, taCiau manau, kad rytdienai
numatytose darbo grupése turésime progos tai
aptarti.
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