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Laikydamasi XVII Vyriausybés programoje numatyty jsipa-
reigojimy Europos socialinio fondo agentura kartu su partne-
riais — Socialiniy paslaugy priezitros departamentu prie Soci-
alinés apsaugos ir darbo ministerijos, VieSgja jstaiga Valaku-
piy reabilitacijos centru ir Nacionaliniu skurdo mazinimo orga-
nizacijy tinklu - jgyvendina projekta ,Socialiniy paslaugy
kokybés uztikrinimas Lietuvoje® Nr. 07-008-P-0001, kurio
tikslas — sudaryti sglygas gerinti ir tobulinti socialiniy paslaugy
kokybe visoms Lietuvoje veikian¢ioms socialiniy paslaugy
organizacijoms.

Projekto metu bus vykdomos Sios veiklos:

e socialiniy paslaugy kokybés reikalavimy sukurimas,
idiegimas, taikymas, palaikymas ir priezidra;

e Europos socialiniy paslaugy kokybés sistemos (EQU-
ASS) ir nevyriausybiniy organizacijy socialiniy paslaugy
kokybés standarto (NOKAS) taikymas, palaikymas ir prie-
zitra.

Projektas finansuojamas 2021-2027 m. Europos Sqjungos
strukttrinés paramos ,Europos socialinio fondo +“ ir
2021-2027 m. Europos Sajungos struktlrinés paramos ben-
drojo finansavimo |éSomis. Projekto finansavimo suma - 4
403 297,00 Eur. Projekto jgyvendinimo pradzia - 2023 m. rug-
pjicio 18 d., pabaiga - 2029 m. sausio 31 d.

Pradinis projekto etapas - socialiniy paslaugy kokybés
srities tyrimo atlikimas, kurio tikslas - iSanalizuoti socialiniy
paslaugy teikimo Lietuvoje kontekstg bei uzsienio Salyse
taikoma praktika ir parengti rekomendacijas deél busimy socia-
liniy paslaugy kokybés reikalavimy. Sio tyrimo metu atlikta
Lietuvos socialiniy paslaugy teisinés bazés, paslaugy jstaigy
statistiné analizé, atlikti kiekybinis ir kokybiniai tyrimai (jver-
tinta socialiniy paslaugy kokybé Lietuvoje), perzitréti pagrin-
diniai nacionaliniy standarty pozymiai, susipazinta su uzsienio
Saliy (Danijos, évedijos, Vokietijos, Estijos, Airijos ir Jungtinés
Karalystés) taikomy standarty (gairiy) praktika. Atlikus tyrima
gauti rezultatai bus svarbis ateityje kaip atskaitos taskas ver-
tinant socialiniy paslaugy kokybinj pokytj.

Tyrimo autoriai: dr. I. Adomaityte-Subaciené, prof. L. Zali-
miené, A. Raksteliené, A. Adomaviciené, A. Girkontaité, A.
Gluchovska, N. Markovskaja, R. Noreikyté-Ustinavicienég, K.
Macilté-Stukané, T. Ulbiniené, V. Stankeviciate, K. Grigaitie-
né, A. Natkevicius, N. Ziezdrieneé, G. Mikeéniene, V. Judickai-
té-Abuceviciené.

1 Astuonioliktos Lietuvos Respublikos Vyriausybés programa, patvirtinta Lietuvos Respublikos Seimo 2021 m. gruodzio 11 d.
nutarimu Nr. XIV-72,,Dél Astuonioliktos Lietuvos Respublikos Vyriausybés programos https://e-seimas.Irs.It/portal/legal Ac-
t/1t/TAD/973c87403bc311eb8c97e01ffe050e1c

2 patvirtintuose Lietuvos Respublikos socialinés apsaugos ir darbo ministro 2023 m. kovo 16 d. jsakymu Nr. A1-167 ,Dél
Socialiniy paslaugy srities darbuotojy etikos komisijos nuostaty patvirtinimo”

3 Lietuvos vyriausiojo administracinio teismo 2013 m. liepos 18 d. sprendimas administracinéje byloje Nr. A-502-1140-13

4 Pateikiant duomenis, kiekybinio ir kokybinio tyrimo rezultatai teikiami kartu, t. y. integruotai.
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Socialiniy paslaugy kokybés standartizavimas ir bendry
reikalavimy sistema padeda paslaugy teikéjams geriau atliep-
ti gavéjy poreikius, uztikrinti jy sauguma, optimaliai naudoti
resursus ir didinti paslaugy teikéjy atskaitomybe. Standartiza-
vimo procesas reikalauja ziniy, organizacinés paramos ir
visuomeneés supratimo. Vis délto reikia pastebéti, kad realiam
kontekstui nepritaikytas standartizavimas gali kelti iSstkiy,
apriboti profesinio veikimo laisve ar galimybe priimti individu-
alius sprendimus pagal poreikj, netgi mazinti darbuotojy pro-
fesinio tobuléjimo motyvacija.

Socialiniy paslaugy kokybés klausimai Lietuvos socialinéje
politikoje daugiau démesio émeé sulaukti nuo 2004 m., kai
buvo pradétas jgyvendinti tarptautiniy plétros organizacijy
remiamas Lietuvos socialinés politikos ir bendruomeniniy soci-
aliniy paslaugy plétros projektas. Jo tikslas buvo parengti
nacionalinius kokybés standartus bei kai kuriy socialiniy pas-
laugy sistema (Socialinis pranesimas, 2004). 2007 m. buvo
patvirtintos socialinés globos normos, taikomos Sesiy tipy
socialinéms paslaugoms, apibréztas Siy normy turinys bei
pagrindinés charakteristikos. Socialinés globos normos apima
tiek techninio pobtdzio reikalavimus, tiek gyvenimo kokybés
standartus (t. y. ne tik blsto, maisto, personalo kokybés
normas, bet ir gyventojy teisiy apsaugq, subjektyvios geroves
uztikrinimg, Zmogaus teisiy ar etikos normy jgyvendinimg ir
kt.) (Zalimiene, 2005; Zalimiene, 2007). Buvo pradéta kurti ir
Siy globos normy vertinimo sistema, nacionalinis kokybés

prieziliros mechanizmas. Lietuvoje socialiniy paslaugy koky-
bés vertinima, priezitrg bei kontrole vykdo nacionalinio bei
vietinio (savivaldybiy) lygmens institucijos: Socialinés apsau-
gos ir darbo ministerija, prie ministerijos esantis Socialiniy
paslaugy prieziiros departamentas bei Salies savivaldybés
(Socialiniy paslaugy jstatymas, 10 str.).

Nors socialinés paslaugos Europos Sgjungos mastu néra
reguliuojama sritis (tai yra paciy saliy nariy kompetencijos
sritis), galime stebéti tam tikrus Zingsnius, kurie lemia nacio-
naliniy sistemy vystymo gaires. Pavyzdziui, European Pillar of
Social Rights akcentuoja bendrojo intereso paslaugy, baziniy
paslaugy, sveikatos paslaugy, darbo rinkos paslaugy, sociali-
niy paslaugy, ilgalaikés globos paslaugy kokybés uztikrinimo
principus, tokius kaip prieinamumas, jperkamumas, adekva-
tumas, integruotas paslaugy teikimas. Lietuvoje veikia kele-
tas kokybés standartizavimo sistemuy: nacionaliniu mastu
reguliuojamos socialinés globos normos, savanoriskai taiko-
ma tarptautiné EQUASS paslaugy kokybés standarty sistema
(dabar ja taiko 121 organizacija) bei nevyriausybiniy organi-
zacijy kokybés standartas NOKAS. Minéti kokybes reikalavi-
mai neapima visy socialiniy paslaugy, be to, jie silpnai atspin-
di paslaugy gavéjy gyvenimo kokybés vertinimg ir pokycius.
Valstybinio audito institucija (www.valstybeskontrole.lt)
pastebi, kad kokybés vertinimas daznai apsiriboja instituciniu
modeliu, o Salinti pazeidimus yra sudétinga.
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SOCIALINIUY PASLAUGU KOKYBES STANDARTIZAVIMAS:
SKIRTINGI POZIURIAI

Socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo bei vertinimo
klausimai Europoje aptariami ir jais diskutuojama daugiau
kaip 30 mety. IeSkoma atsakymo j ypac sudétingg klausimg -
kaip turi blti suprantama ir vertinama Siy paslaugy kokybé.
Siuolaikines ,audito" visuomenés reikalauja vis didesnio soci-
aliniy paslaugy efektyvumo ir racionalumo (Petersen, 2017).
Todél nenuostabu, kad auga démesys socialiniy paslaugy
kokybés uztikrinimo klausimams. Kita vertus, jeigu standarti-
zavimo jrankiai ,nuleidziami iS virSaus", pasak Evetts, tai
atspindi postkj nuo profesinio prie organizacinio profesionaliz-
mo (Evetts, 2010), kuris reiSkia mazéjancias profesionaly
galias ir augancius formalius instrumentinius reikalavimus.

Verslo sektorius vertindamas kokybe turi didele patirtj,
taciau kyla abejoniy, kiek tai kaip vieSosioms gérybéms tinka-
ma socialinéms paslaugoms. Tam, kad buty vertinta kokybé,
bdtina turéti atskaitos taska, t. y. susitarima, kas yra kokybis-
ka paslauga. Verslo vadyboje kokybiska paslauga apibréziama
kaip tenkinanti kliento poreikius, atliepianti jo IGkescius, labai
svarbus Cia ir ,vertés uz pinigus" argumentas. Vadybinis
pozidris | socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo sritj siekia
perkelti kokybés vadybos principus — socialinio darbo praktikai
taikyti papildomus kokybés reikalavimus ar vertinimo rodi-
klius (pvz., akcentuoti paslaugy gavéjo jtraukimo, dalyvavimo
svarbq). Kai kuriy socialiniy paslaugy organizacijy veikloje
tiesiogiai pasitelktos verslo kokybés vadybos sistemos (ISO;

Total Quality Management (TQM); Business Process Re-engi-
neering (BPR) ir kt.) sukélé nemazai klausimy ir abejoniy,
kiek jos tinkamos Sio sektoriaus specifikai. Kaip antai, 1990
m. Suomija socialiniy paslaugy sektoriui pasitelké TQM filoso-
fija, Svedija taiké ISO modelj ilgalaikés globos paslaugy sek-
toriuje (Developing Quality in Personal Social Services, 2020).
Socialiniy paslaugy ,suvadybinimas" gali turéti ir atvirkstinj
efektg - paskatinti paslaugos kokybés prastéjima.

Profesinis pozidris (angl. professional approaches) j socia-
liniy paslaugy kokybés gerinimg skiriasi nuo anksciau minéto
tuo, kad démesys cia yra ne organizacijai, o profesionalizaci-
jai. Tai leidzia jvertinti paslaugos specifiSkumg, susieti kokybei
keliamus reikalavimus su tos srities specifika, pavyzdziui, |
klientg orientuoty paslaugy teikimas (user centered appro-
ach), personalizavimas (individualizuotos paslaugos), Zmo-
gaus teisiy aspektas, gavéjo jtraukimas, gavejo dalyvavimas.
Visa tai yra esminiai socialinio darbuotojo, globos darbuotojo
profesijos principai. Tai formuoja vadinamg demokratinj
pozidrj | paslaugy kokybe, kurio pagrindu kuriamos specifisSkai
i socialiniy paslaugy sritj orientuotos kokybés sistemos. Tokiu
atveju svarbiausig reikSme jgauna tokie kokybés vertinimo
rodikliai, kurie atspindi paslaugy gavéjo jtraukima, jgalinima,
dalyvavima. Kokybé turi biti vertinama Zzvelgiant per zZzmo-
gaus teisiy prizme, o svarbiais kokybés kriterijais tampa gali-
mybé rinktis ar savarankisko gyvenimo galimybiy sudarymas.
Taigi vertinant kokybe svarbios tampa ne tiek paciy paslaugy
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kaip tokiy teikimo charakteristikos, bet tai, ar teikiamos
paslaugos sudaro saglygas asmeniui savarankiskai gyventi,
jaustis bendruomenés (visuomenés) dalimi. Todél paslaugy
kokybés rodikliai ir vertinimo kriterijai turi apimti ne tik vady-
binj, bet ir platesnj kontekstg: bendruomenés istekliy pasitel-
kima atliepiant klienty poreikius, bendradarbiavimg su kitomis
institucijomis, vietos valdzia, bendruomene, pasitikéjima,
pagarbius santykius tarp paslaugos teikéjo bei gavejo ir pan.
Demokratinis pozidris | paslaugy kokybe reiskia, kad atsiranda
i pilieCius orientuotas paslaugy teikimas, kur svarbiausia yra
ne tik poreikiy tenkinimas, bet ir Zmogaus, kaip piliecio, teisiy
igyvendinimas. Konkretaus paslaugy gavéjo situacija reika-
lauja ne standartizuoto, o individualaus priéjimo, kuris jmano-
mas suteikiant specialistui veikimo laisve priimti sprendimus
konkreciu atveju (Skillmark, Oscarsson, 2020). Kai kurie
mokslininkai ypac kritiski, teigdami, kad standartizavimas
veda prie socialinio darbo profesijos erozijos (Kamp & Dyb-
broe, 2016). Todél socialiniy paslaugy kokybeés reikalavimai
(standartizavimas) Siame sektoriuje turéty biti diegiami labai
atsakingai, kruopsciai ir konsultuojantis su profesine bendruo-
mene.

SOCIALINIU PASLAUGY KOKYBES VERTINIMO
RODIKLIAI

Kuriant socialiniy paslaugy kokybés sistemas, kokybés
vertinimo rodikliai yra vienas esminiy elementy, dél kurio
nuolat diskutuojama ieskant geriausiai kokybe atspindinciy
indikatoriy. Paslaugy kokybés vertinimas daznai koncentruo-
jasi | kiekybinius paslaugy kokybés rodiklius (patalpy dydis,
darbuotojy skaicius etc.), bet mazai skiria démesio gyvenimo
kokybés standartams (kliento orumo, pasirinkimo, privatumo
uztikrinimas ir pan.), kitaip tariant, vertinime mazai sgsajy su
profesionaliu kokybés uztikrinimo modeliu ir nepakankamai
integruojami kokybiniai paslaugy vertinimo kriterijai (Adomai-
tyté-Subaciené, 2015). Tarptautiné paslaugy kokybés sistemy
kdrimo Siame sektoriuje patirtis leidzia pastebéti tokius reiks-
mingiausius kokybés rodikliy pokycius, | kuriuos svarbu
atkreipti démes;j:

e Nuo kliento pasitenkinimo paslaugomis vertinimo prie
asmens, gaunancio paslaugas, gyvenimo kokybés vertini-
mo. Kurj laikg, orientuojantis | verslo sektoriaus paslaugy
kokybés modelius socialiniy paslaugy sektoriuje taip pat
buvo fokusuojamasi | paslaugy gavéjo pasitenkinimg pas-
laugomis ir objektyvius kokybés kriterijus, apibtdinancius
organizacijos veiklag. Dabar ne maziau svarbls tampa
subjektyvis kriterijai, paslaugy kokybés vertinimas Zvel-
giant per zmogaus teisiy, etikos principy jgyvendinimag ir
kitus Zmogaus bendrai gerovei svarbius aspektus (Develo-
ping Quality in Personal Social Services, 1997/2019).
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¢ Nuo kliento gerovés vertinimo prie integruoto paslaugy Taigi standartizavimo apréptys gali bati labai jvairios: nuo

gavéjo ir jam paslaugas teikianciy darbuotojy gerovés atskiry paslaugy teikimo metody, procediry standartizavimo

darbo vietoje vertinimo, nes pasitenkinimas darbu, darbo ki visos organizacijos veiklos standartizavimo; nuo bendry,

vietos kokybé veikia ir teikiamy paslaugy kokybe. visoms paslaugoms taikomy standarty iki specifiniy atskiroms
paslaugy rasims taikomy detaliy standarty. Standarty jgyven-

e Nuo susikoncentravimo | paslaugy teikimo rezultaty dinimas néra dieny ar ménesiy klausimas, tai yra procesas,

vertinimg prie labiau subalansuoto sistemiSko poziGrio | kuris iS darbuotojy reikalauja ziniy, reikalauja organizacinés

kokybe. Tyréjai teigia, kad spaudimas susikoncentruoti | paramos, visuomeneés supratimo bei palaikymo ir nuolatiniy

pagalbos poveikio rezultatus yra grijstas siauru racionaliu  konsultacijy su jvairiais partneriais, prieSingu atveju susidur-

matymu ir neapima socialinio darbuotojo intervencijy kom-  sime su pasiprieSinimu, nenoru juos jgyvendinti (Hasenfeld,

pleksiSkumo. Susifokusavimas vertinant tik j intervencijos  2010; Johansson, 2010).

poveikj ar rezultatg (angl. ends - means) veda prie vadybi-

nés kultdros |sitvirtinimo socialiniame darbe, pamirstant

profesinés autonomijos svarba Sios veiklos rezultatams

(Petersen, 2017; Malin, 2018).

e Nuo siekio turéti kuo didesnj rodikliy, procediry sgrasa
kokybei apibddinti ir jvertinti iki siekiy ir ieskojimy, kaip
uztikrinti kokybiSkas paslaugas mazinant biurokratine
kokybés vadybos nastg. Keliamas klausimas, kas turi bati
prioritetas teikiant socialines paslaugas — administravimas,
vadybinés proceduros, dokumentacija ar jsitraukimas |
tiesioginj darbg su paslaugy gavéju siekiant pokyciy jo
gyvenime (Katheryn Margaret Pascoe, 2023).



1. TYRIMO TIKSLAI IR TEORINE PRIEIGA

ivertinti, kokius paslaugy kokybés uztikrinimo modelius
taiko skirtingos organizacijos, surinkti duomenis apie bazi-
nius kokybés uztikrinimo principus: darbuotojy jtraukima,
klienty jtraukimg, darbuotojy kompetencijas ir sauga,
rezultaty vertinimg, individualius planus, partnerystes ir
pan.

Tyrimu siekiama jvertinti esamg situacijq ir pasirinkti ats- e atskleisti organizacijy taikomas skirtingas praktikas bei
kaitos taskus vertinant vélesnj projekto poveikj socialiniy pas- iSSQ
laugy kokybei. Tyrimas taip pat pateikia iSvady ir rekomenda-
cijy deél naujy socialiniy paslaugy kokybés reikalavimy turinio
bei stebésenos.

Tyrimo tikslas jvertinti esamg socialiniy paslaugy koky-
bés reglamentavima, gerasias uzsienio praktikas ir istirti Lie-
tuvoje taikomas socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo prak-
tikas jvertinant skirtingus paslaugy kokybés elementus, taiko-
mus savivaldos ir paslaugy teikéjy lygmenimis.

Tyrimo teoriné prieiga

Uzdaviniai:

e atlikti Lietuvos teisinés bazés, reglamentuojancios soci-
aliniy paslaugy teikimga, kokybés uztikrinimg bei kokybés
stebéseng, analize ir pateikti iSvadas dél teisékiros Sioje
srityje tobulinimo;

e atlikti socialiniy paslaugy jstaigy ir teikiamy paslaugy
statistine analize;

e atlikti uzsienyje taikomy socialiniy paslaugy kokybés
modeliy, geryjy praktiky apzvalgq ir pateikti rekomendaci-
jy Lietuvai;

o atlikti kiekybine savivaldybiy atstovy apklausg, suren-
kant informacijq apie paslaugy tinklg, planavima prieina-
mumgq, taikomus kokybeés uztikrinimo ir stebésenos bldus;
e atlikti socialiniy paslaugy tiekéjy apklausg, siekiant

e Tyrimui pasirinkta klasikiné Donabedian teorija (1980),
kuri skiria struktdros, proceso ir rezultato kokybés elemen-
tus.

e Struktlira - tai tokie sistemos komponentai, kaip zmo-
giskuyjy istekliy (personalo mokymo ir jy jgtdziy) ir materi-
aliniy istekliy visuma, fiziné ir organizaciné aplinka, kuri
veiksmingai sutelkia Siuos isteklius.

e Procesas - tai veiksmy, jvykstanciy paslaugy teikéjui
dirbant su klientu, kokybé. Remiantis kitu apibrézimu, pro-
cesas - tai tarpusavyje susijusiy veiksmy seka, iS kurios
gaunami rezultatai.

e Rezultatas - paslaugy gaveéjo pokyciai, kurie jvyko dél
intervencijos, pavyzdziui: jgalinimo, savarankiSkumo
augimo, jgyty naujy jgtdziy, gyvenimo kokybés pokyciy ir
kt.



Be to, buvo pasitelktas vartotojo kokybés suvokimo mode- Remiantis Siomis teorinémis prieigomis buvo sukurtas
lis (kuris akcentuoja tokius vartotojo suvokiamos kokybés tyrimo modelis, kuriame iSskirti konkretis kokybés indikato-
aspektus, kaip profesionalumas, patikimumas, lankstumas, riai, pateikiami 1 lenteléje:
patogumas, empatija, pozilris), gyvenimo kokybés koncepci-
ja bei socialiniy paslaugy profesiniam laukui svarbus demo-
kratinis paslaugy gavéjo jtraukimo ar dalyvavimo pozilris ver-
tinant paslaugos kokybe (Beresford, 2018).

STRUKTUROS KOKYBE

Darbuotuojy kompetencija

Darbo salygos

Finansavimo Saltiniy tvarumas ir
inovacijy plétra

Strateginis ir metinis planavimas

Vadovy lyderysté / darbuotojy
jtraukimas

Paslaugy organizavimo valdymas

PROCESO KOKYBE
EtiSkas elgesys

Konfidencialumas

Zmogaus teisiy uztikrinimas

Poreikiy vertinimas ir individualiy
plany sudarymas

Paslaugy teikimo procesas

Kokybés stebésena ir kokybés
uztikrinimas

Paslaugy gavéjy, ju artimyjy
jtraukimas

REZULTATO KOKYBE

Grjztamasis rysys

Gyvenimo kokybés vertinimas

Paslaugy gaveéjy dalyvavimas

1 lentelé. Tyrimo naudojami kokybeés lygmenys ir kokybés kriterijai (sudaryta autoriy pagal

Donabedian ir Beresford)
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2. DUOMENU RINKIMO BUDAI IR ANALIZE

Kokybinis tyrimas (focus grupés) buvo pasitelktos sie-
kiant gauti gilesniy jzvalgy apie socialiniy paslaugy gavéjy ir
paslaugas teikianciy darbuotojy patirtis.

