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Socialinis darbas, kaip profesiné veikla, Lietuvoje
gyvuoja dar tik deSimtmetj, taiau pagalba
Zmogui, kaip organizuota labdaringa veikla,
buvo teikiama jau nuo XVI a. UZ tai buvo
atsakinga bendruomené, parapija, tad Siy dieny
terminais kalbant, galima sakyti, kad pagalbos
teikimas savo iStakose buvo suprantamas batent
kaip decentralizuota veikla, ir jos centralizacija
prasidéjo tik su modernios gerovés valstybés
karimu. Tada nebuvo vartojami tokie terminai
kaip socialinio darbo ar socialiniy paslaugy
kokybé, apie kg daug kalbame ir diskutuojame
Siandien, taCiau pagrindinis socialinés globos,
labdaringos veiklos kokybés standartas ir
garantija kaip savaime suprantamas dalykas buvo
bendros Zmogiskosios, katalikiskos vertybés bei
normos ir jy laikymasis.

Tokiy nuostaty buvus rodo kad ir toks socialinj
darbg apibadinantis terminas kaip mielaSirdinga
globa, vartotas ikikarinéje Lietuvoje.

Negalime sakyti, kad pagalbos kokybés
sgvoka atsirado tik Siuolaikingje valstybéje. Ji
buvo beveik visada, tik turéjo kitg formg ir
iSraiSka. Pirmasis valstybés lygio standartas —
Globos reglamentavimo jstatymas buvo priimtas
Europoje —1601 m. Anglijoje ir jpareigojo
kiekvieng bendruomene rapintis savo vargsais,
suteikiant jiems minimalig pagalbg. Apie
reikalavimus socialinés pagalbos darbo kokybei
prieSkaringje Lietuvoje galime spresti i$ to meto
straipsniy ir knygy Sia tematika. PavyzdZiui,
visuomeniné organizacija Zmogaus globos
draugija savo veikloje pabrézé, kad ,teikiant
pagalbg yra svarbu, kad Selpiamas Zmogus
neapsiprasty su elgetos dalia ir netapty abejingas
savo gyvenimui. Reikia ne tik rapintis vargsy
globa, bet ir jg racionalizuoti“. Buvo
akcentuojama, kad ,,valstybé, negalédama suteikti
net minimaliy gyvenimo sglygy Zmogui, kuris

nesugeba pats savimi pasirapinti, neturi moralinés
teisés reikalauti i§ Zmogaus atsidavimo ir
pagarbos jai“.

Dabartiniu socialinio darbo etapu, kuris
prasidéjo atkarus Nepriklausomybe, Lietuva, kaip
ir kitos pokomunistinés valstybés, gali perimti jau
100 mety turincig profesionalaus socialinio darbo
patirtj i$ kity Saliy. Todél visi socialinio
profesionalaus darbo, socialiniy paslaugy
plétojimo procesai gali vykti daug sparciau.

Praéjusj deSimtmetj Lietuvoje pagal socialiniy
paslaugy plétojimo ypatybes galima i3skirti j du
etapus:

e 1990-1998 m. laikotarpis buvo kiekybinis
Siy paslaugy teikimo plétros Suolis: padaugéjo
socialiniy paslaugy jstaigy, issiplété paslaugy
asortimentas, socialiniy paslaugy sistemoje i3
esmés émé dominuoti savivaldybiy ar NVO
teikiamos paslaugos. Tada labiau dométasi, kaip
steigti ir kiek steigti socialiniy paslaugy jstaigy,
jvertinti paslaugy poreikj ir masta.

Jvyko esminis socialiniy paslaugy sistemos
l0Zis — atsirado skirtingo pavaldumo, jvairioms
klienty grupéms skirtos jvairaus tipo socialiniy
paslaugy jstaigos, kuriy pagrindiniai
organizavimo principai buvo
decentralizavimas, bendruomeniniy paslaugy
plétojimo prioritetai. Tai vyko savivaldybiy 1é3y
ir iniciatyvos déka, nemaZas ir valstybés, kaip
tokio proceso skatintojos ir réméjos, indélis,
finansuojant paZangias plétojimo programas.

Kalbant apie socialiniy paslaugy jstaigy
skaiCiy, pazymétina, kad dauguma S3alies
savivaldybiy jau turi ne vieng dvi, o po kelias ar
net keliasdeSimt jvairaus tipo socialiniy paslaugy
jstaigy.