Buvo suorganizuotos dvi fokusuotos diskusiju grupés. Pir-
moji buvo organizuota 2023-11-30 su socialiniais darbuoto-
jais. Jos tikslas buvo aptarti socialiniy paslaugy kokybés uzti-
krinimo praktikas organizacijose ir socialiniy paslaugy kokybei
svarbius kriterijus. Sioje grupéje dalyvavo 9 socialiniy paslau-
gy srities darbuotojai, teikiantys paslaugas senyvo amziaus
zmonéms ir asmenims su negalia. Diskusija vyko nuotoliniu
blGdu Zoom platformoje, trukmé 2 val. Antroji buvo surengta
2023-12-20 siekiant su socialiniy paslaugy gavéjais aptarti
svarbius paslaugy kokybés aspektus, jy patirtis naudojantis
paslaugomis, lGkescius. Joje dalyvavo 7 suauge asmenys,
turintys negalig. Fokusuota grupés diskusija vyko kontaktiniu
bldu, jos trukmé 1,5 val. Abiejy grupiy diskusijos buvo jraso-
mos, parengti iSsamis diskusijy iSrasai (protokolai) jtraukiant
in vivo kodus. Klausimy planai pateikti 3 priede.

Atliekant kiekybinj tyrimg, remiantis sutartais kokybés
kriterijais (1 lentelé), buvo sukurtos 3 kiekybinés internetinés
apklausos anketos: paslaugas teikian¢ioms organizacijoms,
paslaugas gaunantiems klientams ir savivaldybiy administra-
cijy socialiniy paslaugy skyriy atstovams. Anketos buvo jkel-
tos | Survey Monkey platformg (4 priedas 4.1 - 4.3).

Naudota netikimybiné patogioji atranka kvieciant uzpildyti
visus tiksliniy grupiy atstovus. Pateikus anketg socialiniy pas-
laugy teikéjams, buvo prasoma, kad ja uzpildyty po vieng
organizacijos arba strukturinio padalinio atstovgq. Apklausos
respondenty jvairové buvo didelé, dalyvavo beveik visos savi-
valdybés, daugiau nei 700 paslaugas teikianciy organizacijy, ir
daugiau nei 1500 paslaugy gavéjy. Sis pasiskirstymas atitinka
populiacijos proporcijas, todél tikétina, kad apklausos rezulta-
tai atspindi daugumos tiksliniy grupiy atstovy nuomone ir
patirtis. Internetiné apklausa vykdyta nuo 2023 m. lapkricio 8
d. iki 30 d. Anketos buvo platinamos per Lietuvos savivaldy-
bes, Socialiniy paslaugy priezitros departamentg prie LR soci-
alinés apsaugos ir darbo ministerijos, VSI Valakupiy reabilita-
cijos centrg, Nacionalinj skurdo mazinimo organizacijy tinkla,
Lietuvos negalios organizacijy foruma, NVO vaikams konfede-
racijq, Lietuvos vaiky dienos centry asociacijg ir asmeninius
tyrimo komandos kanalus.

Teisés akty analizé. Informacija apie Lietuvoje galiojan-
Cius teisés aktus socialiniy paslaugy srityje buvo surinkta is
Lietuvoje veikiancio teisés akty registro, taip pat iS Socialinés
apsaugos ir darbo ministerijos interneto svetainés (pvz., ten
yra pateikta rekomendacijy deél socialiniy paslaugy teikimo).
ISsamiau Sie teisés aktai, jy atrankos kriterijai bei analizé kri-
terijai apzvelgiami ataskaitos 2.2 skyriuje.
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Statistiniy duomeny apie socialines paslaugas tei-
kianciy jstaigy tinkla analizé. Lietuvoje teikiamy socialiniy
paslaugy statistiné analizé buvo atlikta remiantis Socialinés
apsaugos ir darbo ministerijos, Socialiniy paslaugy priezitros
departamento, Nejgaliyjy reikaly departamento bei savivaldy-
biy pateiktais duomenimis.

UZsienio saliy patirties analizé. Buvo pasirinktos Euro-
pos Salyse socialiniy paslaugy sektoriuje taikomos kokybés
vadybos sistemos: gairés, rekomendacijos, standartai, mode-
liai, reikalavimai. Buvo pasirinktos tokios Salys: Airija, Jungti-
né Karalysté, Svedija, Danija, Vokietija ir Estija, nes jos turi
patvirtintus socialiniy paslaugy kokybés reikalavimus, be to,
apie jas buvo prieinama informacija angly kalba. Siekiant
iSsamesnés kokybés sistemy analizés buvo pasirinktos tarp-
tautiniu lygiu pripazintos socialiniy paslaugy kokybés uztikri-
nimo ar vadybos sistemos: EQUASS, PSO jrankis ,QualityRi-
ghts", Europos savanorisky socialiniy paslaugy kokybés mo-
delis, ISO. Siy sistemy,_ turinys, apimtis, veikimo principai gali
bati naudingi formuojant nacionalinius socialiniy paslaugy
kokybés reikalavimus. Nagrinéjant kiekvieng is Siy sistemy
remiamasi pirminiais dokumentais (standarty, modeliy,
gairiy, rekomendacijy dokumentais, juos prizitrinciy instituci-
ju dokumentais), antriniais Saltiniais (pvz., moksliniais
straipsniais, apzvalgomis, tyrimais) bei interviu su Lietuvos ir
uzsienio kokybés srities ekspertais.

Kiekybinio tyrimo duomeny analizé. Analizuojant kie-
kybinio tyrimo (anketiniy apklausy) metu surinktus duomenis
naudota IMB SPSS analizés programa, skaic¢iuotos apraSomo-
sios charakteristikos (dazniai, poriniai dazniai, grafikai). Pen-
kiabaliams kintamiesiems (teikéjy anketos 19, 30 bei 33 klau-
simams) skaiciuoti vidurkiai, medianos, standartinis nuokry-
pis, asimetrijos ir eksceso koeficientai, neparametriniai testai
(Kruskal-Wallis + Mann-Whitney). Visiems kitiems kintamie-
siems apskaiciuoti dazniai, poriniai dazniai, chi-squared test,
grafikai.
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1. STATISTIKOS ANALIZE

Lietuvoje teikiamy socialiniy paslaugy statistiné analizé
buvo atlikta remiantis Socialinés apsaugos ir darbo ministeri-
jos, Socialiniy paslaugy priezitiros departamento, Nejgaliyjy

reikaly departamento bei savivaldybiy pateiktais duomenimis.

Atliekant teikiamy socialiniy paslaugy analize, jos buvo
suskirstytos | socialinés globos paslaugas (licencijuojama
veikla) ir socialinés prieziiros paslaugas (akredituojama
veikla).

Socialinés globos paslaugoms teikti batina Socialiniy pas-
laugy priezitros departamento iSduota licencija. Licencijos
juridiniam asmeniui suteikiamos neterminuotai ir, esant porei-
kiui, gali bati papildomos ir (ar) patikslinamos. [staigai gali
bati iSduodamos Siy rasiy veiklos licencijos:

1) institucinés socialinés globos (dienos) vaikams su hega-
lia, suaugusiems asmenims su negalia, senyvo amziaus asme-
nims;

2) institucinés socialinés globos (ilgalaikés, trumpalaikes)
vaikams socialinés globos jstaigoje, iSskyrus Seimyng;

3) institucinés socialinés globos (ilgalaikés, trumpalaikes)
suaugusiems asmenims su negalia, senyvo amziaus asme-
nims;

4) institucinés socialinés globos (trumpalaikés) socialine
rizikg patiriantiems suaugusiems asmenims;

5) institucinés socialinés globos (ilgalaikés, trumpalaikés)

vaikams Seimynoje;
6) socialinés globos vaikams su negalia, suaugusiems
asmenims su negalia, senyvo amziaus asmenims namuose.

Pazymétina, kad nuo socialinés globos licencijavimo pra-
dzios licencijy rtsiy pavadinimai kito ir Siuo metu galioja ne tik
pries tai iSvardyty rdsiy licencijos, bet ir licencijos su senes-
niais rasiy pavadinimais, todél atliekant analize licencijos su
skirtingais rasiy pavadinimais buvo susietos pagal teikiamy
paslaugy turinj.

Licencijoje yra nurodomi socialinés globos teikéjo duome-
nys ir visos socialinés globos teikimo vietos, kuriy gali buti
kelios. Svarbu pabrézti ir tai, kad vienam juridiniam asmeniui
gali bati suteikiamos keliy rasiy licencijos. Atliekant analize,
buvo vertinamas licencijuoty jstaigy skaicius ir tam tikros
socialinés globos risiai teikti iSduoty aktyviy licencijy skaicius
(2 lentele).

13



Istaigy teikianéiy Paslaugai teikti iSduoty

PASLAUGA / KLIENTU GRUPE paslauga, skai&ius (aktyviy) licenciju

)\

skaicius

Ilgalaiké, trumpalaiké socialiné globa vaikams
socialinés globos jstaigoje, iSskyrus Seimyng

Ilgalaiké, trumpalaiké socialiné globa vaikams
Seimynoje

Ilgalaike, trumpalaiké socialiné globa suaugusiems
asmenims su negalia, senyvo amziaus asmenims

Dienos socialiné globa vaikams su negalia, suaugusiems
asmenims su negalia, senyvo amziaus asmenims

Trumpalaiké socialiné globa socialine rizika
patiriantiems suaugusiems asmenims

Socialiné globa vaikams su negalia, suaugusiems asmenims
su negalia, senyvo amziaus asmenims hamuose

2 lentelé. Istaigy, teikianciy paslaugas, bei iSduoty licencijy skaicius




IS viso duomeny pateikimo dieng socialinés globos paslau-
gas turéjo teise teikti 523 jstaigos. Daugiausiai jstaigy (apie
44 proc.) teikia ilgalaikés trumpalaikés socialinés globos pas-
laugas suaugusiems asmenims su negalia ir senyvo amziaus
asmenims. Bltent Sioms paslaugy gavéjy grupéms socialinés
globos paslaugos yra itin aktualios.

Maziausiai yra jstaigy, teikianciy trumpalaikés socialinés
globos paslaugas socialine rizikg patiriantiems asmenims (tik
apie 3 proc.). Skirtingai nuo kity, visos Sios jstaigos turi tik
vienos rasies licencijg, t. y. teikia tik Sios risSies paslaugas.
Tokj maza Sios risies socialinés globos teikéjy skaiciy galimai
lemia Sios paslaugos specifiSkumas bei iSskirtinumas, palygin-
ti su kitomis socialinés globos risimis. Tikétina, kad tam
jtakos turi ir kitos panasaus pobidzio pagalbg teikiancios
organizacijos, bendruomenés ir pan.

Socialiniy paslaugy jstaigos, teikiancios akredituotg socia-
line priezilirg, finansuojamos Socialiniy paslaugy finansavimo
ir [éSy apskaiciavimo metodikoje nustatyta tvarka. Socialinés
priezilros paslaugoms teikti akreditacijos procedira bdtina,
siekiant gauti pries tai nurodytg finansavima. Pazymétina, kad
akreditacija néra privaloma, o analizé buvo atliekama tik
nagrinéjant duomenis apie akredituotas paslaugas. Duome-
nys apie jstaigas, pateikusias paraiSkas teikti akredituotas
socialinés priezitros paslaugas, analizuoti buvo pateikti iS So-
cialinés apsaugos ir darbo ministerijos valdomos Socialinés

paramos Seimai informacinés sistemos (SPIS). Per SPIS
paraiSkos buvo pateiktos Siy socialinés priezitros paslaugy
akreditacijai:

1) pagalba | namus;

2) socialiniy jgidziy ugdymas, palaikymas ir (ar) atkdri-
mas;

3) palydéjimo paslauga jaunuoliams;

4) apgyvendinimas savarankiSko gyvenimo namuose;

5) laikinas apnakvyndinimas;

6) intensyvi kriziy jveikimo pagalba;

7) psichosocialiné pagalba;

8) apgyvendinimas nakvynés namuose;

9) pagalba globéjams (rupintojams), budintiems globoto-
jams, jtéviams ir Seimyny steigéjams, dalyviams ar besiren-
giantiems jais tapti;

10) apgyvendinimas apsaugotame buste;

11) vaiky dienos socialiné priezitra;

12) laikinas atokvépis (socialiné priezitra).

Duomenys apie socialinés reabilitacijos nejgaliesiems ben-
druomenéje ir socialinés priezitiros Seimoms paslaugas néra
teikiami SPIS, todél reikiamg informacijq apie socialinés reabi-
litacijos nejgaliesiems bendruomenéje paslaugas pateiké Nej-
galiyjy reikaly departamentas, o informacijg apie teikiamas
socialinés prieziGros Seimoms paslaugas pateiké 59 savivaldy-
bés.
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Pabréztina, kad akredituojama tik socialinés priezitros
paslauga, o ne pats juridinis asmuo. Prasymai akredituoti
socialinés prieziliros paslaugg teikiami ir nagrinéjami savival-
dybéje, kurios teritorijoje paslauga yra ar bus teikiama. Taigi,
vienas juridinis asmuo gali teikti kelis praSymus tos pacios
rasies socialinés paslaugos akreditacijai (kai keliami reikalavi-
mai paslaugy teikimo patalpoms ir paslaugas planuojama
teikti keliose vietose), skirtingoms socialinés prieziliros pas-
laugy rasims, taip pat prasymai gali bati teikiami keliose savi-
valdybése, kai juridinis asmuo turi platesnj tinklg ir paslaugas
teikia skirtingose savivaldybése. Atliekant analize buvo verti-
namas juridiniy asmeny, pateikusiy prasymag (-us) akredituoti
socialinés prieziGros paslaugg (-as), skaicCius, Siy juridiniy
asmeny pasiskirstymas savivaldybése, prasymuy akredituoti
skirtingy rdsiy socialinés priezitros paslaugas (nejtraukiant
tos pacios risies paslaugy, teikiamy skirtingose vietose) skai-
¢ius bei akredituoty paslaugy pasiskirstymas savivaldybése.

SPIS duomenimis, bendras juridiniy asmeny, pateikusiy
prasymus akreditacijai, skai¢ius 641, dalis Siy juridiniy
asmeny veikia skirtingose savivaldybése, todél sumuojant
juridinius asmenis, veikiancius kiekvienoje savivaldybéje,
gaunamas kiek didesnis skaicius - 826 juridiniai asmenys.

Vertinant juridiniy asmeny pasiskirstymg pagal savivaldy-
bes, nustatyta, kad daugiausia juridiniy asmeny, teikianciy
socialinés priezitros paslaugas, yra Kauno miesto savivaldy-

bés teritorijoje (73 jstaigos). Pazymétina, kad nors Vilniaus
miesto savivaldybé pagal gyventojy skaiciy (apie 556 tiakst.
gyVv.) gerokai lenkia Kauno miesto savivaldybe (apie 299
tokst. gyv.) juridiniy asmeny, teikianciy akredituotas sociali-
nes paslaugas, Vilniuje yra apie 1,5 karto maziau (48 jstaigos)
nei Kaune (1 pav.).

Istaigy skaicius 48 73

Gyventojy skaidius 556490 298753

Vilniaus m. sav. Kauno m. sav.

1 pav. Gyventojy ir akredituoty socialiniy paslaugy teikéjy skaiciai savivaldybése

Klaipédos mieste yra apie 152 tukst. gyventojy, taciau
istaigy, teikianciy akredituotas socialines paslaugas, yra tik
19, o kitose, zenkliai maziau gyventojy turinciose savivaldy-
bése, pavyzdziui, Panevézio r. (apie 35 tiukst. gyv.), Tauragés
r. (apie 38 tikst. gyv.), Jonavos r. (apie 38 tukst. gyv.), TelSiy
r. (apie 40 tukst. gyv.), Alytaus m. (apie 53 tukst. gyv.) ar
Marijampolés (apie 55 tukst. gyv.) savivaldybése (2 pav.),
akredituotas paslaugas teikianciy juridiniy asmeny yra dau-
giau.
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TYRIMO REZULTATU

PRISTATYMAS

-~

Marijampolés sav.

Taurages r. sav.
TelSiy r. sav.
Panevézio r. sav.
Jonavos r. sav.
Alytaus m. sav.

Klaipeédos m. sav.

M Gyventojy skaicius M Istaigy skaicius

2 pav. Gyventojy ir akredituoty socialiniy paslaugy teikéjy skaiciai savivaldybése
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Panasi situacija stebima ir Panevézio m. bei Tauragés r.
savivaldybése. Nors Panevézio m. savivaldybés gyventojy
skaiCius (apie 89 tukst. gyv.) yra beveik 2,4 karto didesnis nei
Tauragés r. savivaldybéje (apie 38 tikst. gyv.), taciau juridiniy
asmeny, teikianciy akredituotas socialines paslaugas, Panevé-
Zio mieste yra 1,5 karto maziau nei Tauragés r. savivaldybéje
(3 pav.). Taciau Siuo atveju svarbu pabrézti, kad paslaugy
teikimo viety Panevézio mieste yra daugiau, t. y. Panevézyje
akredituotas paslaugas, tikétina, teikia stambesni juridiniai
asmenys, teikiantys daugiau paslaugy bei turintys daugiau
paslaugy teikimo viety.

[staigy skaicius 16 24

Gyventojy skaicius 891000 38002

Panevézio r. sav.

Taurageés r. sav.

3 pav. Gyventojy ir akredituoty socialiniy paslaugy teikéjy skaiciai savivaldybése

Atliekant teikiamy akredituoty paslaugy rdsiy analize,
nustatyta, kad daugiausia yra jstaigy, teikianciy vaiky sociali-
nés priezitros paslaugas bei socialinés reabilitacijos paslaugas
nejgaliesiems bendruomenéje. Sias paslaugas teikia atitinka-
mai 389 ir 307 juridiniai asmenys. Maziausiai jstaigy teikia
apgyvendinimo nakvynés namuose arba apsaugotame buste
paslaugas (4 pav.).

Paslaugos risis

Vaiky dienos socialiné priezilra QI 389
Socialiné reabilitacija nejgaliesiems bendruomenéje IS 307
Pagalba | namus 253
Socialiniy jglidziy ugdymas, palaikymas ir (ar) atkirimas (IS 242
Psichosocialiné pagalba (N 183
Intensyvi kriziy jveikimo pagalba (N 89
Socialiné priezitira Seimoms (NN 84
Pagalba globéjams (rpintojams), budintiems globotojams, jtéviams ir... (@ 66
Laikinas atokveépis (socialiné prieziira) @D 65
Apgyvendinimas savaranki$ko gyvenim namuose (S 59
Palydéjimo paslauga jaunuoliams (N 54
Laikinas apnakvindinimas @E® 51
Apgyvendinimas apsaugotame biste @l 36
Apgyvendinimas nakvynés namuose @l 30

50 100 150 200 250 300 350 400 450

(]

M Juridiniy asmeny skaicius

4 pav. Paslaugy teikéjy (juridiniy asmeny) skaiciai pagal paslaugy rasis
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Nagrinéjant duomenis apie nejgaliyjy socialine reabilitacijg
bendruomenéje, nustatyta, kad daugiausiai juridiniy asmeny,
teikianciy Sig paslaugg, yra Vilniaus m. savivaldybéje (25) ir
Kauno m. savivaldybéje (21), o maziausiai — Palangos m.
savivaldybéje (1). Neringos savivaldybéje Si paslauga netei-
kiama. Vertinant savivaldybiy gyventojy skaiciy ir Sios paslau-
gos teikéjy skaiciy, galima isskirti Klaipédos m. ir Vilniaus r.
savivaldybes, kuriose, esant pakankamai dideliam gyventojy
skaiciui (atitinkamai apie 152 tikst. ir 96 tikst.), Sios paslau-
gos teikéjy skaicius yra ne didesnis nei tokiose savivaldybése,
kaip Sakiy r. (27 tikst. gyv.), Vilkavigkio r. (35 tikst. gyv.) ar
TelSiy r. (40 takst.).

Lyginant panasy gyventojy skaiciy turincias savivaldybes
(40-60 tiukst. gyv.), Sioje kategorijoje iSsiskiria Klaipédos r.
savivaldybé, kaip turinti didziausig gyventojy skaiciy, taciau
maziausig Sios paslaugos teikéjy skaiciy, ir TelSiy r. savivaldy-
bé, kurioje gyventojy skaicius yra Sioje kategorijoje maziau-
sias, taciau Sios paslaugos teikéjy yra pakankamai daug (5
pav.).

Toks netolygus paslaugy teikéjy pasiskirstymas gali buti
susijes su didesnése savivaldybése paslaugas teikianciais
stambiais paslaugy teikéjais, kurie uztikrina didesnj paslaugy
masta.

TelSiy r. sav. 40210 8

Siauliy r. sav. 40917 7
Jonavos r. sav. 41595 5
Keédainiy r. sav. 46382 5
Mazeikiy r. sav. 52120 5
Alytaus m. sav. 52727 7

Marijampolés sav. 54846 10
Klaipédos r. sav. 56964 4

Gyventojy skaicius Istaigy skaicius

5 pav. Socialinés reabilitacijos bendruomenéje teikejai savivaldybése,
kuriy gyventojy skaicius nuo 40 iki 60 takst.

Duomenis apie Seimy socialinés priezilros teikéjus pateike
savivaldybés, uzpildydamos Socialinés apsaugos ir darbo
ministerijos pateiktg apklausos lentele. Informacijg pateiké 59
savivaldybés. Alytaus m. savivaldybé atsakymuy nepateiké,
todél laikoma, kad Sioje savivaldybéje Seimy socialinés prie-
zitros teikéjy néra. Nagrinéjant duomenis apie Seimy sociali-
nés priezidros teikéjus, nustatyta, kad Sios paslaugos teikéjy
skaiciumi iSsiskiria Kauno m. savivaldybé, kurioje Sig paslaugg
teikia net 15 juridiniy asmeny. Vilniaus m. ir Siauliy m. savi-
valdybése yra po 4 Seimy socialinés priezitros teikéjus, TelSiy
r., Kretingos r.,, Ukmergeés r., Lazdijy r. ir Kupiskio r. savivaldy-
bése - po 2, o likusiose savivaldybése — po 1 Sios paslaugos
teikéjq.
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SKYRIAUS APIBENDRINIMAS

e Daugiausiai jstaigy (apie 44 proc.) teikia ilgalaikés ir/ar
trumpalaikés socialinés globos paslaugas suaugusiems
asmenims su negalia ir senyvo amziaus asmenims. Dél
esamos demografinés situacijos Lietuvoje prognozuojama,
kad Siy paslaugy paklausa ir toliau didés.

e Maziausiai yra jstaigy, teikianciy trumpalaikés sociali-
nés globos paslaugas socialine rizikg patiriantiems asme-
nims (tik apie 3 proc.). Manytina, kad toks mazas jstaigy
skaicius susijes ne tiek su mazu Sios rasies paslaugy porei-
kiu, bet su tuo, kad panasaus pobidzio pagalbg teikia kitos
organizacijos, bendruomenés ir pan. Svarbu pabrézti, kad
jos néra priskirtinos socialiniy paslaugy jstaigoms, todel
joms negalioja socialiniy paslaugy teikimag reglamentuo-
janciy teisés akty reikalavimai (taip pat ir socialiniy paslau-
gy teikimo kokybiniai reikalavimai).

e Juridiniy asmeny, teikiandiy socialines paslaugas, skai-
¢ius savivaldybése néra tiesiogiai susijes su savivaldybés
gyventojy skaiciumi. Tikétina, kad paslaugas teikia stam-
besni juridiniai asmenys, apimantys didesnj paslaugy rasiy
skaiciy bei turintys daugiau paslaugy teikimo viety. Sioms
istaigoms galioja skirtingi paslaugy kokybés reikalavimai
(priklausomai nuo paslaugos risies), o tai, tikétina, gali
apsunkinti visapusiska Siy reikalavimy jgyvendinima.
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2. TEISINIUY DOKUMENTU ANALIZE

Socialiniy paslaugy organizavimg ir teikima Lietuvo-
je reglamentuojantys teisés aktai

Teisiniy dokumenty atrankos tikslas — parengti kuo iSsa-
mesnj sgrasg Siuo metu Lietuvoje galiojanciy teisés akty,
kuriuose numatyti reikalavimai, keliami bendrosioms, preven-
cinéms ir specialiosios socialinéms paslaugoms.

Informacija apie Lietuvoje galiojancius teisés aktus sociali-
niy paslaugy srityje buvo surinkta iS Lietuvoje veikiancio
teisés akty registro. Socialinés apsaugos ir darbo ministerija
formuoja valstybés politikg, taip pat organizuoja, koordinuoja
ir kontroliuoja jos jgyvendinimg socialinés apsaugos ir darbo
ministrui pavestose valdymo srityse, todél dalis informacijos,
reikalingos atliekant teisés akty analize (pvz., rekomendaci-
jos), buvo paimtos iS Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos
interneto svetaines.

Socialiniy paslaugy organizavimg ir teikimg Lietuvoje
reglamentuoja:

e nacionaliniu lygmeniu - jstatymai, Vyriausybés nutari-
mai, ministry jsakymai;

e regioniniu lygmeniu - savivaldybiy taryby patvirtinti
dokumentai, t. y. veiklos nuostatai, normatyvai, vidaus
tvarkos taisyklés;

e instituciniu lygmeniu - jstaigy darbuotojy pareiginés

instrukcijos, normos, etikos kodeksai.

Pagal hierarchine struktirg Lietuvoje svarbiausias doku-
mentas, nusakantis Valstybés politikos tikslus, yra Valstybés
ilgalaikés raidos strategija, kurig 2002 m. lapkricio 12 d. nuta-
rimu Nr. IX-1187, patvirtino Lietuvos Respublikos Seimas.
Pagrindinis jstatymas, apibréziantis socialiniy paslaugy sam-
pratg, tikslus, rdsis, reglamentuojantis socialiniy paslaugy
valdymag, skyrimg, teikimg, finansavimg, mokéjima uz sociali-
nes paslaugas ir kt., yra Socialiniy paslaugy jstatymas. Socia-
liniy paslaugy jstatyme yra numatyta, kad vienas isS pagrindi-
niy socialiniy paslaugy tiksly - sudaryti sglygas asmeniui (Sei-
mai) ugdyti ar stiprinti gebéjimus ir galimybes savarankiskai
spresti savo socialines problemas, palaikyti socialinius rysius
su visuomene, taip pat padéti jveikti socialine atskirtj, o teikia-
mos socialinés paslaugos turéty ugdyti zmogaus savarankis-
kuma, jo gebéjimus pacCiam sau padéti. Socialiniy paslaugy
ijstatyme jtvirtintos bendros nuostatos socialiniy paslaugy sis-
temos atzvilgiu, o realus nuostaty jgyvendinimas jtvirtinamas
pojstatyminiais teisés aktais, kuriais vadovaudamasi vietos
valdzia priima atitinkamus sprendimus, tvirtina tvarkas jgy-
vendindama socialiniy paslaugy politikg. Socialiniy paslaugy
jstatymas numato subjektus, kurie turi atlikti paslaugy koky-
bés vertinima, priezildrg ir kontrole, akredituoti socialiniy pas-
laugy jstaigy teikiama socialine priezilirg. Vienas svarbiausiy
pojstatyminiy akty, daranciy jtakq socialiniy paslaugy plétrai,
yra Socialiniy paslaugy katalogas, kuriame apibréziamos soci-

21



alinés paslaugos, jy turinys pagal atskiras socialiniy paslaugy
rasis, socialiniy paslaugy tipus, klasifikacija. Socialiniy paslau-
gy rasys pateiktos 1 priede.

Teisiniy dokumenty analizé apémeé tris etapus:

1) prevencines socialines paslaugas reglamentuojanciy
dokumenty apzvalgq;
2) bendrasias socialines paslaugas reglamentuojanciy
teisiniy dokumenty apzvalgg;
3) specialigsias socialines paslaugas:
3.1) socialine priezidrg ir
3.2) socialine globg reglamentuojanciy teisiniy doku-
menty apzvalga.

Teisinés analizés metu buvo vertinami Sie kokybés aspek-
tai:

e dokumentacijos reikalavimy (licencija, individualus
pagalbos planas, poreikiy vertinimas ir kt.);
e paslaugy teikimo reikalavimy (procesas ir turinys);
e paslaugos teikimo vietos reikalavimy (fiziné aplinka, jos
pritaikymas);
e darbuotojams keliamy reikalavimy (kvalifikacija, kravis
ir kt.);
e gyvenimo kokybés ar gerovés reikalavimy (orumo, pri-
vatumo uztikrinimas, apsauga nuo smurto, diskriminacijos,

rysiy su Seima palaikymas ir pan.);

e stebésenos ir prieziliros reikalavimy (saves vertinimo
aspektas, pagalbos poveikio vertinimo praktika, paslaugos
apskundimas ir iSoriné stebésena, kokybés prieziira).
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2.1 PREVENCINES IR BENDRASIAS SOCIALINES
PASLAUGAS REGLAMENTUOJANCIU TEISES AKTU
APZVALGA

Pirmajame (I) etape nagrinéti prevencines socialines
paslaugas reglamentuojantys teisés aktai. Prevencinés soci-
alinés paslaugos teikiamos visiems asmenims (visoms Sei-
moms) ir (ar) bendruomenéms, siekiantiems (siekiancioms)
stiprinti asmens (Seimos) gebéjimg savarankiskai rapintis
asmeniniu (Seimos) gyvenimu ir asmens (Seimos) dalyvavimg
visuomenés gyvenime, stiprinti bendruomenés socialinj akty-
vumga ir skatinti bendruomenés socialine jtrauktj, taip pat
stiprinti asmens (Seimos) zZinias ir ugdyti jo (jos) jgidzius, kad
ateityje bty iSvengta galimy socialiniy problemy ir socialinés
rizikos atsiradimo. Prevencinéms socialinéms paslaugoms
priskiriamos potencialiy socialiniy paslaugy gaveéjy paieskos
paslauga, kompleksinés paslaugos Seimai, darbas su ben-
druomene ir kitos paslaugos. Socialinés apsaugos ir darbo
ministras nustato prevenciniy socialiniy paslaugy organizavi-
mo ir teikimo tvarka.

Antrajame (II) etape nagrinéti bendrasias socialines
paslaugas reglamentuojantys teisés aktai. Bendrosios socia-
linés paslaugos teikiamos asmeniui (Seimai), kurio gebéjimai
savarankiskai rlpintis asmeniniu (Seimos) gyvenimu ir daly-
vauti visuomenés gyvenime gali buti ugdomi ar kompensuoja-
mi atskiromis, be nuolatinés specialisty pagalbos teikiamomis
paslaugomis. Bendrosioms socialinéms paslaugoms priskiria-
mos informavimo, konsultavimo, tarpininkavimo ir atstovavi-

mo, sociokultlrinés, transporto organizavimo, maitinimo
organizavimo, apridpinimo bdtiniausiais drabuziais ir avalyne
bei kitos paslaugos.

Toliau bendrai aprasomas bendruyjy ir prevenciniy pas-
laugy reikalavimy pobudis.

Dokumentacijos reikalavimai

e Tam, kad asmenims buty suteiktos reikiamos bendro-
sios socialinés paslaugos, atlikti poreikio vertinimg néra
bdtina, taciau rasytinis asmens ar kity suinteresuoty
asmeny kreipimasis numatytas.

e Socialiniy paslaugy teikimo organizatoriai yra savival-
dybés.

e Reikalavimy turéti leidimus / licencijas néra, t.y. pries
pradedant teikti paslaugas jstaigos pasirengimas neverti-
namas.

Paslaugy teikimo (proceso ir turinio) reikalavimai

Atliekant teisés akty analize nustatyta, kad iS esmés pas-
laugy turinj apibrézia Socialiniy paslaugy katalogas, taciau Sis
teisés aktas netraktuotinas kaip konkreciai kokybinius reikala-
vimus nustatantis teisés aktas. Atskirai apie paslaugos turinj
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pasisakoma dél darbo su jaunimu gatvéje paslaugy., dél kom-
pleksiniy paslaugy Seimai, taip pat dél Sios paslaugos yra
parengtos rekomendacijos. IS dalies dél turinio dalyky pasisa-
koma ir ministro patvirtintuose jsakymuose dél mobilaus
darbo su jaunimu, taip pat dél atviro darbo su jaunimu.

Paslaugy teikimo vietos (aplinkos pritaikymo) reika-
lavimai

Socialiniy paslaugy kataloge apibréziama paslaugy teikimo
vieta, t. y. iSsamiau paaiskinama, kur gali biti teikiamos kon-
krecCios socialinés paslaugos, taciau tai néra konkrecius krite-
rijus apibréziantys reikalavimai. Atskirai pasisakoma dél mai-
tinimo organizavimo paslaugos SAM jtvirtintuose reikalavi-
muose deél maisto higienos ir tam keliamy reikalavimuy.

Darbuotojams keliami reikalavimai

Atliekant teisés akty analize nustatyta, kad Socialiniy pas-
laugy katalogas nustato, kokios srities specialistai gali buti
paslaugos teikéjai. Bendri etikos ir kvalifikacijos reikalavimai
nustatyti SADM jsakymu socialiniams darbuotojams, individu-
alios prieziGros personalui. Darbuotojy kriviai neapibrézti.
Atskirai dél reikalavimy darbuotojams pasisakoma teikiant
Sias socialines paslaugas: Seimos konferencija, atviras darbas
su jaunimu bei mobilus darbas su jaunimu.

Gyvenimo kokybés (geroveés) reikalavimai

Néra nustatyta.
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2.2 SOCIALINE PRIEZIORA REGLAMENTUOJANCIY
TEISINIY DOKUMENTUY APZVALGA

Trecdiajame (III) analizés etape nagrinéti socialinés prie-
Zidros ir socialinés globos paslaugas (dienos socialine
globg, trumpalaike socialine globg, laiking atokvépj ir ilgalaike
socialine globg) reglamentuojantys teisés aktai.

Specialiosios socialinés paslaugos teikiamos asmeniui (Sei-
mai), kurio (kurios) gebéjimams savarankiskai rlpintis asme-
niniu (Seimos) gyvenimu ir dalyvauti visuomenés gyvenime
ugdyti ar jiems kompensuoti prevenciniy ir (ar) bendryjy soci-
aliniy paslaugy nepakanka. Tai paslauga, apimanti jvairius
socialinius ir sveikatos prieziliros paslaugy aspektus. Siy pas-
laugy teikimas priklauso nuo individualiy asmens poreikiy bei
situacijos vertinimo, o jy tikslas yra pagalba zmogui ir jo jgali-

" V V=

Nuo 2022 m. sausio 1 d. Lietuvos Respublikoje teikiama tik
akredituota socialiné priezilira. Socialine priezilirg akredituoja
savivaldybés socialinés apsaugos ir darbo ministro nustatyta
tvarka. [staiga, pageidaujanti teikti akredituotg socialine prie-
zilirg, savivaldybei, kurios teritorijoje vykdys (vykdo) veiklg,
pateikia nustatytos formos prasymag bei kitus dokumentus
(reikalavimy patalpoms (jeigu paslaugai teikti batinos patal-
pos) ir personalo iSsilavinimui atitiktj pagrindziancius doku-
mentus). Sprendimg dél teisés teikti akredituotg socialine
priezilrg suteikimo priima savivaldybés meras ar jo jgaliotas
savivaldybés administracijos direktorius. [staigai teisé teikti

akredituotg socialine priezilrg suteikiama 3 metams nuo
sprendimo teikti akredituotg socialine priezitirg priémimo
dienos.

Dokumentacijos reikalavimai

Analize parodé, kad socialine priezitirg reglamentuojanti
dokumentacija yra pakankamai aiski, parengta atsizvelgiant j
galiojancius asmens duomeny apsaugos teisés aktuose jtvir-
tintus reikalavimus. Visy socialinés priezitros paslaugy porei-
kiui nustatyti iS esmés naudojama ta pati asmens (Seimos)
socialiniy paslaugy poreikio forma (iSskyrus jei kreipiamasi
dél vaiky dienos socialinés priezitiros skyrimo), reikiamy
pateikti dokumenty sgrasas akreditacijai gauti néra pertekli-
nis, todél galima teigti, jog dokumentacija apibrézia procedi-
ras, paslaugy gavéjy teises ir pareigas socialiniy paslaugy
teikimo procese. Manytina, kad tai leidzia uztikrinti sgziningg
ir teisingq paslaugy teikima.

Tam tikry socialinés prieziaros paslaugy (pvz., palydéjimo
paslauga jaunuoliams, intensyvi kriziy jveikimo pagalba, vaiky
dienos socialiné priezilira, socialiné reabilitacija nejgaliesiems
bendruomenéje ir kt.) tinkamas jgyvendinimas yra tiesiogiai
susijes su paslaugy teikimo individualiy plany sudarymu.
Kadangi minéty plany forma néra grieztai reglamentuota arba
yra rekomendacinio pobidzio (iSskyrus pagalbos vaikui (Sei-
mai) plano sudarymaq), jstaigos pacios savarankiskai spren-
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dzia dél reikalingos informacijos (dél paslaugy tiekéjo veiks-
my, istekliy, priemoniy) | plang jtraukimo, jvertinusios pojsta-
tyminiuose teisés aktuose Siam planui keliamus reikalavimus
bei rekomendacijas.

Paslaugy teikimo (proceso ir turinio) reikalavimai

Socialiniy paslaugy valdymas, skyrimas ir teikimas remiasi
asmens, Seimos, bendruomenés, organizacijy, ginanciy
Zmoniy socialiniy grupiy interesus ir teises, socialiniy paslau-
gy jstaigy, savivaldybés ir valstybés institucijy bendradarbia-
vimu bei tarpusavio pagalba. Bendrgja prasme reikalavimais
paslaugy procesui ir turiniui siekiama uztikrinti tinkamag ir
efektyvy socialiniy paslaugy teikimg bei paslaugy gaveéjy
gerove.

Susipazinus su teisés aktais, kuriuose jtvirtinti socialinés
prieziiros paslaugy teikimo reikalavimai, pastebéta, kad
teisés akty, reglamentuojanciy socialinés priezilros paslaugy
teikimo reikalavimus, néra daug. Socialiniy paslaugy jstaty-
mas apibrézia bendrasias socialiniy paslaugy teikimo asme-
niui (Seimai) nuostatas pagal visas tikslines paslaugy gavéjy
grupes. Pagrindinis pojstatyminis teisés aktas, apibldinantis
konkrecCios socialinés prieziiros paslaugos turinj (pagal
paslaugos pavadinima), gaveéjus, paslaugos sudétj bei ypatu-
mus, yra Socialiniy paslaugy katalogas.

Reziumuojant pasakytina, kad savivaldybéms suteikta
savarankiSka teisé nustatyti mokéjimus uz tam tikras sociali-
nés priezitros paslaugas, vadovaujantis teisés aktuose jtvir-
tintomis rekomendacijomis, lanksciai nustatyti mokéjimo uz
paslaugas dydj (ar jo netaikyti) jvertinus visas paslaugas gau-
nancio asmens (Seimos) pateiktas objektyvias aplinkybes ar
visiSkai atleisti asmenj (Seimg) nuo mokéjimo uz socialine
priezidra.

Paslaugy teikimo vietos (aplinkos pritaikymo) reika-
lavimai

Analizuojant Sios srities teisés aktus, nustatyta, kad visi
reikalavimai dél socialinés priezitros paslaugy teikimo vietos
ar aplinkos jtvirtinti pojstatyminiuose teisés aktuose. Sociali-
niy paslaugy jstatyme jtvirtinti bendrieji reikalavimai paslaugy
teikéjams, o Socialiniy paslaugy kataloge apibrézta konkreti
socialinés prieziliros paslaugos teikimo vieta ar nurodomas
reikalavimas dél konkreciy paslaugy teikimo vietos.

Vieninteliai reikalavimai dél patalpy (jei paslaugai teikti
bdtinos patalpos) teikiant socialinés prieziGros paslaugas yra
jtvirtinti Lietuvos Respublikos socialinés apsaugos ir darbo
ministro jsakymu patvirtintuose reikalavimuose ,Dél Akredi-
tuotos socialinés priezitros teikimo reikalavimy, patvirtinimo™.
IS jy turinio matyti, kad kai kurioms socialinés prieziliros pas-
laugoms teikti turi bdti jrengtos gyvenamosios patalpos,
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kitoms - bent viena atskira patalpa asmeny priémimui, indivi-
dualioms konsultacijoms. Teikiant kai kurias paslaugas, pas-
laugy teikimo vietos reikalavimai apskritai nenumatyti.

Be to, teikiant kai kurias socialinés priezitiros paslaugas
(pvz., apgyvendinimas savarankisko gyvenimo namuose,
apgyvendinimas nakvynés namuose), yra numatomas jstaigo-
je gyvenanciy asmeny skaicius, taip pat placiau apibadinami
siilymai dél aplinkos bei vietos teikti konkrecias paslaugas,
taCiau Sie sitlymai (reikalavimai) yra rekomendacinio pobi-
dzio ir socialinés prieziGros paslaugas teikiancios jstaigos jy
vykdyti neprivalo.

Reikalavimai darbuotojams

Teisés aktai numato, kad socialiniy paslaugy jstaigoje dirba
socialiniai darbuotojai, individualios prieziGros darbuotojai ir
kiti socialiniy paslaugy srities darbuotojai, kuriy pareigybiy ir
atliekamy funkcijy sgrasa tvirtina socialinés apsaugos ir darbo
ministras, taip pat Svietimo, sveikatos prieziliros specialistai ir
kiti darbuotojai.

Visi reikalavimai dél personalo isSsilavinimo teikiant kon-
krecias socialinés priezilros paslaugas yra aiskiai jtvirtinti Lie-
tuvos Respublikos socialinés apsaugos ir darbo ministro jsaky-
mu patvirtintuose Akredituotos socialinés priezitros teikimo
reikalavimuose. IS Sio teisés akto matyti, kad atskiri reikalavi-

mai dél iSsilavinimo numatyti socialiniams darbuotojams, indi-
vidualios priezitros darbuotojams bei kitiems darbuotojams,
teikiantiems pagalbg asmeniui (Seimai).

Socialiniy paslaugy srities darbuotojai privalo laikytis Lie-
tuvos Respublikos Konstitucijos, socialinj darbg ir (ar) sociali-
nes paslaugas reglamentuojanciy teisés akty, dorai ir sgzinin-
gai atlikti profesines pareigas, buti objektyvis ir nepriklauso-
mi, jsipareigoti siekti etiSko ir profesionalaus elgesio su asme-
nimis, Seimomis, asmeny, (Seimy) grupémis ir bendruomené-
mis. Teisés aktai apibrézia, kad socialiniy paslaugy srities dar-
buotojas gerbia kiekvieno asmens (kiekvienos Seimos) teise |
laisvg apsisprendimg dél socialiniy paslaugy asmeniui (Sei-
mai), pripazjsta visus asmenis (visas Seimas), kuriems (ku-
rioms) reikia jo pagalbos, nepaisydamas lyties, rasés, tauty-
bés, pilietybés, kalbos, kilmés, socialinés padeties, tikeéjimo,
isitikinimy_ar paziliry, amziaus, lytinés orientacijos, negalios,
etninés priklausomybés, religijos.

Socialiniy darbuotojy ir kity socialiniy paslaugy srities dar-
buotojai periodiSkai tobulina savo profesine kompetencija,
kasmet vertinama jy praktiné veikla, darbuotojams uztikrina-
mos periodiSkai organizuojamos supervizijos bei intervizijos.