Iki 1998 m. pasiektas kiekybinis socialiniy
paslaugy plétojimo Suolis Lietuvoje: padaugéjo
socialiniy paslaugy jstaigu; pakito paslaugy rasiy
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jvairové, poreikio dydis, apimtis, aptarnaujamy
klienty skaiius ir pan.

e Nuo 1998 m. prasidéjo antrasis
socialiniy paslaugy plétojimo etapas -
socialiniy paslaugy sistemos plétros akcentai
perkeliami i$ kiekybiniy rodikliy j kokybinius.

Pradéta kalbéti ir diskutuoti ne tik apie poreikj
kurti socialiniy paslaugy jstaigas, bet apie tai, kaip
jvertinti paslaugy kokybe, jy atitiktj kliento
poreikiams; kokia turi bati paslaugy finansavimo
struktdra ir kaip jg racionalizuoti; kokie keltini
reikalavimai paslaugy teikéjy kvalifikacijai;
batinybe parengti bendruosius ir specialiuosius
socialiniy paslaugy teikimo jstaigy standartus;
socialiniy paslaugy teikéjy veiklos kontrolés
mechanizmg; paslaugy privatizavimo poreikj ir
galimybes. Svarbiausi ZodZiai, vartojami kalbant
apie socialiniy paslaugy plétra, — standartai,
efektyvumas, iSlaidos, poreikiy patenkinimo
kokybé.

Todél natdralu, kad pagrindiniai Sio socialiniy
paslaugy plétojimo etapo klausimai — kas yra
socialiniy paslaugy kokybé ir kaip galima jg
uztikrinti.

Kalbédami apie socialiniy paslaugy kokybés
klausimus pirmiausia turime galvoti apie
socialiniy paslaugy gavéjg (klientg), kadangi
socialiniy paslaugy kokybé be paties gavéjo
kokybés pojucio nieko nereiskia. Galime sakyti,
kad tai paZangi paslaugy plétojimo patirtis, kad
tai ekonomidkai efektyvi paslauga, bet tai bus tik
paslaugy technologijos jvertinimas. Todél
siekdami socialiniy paslaugy kokybés pirmiausia
turime tinkamai patenkinti paslaugy gaveéjo, kaip
vartotojo, pilie€io ir bendruomenés nario,
paslaugy poreikius.

Socialiniy paslaugy kokybés vertinimas paslaugy
gaveéjo (kliento) poZzidriu:

1. Paslaugy gavéjas kaip vartotojas. —
Turi bati uztikrintas individualumas,
kadangi bet kokiy paslaugy vartojimas
yra individualus.

2. Paslaugy gavéjas kaip pilietis. — Turi
bati uZtikrinamos pilie€io teisés.

3. Paslaugy gavéjas kaip bendruomenés
narys. — Turi bati uZtikrinta jo
integracija j bendruomene, kurioje jis
gyvena.
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Taigi kokybiskos gavéjo poZidriu socialinés
paslaugos bus tik tada, kai kokybé garantuojama
visais trimis iSvardytais aspektais. Bet kurio i3 jy
ignoravimas ar nebuvimas reik$ nepakankamg
paslaugos kokybe paCiam paslaugos gavéjui.

Kitas socialiniy paslaugy kokybés aspektas —
socialiniy paslaugy kokybé individo lygmeniu
priklauso ir nuo paslaugy kokybés socialiniy
paslaugy jstaigos lygmeniu ir pagaliau nuo
makro-lygio veiksniy, tokiy kaip valstybés
socialiniy paslaugy plétojimo strategija, principai
ir pagrindiniai standartai.

Socialiniy paslaugy kokybés vertinimo lygmenys:
1. Individo - paslaugy gavéjy lygmuo. —
Subjektyvus kliento pojatis, jvertinty
poreikiy pagal specialias metodikas
patenkinimas.

2. Socialiniy paslaugy jstaigos lygmuo. —»
|staigos veiklos organizavimas,
garantuojant socialinj-ekonominj
jstaigos veiklos efektyvuma.

3. Savivaldybés lygmuo. — Paslaugy
gavéjy pagrjstas poreikiy jvertinimas ir
adekvaliy paslaugy plétojimas.
PaZangios patirties taikymo skatinimas.
Paslaugy prieinamumo uZtikrinimas.

4. Valstybés lygmuo. — Paslaugy
plétojimo strategijos parengimas.
Socialines paslaugas reglamentuojanciy
jstatymy, standarty parengimas bei jy
vykdymo kontrolés blido numatymas.