Pastebéta, kad nors reikalavimai darbuotojui (kokios
pareigybés darbuotojai turi uztikrinti paslaugos teikima) yra
numatyti teisés akte, taciau néra numatyty darbo laiko sgnau-
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dy normatyvy atitinkamam paslaugy gavéjy skaiciui, t. vy.
néra aisku, kokiam valandy skaiciui ar zmoniy skaiciui to dar-
buotojo pakanka, kad paslaugos bty suteiktos kokybiskai ir
visiskai uztikrinty geriausius paslaugy gavéjo interesus.

Gyvenimo kokybés (geroveés) reikalavimai

Valstybés ir savivaldybiy institucijos ir jstaigos, nevyriau-
sybinés organizacijos, kiti juridiniai ir fiziniai asmenys, uzti-
krindami ir (ar) jgyvendindami asmens su negalia teises,
vadovaujasi nediskriminavimo principu, kuris draudzia bet
kokig asmens su negalia diskriminacijg ir (ar) bet kokios
formos iSnaudojima. Teisés aktai numato Siuos | gyvenimo
kokybe orientuotus reikalavimus atskiroms gavéjy grupéms:

e Socialinés paslaugos suaugusiam asmeniui su negalia
teikiamos sudarant sglygas jam gyventi savo namuose,
Seimoje ir organizuojant pagalbg, suderintg su Svietimu ir
ugdymu, uzimtumu, asmens sveikatos priezilira ir specia-
liosios pagalbos priemonémis, padedancig ugdyti ar kom-
pensuoti jo gebé&jimus ripintis asmeniniu (Seimos) gyveni-
mu ir dalyvauti darbo rinkoje.

e Socialinés paslaugos senyvo amziaus asmeniui teikia-
mos sudarant sglygas kuo ilgiau jam gyventi savo hamuo-
se, Seimoje, savarankiskai tvarkyti savo buitj ir organizuo-
jant pagalba, suderintg su uzimtumu, asmens sveikatos
priezilra ir specialiosios pagalbos priemonémis, padedan-

Cig palaikyti socialinius rysSius su Seima, artimaisiais ir
visuomene.

e Socialinés paslaugos asmeniui su sunkia negalia teikia-
mos uztikrinant saugiq ir sveikg aplinka, Zmogaus orumg
atitinkancig pagalba, suderintg su asmens sveikatos prie-
Zitra, nuolatine slauga ir nuolatine priezitira (pagalba),
kitomis specialiosios pagalbos priemonémis, Svietimu ir
ugdymu, padedancig kompensuoti prarastg savarankisku-
ma bei gebéjimus palaikyti socialinius rysSius su Seima ir
visuomene.

e Socialinés paslaugos socialine rizikg patirianc¢iam suau-
gusiam asmeniui teikiamos padedant ugdyti socialinius
igldzius ir stiprinti motyvacijq jveikti iskilusias socialines
problemas ir organizuojant pagalba, suderintg su Svietimo
ir ugdymo, uzimtumo, sveikatos prieziliros priemonémis,
uztikrinancig rlpinimasi asmeniniu (Seimos) gyvenimu ir
dalyvavima darbo rinkoje.

J Socialinés paslaugos Seimai teikiamos, padedant
Seimos nariams spresti socialines problemas ir (ar) jy
iSvengti ateityje, ugdyti suaugusiy Seimos nariy, jskaitant
tuos Seimos narius, kuriems laikinai apribota tévy valdzia,
ar tuos tévus, kuriy vaikams nustatyta laikinoji globa (ra-
pyba), socialinius jgldzius, stiprinti jy motyvacija kurti
saugiq, sveikg ir darnig aplinkg savo namuose, Seimoje,
palaikyti socialinius rySius su visuomene, uztikrinti visapusj
Sioje Seimoje auganciy vaiky vystymasi, ugdymasi ir orga-
nizuoti su sveikatos priezitGra, uzimtumu, Svietimu bei
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ugdymu suderintg koordinuotg pagalbga, o jeigu tévy val-
dzia apribota, sudaryti salygas tévy (tévo ar motinos) elge-
sio pokyciams, kurie leisty grazinti vaikg | Seimaq. Teikiant
socialines paslaugas Seimai, turi bati uztikrinamas sociali-
niy paslaugy teikimas ir vaikams.

e Vaikus globojanciai Seimai, globéjams (rdpintojams),
budintiems globotojams, jtéviams (esant jtéviy prasymui)
ir Seimyny dalyviams ar besirengiantiems jais tapti asme-
nims kiekvienoje savivaldybéje nuolat teikiama Valstybés
vaiko teisiy apsaugos ir jvaikinimo tarnybos prie Socialinés
apsaugos ir darbo ministerijos atestuoty asmeny ir kity

s

bojamy (rupinamy) ar jvaikinty vaiky vystymasi ir

ugdyma.

Atlikta teisés akty analizé parodé, kad gyvenimo kokybeés
ir gerovés reikalavimai (teisé | oruma, privatumg, apsauga
nuo smurto, diskriminacijos ir pan.) tiesiogiai néra jtvirtinti
teisés aktuose, taciau jie iSplaukia iS bendryjy asmens garbés
ir orumo apsaugos, laisvo apsisprendimo dél socialiniy paslau-
gy, partnerysteés principy, jtvirtinty Socialiniy paslaugy jstaty-
me ir kituose teisés aktuose. Siekiama, kad socialinés paslau-
gos bity teikiamos saziningai ir lygiagreciai visiems asme-
nims, nepriklausomai nuo jy kilmés, rasés, lyties, amziaus,
negalios, religijos arba kity asmeniniy savybiy, jstaigos buty
orientuotos | asmens poreikius ir gebéjimus teikiant individua-
lig pagalba ir atsizvelgiant | kiekvieno asmens unikaluma.

Stebésenos ir prieziuros reikalavimai

Stebésena yra daugiau orientuota | informacijos rinkima_ir
situacijos supratimg, o priezitra yra tiesioginé veikla, skirta
paslaugy gavéjy gerovei uztikrinti. Kiekviena savivaldybé tvir-
tina jstaigy teikiamos akredituotos socialinés priezitros koky-
bés kontrolés tvarkos aprasa, kuris reglamentuoja akredituo-
tos socialinés priezitros kokybés vertinimo organizavima, bei
vykdymag akredituotas socialinés priezitros paslaugas teikian-
ciose savivaldybés biudzetinése jstaigose, viesosiose jstaigo-
se, asociacijose, bendruomenése ir kitose socialiniy paslaugy
jstaigose.

Analizuojant Sig sritj nustatyta, kad:

e Socialiniy paslaugy priezilros departamentas teikia
metodine pagalbg savivaldybéms Socialiniy paslaugy jsta-
tyme nustatyta tvarka;

e Socialiniy paslaugy priezilros departamentas atlieka
socialiniy darbuotojy ir socialiniy paslaugy jstaigy vadovy
atestacijq ir, siekdamas nustatyti socialiniy paslaugy srities
darbuotojy profesinés kompetencijos tobulinimo poreikj,
renka, kaupia ir analizuoja duomenis apie juos: jy skaiciy,
iSsilavinima (aukstajj universitetinj, aukstajj koleginj ir (ar)
kitg turimg issilavinima), vidutinj darbo uzmokest;j;

e savivaldybé kontroliuoja jos teritorijoje teikiamuy, socia-
linés prieziliros kokybe;
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e kiekvienos savivaldybés administracijoje turi veikti
padalinys, administruojantis socialinés priezitiros kokybés
kontrole;

e savivaldybés administracija savivaldybés mero nustaty-
ta tvarka kontroliuoja akredituotos socialinés priezitros
teikima; rekomenduojama | akredituotos socialinés priezii-
ros teikimo stebéseng jtraukti skétiniy nacionaliniy nevy-
riausybiniy organizacijy atstovus;

e savivaldybés mero, savivaldybés administracijos direk-
toriaus, savivaldybés administracijos sprendimai, susije su
apraso reikalavimy vykdymu, gali bati skundziami Lietuvos
Respublikos administraciniy byly teisenos jstatymo nusta-
tyta tvarka; savivaldybés mero nustatyta tvarka paskirty
socialiniy darbuotojy asmens (Seimos) socialiniy paslaugy
poreikio nustatymo iSvadas dél socialiniy paslaugy teikimo
asmuo (vienas iS suaugusiy Seimos nariy) ar jo globéjas,
rapintojas, kiti suinteresuoti asmenys gali skysti savivaldy-
bés merui;

e jeigu socialiniy paslaugy srities darbuotojai nesilaiko
Socialiniy paslaugy srities darbuotojy etikos kodekso nuos-
taty, fizinis ar juridinis asmuo turi teise pateikti skundg So-
cialiniy paslaugy srities darbuotojy etikos komisijai;

e |staigos teisé teikti akredituotg socialine priezitrg Soci-
aliniy paslaugy jstatyme nustatytais atvejais gali bduti
sustabdoma ar panaikinama mero ar jo jgalioto savivaldy-
bés administracijos direktoriaus sprendimu; socialiniy pas-
laugy jstaigos teisé teikti akredituotg socialine priezidrg

gali bati sustabdoma ne ilgiau kaip 6 ménesiams Socialiniy
paslaugy jstatyme numatytais atvejais; sprendimg dél
teisés teikti akredituotg socialine priezilrg pratesimo,
sustabdymo ar panaikinimo priima savivaldybés meras ar
jo igaliotas savivaldybés administracijos direktorius.

Darytina iSvada, kad teisés aktuose jtvirtinti pakankamai
iSsamis paslaugy teikimo stebésenos ir priezitros instrumen-
tai: subjekty, priimanciy administracinius sprendimus dél pas-
laugy teikimo ar netinkamuy jy teikimo apskundimo tvarka,
tkio subjekty priezilirg atliekandiy institucijy funkcijos ir pan.

TacCiau kai kalbama apie priezilirg, teisés aktuose galima
pasigesti aiSkesniy akcenty, kokia pagalba ir kaip turi bati
teikiama socialiniy paslaugy teikéjams tada, kai iSkyla klausi-
my kokiais nors paslaugy kokybés uztikrinimo aspektais.

Socialiné globa - tai socialiniy paslaugy, kuriomis asmeniui
teikiama visapusiska specialisty priezitros reikalaujanti pagal-
ba, visuma. Socialinés globos jstaiga — Socialiniy paslaugy
jstatymo nustatyta tvarka turinti teise teikti socialine globg
imoné (akciné bendrové, uzdaroji akciné bendroveé, individuali
imoné), [staiga (viesoji jstaiga, biudzetiné jstaiga), Seimyna.
Pazymétina, kad socialine globg teikia tik tos socialinés globos
istaigos, kuriy veiklos sritis yra socialiniy paslaugy teikimas, o
jy teikiama globa atitinka socialinés globos normas, jos turi
licencijq teikti socialine globg.
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2.3 SOCIALINE GLOBA RE(-E,LAMENTUOJAN(‘.".IQ
TEISINIUY DOKUMENTU APZVALGA

Dokumentacijos reikalavimai

Tam, kad socialinés globos jstaiga galéty pradéti vykdyti
veiklg, Socialiniy paslaugy jstatyme ir kituose pojstatyminiuo-
se teisés aktuose yra numatyti licencijos iSdavimo reikalavi-
mai. Istaigos, pageidaujancios teikti socialinés globos paslau-
gas, pries pradédamos Sig veiklg nuo 2015 m. sausio 1 d. pri-
valo jgyti atitinkamos risies licencijg teikti socialine globg. So-
cialinés globos jstaigy licencijavimas vykdomas per Socialinés
globos licencijavimo elektronine priemone (SGLEP).

Pagrindinis socialinés globos reikalavimus nusakantis
teisés aktas yra Socialinés globos normos. Konkretis doku-
mentacijos reikalavimai pateikiami Siy normy skyriuje ,Valdy-
mas ir administravimas". Cia nustatyta, kad socialinés globos
istaigos, teikdamos paslaugas, privalo turéti visus reikiamus
dokumentus, iSvardintus Socialinés globos normy atitinkamy
priedy papunkciuose.

Teisés aktai numato, kad savivaldybés institucijos nustaty-
ta tvarka paskirti socialiniai darbuotojai nustato socialiniy
paslaugy poreikj atlikdami kompleksinj poreikio vertinima.
Sprendimas dél socialiniy paslaugy skyrimo asmeniui (Seimai)
socialinio darbuotojo, nustaciusio asmens (Seimos) socialiniy
paslaugy poreikj, teikimu priimamas savivaldybés institucijos
nustatyta tvarka.

Viena isS pagrindiniy socialinio darbo su asmenimis priemo-
niy — Individualus socialinés globos planas (toliau - ISGP), t.
y. poreikio vertinimu pagristas planas, kuris numato, kokig
pagalbg ir paslaugas reikia teikti asmenims, siekiant sukurti
(uztikrinti) normalias kasdieninio gyvenimo salygas. Atkreipti-
nas démesys, kad keturiuose iS penkiy (iSskyrus antrg priedq)
Socialinés globos normy prieduose yra jtvirtinti reikalavimai,
kad socialinei globai asmenims teikti privalo buti sudarytas
ISGP, kuris yra jgyvendinamas uztikrinant tinkama pareigybiy
skaiciy pagal teisés akty reikalavimus, o asmenims teikiamy
paslaugy efektyvumas uztikrinamas periodiskai perzidrint ir
patikslinant ISGP. Atkreiptinas démesys, kad ISGP forma, kaip
ir poreikiy vertinimo forma, néra reglamentuota ir jg kiekvie-
nas socialinés globos paslaugy teikéjas gali pasirengti ir pasi-
tvirtinti savo nuozilira.

Socialinés globos normose yra keliamas reikalavimas
istaigai turéti patvirtinta metinj jstaigos socialinés veiklos
plang, taip pat turéti teikiamy paslaugy ir pareigybiy aprasus.

Paslaugy teikimo (proceso ir turinio) reikalavimai

Socialiniy paslaugy jstatyme numatyta, kad socialiniy pas-
laugy valdymas apima socialiniy paslaugy planavimg, organi-
zavimg, kompetencijos pasiskirstymg ir socialiniy paslaugy
kokybés vertinimg, priezilirg bei kontrole valstybés ir vietos
savivaldos lygmenimis. KompleksiSkumo principg apibrézia
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Socialiniy paslaugy jstatymas, kuriame teigiama, kad sociali-
niy paslaugy teikimas asmeniui yra derinamas su socialiniy
paslaugy teikimu jo Seimai.

Socialinés globos normy aprase iSdéstytos normos yra
taikytinos socialinés globos jstaigy teikiamoms ilgalaikes,
trumpalaikés, dienos socialinés globos paslaugoms ir apima
socialiniy paslaugy kokybés reikalavimus, nuostatas, princi-
pus, kuriais turi bati vadovaujamasi paslaugy teikimo institu-
cijose. ISnagrinéjus Socialinés globos normy aprasa (jo prie-
dus) nustatyta, kad yra iSskiriami Sie socialiniy paslaugy
kokybes aspektai:

e tinkamy salygy paslaugy gaveéjams sudarymas,

e asmens teisiy ir orumo, privatumo uztikrinimas,

e asmens jtraukimas | sprendimy priémimaq,

e asmens pasirinkimy uztikrinimas,

e visapusiskas paslaugy gavéjo dalyvavimas teikiant pas-
laugas,

e savarankiskumo ir socialinés integracijos plétote,

e artimos Seimai ir namams aplinkos kidrimas, palanki
institucijos aplinka ir pan.

Galima bty teigti, kad tinkamai jgyvendinami Sie sociali-
niy paslaugy kokybés aspektai suteikty galimybiy socialiai
pazeidziamiems asmenims gauti aukstos kokybés, jy porei-
kius atitinkancias paslaugas institucijose.

Socialinés globos normose yra iSdéstyti paslaugy kokybés
reikalavimai, taCiau pastebétina, kad néra tinkamai (aiskiai)
apibrézta, nei kas yra kokybé, nei kaip konkrecius reikalavi-
mus reikéty jgyvendinti praktikoje.

Apibendrinant pasakytina, kad teisés aktuose, reglamen-
tuojanciuose socialines globos paslaugas yra kalbama apie
socialiniy paslaugy kokybe bei jos jgyvendinimo ypatumus.
Dokumentuose akcentuojami pagrindiniai kokybisky socialiniy
paslaugy ypatumai: kompleksiSkumas, individualumas, priei-
namumas, asmeny savarankiSkumo ir motyvacijos skatini-
mas, jtraukimas | sprendimy priemima, orientacija | asmeny
poreikius, orumo uztikrinimas.

Paslaugy teikimo vietos (aplinkos pritaikymo) reika-
lavimai

Socialiniy paslaugy jstatyme numatyta, kad socialiniy pas-
laugy jstaiga - socialines paslaugas teikianti jmoné (akciné
bendroveé, uzdaroji akciné bendrové, individuali jmoné), istai-
ga (vieSoji jstaiga, biudzetiné staiga), organizacija (asociaci-
ja, labdaros ir paramos fondas, religiné bendruomené ar ben-
drija (centras), Seimyna. Socialiniy paslaugy kataloge apibré-
Ziama paslaugy teikimo vieta, t. y. iSsamiau paaiskinama, kur
gali biti teikiamos konkrecios socialinés paslaugos. O Sociali-
nés globos normose pateikiami aplinkos ir busto reikalavimai.
Socialinés globos normose aplinka suprantama kaip fiziné ir
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kaip emociné aplinka, kurioje paslaugas gaunantys asmenys
gyvena, praleidzia didele dalj savo laiko, gauna jiems reikalin-
gq pagalba.

Busto reikalavimai yra susije su apgyvendinimu, t. vy.
apgyvendinimo paslaugy teikimas ir uztikrinimas (pvz.: patal-
py jrengimas, sutvarkymas, apsSvietimas, Svara ir pan.).
Svarbu paminéti, kad Socialinés globos normose taip pat dide-
lis démesys skiriamas emocinei aplinkai — tarpusavio santy-
kiams, bendravimo ypatumams.

Taip pat atskiruose teisés aktuose yra aprasyti tiek stati-
niy, tiek vidaus patalpy kiti specifiniai reikalavimai, pavyz-
dziui, higienos patalpy (Lietuvos higienos normos HN
124:2009, Lietuvos higienos normg HN 125:2011).

Socialinés globos normose numatyta, kad asmenims turin-
tiems specialiyjy poreikiy, turi bati uztikrinama kiek jmanoma
saugi, pritaikyta aplinka, reikalinga kasdieniniam gyvenimui
bei paslaugoms gauti. Asmenims turi badti uztikrintos galimy-
bés lengvai judéti socialinés globos namuy teritorijoje ir patal-
pose, saugiai naudotis poilsio ir rekreacijos zonomis, esancio-
mis socialinés globos namuy teritorijoje.

Globos namai, kuriuose nuolat gyvena senyvo amziaus
asmenys, suauge asmenys su negalia, turintys jvairiy judeéji-
mo sutrikimy (juda tik veziméliu savarankiskai ar darbuotojy

padedami, su pagalbinémis priemonémis (jvairaus tipo vaiks-
tynés, lazdelés, ramentai)), turintys koordinacijos sutrikimuy ir
pan., turi sudaryti salygas gyventojams kasdieniniame gyve-
nime lengvai ir saugiai judéti jstaigos patalpose ir teritorijoje.
Aplinkos pritaikymas, naudojami jrengimai, priemoneés, skirti
kasdieniniam asmens naudojimuisi, turi uztikrinti kuo sava-
rankiSkesnj, lengvesnj ir saugesnj socialinés globos gavéjy
mobiluma.

Atsizvelgiant | ankscéiau minéty asmeny specialiuosius
poreikius, galimybes naudotis jvairiais mobilumui uztikrinti
skirtais jrenginiais bei formuojant bendrgq socialinés globos
normy keliamy reikalavimy taikymo praktikg, siekiant uzti-
krinti laisvg, savarankiska ir saugy judéjima, socialinés globos
istaigose reikalaujama jrengti vertikalius keltuvus (lifto tipo
keltuvai) ir (ar) liftus, pandusus.

Siekiant, kad pandusai (nuolydziai), higienos patalpy
plotas, kity patalpy jrengimas uztikrinty lengva ir kiek jmano-
ma savarankiskesnj asmens judeéjima, jstaigos turi vadovautis
Lietuvos Respublikos aplinkos ministro 2001 m. birzelio 14 d.
isakymu Nr. 317 ,Dél STR 2.03.01:2001 ,Statiniai ir teritori-
jos. Reikalavimai zmoniy su negalia reikméms" patvirtinimo".

Lietuvai ratifikavus Jungtiniy Tauty nejgaliyjy teisiy kon-
vencijg ir jos Fakultatyvyjj protokolg, buvo prisiimti tarptauti-
niai jsipareigojimai dél nejgaliyjy teisiy uztikrinimo Lietuvoje.
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Dalis Konvencijos nuostaty buvo perkelta ir | nacionalinius
teisés aktus. Vienas is tokiy - Nejgaliyjy socialinés integraci-
jos jstatymas. Istatyme keliami reikalavimai dél patalpy pri-
taikymo ir nejgaliyjy asmeny aprupinimo techninés pagalbos
priemonémis. Tiek tarptautiniu, tiek nacionaliniu lygiu galio-
jantys teisés aktai jpareigoja laikytis standarty zmogaus teisiy
srityje. Déti maksimalias pastangas, kad nebity pazeidziamas
asmeny, turinliy negalig, orumas, privatumas, autonomijos,
judéjimo laisvés ir saugumo standartas.

Apibendrinant pasakytina, kad galiojanciuose teisés aktuo-
se yra iSdéstyti gyvenamosios aplinkos ir bisto reikalavimai.
Papildomai skiriamas démesys ir negalig (specialiyjy poreikiy)
turindiy asmeny teisiy jgyvendinimui (patalpy ir aplinkos pri-
taikymas, judéjimas, aprupinimas techninés pagalbos priemo-
némis ir pan.).

Darbuotojams keliami reikalavimai

Socialiniy paslaugy jstatyme jtvirtintas socialinio darbo
apibrézimas atskleidzia vieng iS socialinio darbo profesijos
uzduociy - gerinti zmoniy gyvenimo kokybe.

Darbuotojy profesiné etika, kvalifikacija ir atestacija

e Socialiniy paslaugy srities darbuotojy etikos kodeksas
nustato pagrindinius socialiniy paslaugy srities darbuotojy

profesinés etikos reikalavimus, darbo etikos principus, ver-
tybes ir elgesio normas. Kodekse jtvirtinta, kad socialiniy
paslaugy srities darbuotojai privalo laikytis ne tik Konstitu-
cijos, jstatymy, bet ir kodekso, dorai ir sgziningai atlikti
profesines pareigas, buti objektyvius ir nepriklausomi,
isipareigoti siekti etiSko ir profesionalaus elgesio su visais
socialiniy paslaugy gavéjais, ju grupémis, bendruomené-
mis, savo kolegomis bei visa visuomene.

e Socialiniy paslaugy srities darbuotojy profesinés kom-
petencijos tobulinimo tvarkos aprasas numato ne tik profe-
sinés kompetencijos tobulinimo uzdavinius, praktinés vei-
klos vertinimo (jsivertinimo) ir profesinés kompetencijos
tobulinimo principus, profesinés kompetencijos tobulinimo
reikalavimus, profesinés kompetencijos tobulinimo porei-
kiy vertinimo ir jsivertinimo tvarkq, bet ir skatina darbuoto-
jus siekti didesnés profesinés kompetencijos ir tobulinti
kompetencijas, padésiancias pasiekti geriausiy rezultaty
dirbant su asmeniu.

Paslaugy administravimo ir valdymo reikalavimai:

e personalo profesinj tobuléjimg motyvuojanti aplinka;

e institucijos administracijos politika, skatinanti ir palai-
kanti konkreciais veiksmais nuolatinj personalo tobuléjima,
e personalo iniciatyvos tobulinti komandinj darbg;

e reguliari ir kokybiSka pagalba personalui;

e nuolatinis saves vertinimas.
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Darbuotojy skaicius

Socialiniy paslaugy jstatyme aptartas socialiniy paslaugy
teikéjy sgrasas. Numatyta, kad socialiniy paslaugy jstaigoje
dirba socialiniai darbuotojai, individualios priezitiros darbuoto-
jai ir kiti socialiniy paslaugy srities darbuotojai. Socialinés
globos normose kalbama apie biting personalo skaiciy (t. .
etaty skaicius turi uztikrinti visy reikalingy paslaugy kiekvie-
nam paslaugy gaveéjui teikimg) bei struktirg (socialinis dar-
buotojas, individualios prieziGros specialistas, uzimtumo spe-
cialistas, psichologas ir kt.). Socialine globa teikianciy darbuo-
tojy darbo laiko sgnaudy normatyvuose numatyta, kad socia-
line globg teikiancio personalo pareigybiy skaicius yra ne ma-
Zesnis, nei reglamentuojama normatyvuose. Pazymétina, kad
patvirtintuose normatyvuose nustatyta, kiek minimaliai socia-
line globg teikianciy darbuotojy darbo laiko sgnaudy turéty
bati skiriama kiekvienai tikslinei grupei. Visgi svarbu atkreipti
démesj, kad minimalus darbuotojy skaiciaus uztikrinimas ne
visais atvejais reiskia geriausig paslaugy gavéjy teisiy ir inte-
resy uztikrinima.

Apibendrinant pasakytina, kad teisiné baze, reglamentuo-
janti darbuotojy profesine etikg ir kvalifikacijos kélimg bei
atestacijos procedliras yra pakankamai iSplétota. Teisés
aktuose yra kalbama apie tai, kad socialinés globos paslaugas
teikiancios institucijos kultlroje turi dominuoti nuolatinio per-
sonalo tobuléjimo siekis.

Gyvenimo kokybés (gerovés) reikalavimai

Tiek tarptautiniu, tiek nacionaliniu lygiu galiojantys teisés
aktai jpareigoja laikytis standarty zmogaus teisiy srityje. Mak-
simaliai stengtis, kad nebidty pazeidziamas asmeny, turindiy
negalig, orumas, privatumas, autonomijos, judéjimo laisves ir
saugumo standartas.

Ne tik tarptautiniu, bet nacionaliniu lygiu galiojantys teisés
aktai jpareigoja laikytis standarty zmogaus teisiy srityje.

Socialiniy paslaugy jstatymas jpareigoja laikytis asmens
garbés ir orumo apsaugos, laisvo apsisprendimo dél socialiniy

paslaugy principy.

Socialiniy globos normy aprase jtvirtinti principai:

asmens teisiy uztikrinimo,

dalyvavimo ir bendradarbiavimo,

pasirinkimo ir socialinés globos tikslingumo,

e asmens savarankiSkumo ugdymo ir socialinés integraci-
jos,

e nediskriminavimo.

Susipazinus su Socialiniy globos normy aprasu ir jo prie-
dais nustatyta, kad Socialinés globos normose keliami reikala-
vimai ne tik dél bdtinyjy asmens poreikiy uztikrinimo, bet
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didelis démesys skiriamas:

e asmens teisiy uztikrinimui nepazeidziant asmens
orumo ir privatumo - pastebéta, kad asmens teisiy uztikri-
nimas, asmens orumas ir privatumas yra daugelio sociali-
nes globos normy sudétiné dalis;

e démesys asmeny teisei ir laisvei pasirinkti ar iSreiksti
nuomone dél globos jstaigos, susipazinti su jstaiga iS
vidaus ir pan.;

e démesys socialiniy rysiy su Seimos nariais, artimaisiais
giminaiciais, socialinés globos jstaigos gyventojais, ben-
druomene palaikymui;

e skatinamas paslaugy gaveéjy jtraukimas ne tik | ISGP
sudarymo procesq, bet ir pagal kiekvieno paslaugy gavéjo
gebéjimus ir galimybes sitilomas jsitraukimas ir dalyvavi-
mas priimant sprendimus, susijusius su asmens gyvenimu
socialinés globos jstaigoje.

Stebésenos ir prieziiros reikalavimai

Saves vertinimas - kaip jstaigos paslaugy kokybés vertini-
mo budas

Siekdamos socialinés globos efektyvumo, socialinés globos
istaigos (iSskyrus Seimynas) nuolat pacios vertina savo veiklg
ir socialinés globos atitiktj socialinéms globos normoms. Soci-
alinés globos normose jtvirtina, kad socialinés globos jstaigos

turi atlikti atitikties Socialinés globos normoms jsivertinima:

e siekiant, kad paslaugy gavéjams bty uztikrintos koky-
biskos, jy poreikius atitinkancios paslaugos ir kad jsivertini-
mas baty kiek jmanoma objektyvesnis, jstaigos turi turéti
parengtas atitikties socialinés globos normoms taisykles,
kuriose blty aptartos procediros, numatyti terminai, peri-
odiSkumas, paskirstytos atsakomybés, numatyti metodai,
priemones, kriterijai ir pan.;

e | jsivertinimo procesq turi buti kiek jmanoma aktyviau
itraukiama globos namy bendruomene; turi bati numatyti
konkretus kiekvienos jsivertinimo normos kriterijai, kurie
parodo, kaip staiga atitinka arba neatitinka konkrety rei-
kalavimg;

e jsivertinimo metu jstaigoms rekomenduojama naudoti
klausimynus, anketas, darbuotojy saves vertinimg, numa-
tyti priemones problemoms spresti, terminus ir atsakingus
asmenis.

Socialinés globos jstaigos socialinés globos atitiktj sociali-
nés globos normoms periodiskai, ne reciau kaip kartg per 5
metus, tikrindamas vietoje, vertina Socialiniy paslaugy prie-
zilros departamentas. Kadangi néra patvirtinty Sio vertinimo
kriterijy, kyla pavojus, kad vertinimas nebus iSsamus, visaap-
imantis, realiai atspindintis situacijg ar kt. Pavyzdziui, 2019
m. geguzés 30 d. korupcijos analizés rizikos iSvadoje Nr.
4-01-5078 buvo nurodyta, kad iSanalizavus licencijavimo ir
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socialinés globos jstaigy atitikties socialinés globos normoms
vertinimo proceduras, nustatyta, kad procedlrose egzistuoja
korupcijos rizika.

SKYRIAUS APIBENDRINIMAS

Teisés akty analizé atskleideé, kad Lietuvoje socialiniy pas-
laugy kokybés reguliavimas atsispindi daugybéje teisés akty,
reglamentuojanciy jvairiy paslaugy jvairius aspektus (paslau-
gos struktura, teikimo vieta, personalas (darbuotojai), stebe-
sena ir kt. ) Kitaip tariant, reikalavimai, keliami paslaugoms,
iSsibarste per daugelj teisés akty ir sudétinga pamatyti jy
visuma.

Turime jvairiy kokybés aspekty reglamentavimo jvairove,
skirtingg jvairiy paslaugy reglamentavimo intensyvumag,
pavyzdziui, beveik néra bendryjy paslaugy reikalavimy, o
socialinés globos reikalavimy yra gana daug.

Socialinés globos normos iSsamiausiai kokybe atspindintis
teisés aktas, bet neturime jtvirtinty kokybés vertinimo kriteri-

ju.

Dideli skirtumai tarp socialinés globos normy reikalavimy
ir kituose teisés aktuose jtvirtinty reikalavimy, keliamy pas-
laugoms (pagal detaluma, abstraktumag ar konkretumg, patj
dizaing), tad svarbu ieskoti ir atrasti bendrg vardiklj, kaip

tokius skirtingus reikalavimus integruoti | bendrg socialiniy
paslaugy kokybés sistemg ir dar uzpildyti tas sritis, kurios iki
Siol neturi kokybés reikalavimuy.
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3. UZSIENIO GEROSIOS PATIRTIES ATVEJU ANALIZE

Toliau pateikiama pasirinkty uzsienio Saliy patirties stan-
dartizuojant paslaugy kokybe apzvalga. Nagrinéjant kiekvieng
iS Siy sistemy remiamasi pirminiais dokumentais (standarty,
modeliy, gairiy, rekomendacijy dokumentais, juos prizitrinciy
institucijy dokumentais), taip pat moksliniais straipsniais,
apzvalgomis, tyrimais, Lietuvos ir uzsienio kokybés srities
eksperty jzvalgomis.

3.1 AIRIJOS NACIONALINIAI STANDARTAI, TAIKOMI
IVAIRIOMS SVEIKATOS IR SOCIALINEMS PASLAUGOMS

Bendroji informacija ir atsakingos institucijos

Sveikatos informacijos ir kokybés tarnyba (angl. Health
Information and Quality Authority - HIQA) yra nepriklausoma
institucija, jsteigta siekiant uztikrinti aukstos kokybés ir
saugig zmoniy, besinaudojanciy sveikatos ir socialinés prie-
zilros paslaugomis Airijoje, priezitrg. HIQA yra pavaldi Svei-
katos apsaugos ministerijai, bendradarbiauja su Vaiky, lygy-
bés, negalios, integracijos ir jaunimo reikaly ministerijomis.
HIQA yra atsakinga uz standarty rengima, sveikatos ir sociali-
nés priezilros paslaugy tikrinima ir perzilirg bei pagalbg pri-
imti kompetentingus sprendimus dél paslaugy teikimo Airijo-
je. HIQA veikia Siose srityse: vaikai ir jaunimas, vaikai,
kuriems gresia socialiné atskirtis, vyresnio amziaus asmenys,
asmenys, turintys priklausomybiy asmenys su fizine negalia,

asmenys su psichikos negalia, psichiné sveikata, visuomenés
sveikata, vaiko globa.

Turinys ir taikymo sritys

Standartai apima vieSojo, privataus ir savanorisko sekto-
riaus organizacijy teikiamas paslaugas.

Galiojantys socialiniy paslaugy standartai:

Vyresnio amziaus asmenims teikiamy paslaugy
standartai

e ,Nacionaliniai standartai vyresnio amziaus asmenims

stacionarios globos jstaigoms Airijoje"

Paslaugy zmonéms su negalia standartai
e ,Nacionaliniai vaiky ir suaugusiyjy su negalia apgyven-
dinimo paslaugy standartai®

Paslaugy vaikams standartai

e ,Nacionaliniai vaiky globos centry standartai®

e ,Nacionaliniai specialiosios priezitros / globos paslaugy
standartai®

e ,Nacionaliniai vaiky apsaugos ir gerovés standartai®

Bendruomeniniy paslaugy standartai
e ,Nacionaliniai infekcijy prevencijos ir kontrolés standar-
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tai bendruomeninése paslaugose"
Bendrieji standartai

e ,Nacionaliniai saugesnés ir geresnés sveikatos priezii-
ros standartai"
e ,Nacionaliniai suaugusiyjy apsaugos standartai"

Nuo 2012 m. standarty turinys remiasi 4 esminiais princi-
pais, kuriais grindziami visi nacionaliniai sveikatos ir socialinés
priezilros paslaugy standartai Airijoje, tai yra:

Zmogaus teisémis grjstas pozilris
Saugumas ir gerove

Paslaugy gavejy poreikiy tenkinimas
. Atskaitomybé.

AR WNR

HIQA standarty rengimui kelia pagrindinius tikslus, jog tai
baty | asmenj orientuoti standartai, pagrjsti jrodymais ir
geriausia tarptautine praktika. Standarty turinys suformuluo-
tas taip, kad asmuo, kuriam teikiama globa ir parama, yra
viso ko pagrindas, o kiekvienas principas veikia kartu, kad
bty uztikrinta | asmenj orientuota globa ir parama.

Jdomu pastebéti, jog 2012-2021 m. standartams apibrézti
buvo naudojamas 8 principy rinkinys. Tai keturios su paslau-
gy teikimo sauga ir kokybe susijusios temos: | asmenj orien-

tuotg prieziGra ir parama, veiksminga prieziGra ir parama,
saugi priezilra ir parama bei geresné sveikata ir gerovée, taip
pat keturios temos, susijusios su pagrindinémis paslaugos
organizavimo ir teikimo galimybémis: lyderysté, vadovavimas
ir valdymas, lanksti darbo jéga, istekliy naudojimas ir infor-
macijos naudojimas.

Igyvendinimo pagalba ir prieziura

HIQA yra atsakinga uz sveikatos ir socialinés prieziliros
paslaugy tikrinimg ir perziirg. HIQA negalios tikrinimo
komanda yra teisiskai atsakinga uz suaugusiems ir vaikams
su negalia skirty centry stebéjima, tikrinimg ir registravima.

Inspektoriai vertina jstaigy atitikimg standartg reikalavi-
mams, teikia rekomendacijas dél geresnio jy atitikimo. Ins-
pektoriy patikros gali buti planinés ir neplaninés. Patikrinimo
ataskaitos skelbiamos vieSai HIQA interneto svetainéje. Ins-
pektoriaus darbui patikrinimo metu keliamas tikslas susitikti
kuo daugiau lankomos organizacijos darbuotojy, jskaitant
paslaugy gavéjus ir jy Seimos narius.

Jeigu nustatoma, jog tikrinamas paslaugy teikéjas neuzti-
krina saugiy paslaugy gyventojams, vyriausiasis inspektorius
gali panaikinti organizacijos registracijq. Kai organizacijos
registracija panaikinama, HSE yra atsakinga institucija, kuri
turi perimti paskirto centro valdymg tol, kol bus sudarytos
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alternatyvios priemonés gyventojams pagal Sveikatos jstaty-
mo nuostatas (2007 m.).

Pagrindiniai ypatumai

e Privalomi nacionalinio masto sveikatos ir socialinés
priezilros paslaugy standartai.

e ISsamus vienas su kitu deranciy standarty rinkinys,
taikomas paslaugoms, kurios skirtos jvairioms paslaugy
gavejy grupems.

e Standartai kuriami aktyviai dalyvaujant paslaugy
gavejy atstovams, ekspertams ir specialistams, dirban-
tiems jvairiose socialiniy paslaugy jstaigose.

e Standarto tekstas formuluojamas su aiskia orientacija |
paslaugy gavéja.

e HIQA organizuoja pagalbg organizacijoms, kaip stan-
darty nuostatas suprasti ir jgyvendinti praktikoje.

e Standartai kalba paslaugy gaveéjams prieinami lengvai
suprantama.



3.2 JUNGTINES KARALYSTES STANDARTAI, TAIKOMI
IVAIRIOMS SVEIKATOS IR SOCIALINEMS PASLAUGOMS

Bendroji informacija ir atsakingos institucijos

Jungtinéje Karalystéje (Anglijoje, Skotijoje, Velse ir Siau-
rés Airijoje) uz socialiniy paslaugy kokybe atsakingos skirtin-
gos institucijos ir organizacijos, atsizvelgiant j sritj:

Nacionalinio sveikatos ir prieziiuros meistriSkumo
instituto (angl. National Institute for Health and Care Excel-
lence, NICE) standartai yra skirti sveikatos prieziliros specia-
listams, organizacijoms, pacientams ir visuomenei, siekiant
uztikrinti aukstos kokybés ir efektyvig priezilrg bei paslaugas.
Jais siekiama nustatyti ir vieSinti aukstus kokybés ir veiksmin-
gumo standartus sveikatos priezilros, visuomenés sveikatos
ir socialiniy paslaugy srityse.

Socialinés prieziuros kokybés reguliatoriai (angl.
Social Care Quality Regulators ), kurie prizidri ir vertina socia-
liniy paslaugy kokybe bei veikima. Pavyzdziui, Anglijoje Prie-
Ziiros kokybés komisija (angl. Care Quality Commission
(CQC), Skotijoje - Globos inspekcija (angl. Care Inspectora-
te), Velse - Velso globos inspekcija (angl. Care Inspectorate
Wales), o Siaurés Airijoje — Reguliavimo ir kokybés gerinimo
tarnyba (angl. Regulation and Quality Improvement Authority
(RQIA). Sios institucijos atsakingos uz vertinima, licencijavi-
mgq ir priezilrg, kad socialinés paslaugos atitikty nustatytus
standartus.

Nacionaliniai ir vietiniai valdymo organai. Vietiniai
vyriausybés valdymo organai ir tarybos taip pat gali turéti
atsakomybe uZ socialiniy paslaugy teikimg ir jy kokybe. Jie
gali nustatyti politikg, finansuoti paslaugas, stebéti jy teikimg
ir uztikrinti atitiktj vietinéms gairéms bei reikalavimams.

Socialinés prieziuros paslaugy teikéjai ir organizaci-
jos. Daugybeé socialiniy paslaugy teikéjy, jvairiy organizacijy,
ir jimoniy taip pat prisiima atsakomybe uz paslaugy teikima, jy
kokybe ir uz tai, kad baty laikomasi reguliuotojy nustatyty
standarty.

Nacionalinio sveikatos ir prieziuros meistriSkumo
instituto (toliau — NICE) kokybés standarty programa veikia
nuo 2009 m. kaip jrankis padeéti jgyvendinti Jungtinés Karalys-
tés vyriausybés politikg nacionalinés sveikatos ir socialinés
globos srityse, orientuojantis | geriausius rezultatus, kaip
reguliuoja Sveikatos ir socialinés prieziliros jstatymas (2012).
Sie standartai galioja Anglijoje ir Velse teikiamoms paslau-
goms.

Kuriant standartus aktyviai dalyvauja Instituto Kokybeés
standarty patariamieji komitetai, kurie yra atsakingi uz taiko-
mos praktikos jvertinimg, prioritety kokybés gerinimo sriciy
teiginiy kdrimui nustatyma ir konsultavimg dél kokybés stan-
darty turinio. Kiekvieng komitetg sudaro 21 nuolatinis narys ir
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vidutiniSkai 5 specialisty komiteto nariai iS pagrindiniy Saltinio
orientavimo kdrimo grupiuy.

NICE kokybés standartai néra minimalls, jie apibrézia
geriausiq praktikg ir yra skirti papildyti reguliavimo ar kitus
minimalius reikalavimus.

Turinys ir taikymo sritys

NICE rengiamos gairés ir kokybés standartai.

Gaireées

e Gairése pateikiamos jrodymais grjstos rekomendacijos
tam tikry temy prevencijos ir valdymo klausimais, planuo-
jant tolimesnes paslaugas ir intervencijas siekiant pagerin-
ti visuomenés sveikata.

e 337 gairés, apimancios tokias temas kaip vézys, koro-
nariné Sirdies liga, diabetas, motinysté, psichikos sveika-
ta.

Kokybés standartai

e NICE kokybeés standartai yra glausti teiginiy rinkiniai su
priemonémis skatinti ir pamatuoti prioritetines kokybés
gerinimo veiklas teikiant tam tikras priezitros paslaugas.

e Yra parengti 173 (2018 duomenys) standartai, papil-
dantys NICE rekomendacijas."

NICE standartai néra privalomi, taciau laikomi rekomenda-
cijomis, padedanciomis jvertinti paslaugas, nurodanciomis
gerajq praktikg ir gerinimo sritis. Jais rekomenduojama vado-
vautis planuojant ir teikiant aukstos kokybés socialines pas-
laugas.

Standartai apibudina prioritetines globos ar kity socialiniy
paslaugy teikimo sritis, kuriy kokybe reikia gerinti kokybe.
Kiekvienas standartas susideda iS glausty teiginiy ir susijusiy
priemoniy, kurios yra parengtos i$ jrodymais pagristy Institu-
to parengty arba akredituoty gairiy arba sukurtos bendradar-
biaujant su Nacionalinés sveikatos sistemos, socialinés globos
ar visuomeneés sveikatos organizacijomis, jy partneriy organi-
zacijomis, paslaugomis besinaudojanciais Zmonémis, jy
Seimos nariais ar globéjais.

Standartus dazniausiai sudaro 5 teiginiai apie kokybe,
kiekvieno teiginio apibudinimas, pagrindimas, kokybés prie-
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moneés (struktldra, procesas, rezultatas), kokybés teiginio
esmeés detalizavimas skirtingoms suinteresuotoms Salims:
paslaugy teikéjams (pvz., nepriklausomos namy priezitros
tarnyboms, savanorisko sektoriaus organizacijoms ir vietos
valdzios institucijoms), socialinés priezilros specialistams
(pvz., prieziiros namuose darbuotojams ir asmeniniams asis-
tentams), komisijos nariams ar finansuotojy atstovams (pvz.,
vietos valdzios institucijoms ir klinikiniy uzsakymy grupéms),
paslaugy gavéjams (pvz., vyresnio amziaus zmonéms, kurie
naudojasi priezitiros namuose paslaugomis).