Jvertine Siuos kokybés vertinimo lygmenis,
matome, kad socialiniy paslaugy kokybe batina
vertinti pagal dvi vertinimo skales:

e Objektyvioji — technologinis jstaigos
lygmuo — tai konkretas dydZiai, rodikliai, jstaigos
veiklos charakteristikos. PavyzdZiui, paslaugy
teikéjy profesionalumas, paZzangiy darbo metody
taikymas, pirminio ir antrinio personalo santykis,
darbo kravis ir t. t.;

e Subjektyvioji — individualaus vartojimo
skalé, kadangi socialiniy paslaugy kokybé tai ir
subjektyvi individo buklé, kaip jis vertina
gaunamas socialines paslaugas, ar pakinta jo
savarankiSkumas, poZziaris. Kas vienam yra
pakankama kokybé, kitam gali bati nepakankama.



Tai yra batina remtis ir paties kliento vertinimais
— patenkintas, nepatenkintas ir pan.

Kalbant apie Lietuvoje besiformuojancia
socialiniy paslaugy kokybés vertinimo sistemg
batina paZzyméti, kad ji per daug akcentuoja
objektyviosios-technologinés vertinimo skalés
rodiklius ir nepakankamai vertina ar net
ignoruoja_subjektyviosios skalés taikyma. Sie
rodikliai tiesiog nelaikomi tinkamais ir
vertingais rodikliais. Socialiniy paslaugy kokybe
socialiniy paslaugy organizatoriai, politikai
daZnai vertina tik kaip socialtechnologai,
pirmiausia juos domina racionalumas,
efektyvumas, pigumas, bet ne gavéjo (kliento)
situacijos pasikeitimas, savijauta, pagaliau — jo
nuomoné ir vertinimai. MaZa to, socialiniy
paslaugy kokybé kartais netgi sutapatinama su
jy ekonominiu efektyvumu. Aisku, tai yra vienas
i$ kokybés vertinimo aspekty jstaigos lygmeniu,
bet to nepakanka.

Socialiniy paslaugy kokybés vertinimas

Socialiniy paslaugy kokybés vertinimo badai:

1. Pagal nustatytas ir patvirtintas paslaugy
charakteristikas, standartus, pavyzdZiui,
rekomenduojama socialiniy paslaugy
jstaigos personalo struktdra. Jeigu
konkrelios paslaugos jy neatitinka,
vadinasi, jos nekokybiskos arba
nepakankamai kokybiskos. Siy standarty
ir charakteristiky detalumas gali bati labai
jvairus, atsiZzvelgiant j 3alies paslaugy
plétros strategijg. PavyzdZiui, paZzangi
patirtis, socialiniy paslaugy infrastruktaros
plétros programos, jkurty jstaigy etaty
struktlra — ar norime tokiy standarty?

2. Galima lyginti, ko tikisi ir kg gauna
paslaugy gaveéjas. Jeigu klientas nusivyles
ir nepatenkintas, jeigu nesustipréjo jo
savarankiSkumas, savipagalbos jégos,
vadinasi, paslauga negali bati vertinama
kaip kokybiska.

3. Konkrecias paslaugas galima lyginti su
paZangia Salies, uZsienio patirtimi (jeigu
rodikliai neatitinka pazangios patirties
lygio arba rodo visai kitas tendencijas ir
principus, vadinasi, paslaugos
nekokybidkos).

Norint visapusiskai jvertinti paslaugy kokybe,
batina derinti visy metody naudojima.

Socialiniy paslaugy kokybés uZtikrinimas

Kitas aptartinas klausimas — kokiy yra bady
uztikrinti socialiniy paslaugy kokybe. Yra keturi
pagrindiniai socialiniy paslaugy kokybés
uztikrinimo badai, naudojami daugelio 3aliy
praktikoje:

Socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo bldai:

1. Valstybés ir vietos lygiu parengti

socialiniy paslaugy standartai (batinieji
paslaugy kokybés reikalavimai).

2. Socialiniy paslaugy inspektavimo
sistemos sukdrimas.

3. Paslaugy gavéjo — vartotojo kontrolés ir
dalyvavimo galimybés, vertinant paslaugy
kokybe.

4. Visuotinés kokybés valdymo sistemos
jdiegimas (tarptautiniai kokybés standartai
taikomi visy paslaugy kokybei vertinti,
pvz., 1SO).

Kalbant apie pirmajj blda, tokiy standarty
samprata apimty: paslaugy poreikio jvertinimo
metodikas (individo, bendruomenés lygmeniu),
darbuotojy profesionalumo, kvalifikacijos lygio
reikalavimus, socialiniy paslaugy jstaigy veiklos
organizavimo charakteristikas.