Kuriant standartus atsizvelgiama | pagrindinése gairése
pateiktus jrodymus, susijusius su zmoniy patirtimi teikiant
priezilrg ar paslaugas, saugos klausimais, lygybe ir istekliy
poveikiu. NICE kokybés standartai nepateikia iSsamios pas-
laugy specifikacijos. Jie apibrézia prioritetines kokybés gerini-
Mo sritis.

Standarty turinio temy pavyzdziai

Standarto ,,Vyresnio amziaus zmoniy prieziiira na-
muose" kokybés teiginiy saqrasas:

1. [ asmenj orientuotas planavimas

2. Praleisty ar pavéluoty apsilankymuy planas

3. Pastovi namy prieziliros darbuotojy komanda
4. Apsilankymy namuose trukme

5. PrieziGiros namuose plano rezultaty perzidra
6. Namy priezitros darbuotojy supervizija

Standarto ,Vyresnio amziaus zmoniy psichikos
geroveé globos namuose" kokybés teiginiy saqrasas:

Dalyvavimas prasmingoje veikloje

. Asmens tapatybé

Psichikos sveikatos biklés atpazinimas

Sensorikos sutrikimy atpazinimas

Fiziniy problemy atpazinimas

Galimybé naudotis sveikatos priezitros paslaugomis

o0 Q1 es ) I =

Instituto parengta rodikliy duomeny bazé apima keturiy
tipy rodiklius: klinikinius, sveikatos sistemos veiklos, paciento
patirties ir epidemiologinius. Nors Instituto informacija
nurodo, kad rodikliai skirti ir socialinéms paslaugoms, taciau
tyréjai nerado tiesioginiy sasajy su socialiniy paslaugy
kokybe.

Igyvendinimo pagalba ir prieziira

Paslaugy teikéjams yra pasiulytos jvairios pagalbos prie-
monés, kaip naudoti standartus praktikoje. Tai jrankiai ir Salti-
niai, tokie kaip nuorodos | mokymy vaizdo medziaga, metodi-
né ir informaciné medziaga, jsivertinimo jrankiai ir kt. priemo-
nés, kurios padeda suprasti standarto reikalavimus, jgyti ziniy
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ir jgyvendinti reikalavimus praktikoje. Daug démesio skiriama
gerajai praktikai pristatyti.

NICE socialiniy paslaugy jstaigoms teikia jvairius jrankius ir
informacijg, kaip planuoti, organizuoti ir teikti aukstus stan-
dartus atitinkancias paslaugas (pvz., internete prieinama
informacija, mokymai tobulinti savo jgidzius ir Zinias siekiant
igyvendinti aukstus standartus).

Pagrindiniai ypatumai

e Apie 200 standarty, taikomy sveikatos ir socialinés
priezilros paslaugoms.

e Standartai néra privalomi, taciau yra rekomenduojami
istaigoms vadovautis planuojant ir teikiant aukstos koky-
bés socialines paslaugas.

e Standartus sudaro trumpi teiginiy ir susijusiy priemoniy
rinkiniai.

e Remiantis jrodymais pagristomis gairémis, standartai
yra skirti paslaugoms jvertinti ir gerinimo darbams tam
tikrose srityje suplanuoti.

e Institutas vykdo konsultacijas pradiniuose standarto
rengimo projekto etapuose, kad visos suinteresuotosios
Salys ir temos ekspertai turéty galimybe kaip galédami
anksciau prisidéti prie kirimo proceso.

e NICE organizuoja pagalba organizacijos, kaip standarty
nuostatas suprasti ir jgyvendinti praktikoje.

e Standartai periodiskai perzitrimi atnaujinami, atsizvel-
giant j jrodymais grjstg praktika.

e NICE kokybés standartai ir gairés paslaugy gavéjams
prieinami lengvai naudojamu formatu lengvai suprantama
kalba.
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3.3 DANIJOS SOCIALINIU PASLAUGUY KOKYBES
UZTIKRINIMO MODELIS

Bendroji informacija ir atsakingos institucijos

UZ teisés akty, susijusiy su socialinémis paslaugomis ir
pagalba, klrimga yra atsakinga Danijos vyriausybé, o socialiniy
paslaugy teikimas ir vykdymas perleidziamas vietos valdzios
institucijy atsakomybei.

Danijoje veikiantis , Defactum™ - tyrimy ir vertinimo cen-
tras - jungia praktikos, tyrimy ir politinji administracinj lygius,
siekiant kuo efektyvesnio sveikatos ir socialiniy paslaugy
teikimo. Danijos socialiniy paslaugy kokybeés modelis (angl.
The Danish Quality Model for Social Services) sukurtas 2012
m. aktyviai bendradarbiaujant tyréjams, praktikams, sprendi-
my priéméjams ir jtraukiant Svietimo bei sveikatos jstaigas,
savivaldybiy, regiony, nacionalinés valdzios atstovus.

Danijos socialiniy paslaugy kokybés modelis (toliau - Mo-
delis) sukurtas reaguojant j tai, kad vieSajame sektoriuje vis
daugiau démesio pradéta skirti kokybés gerinimui ir didéjan-
¢iai socialiniy paslaugy teikéjy atsakomybei uz savo kasdienj
darba. Modeliu siekiama uztikrinti matomumg ir skaidrumag
sistemingai dokumentuojant paslaugas, geresne paslaugy
kokybe ir sglygas asmeniui, artimiesiems, darbuotojams bei
placiajai visuomenei.

Turinys ir taikymo sritys

Modelj sudaro trys dalys: standarty programa, socialiniy
rodikliy programos ir paslaugy gavéjy bei jy artimyjy apklau-
sos. Standarty programa - tai vienas bendruyjy socialiniy pas-
laugy standarty rinkinys. Standartai skirti tobulintinoms
sritims arba toms, kuriose nustatyta kokybés skirtumy. Stan-
dartai taikomi visoms socialinéms paslaugoms, neatsizvel-
giant | tai, kokiai asmeny grupei jos skirtos (KMS6).

Modelio naudojimas praktikoje

Standarty programa. Sia programa siekiama pagerinti
socialiniy paslaugy kokybe, nustatant konkrecius zingsnius,
kuriais turi vadovautis socialiniy paslaugy teikéjai savo kas-
dieniame darbe. Atskiri regionai ar savivaldybés sprendzia,
kaip Si programa bus panaudota. Kiekvienam standartui yra
parengtos regioninés gairés, kuriose pateikiamos svarbios
priemonés, padedancios paslaugy teikéjams jgyvendinti stan-
darty reikalavimus. Kiekvienas socialiniy paslaugy teikéjas
bendradarbiauja su savo regionu ar savivaldybe ir suformu-
luoja konkrecius veiksmus, kuriy reikia, kad atitikty standar-
tus. ,Defactum" padeda regionams parengti gaires bei konsul-
tuoja paslaugos teikeéjus, kaip jgyvendinti reikalavimus prakti-
koje.
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Standarty programa sudaro 12 standarty, skirstomy j dvi
grupes:

1. veiklos standartus, apimancius komunikacijos, paslau-
gos gavéjy dalyvavimo, individualiy veiksmo plany sudary-
mo, medicininio gydymo, jégos panaudojimo (angl. use of
force), netikéty jvykiy valdymo, akademiniy metody taiky-
mo, sveikatos ir gerovés bei piktnaudziavimo paslaugos
gavejo atzvilgiu prevencijos sritis;

2. specifinius organizacinius standartus, apimancius dar-
buotojy kompetencijuy, darbo aplinkos ir valdymo sritis.

Standarty programa jgyvendinama remiantis keturiy
zingsniy (agl. plan-do-check-act) sistema, pagal kurig paslau-
gos teikéjas, pirmiausia atsizvelgdamas | gaires, apibrézia,
kaip atitinka standarto reikalavimus praktikoje; antru zingsniu
planuoja ir jgyvendina veiksmus, siekdamas uztikrinti, kad
praktikos kokybeé atitikty standartus ir gaires; trecias zZingsnis
skirtas tam, kad paslaugy teikéjas jsivertinty savo pastangas
laikytis individualiy standarty (kas trejus metus sitloma atlikti
iSorinj vertinima); ir ketvirtuoju zingsniu imamasi praktisky
kokybés gerinimo veiksmy. Sudaromas veiksmy tobulinimo
planas, uztikrinantis, kad Sie veiksmai bdty jgyvendinti kon-
kreCioje paslaugoje.

Igyvendinimo pagalba ir prieziiira

Kasmet atliekamas saves vertinimas, siekiant apzvelgti,
kaip praktinis darbas atitinka Standarty programaq. Kas trejus
metus paslaugos teikéjas turi galimybe kviesti iSorés eksper-
tus, kad Sie jvertinty jo darbg ir pateikty griztamajj rysj dél
tolesnio tobuléjimo bei mokymosi. ISorinis vertinimas taip pat
sudaro galimybes pazinti ir perimti gerajq patirtj is kity pas-
laugy teikéjy.

Standarty programa perzidrima kartg per trejus metus.
Pagrindinis démesys skiriamas patikrinimui, kiek standartai
atliepia pokycius, vykstancius socialiniy paslaugy reglamenta-
vimo bei teikimo srityse.

Kitos dvi Modelj sudarancios dalys - Socialiniy rodikliy pro-
gramos ir paslaugy gavejy bei jy artimyjy apklausos. Sios
priemonés padeda gauti svarbius duomenis, jsivertinti kokybe
bei paslaugy poveikj. Sudarytos SeSios Socialiniy rodikliy pro-
gramos, kurios naudojamos renkant duomenis apie tai, kokios
kokybés gerinimo iniciatyvos buvo veiksmingos ir kokiomis
aplinkybémis. Paslaugos gaveéjy ir jy artimyjy apklausy tikslas
yra suteikti paslaugos teikéjams konkrecig informacijg, kaip
vartotojai ir artimieji vertina jiems teikiamas paslaugas, bei
nustatyti sritis, kuriose reikia jgyvendinti kokybés gerinimo
veiksmus. Paslaugos gavéjy nuomonei rinkti taikomi trys me-
todai: fokusuotos grupés, interviu su atrinktais asmenimis bei
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ju kasdienio gyvenimo stebésena. Atliekant artimyjy apklau-
sas, taikomi du metodai, jskaitant fokusuotas grupes ir inter-
viu telefonu. Apklausos rezultatai vadovams ir darbuotojams
pateikiami iS karto po apklausos. Véliau pateikiama trumpa
rasytiné ataskaita, kurioje nurodomi svarbiausi paslaugos
gavejy ir artimyjy apklausy rezultatai (KMS6).

Pagrindiniai ypatumai

e Parengtas vienas bendras socialinés srities standarty
rinkinys.

e Standartai kuriami aktyviai dalyvaujant ekspertams ir
specialistams, dirbantiems jvairiose socialiniy paslaugy
jstaigose.

e Parengtos standarty jgyvendinimo gairés.

e Standartai perziarimi kas trejus metus ir atnaujinami,
atsizvelgiant | socialinés srities reglamentavimo ir prakti-
kos pokycius.
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3.4 SVEDIJOS NACIONALINES GAIRES

Bendroji informacija ir atsakingos institucijos

Svedijos vyriausybiné agentiira Socialstyrelsen - Naciona-
liné sveikatos ir gerovés taryba (toliau - Taryba) - pavaldi
Sveikatos ir socialiniy reikaly ministerijai, kurios tikslas valdyti
ir vertinti teikiamy sveikatos, socialiniy ir odontologinés
pagalbos paslaugy kokybe. Taryba yra jgaliota rengti naciona-
lines klinikiniy ir socialiniy intervencijy gaires. Nacionalinés
gaires visy pirma skirtos sprendimus priimantiems politikams,
valstybés tarnautojams ir sveikatos prieziliros jstaigy vado-
vams. Jos taip pat rengiamos sveikatos ir socialinés priezitros
specialistams ir yra naudingos kitoms suinteresuotoms
Salims, pavyzdziui, paslaugos gavéjy organizacijoms ir zinias-
klaidai. Nacionaliniy gairiy jgyvendinimo atsakomybé tenka
vietos savivaldai.

Turinys ir taikymo sritys

Nacionalinés gairés rengiamos tose srityse, kuriose yra
neaiSkumy_dél praktikos arba kuriose taikoma praktika néra
pagrijsta jrodymais. Nacionalinése gairése nurodoma jvairiy
intervencijy jgyvendinimo nauda ir rizika, taip pat kokioms
intervencijoms specialistai turéty teikti pirmenybe. Atsizvel-
giama ir | intervencijy ekonominj efektyvuma siekiant uZzti-
krinti veiksmingq iStekliy naudojimg. Gairés sudarytos pagal
konkrecias sveikatos bikles - nuo diagnozés nustatymo iki
tolesnio stebéjimo (apima tiek sveikatos, tiek socialinés prie-

zilros paslaugas). Kiekviena iS intervencijy, atsizvelgiant |
blklés sudétingumg, intervencijos pritaikymo efektyvuma,
mokslinj pagristuma bei intervencijos ekonomiskuma, yra rei-
tinguotos nuo 1 iki 10, kai 1 reiSkia auksciausio prioriteto
intervencijg, o 10 - Zemiausio. Gairése taip pat yra nurodyta,
kuriy intervencijy nerekomenduojama taikyti ir kurios turéety
bdti jgyvendinamos tik moksliniy tyrimy kontekste. IS viso
parengta 18 nacionaliniy gairiy. Kiekvienoje jy pateiktos:

e pagrindinés rekomendacijos, kurios yra svarbiausios
siekiant uztikrinti nuolatine aukstg priezidros kokybe;

e pagrindiniy rekomendacijy jgyvendinimo finansiniy ir
organizaciniy pasekmiy analizés iSvados;

e visy rekomendacijy salygy ir intervencijy sarasas;

e tolesnés stebésenos priemoneés, jy rodikliai ir siektini
lygiai;

e Vvisy jtraukty rekomendacijy jrodymy bazeé.

Gairiy taikymas praktikoje

Vykdoma veikla, kuria siekiama skatinti nacionaliniy gairiy
supratimg. Rengiamos nacionaliniy gairiy versijos paslaugos
gaveéjams ir paslaugy teikéjams, pagalbiné medziaga, pavyz-
dziui, mokomoji medziaga, informaciniai videofilmai.
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Igyvendinimo pagalba ir prieziura

Nacionaliniy gairiy poveikis matuojamas remiantis iSkeltais
rodikliais. Rodikliai rengiami glaudziai bendradarbiaujant su
ekspertais, specialistais, gairiy rengimo komanda, perzidrint
nacionalinius, sveikatos priezilros kokybés registrus ir pan.
Nacionaliniy gairiy rodikliai leidzia jvertinti bei palyginti jvairiy
paslaugy rezultatus. Yra nustatyti tiksliniai Siy rodikliy lygiai.
Yra keturiy tipy rodikliai:

e organizaciniai rodikliai, pavyzdziui, vienam paslaugos
gaveéjui tenkanciy darbuotojy skaicius;

e proceso rodikliai, pavyzdziui, tam tikros asmeny grupés
dalis, kuriai taikomas konkretus gydymas ar intervencija;
e rezultaty rodikliai, tokie kaip pacienty, kurie visiSkai
pasveiko po konkretaus gydymo ar intervencijos, dalis;

e kiti galimi rodikliai — rekomendacijos, kuriy vykdymas
laikomas svarbiu, bet kurios néra parengtos remiantis pati-
kimais, prieinamais duomeny Saltiniais.

Planuojama sukurti standartizuotg priemone, kuri padéty
sveikatos ir socialinés priezitros paslaugy vadovams naciona-
liniy gairiy jgyvendinimo procese.

Nacionalinés gairés perzitrimos kartg per metus. Perziliros
metu analizuojama jrodymy bazé, siekiant jvertinti naujus
mokslinius tyrimus ir paskelbtas sistemines apzvalgas. Jei

reikia iS esmeés perzilreéti nacionalines gaires, atliekamos svei-
katos ir socialinés priezitros jstaigy apklausos, siekiant nusta-
tyti, kas paslaugy teikéjy lygmeniu veikia gerai, o kas ne.

Pagrindiniai ypatumai

¢ Nacionaliniy gairiy rengimo procesas jtraukia jrodymy
bazés bei ekonominio kiekvienos intervencijos efektyvumo
analize. Jeigu triksta jrodymuy, atliekama tos srities eks-
perty apklausa, siekiant issiaiskinti, kas turi bati jtraukta |
gaires. Ekspertai, iSmanantys sektoriaus specifika, bei pas-
laugy gavéjy atstovai jtraukiami | intervencijy prioretizavi-
ma.

e Parengtos ir vieSinamos specialios priemonés, padedan-
¢ios jgyvendinti gaires: mokomoji medziaga paslaugos
teikéjams, informaciniai videofilmai, gairiy parengimas

e suprantama kalba paslaugos gavéjams bei specialis-
tams.

e [ gairiy jgyvendinimo rodikliy, skirty jvertinti, kaip
laikomasi gairiy ir kokiq jtakg jos turi praktikai, nustatymg
jtraukiami ekspertai;

e Intervencijy reitingavimo procesas padeda sprendimus
priimantiems asmenims paskirstyti iSteklius sveikatos prie-
zitros ir socialinés priezitros paslaugoms (aukstesniu rei-
tingu jvertintos intervencijos gauna daugiau istekliy).
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3.5 VOKIETIJOS SOCIALINIUY PASLAUGU KOKYBES
UZTIKRINIMO SISTEMOS

Bendroji informacija ir atsakingos institucijos

Vokietijoje néra vieno nacionalinio socialiniy paslaugy
kokybés standarto, kuris baty visuotinai taikomas visoms
socialiniy paslaugy risims. Socialiniy paslaugy kokybe regla-
mentuoja ir reguliuoja federaliniai, regiony ir vietos jstatymai,
reglamentai, gairés. Taikomi modeliai gali skirtis priklausomai
nuo socialiniy paslaugy rasies ir konkretaus Vokietijos regio-
no. Daznu atveju socialinés srities paslaugy teikimo strukttrg
formuoja nevyriausybinés asociacijos, o vyriausybei tenka
pagrindinis finansuotojo vaidmuo. Vyriausybé taip pat regla-
mentuoja paslaugy gavéjy tinkamumo salygas jvairiose pas-
laugy srityse per nacionalinio Socialinio kodekso IX knyga,
kurig turi jgyvendinti SeSiolika federaliniy zemiy ir vietos val-
dzios institucijos.

Igyvendinimo pagalba ir prieziira

Kokybés valdymas organizacijose suprantamas kaip nuolat
atsinaujinantis ir tobulinamas procesas, svarbus suinteresuo-
tyjy sSaliy atsiliepimai. Kokybés reikalavimy jgyvendinimo ste-
bésena vykdoma atliekant vidinius auditus. Rekomenduoja-
mas taip pat ir iSorinis vertinimas, atliekamas pagal kurig nors
iS Europos lygmeniu pripazinty kokybés vadybos sistemy
(pvz., ISO, EFQM ir pan.). Atliekant iSorés auditus pagal pasi-
rinktg vadybos sistemg patikrinama, kaip uztikrinama paslau-

gy kokybé, ir nustatomos kokybés gerinimo priemonés.

Pagrindiniai ypatumai, pastebimi kokybés uztikrini-
mo modeliuose

e Didelis démesys skiriamas trisaliam dialogui tarp pas-
laugy gavéjy, teikéjy ir finansuotojo. Ypac svarbis indivi-
dualls paslaugy gavéjy reikalavimai dél paslaugos koky-
bés, akcentuojant paslaugos poveikj bei pasitenkinimg
paslaugomis.

e Kokybé suprantama ne tik kaip atskiros paslaugos
kokybeé, bet vertinama bendruomenés kontekste, dél to
vietos valdzios institucijos yra atsakingos uz kokybisky
paslaugy ir jtraukios infrastruktiros uztikrinima savo teri-
torijoje. Sistemingi planavimo procesai bendruomenés
lygmeniu, kuriuos koordinuoja vietos valdzios institucijos,
tampa pagrindiniu kokybés reikalavimu jgyvendinant teisé-
mis grindziama pozilrj | paslaugas asmenims su negalia.

e Vertinant pagalbos veiksminguma, pagrindiniu doku-
mentu tampa individualus paramos planas ir jame jvardyti
tikslai, kuriais siekiama pagerinti asmens dalyvavima. Per-
einama nuo gyvenimo kokybeés rodikliy matavimo prie
asmens lygiavercio dalyvavimo ir autonomijos stebésenos.
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3.6 ESTIJOS SOCIALINIUY PASLAUGU KOKYBES GAIRES

Bendroji informacija ir atsakingos institucijos

Nuo 2018 m., remiantis Socialinés geroveés jstatymu, soci-
aliniy paslaugy teikimo srityje jsigaliojo kokybés principai,
kuriais privaloma vadovautis teikiant paslaugas: orientacija |
asmenj, jgalinantis paslaugos pobudis, orientacija | rezultaty,
poreikiais gristas pozidris, integralus pozidris, asmens teisiy
apsauga, darbuotojo jsitraukimas, kompetencija ir etika bei
geras darbo organizavimas ir kokybiskas organizacijos valdy-
mas.

Socialiniy paslaugy kokybés priezidra ir vystymas priklau-
so Estijos socialinio draudimo valdybos (angl. Estonian Social
Insurance Board) kompetencijai. Nuo 2019 m. prie Sios valdy-
bos jsteigtas Vietos valdzios konsultavimo padalinys, kuris
prisideda prie geroveés politikos jgyvendinimo ir tarpsektorinio
bendradarbiavimo koordinavimo. Skyrius parengé bendrasias
socialiniy paslaugy bei konkredioms paslaugoms skirtas koky-
bés gaires. Padalinys teikia strategines ir su konkreciais atve-
jais susijusias konsultacijas vietos savivaldos institucijoms.
Organizuojami bendri seminarai, mokymai, informaciniai
seminarai.

Turinys ir taikymo sritys

Bendrosios socialiniy paslaugy kokybés gairés (toliau -
Gairés) yra pagristos auksciau minétais kokybés principais.

Gairése jvardinti kriterijai atskleidzia principo turinj, o kokybés
rodikliai leidzia patikrinti paslaugy teikimo atitiktj kokybés
principams.

Gairés apima Sias sritis: paslaugy teikimo prieinamumas ir
aplinka; | asmenj orientuotas, poreikiais grjstas pozidris; jgali-
nantis paslaugos pobddis, jtraukimas ir zZzmogaus teisés; |
rezultatg orientuotas pozilris; darbuotojy kompetencijos ir
etika; darbo aplinkos pritaikymas ir kokybés valdymas. Kie-
kviena is$ Siy sriciy sudaryta is konkreciy kriterijy bei kriterijus
aiskinancio turinio.

Igyvendinimo pagalba ir prieziara

Estijos socialinio draudimo valdybos Kokybés skyrius stebi,
kaip laikomasi Socialinés geroves jstatyme nustatyty kokybeés
principy ir iSduoda veiklos licencijas bendrosios globos
namams. Kitos agentliros, pavyzdziui, Sveikatos taryba, Vete-
rinarijos ir maisto valdyba, Darbo inspekcija, Valstybiné vaisty
agentura, atlieka stebéseng pagal savo kompetencijg. Teisin-
gumo kancleris stebi, kaip laikomasi Zzmogaus teisiy. Estijos
socialinio draudimo valdybos Vietos valdzios konsultavimo
padalinys parengé bendrasias socialiniy paslaugy gaires ir
specialias socialiniy paslaugy gaires isS viso 18 paslaugy.

Bendro mechanizmo, kaip vykdoma gairiy jgyvendinimo
priezilra, néra.
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3.7 TARPTAUTINIUY STANDARTUY APZVALGA

Europos savanoriska socialiniy paslaugy kokybés
sistema

Savanoriska Europos kokybés sistema (angl. a voluntary
European Quality Framework for Social Services), parengta
Socialinés apsaugos komiteto (Europos Komisija), siekiant
sukurti bendrg supratimg apie ES socialiniy paslaugy kokybe,
nustatant kokybés principus, kuriuos Sios paslaugos turéty
atitikti. Kuriant sistema, atsizvelgta | jvairiy suinteresuotyjy
Saliy (sektoriuje veikianciy socialiniy partneriy, socialiniy pas-
laugy gavéjams ir teikéjams atstovaujanciy organizacijy,
Europos skétiniy organizacijy, atstovaujanciy vietos valdzios
institucijoms) ltkescius. Pagrindinis tikslas — didesnis valdzios
atstovy, paslaugy teikéjy, socialiniy partneriy, paslaugy
gavejy, kity suinteresuoty Saliy jsitraukimas | diskusijg apie
tai, kas yra kokybiskos paslaugos (paslaugos tiksliau apibreé-
Ziamos, nustatyti reikalavimai jy kokybei, uztikrinta didesné
atskaitomybé uz viesasias islaidas).

Atsakingos institucijos

Europos socialiniy paslaugy kokybés sistemos jgyvendini-
mas vykdomas savanorisku pagrindu. Sistema yra lanksti ir
gali bati naudojama tiek regioniniu, tiek nacionaliniu ar lokali-
niu lygiu visose ES Salyse ir taikoma jvairioms paslaugy
rasims. Sistema siekiama papildyti jau taikomus nacionalinius
kokybés modelius socialiniy paslaugy sektoriuje.

Turinys ir taikymo sritys

Europos savanoriskos socialiniy paslaugy kokybés siste-
mos pagrindiniame dokumente yra pristatoma socialiniy pas-
laugy koncepcija, pateiktas principy, kuriais turi bati vadovau-
jamasi teikiant paslaugas, rinkinys bei jvardinti metodologijos
kokybés uztikrinimo jrankiy parengimui elementai.

Si savanoriska kokybés sistema visy pirma yra nukreipta |
tokias paslaugas: socialinés pagalbos paslaugos, ilgalaiké
globa, vaiky globa, jdarbinimas ir profesinis mokymas, asme-
ninis asistavimas, socialinis bustas.

Sistema sudarantys principai iSskaidyti | keturias dalis: 1)
visa apimantys kokybés principai bei su paslaugy teikimu
susije kokybés principai, nusakantys 2) paslaugy teikéjy ir
gaveéjy santykius, 3) santykius tarp paslaugy teikéjy, valdzios
institucijy ir kity suinteresuotyjy Saliy ir 4) apimantys zmogis-
kajj bei fizinj kapitalg.
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TYRIMO REZULTATU

PRISTATYMAS

Principy iSsidéstymo schema:

VISA APIMANTYS KOKYBES PRINCIPAI

PRIENAMUMAS PASIEKIAMUMAS ORIENTACIJA I ASMENI
IPERKAMUMAS TESTINUMAS

ORIENTACIJA I h
REZULTATA KOMPLEKSISKUMAS

PASLAUGOS TEIKEJAS

PASLAUGOS GAVEJAI SUINTEEI'_E%’OTOS PERSONALAS

Zmogiskujy istekliy valdymas

Dalyvavimas ir Teisés Partneryats Geras
igalinimas Y valdymas

Darbo
salygos

6 pav. Europos savanoriskos socialiniy paslaugy kokybés sistemos principai
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TYRIMO REZULTATU

PRISTATYMAS

Kiekvienam iS kokybés principy, susijusiy su paslaugy
teikimu, yra numatyti jgyvendinimo kriterijai, kuriais galima
blty vadovautis kuriant socialiniy paslaugy kokybés vertinimo
ir stebésenos jrankius bei juos panaudojant. Pavyzdys:

Aiski, tiksli ir prienama infomacija
paslaugy gavejams, jy
artimiesiems apie paslaugos
pobudj, mastq ir kt.

g PAGARBA GAVEJY arsiivergiont [ asmenue
KOKYBES PRINCIPAI TEISEMS poreikius, uztikrinimas
NUSAKANTYS
SANTYKIUS TARP
PASLAUGOS TEIKEJU

IR GAVEJUY

DALYVAVIMAS IR Igyvendinamos paslaugy gavejams
IGALINIMAS draugigkos, skaidrios, prieinamos

proceduros, kaip pateikti skundus

ar pasiulymus

7 pav. Kokybés principy jgyvenimo kriterijai
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Igyvendinimo pagalba ir prieziara

Sistema nenurodo vienintelio bido, kaip uztikrinti jos jgy-
vendinima praktikoje. Taciau yra pateikiamos rekomendacijos
valdzios institucijoms ir kitiems socialinio sektoriaus veiké-
jams dél priemoniy (standarty, indikatoriy, kriterijy ir pan.),
atitinkanciy anksciau minétus principus, parengimo. Priemo-
nes bity galima naudoti tiek apibréziant socialiniy paslaugy
kokybe, tiek jg matuojant bei vertinant. Priemonés turety
atitikti Sias sglygas:

e turéty atspindéti esme, ko paslauga siekiama, ir turéti
konkrety norminj iSaiskinimg;

e priemoné turéty biti patikima ir statistiSkai patvirtinta;
e turéty uztikrinti pakankama jvairiy Saliy palyginamumo
lygij, pavyzdziui, kiek tai yra jmanoma, turi bati vartojami
tarptautiniu mastu taikomi apibrézimai ar duomeny surin-
kimo standartai;

e turéty bati pagristi turimais pagrindiniais duomenimis,
parengti laiku; numatyta galimybé perzitrai ir pan.

Pagrindiniai ypatumai

e Aiskus socialiniy paslaugy kokybés principy, skirty val-
dzios institucijoms ir paslaugy teikéjams, rinkinys.

e Kiekvienas is principy, susijusiy su paslaugy teikimu,
patikslintas jgyvendinamumo kriterijais.

¢ Numatytos rekomendacijos, kaip sistemos jgyvendinto-
jams pasirengti reikiamas priemones, skirtas kokybei api-
brézti, vertinti ir priziGréti.

Europos socialiniy paslaugy kokybés sistema (EQU-
ASS)

Bendroji informacija ir atsakingos institucijos

Europos socialiniy paslaugy kokybés sistema (EQUASS)
(angl. The European Quality in Social Services) yra speciali-
zuotas kokybés gerinimo modelis, skirtas socialines paslaugas
teikianCioms organizacijoms. Naudojant EQUASS siekiama
stiprinti socialiniy paslaugy sektoriy, jtraukiant paslaugy
teikéjus | kokybés, nuolatinio tobulinimo, mokymosi ir plétros
procesus ir uztikrinant paslaugy gavéjams paslaugy kokybe
visoje Europoje.

EQUASS suklré Europos reabilitacijos platformos suburti
socialiniy paslaugy ekspertai. Sistema kurta kaip praktiné
priemoné, kuri padéty organizacijoms jgyvendinti Savanoris-
kos Europos socialiniy paslaugy kokybés sistemos (Socialinés
apsaugos komitetas, 2010 m.) reikalavimus. Sistemos jgy-
vendinimg koordinuoja Europos reabilitacijos platforma, Si
skétiné organizacija organizuoja ir teikia sertifikavimo,
mokymo ir konsultavimo paslaugas.
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EQUASS sistema yra savanoriska, paplitusi jvairiose Euro-
pos Salyse: Portugalijoje, Estijoje, Norvegijoje, Slovénijoje,
Airijoje, Italijoje, Vokietijoje, Graikijoje, Lietuvoje. Dazniausiai
sistema diegiama organizacijy |éSomis arba panaudojant tiks-
linj valstybés ar fondy, tokiy kaip Europos socialinis fondas,
finansavima.

Turinys ir taikymo sritis

Sistema sudaro desimt principy ir penkiasdesimt kokybés
kriterijy, kurie buvo suformuluoti konsultuojantis su socialinio
sektoriaus suinteresuotosiomis Salimis ir grindziami Europos
socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo sistema (Socialinés
apsaugos komitetas, 2010 m.). EQUASS turinyje daug déme-
sio teikiama | paslaugy gavéjq orientuoty strategijy jgyvendi-
nimui. Siekiant atitikti sistemos reikalavimus | paslaugy
gaveéjq orientuoto pozilrio principas turi biti diegiamas visoje
organizacijoje, jskaitant ir organizacijos politikg, strategijq,
tvarkas, taikomus metodus, darbuotojy pozidrj ir elgesj, taip
pat jis turi bati identifikuojamas organizacijos pasiekimuose,
t. y. ji turi atspindéti rezultatai ir kuriamas poveikis.

v

Lyderyste

A

Personalas

—

Teisés

Etika

Partneryste

Dalyvavimas

Orientacija | asmenj

KompleksiSkumas

Nuolatinis
gerinimas

Orientacija |
rezultatus

8 pav. EQUASS sistemos principai
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Sistema turi du lygius - EQUASS Assurance (bazinis) ir
EQUASS Excellence (aukstesnysis). Sistema numato 5 pripa-
zinimo tipus: ,Committed to EQUASS Assurance" (1 etapas),
~EQUASS Assurance certification™ (2 etapas), ,Committed to
EQUASS Excellence" (3 etapas) ir ,EQUASS Excellence certifi-
cation" (4 ir 5 etapai). EQUASS sertifikavimo kriterijus atitin-
kanti organizacija sertifikuojama trejiems metams. EQUASS
sertifikuotos organizacijos yra jpareigotos kiekvienais metais
pranesti apie veiklos efektyvumg, pazanggq ir plétrg. EQUASS
ir jos veikima_ prizitri EQUASS apdovanojimy komitetas, kurj
sudaro jvairiy Europos socialinio sektoriaus suinteresuotyjy
Saliy atstovai.

Igyvendinimo pagalba ir prieziira

Atlikus gerinimo veiksmus organizacijoje, organizacija
inicijuoja iSorés audita, kurj atlieka sertifikuoti EQUASS audi-
toriai. EQUASS auditoriai yra apmokyti, kaip taikyti EQUASS ir
kaip vertinti pareiskéjo veiklg remiantis EQUASS kokybés
principais ir kriterijais. Audito metu auditoriai atlieka organi-
zacijos dokumenty apzvalgg, apsilanko organizacijoje, ben-
drauja su darbuotojais, paslaugy gaveéjais ir kitais suintere-
suotais asmenimis, jvertina, kaip pareiskéjas laikosi kriterijy ir
kokiy rezultaty pasieké. EQUASS auditorius parengia audito
ataskaitg, kurioje pateikiami vertinimo ir audito rezultatai.
RastiSka audito ataskaita teikiama EQUASS apdovanojimy
komitetui, kurio veiklg koordinuoja Europos reabilitacijos plat-

forma.

Kokybés sistemos palaikymas uztikrinimas ir po iSorés
audito, nes sertifikuotos jstaigos yra jpareigotos kasmet teikti
pazangos ataskaitas, o auditoriai atlieka jos perzilrg ir teikia
gerinimo rekomendacijas.

Pagrindiniai ypatumai

e Sistema tinkama naudoti jvairioms socialinéms paslau-
goms, nepaisant tikslinés grupés, organizacijos juridinio
statuso ar kt.

e Sistema padeda atitikti Europos Komisijos patvirtintus
socialiniy paslaugy kokybés reikalavimus.

e Nustatyti konkretiis kokybés reikalavimai leidzia orga-
nizacijoms lanksciai pasirinkti ty reikalavimy jgyvendinimo
strategijas, metodus ir priemones.

e Efektyviai veikianti mokymo ir sertifikavimo sistema,
itraukianti iSorés auditg, procesai ir reikalavimai reguliariai
perzitrimi ir atnaujinami.

e Aiskiai apibrézti sistemos taikymo lygmenys organizaci-
joje: pozidris, praktika, rezultatai.

e Tyrimais jrodytas teigiamas poveikis paslaugy kokybés
ir procesy tobulinimui.

e Kasmetinés pazangos ataskaitos ir jy perzidra uztikrina
reguliarig kokybés sistemos palaikymo stebésena.
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Pasaulio sveikatos organizacijos jrankis ,,QualityRi-
ghts"

Pagrindinis PSO jrankio ,QualityRights" (toliau - Progra-
ma) tikslas - uztikrinti reguliarig kokybés sistemos palaikymo
stebéseng, gerinti psichosocialing, intelekto ar kognityvine
negalig turinciy zmoniy gyvenima keiiant mastyseng ir prak-
tikg bei jgalinant visas suinteresuotgsias Salis skatinti asmeny
su negalia teisiy uztikrinimg ir sveikimg. Siekiama padéti
Salims jsivertinti ir pagerinti psichikos sveikatos ir socialinés
priezilros jstaigose teikiamy paslaugy kokybe ir uztikrinti,
kad baty laikomasi zmogaus teisiy.

Atsakingos institucijos

Programos priemoniy rinkinj gali naudoti jvairios nacionali-
nés ir tarptautinés grupés ar organizacijos. Remiantis juo, gali
blti atliekamas vienkartinis vertinimas arba prisidedama prie
visos Salies poziirio | paslaugy teikima ir infrastruktdros geri-
nimo. Kuri institucija ar jstaiga atliks kokybés ir Zmogaus
teisiy vertinimg, iS dalies priklauso nuo Salyje jau veikianciy
struktdry. Pavyzdziui, jei yra nacionaliné Zmogaus teisiy ste-
beéjimo komisija, turinti reikiamg nepriklausomybe, jgalioji-
mus ir kompetencijq vertinti objektus, gali bati prasminga
pasinaudoti Sios struktidros privalumais. Jei atitinkamos jstai-
gos néra, gali buti steigiamas specialus vertinimo komitetas.
Institucijos ar mechanizmo pasirinkimas taip pat priklauso

nuo vertinimo tikslo ir nuo to, kaip bus naudojami rezultatai.

Turinys ir taikymo sritys

Kuriant Programa, kaip pagrindas imta Jungtiniy Tauty
Nejgaliyjy teisiy konvencija (toliau — Konvencija). Atsizvel-
giant | Konvencijoje jvardintas teises, Programg sudaro pen-
kios temos:

e teisé | tinkamg gyvenimo lygj ir socialine apsaugq
(Konvencijos 28 straipsnis);

e teisé | auksciausig jmanoma fizinés ir psichinés svei-
katos lygj (Konvencijos 25 straipsnis);

e teise | veiksnuma, asmens laisve bei saugumg (Kon-
vencijos 12 ir 14 straipsniai);

e laisvé nuo kankinimo ar Ziauraus, zeminancio elgesio,
bausmeés, iSnaudojimo, smurto ir prievartos (Konvencijos
15 ir 16 straipsniai);

e teisé gyventi savarankiskai ir bati jtrauktam | ben-
druomene (Konvencijos 19 straipsnis).

Sios temos yra suskirstytos j standartus, o pastarieji - |
kriterijus. Kriterijai yra pagrindas vertinant paslaugy kokybe
ir zmogaus teisiy uztikrinima.
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Programos naudojimas praktikoje

Yra parengtas iSsamus mokymo ir rekomendacinés me-
dziagos paketas. Jis skirtas psichikos sveikatos specialistams,
asmenims, turintiems psichosocialing, intelekto ar kognityvine
negalig, ir besinaudojantiems psichikos sveikatos prieziliros
paslaugomis, Seimoms, nevyriausybinéms organizacijoms ir
visiems kitiems, kuriems aktualus yra Zzmogaus teisiy, vado-
vaujantis Konvencija bei kitais tarptautiniais zmogaus teisiy
standartais, atktrimo psichikos sveikatos srityje klausimas.

Parengtas Informacijos paketas apima pagrindines temas,
tokias kaip Zzmogaus teisés, psichikos sveikata, veiksnumas ir
teisé apsispresti, atsistatymas ir teisé | sveikatg ir pan. Taip
pat vykdomi specializuoti mokymai apie psichikos sveikatos ir
geroveés atklirimo praktikas, strategijas suvarzymy ir atskir-
ties panaikinimui, pagalbg priimant sprendimus. Parengti
rekomendacijy moduliai apie paramos grupes, teisiy gynima,
pilietinés visuomenés organizacijas, skatinancias zZmogaus
teises psichikos sveikatos ir su ja susijusiose srityse.

Siekiant paslaugy pokyciy, organizuojami mokymai apie
Zzmogaus teisiy skatinima, taip pat sudarytas kokybés ir teisiy
vertinimo priemoniy rinkinys.

Igyvendinimo pagalba ir prieziiira

Pirmiausia yra sudaromi projekto valdymo komanda bei
vertinimo komitetas.

Valdymo komanda yra atsakinga uz priezilrg, gairiy teiki-
ma vertinimo komitetui, vertinimo organizavimag, atsiskaitymag
uz rezultatus, testiniy veiksmy stebéseng. Sios komandos
nariai gali bati sveikatos ar kity (pvz., socialinés apsaugos)
ministerijy, asmenims su psichikos negalia atstovaujanciy
organizacijy, zmogaus teisiy stebésenos komisijy atstovai,
psichikos sveikatos priezilros, teisés specialistai. Valdymo
komandai turi bati suteikti pakankami jgaliojimai veiksmingai
vykdyti vertinimo projekta.

Pagrindinis principas steigiant vertinimo komitetg yra tas,
kad atrinkti asmenys turi biti nepriklausomi nuo valdzios ins-
titucijy ir nuo vertinamy objekty. Komitetas taip pat turéty
bdti daugiadisciplinis, jungiantis jvairiy jgddziy turincius
Zzmones ir patirtis. Vertinant patalpas, kuriomis naudojasi
Zmoneés su psichosocialine ar intelekto negalia, turi dalyvauti
Sig negalig turintys asmenys. Jy patirtis ir nuomoné yra svarbi
ir padeda nustatyti paslaugy vartotojy poreikius bei uztikrinti,
kad | juos bty atsizvelgta. Vertinimo komiteto nariams orga-
nizuojami jvairus mokymai, kad kiekvienas jy turéty pakanka-
mai ziniy apie Zmoniy, turinciy intelekto ar psichosocialine
negalig ar piktnaudziaujanciy psichotropinémis medziagomis,
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ypatumus, problemas, teises, tarptautinius dokumentus,
kuriuos Salis yra ratifikavusi ir kuriuose jvardyti pagrindiniai
Salies sipareigojimai.

Vertinimas atliekamas vykdant vertinamos |staigos ar
organizacijos patalpy apzilrg, dokumentacijos perzilra,
paslaugos gavejy stebéjima, pokalbius. Programos rinkinio
kriterijai, standartai ir temos vertinamos reikSmémis: ,pa-
siekta visiskai“, ,pasiekta iS dalies", ,pasiekimas tik pradeée-
tas", ,nepradeéetas" arba ,netaikoma".

Makrolygiu vertinimo rezultatai gali buti naudojami infor-
muojant valdzios atstovus, | kq atsizvelgti planuojant ir jgy-
vendinant politikg psichikos sveikatos priezilros srityje. Atli-
kus jvertinima, galima nustatyti, kokios spragos yra susijusios
su zmogaus teisémis ir kokybe. Vertinimo rezultatais ir reko-
mendacijomis turéty buti vadovaujamasi sudarant jstaigos ar
organizacijos paslaugy valdymo ir teikimo kokybés gerinimo
plang bei ji igyvendinant.

Pagrindiniai ypatumai

e Programa taikoma vertinant paslaugy konkrecioms
tikslinéms grupéms (asmenys, turintys psichosocialine ar
intelekto negalig arba piktnaudziaujantys psichotropinémis
medziagomis) kokybe ir zmogaus teisiy uztikrinima.

e Visi reikalavimai suformuluoti orientuojantis | naudg

paslaugos gavéjui.

e Parengta iSsami mokomoji medziaga, apimanti tiek
pagrindines temas, susijusias su zmogaus teisémis, psichi-
kos sveikata, tiek specifines — atsistatymo proceso suprati-
mas, paramos grupiy svarba, strategijos mazinant atskirtj
ir pan. Paruosti informaciniai rinkiniai apie vertinimo proce-
sq ir proceduras.

e Sudarant vertinimo komitetg, keliamas reikalavimas
itraukti ir asmenis su negalia. Jy patirtis ir nuomoné vertin-
gos.

e Aiski schema dél vertinimo masto ir proceso nustaty-
mo: kas vertinama (stacionarios ar ambulatorinés jstai-
gos), kaip placiai (visos Salies mastu ar tik lokaliai), tiksli-
nés grupés, asmeny, dalyvaujanciy tyrime, konkretus skai-
¢ius, kam ir kaip bus naudojami gauti rezultatai ir pan.

e Pateiktos aktyvios nuorodos | svarbiausius su Zmogaus
teisémis susijusius tarptautinius dokumentus.