Konkreti standarty sistema, t. y. jos

detalumas, standartizuojamy klausimy

aprépimas, priklauso pirmiausia nuo politikos
lygio sprendimy, kiek valstybé nori reguliuoti

Sig sritj. Ar ji nustato tik labai bendrus,
principinius, réminius standartus, ar pateikia ir
konkretesnes principy realizavimo
charakteristikas. AiSku, kuo detalesni standartai,
tuo didesni valstybés jsipareigojimai tuos
standartus jgyvendinant ir vykdymo kontrolei.
Manyciau, Lietuvoje dar néra konkreciai
apsispresta dél socialiniy paslaugy standarty
sistemos detalumo, kadangi vienos socialiniy
paslaugy sritys reglamentuojamos labai smulkiai
ir detaliai, net darbuotojy skaicius ar ploto kv.
metrai, pavyzdZiui, stacionariy paslaugy jstaigy
seniems ir nejgaliems, iki visiskos laisvés kuriant
dienos globos ar laikino apgyvendinimo jstaigas.
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Aisku, standarty sistema turi remtis
konkrelios situacijos socialiniy paslaugy
sistemoje analize ir vertinimu. Daugeliu atvejy
tai gali bati patvirtinta kaip standarty pagrindas.
PavyzdZiui, standartai gali reglamentuoti tokias
sritis kaip jstaigos personalo struktara, jstaigos
veiklos organizavimo pagrindiniai parametrai,
minimali socialiniy paslaugy jstaigy tinklo
struktdra savivaldybéje (Zr. pav.) ir t. t.

1 seneliy globos namai (arba alternatyva:
savarankiSko gyvenimo namai, slaugos
namai).

pagalbos namuose tarnyba.

dienos centras nejgaliems suaugusiems.

4 dienos centras nejgaliems vaikams (arba
grupés prie vaiky darzelio).

5 dienos centras probleminiams vaikams +
laikino apgyvendinimo vietos vaikams ir
moterims su vaikais.

6 paslaugy centras piktnaudZiaujantiems

alkoholiu, narkotikais ir pan.

bendruomenés centras.

8 nakvynés namai (laikinas apgyvendi-
nimas).

w N

~

Pav. Minimalus socialiniy paslaugy tinklas
savivaldybéje

Sukurta socialiniy paslaugy inspektavimo
sistema reiskia ne tik batinybe sukurti institucija
Siai kontrolei atlikti, bet pirmiausia parengti
konkre€iy vertinimo rodikliy sistema. Si sistema
gali bati rengiama lygia greta rengiant standartus.
Neturint patvirtinty, visuotinai pripaZinty
standarty, paslaugy kokybés vertinimas gali tapti
labai subjektyvus ir daZnai paslaugos teikéjo
uzgin€ijamas. Tokia inspektavimo sistema tampa
labai reikalinga ir batina paslaugy kokybei
uztikrinti, kai kalbama apie paslaugy rinkos
sukdrimag: NVO platesnj jtraukimg j paslaugy
teikéjy gretas, paslaugy privatizavima.

Paslaugy gavéjo — vartotojo dalyvavimo
vertinant paslaugy kokybe formy gali bati jvairiy.
PavyzdZiui, periodinés klienty anketinés
apklausos, kurias gali organizuoti paslaugy
kokybés vertinimo institucijos, ministerija; pacios
jstaigos administracijos inicijuoti klienty ar jy
artimyjy susirinkimai, forumai, kur galima
iSsakyti savo nuomone apie teikiamy paslaugy
kokybe. Klienty dalyvavimas vertinant paslaugy
kokybe turéty bdti bent minimaliai
reglamentuotas jstatymy (t. y. turéty bati
pripaZjstamas tokio vertinimo batinumas atliekant
jstaigos veiklos kokybés auditg).
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SERVICE QUALITY - DETERMINING FACTORS
Laimuté Zalimiené
(Vilnius University)

Social work as a professional activity has existed in
Lithuania for just a decade. However help as an
organised charity activity has been carried out since
the 16th c., a community or a parish being then re-
sponsible for its performance. So, to use the mod-
ernwording, it is possible to say that help originally
was understood as a decentralised activity. Its
centralisation started only with the emergence of
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processes of modern welfare state building. At that
time such terms as social work or social service
quality were not in use. However today we often
mention and exhaustively discuss them. One way
or other, the observance of human Catholic values
and norms was the basic standard and the guaran-
tee of high quality charitable activities.

Such attitudes are reflected in the use of the