SKYRIAUS APIBENDRINIMAS

Atlikus jvairiose Salyse taikomy nacionaliniy bei socialiniy
paslaugy kokybés uztikrinimo tarptautiniy reikalavimy apzval-
gq, galima matyti tam tikras tendencijas ir iSskirti pagrindines
iSvadas kokybés reikalavimy turinio, jy jgyvendinimo prieziG-
ros ir rengimo proceso srityse. Kokybés sistemy palyginimo
suvestiné pateikta 2 priede.
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Kokybés reikalavimy turinys

Atlikus pasirinkty kokybés reikalavimy sistemuy paskirties
ir turinio apzvalgqg, matyti, kad sistemos varijuoja pagal taiky-
mo sritis. Kai kurios jy skirtos visoms socialinéms paslau-
goms, specifiSkai neisskiriant pagal paslaugos rasj arba tiksli-
ne grupe (pvz., EQUASS kokybés sistema, Vokietijos socialiniy,
paslaugy kokybés uztikrinimo sistema, Danijos socialiniy pas-
laugy kokybés modelis), kitos yra savitos ir pasizymi tuo, kad
kokybés reikalavimai keliami paslaugoms, atsizvelgiant | tam
tikrg paslaugos gavéjy grupe arba konkrety tiksla. Pavyzdziui,
PSO programa ,Kokybé ir teisés" (angl. QualityRights) skirta
jvertinti asmeny, turinciy psichosocialine ar intelekto negalig,
paslaugy kokybe bei Zmogaus teisiy laikymosi jstaigose uzti-
krinima. Nors tokios sistemos pritaikymas yra gana siauras,
vis tik tai padeda efektyviau atsizvelgti | konkrecios tikslinés
grupés poreikius.

Svarbu pastebeéti, kad kokybés reikalavimy turinys skiriasi
savo apimtimi, t. y. nuo minimaliy reikalavimy, kuriuos turi
atitikti paslaugos teikéjas, iki tokiy, kurie uztikrina nuolatinj
kokybés gerinimga. Minimaliy reikalavimy sistemos labiau skir-
tos patikroms atlikti, o platesni aukStesnio lygio reikalavimai
skatina jstaigos augimag vykstant savianalizei, nuolatiniam
vystymuisi ir tobuléjimui.

Reikalavimy formulavimo ypatumai daro jtaka jy jgyvendi-

nimui praktikoje. Kuo reikalavimai aiSkesni ir konkretesni, kuo
iSsamiau yra jvardyti reikalavimy atitikimo rodikliai, tuo pas-
laugy teikéjams yra lengviau reikalavimus suprasti ir iSpildyti.
Pavyzdziui, Europos savanoriskos socialiniy paslaugy kokybés
sistema apima tik bendruosius principus, kuriais turi buti
vadovaujamasi teikiant paslaugas, todel jos pritaikomumas
bldduy, kaip Sig sistemg labiau sukonkretinti. Be to, svarbu, kad
bent dalis reikalavimy apimty paslaugy poveikj asmeniui ar
organizacijai pozidrio, praktikos ir rezultaty lygmenimis:
EQUASS kokybés sistemos dalis reikalavimy rodikliy yra
nukreipti ne | pastangas ar procesg, bet | rezultatg - pavyz-
dziui, paslaugy gaveéjy gyvenimo kokybés ar jgalinimo pokyt;.

Kai kuriy sistemy iSskirtinumas tas, kad kokybés reikalavi-
mai parengti suprantama kalba paslaugos gavéjams bei speci-
alistams. Tuo pasizymi tokios $alys, kaip Airija, Svedija. Atski-
ry leidiniy parengimas ir pritaikymas paslaugy gavejams bei
teikéjams leidzia visoms suinteresuotosioms Salims efekty-
viau jsitraukti | paslaugy kokybés uztikrinimo procesg. Airijoje
ne tik parengtas leidinys paslaugy gavéjams suprantama
kalba, bet ir patys reikalavimai formuluojami iS paslaugos
gavejo perspektyvos.

Reikalavimy jgyvendinimo priezidra

Analizuojant Saliy patirtis buvo kreipiamas démesys ir j rei-
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kalavimy, jgyvendinimo prieziQros uztikrinimo mechanizmus.
Dalis sistemy nenumaté reikalavimy jgyvendinimo priezidros
aspekty. Pavyzdziui, Estijos socialiniy paslaugy kokybés
gairiy, Europos savanoriska socialiniy paslaugy kokybés siste-
mos pagrindu gali biti teikiamos tik rekomendacijos valdzios
institucijoms ir socialinio sektoriaus suinteresuotoms Salims,
kaip parengti socialiniy paslaugy kokybés vertinimo jrankius.
Estijos atveju, nesant bendro prieziiros mechanizmo, stebé-
sena iS dalies vykdoma per atskiras institucijas pagal jy kom-
petencijq. Vis delto, siekiant kokybés reikalavimy efektyves-
nio jgyvendinimo socialiniame sektoriuje, svarbu, kad siste-
moje buty nuosekliai ir tiksliai pateiktas visas reikalavimy jgy-
vendinimo procesas — nuo reikalavimy atitikimo iki kontrolés,
organizacijy gerinimo veiksmuy, pasekmiy, tikrintoju kompe-
tencijy tobulinimo. Tokiu nuoseklumu ir iSsamumu pasizymin-
¢ios reikalavimy sistemos yra EQUASS kokybés sistema, PSO
irankis ,Quality Rights" ir Airijoje galiojanciy standarty rinki-
nys.

Atlikus sistemy apzvalgq, matyti, kaip placiai gali biti nau-
dojami reikalavimy jgyvendinimo patikros rezultatai. Kai
kurios sistemos, jtraukiancios priezitros aspektus, labiau kon-
centruojasi tik | jstaigos tobulinimg, tadiau yra ir sistemuy,
kurios veikia ne tik konkrecios jstaigos, bet ir sektoriaus ar
nacionaliniu lygiu. Pavyzdziui, PSO jrankiu ,Quality Rights"
tikimasi tokiy pokyciy: paslaugos teikéjo lygmeniu - nuolati-
nis gerinimas ir tobuléjimas, sektoriaus lygmeniu - jo stiprini-

mas per pasilyginimg ir gerosios praktikos sklaidg, nacionali-
niu lygmeniu - pasitlymai valdzios institucijoms dél paslaugy
reglamentavimo perzidros, specialisty kompetencijy stiprini-
mo ir pan.

Dar viena iSryskéjusi tendencija ta, kad daznu atveju
teikiama pagalba socialiniy paslaugy teikéjams dél kokybés
reikalavimy jgyvendinimo. Tokios Salys, kaip Airija, évedija,
Danija, rengia reikalavimy jgyvendinimo rekomendacijas ir
instrukcijas specialistams, kuria tinklapius, kur pateikiama
visa reikalinga informacija, informacinius bukletus ar vaizdo
medziagq, teikia konsultacijas telefonu ar el. pastu. Taip pat
viena isS taikomy pasiteisinusiy praktiky - aktyvios nuorodos
pagrindiniame kokybés reikalavimy sistemos aprase | doku-
mentacijos pavyzdzius, aktualius teisés aktus (Danijos sociali-
niy paslaugy kokybés uztikrinimo modelis, PSO programa
~QualityRights™). Tarptautinés sistemos dar aktyviai taiko mo-
kymus, konsultacijas specialistams, pateikia kokybés [siverti-
nimo jrankius paslaugy teikéjams.

Kokybés reikalavimy rengimo procesas

Kokybés reikalavimai rengiami ir perzitrimi aktyviai daly-
vaujant paslaugy gavéjams ar jy atstovams, nagrinéjamos
srities ekspertams ir specialistams, dirbantiems socialiniy
paslaugy jstaigose, bei visai visuomenei.
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HIQA ir NICE prioritetiniu tikslu iSsikélé didinti visuomenés
ir pacienty ar paslaugy gavéjy dalyvavimg visuose standarty
ar gairiy rengimo proceso etapuose.

NICE vykdo konsultacijas vykstant pradiniams projekto
etapams. Taip siekiama sustiprinti suinteresuotyjy Saliy daly-
vavima ir uztikrinti, kad visos suinteresuotosios Salys ir temos
ekspertai turéty galimybe prisidéti prie kiirimo proceso daug
ankstesniu etapu ir uztikrinti didesnj skaidruma bei jtrauktj.

HIQA pradés konsultacijas dél taikymo srities ankstyvosio-
se standarty kirimo stadijose, dél kylanciy klausimy apie
pagrindines sritis, | kurias reikéty atkreipti démesj, dél reko-
mendacijy identifikuojant jrodymuy Saltinius, kuriuos reikia
perzilreéti, ir dél suinteresuotyjy Saliy, kurios turéty bdati
jtrauktos | procesa.
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1. TYRIMO IMTIES SAVYBES

Anketinéje apklausoje dalyvavo 59 Salies savivaldybiy
atstovai iS esanciy 60-ies.

Apklausoje dalyvavo 700 paslaugas teikianciy organi-
zacijy atstovy, taciau kadangi buvo prasoma, kad anketas
atskirai pildyty skirtingas socialines paslaugas teikiantys
struktdriniai padaliniai, atskiry juridiniy asmeny tyrime daly-
vavo maziau. Tyrimo metodologija numaté, kad anketg apie
konkreCig organizacijg ar struktdrinj padalinj pildo vienas
organizacijos atstovas (-€) - socialinio darbo organizatorius
(-é), vyriausiasis socialinis darbuotojas (-a) ar panasiai. Di-
dzioji dalis pildziusiy anketas darbuotojy yra moterys (90,3
proc.), darbuotojy amzius nuo 30 iki 50 mety, Si amziaus
grupés sudaré beveik 60 proc. visy respondenty. Svarbus
aspektas, kad Sis tyrimas pasieké didele dalj nevyriausybiniy
organizacijy (toliau - NVO), teikianciy socialines paslaugas
visose savivaldybése. Anketg uzpildé net 44,5 proc. NVO ir 9,4
proc. socialinio verslo atstovy. Atsizvelgiant | Nacionaliniame
pazangos plane iSsikeltg tikslg iki 2030 mety nevyriausybi-
néms organizacijoms perduoti 30 procenty visy viesyjy pas-
laugy ir | 2020 metais pradéta paslaugy akreditavimo proce-
sq, NVO sektorius tampa labai svarbus partneris teikiant soci-
alines paslaugas vietos bendruomenéms. Valstybiniy organi-
zacijy tyrime dalyvavo 47, t. y. 6,9 proc. ir 39,2 proc. savival-
dybiy jstaigy.

Pagal organizacijos dydj, tyrimas atspindi organizacijy jvai-

rove. Tyrime dalyvavo apie 40,2 proc. nedideliy (iki 15 dar-
buotojy) organizacijy, iS ju net 20 proc. turi maziau nei 5 dar-
buotojus. Tokj pasiskirstymg lemia tai, kad tyrime dalyvavo
didelis procentas NVO. Tyrimo dalyviai iS NVO dazniau atsto-
vauja mazoms organizacijoms, kurios neteikia socialinés
globos su apgyvendinimu paslaugy. Siuo metu Registry centre
NVO zyma turi apie 3100 organizacijy, o jy skaicius nuosekliai
auga. Apie 17 proc. respondenty atstovauja dideléms organi-
zacijoms, turin¢ioms daugiau nei 100 darbuotojy (valstybinés
globos jstaigos bei didesniy savivaldybiy socialiniy paslaugy
centrai). Daugiausia apklausty organizacijy veikia Vilniaus,
Kauno, Klaipédos ir Siauliy regionuose. Maziausiai atsakymy
sulaukta iS Tauragés ir Alytaus regiony.

Didzioji dalis apklausty organizacijy teikia socialinés prie-
zilros (53,6 proc.) paslaugas bei socialinés globos (69,3
proc.) paslaugas. Respondenty pasiskirstymas pagal teikia-
mas paslaugas matyti 9 paveiksle.

4Pateikiant duomenis, kiekybinio ir kokybinio tyrimo rezultatai teikiami kartu, t. y. integruotai.
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Kurias i$ Siy socialiniy paslaugy, remiantis socialiniy
paslaugy katalogu, treikiate?

Socialnés priezilros paslaugas 54
Socialinés globos paslaugos su
apgyvendinimu

43

Bendrasias paslaugas

39

Socialinés globos paslaugos be
apgyvendinimo

26

Prevencines paslaugas

23

[ ]
w

NezZinau / Nenoriu atsakyti

% 0 20 40 60

9 pav. Organizacijy pasiskirstymas pagal teikiamas socialines paslaugas, proc.

Paslaugy gavéjy demografinés charakteristikos

Apklausoje dalyvavo 1 503 socialiniy paslaugy gaveéjai:

- iS jy didzioji dalis (apie 77 proc.) yra moterys;

- pagal amziaus struktirg respondentai pasiskirsté maz-
daug po trecdalj: iki 40 mety; 41-60 mety ir daugiau kaip
61 mety amziaus grupése.

Pagal geografine padét| apie trys ketvirtadaliai responden-
ty - paslaugy gavéjy - gyvena penkiy didziyjy Lietuvos

miesty regionuose ir ketvirtadalis kituose Salies regionuose.
Kalbant apie gyvenamosios vietos ypatumus, apie penktadalis
nurodé gyvenantys didmiesCiuose, Siek tiek daugiau kaip
penktadalis - kaimo vietovése ir Siek tiek daugiau kaip pusé -
kituose miestuose ar miesteliuose.

Savo gaunamas paslaugas jvertino jvairiy socialiniy grupiy
atstovai, besinaudojantys jvairiy tipy socialinémis paslaugo-
mis. Zemiau pateiktas grafikas pagal respondenty, gaunanciy
jvairaus tipo paslaugas, skaidiaus pasiskirstyma. IS jo
matome, kad anketinéje apklausoje dalyvavo labai jvairiy SP
gavejai.

Didziausia dalis paslaugy gavéjy - Siek tiek daugiau kaip
penktadalis - nurodé gaunantys jvairias paslaugas Seimoms,
tokias kaip psichologo konsultacijos, tévystés mokymai, kon-
sultavimas, atvejo vadyba, rizikos konsultavimas, savipagal-
bos grupés ir kt. Tokia pat dalis respondenty yra pagyvene
asmenys ir zmonés su negalia, gaunantys stacionarios globos
paslaugas globos namuose; apie 17 proc. nurodé gaunantys
paslaugas | namuose; kas deSimtas - dienos centro paslaugas
zmonéms su negalia ir panasus kiekis - atvejo vadybos pas-
laugas ir konsultavimg (10 pav.).

65



Kokias is Siy paslaugy gaunate?

Paslaugos seimai 23

Paslaugos globos namuose senjorams ir A 22
Zmonéms su negalia

Paslaugos | namus

Dienos centro paslaugos zmonéms

su negalia [ 1
Atvejo vadybos paslaugos, konsultavimas (S

Globos centro paslaugs globéjams ir
jvaikintojams [
Kitos paslaugos: apgyvendinimas nakvynés namuose, ilgalaiké [
vaiky socialiné globa, socialinés priezitros paslaugos ir kt.
[ =
[
0

Vaiky dienos centro paslaugos ir paslaugos Seimai
NeZinau / Nenoriu atsakyti

% 10 20

10 pav. Paslaugy gavéjy pasiskirstymas pagal gaunamas paslaugas, proc.

30

2. STRUKTUROS KOKYBES KRITERIJU ANALIZE

Strukttros kokybé apima vadybinius socialiniy paslaugy
aspektus, susijusius su organizacijos valdymu, strateginiu,
metiniu planavimu, istekliy valdymu, finansavimo tvarumu bei
darbuotojy, kaip istekliy, kvalifikacija ir kompetencijy tobuli-
nimu. Siekiant jvertinti socialiniy paslaugy kokybés reikalavi-
muy poreikj ir galimg turinj, respondenty buvo klausiama, ar jy
organizacijos taiko kokybés standartus (reikalavimus), kaip
organizuoja planavimo procesa, jtraukia darbuotojus, uztikri-
na finansavimo tvaruma ir kt.

2.1 KOKYBES STANDARTU AR REIKALAVIMU
TAIKYMAS

Paslaugas teikiancCiy organizacijy darbuotojy atsakymai
rodo, kad organizacijos taiko jvairius kokybeés reikalavimus,
tiek tuos, kuriems taikomas iSorinis auditas (vertinimas), tiek
savo vidinius reikalavimus. Nattralu, kad didesné dalis orga-
nizacijy taiko socialinés globos normas - 60,3 proc. (11 pav.)

TaCiau kadangi Sie reikalavimai yra, viena vertus, privalo-
mi, o kita vertus, veikia savianalizés ir savirefleksijos budu,
daug svarbiau, tyrimo autoriy nuomone, stebéti, kiek organi-
zacijos diegia nepriklausomy auditoriy audituojamus standar-
tus ar reikalavimy sistemas. EQUASS kokybés sistema yra
isidiege 24 proc., NOKO standartg taiko 4,7 proc., ISO tarp-
tautinj kokybés vadybos standartg - 6,7 proc. organizacijy.
Idomu tai, kad apie 14-24 proc. apklausty organizacijy atsto-
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vy nezino, ar jy jstaigose yra taikomu Sie standartais. IS viso
11 proc. netaiko jokiy reikalavimu.

Duomeny analizé parodé, kad organizacijos, taikancios
daugiau jvairiy kokybés standarty (arba ne tik socialinés
globos normas), dazniau turi ir metinj, ir strateginj veiklos
plang (du trecdaliai, palyginti su vienu trecdaliu), ji rengdami
daugiau konsultuojasi su darbuotojais, klientais, kitomis gru-
pémis, turi nusimaciusios veiklos vertinimo rodiklius.

Neturincios standarty organizacijos reciau yra parengusias
ijvairias tvarkas, ypac rezultaty vertinimo tvarkg (turi 53
proc.) ir poreikiy vertinimo tvarkg (52 proc.). Taip pat jos
reciau turi vidine etikos komisijg (33 proc., palyginti su 63
proc. ty, kurios taiko daugiau standarty), reciau jtraukia
komandg j individualaus plano rengima (33 proc.). Jos reciau
uzsiima kokybés stebésena (24-44 proc., palyginti su > 60
proc. taikanciy daugiau standarty), reciau renka klienty pasi-
tenkinimo duomenis (50 proc.), reciau atlieka apklausas (nie-
kada apklausy neatlieka 16 proc.).

Bendrai kokybés standarto turéjimas reiskia geresne
struktliros kokybe, daugiau procese numatyty tvarky, bet
neturi reikSmingo poveikio tam, kaip paslaugy gavéjai vertina
savo gyvenimo kokybés pokycius.

Ar Jusy organizacijoje yra taikomas koks nors socialiniy
paslaugy kokybés standartas, sistema ar normos?

Socialnés globos normos — 60
EQUASS kokybeés sistema ([N 24
Kokybés standartas NOKAS . 5
ISO paslaugy standartas . 7
Kiri, kuriems netaikomas iSorinis _ 41
vertinimas ar auditas

Kiti, kuriems taikomas iSorinis vertinimas
ar auditas - 22

% 0 20 40 60 80

11 pav. Skirtingus kokybés reikalavimus taikancios socialiniy paslaugy
organizacijos, proc.
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2.2 STRATEGINIS IR METINIS PLANAVIMAS BEI
BENDRADARBIAVIMAS

Savivaldybiy administracijos

Absoliuti dauguma (95 proc.) apklausoje dalyvavusiy savi-
valdybiy nurodeé, kad visiskai ar iS dalies jtraukia paslaugy
teikéjus | metinio savivaldybés socialiniy paslaugy plano ren-
gimg (tokiomis formomis, kaip konsultavimasis, susitikimai,
darbo grupés):

e 41 savivaldybé nurodé jtraukiancios;
e 12 savivaldybiy nurodé jtraukiancios is dalies;
e tik viena savivaldybé nurodé to nedaranti.

Paslaugas teikiancio organizacijos

Strateginis planavimas yra svarbi organizacijy kokybés
uztikrinimo dalis, nes strategija formuoja organizacijos vizijg
ir padeda parinkti konkrecias priemones, ieskoti papildomo
finansavimo strategijos tikslams pasiekti. Nors praktikoje
neretai strateginiai tikslai jvardijami gana abstrakdciai, taciau
strateginio plano klrimas mobilizuoja komanda, padeda
itraukti paslaugy gaveéjus ir jy artimuosius. Vis délto tik kiek
daugiau nei pusé (51,9 proc.) apklausty organizacijy nurodé,
kad turi ir strateginj, ir metinj jstaigos plang, tik metinj plang
turi 32,4 proc., o nei metinio, nei strateginio plano neturi 9,9
proc. organizacijy, is Siy dar keli procentai rengia tik konkre-
¢iy projekty planus.

Suinteresuoty Saliy jtraukimas yra gana neblogai iSplétotas.
77,9 proc. organizacijy nurodeé, kad planavimas vyksta jtrau-
kiant darbuotojus, 40,2 proc. pazyméjo, kad jtraukia paslaugy
gavéjus. Nemaziau svarbus aspektas, kad net 66,2 proc. res-
pondenty nurodé, kad plane iSkeliami konkretls, iSmatuojami
veiklos vertinimo rodikliai. Visgi rodikliy pobudis ir sgsaja su
kokybe bei poveikiu turéty buati analizuojami atskirai vertinant
konkrecius planus; tikétina, kad dauguma rodikliy yra kiekybi-
niai, t. y. susije su asmeny ar suteikty paslaugy skaiciumi.
[vairiy suinteresuoty Saliy jtraukimas yra geriau uztikrinamas
organizacijose, kuriose jdiegti kokybés standartai.

Savivaldybiy administracijos

Socialines paslaugas teikia ne tik savivaldybiy socialiniy
paslaugy jstaigos, bet ir NVO sektorius, privatus paslaugy
teikéjai. Efektyvus paslaugy organizavimas reiskia jvairiy
teikéjy veiklos koordinavimg, bendradarbiavima. Dazniausiai
Sis bendradarbiavimas vyksta sudarant metinius socialiniy
paslaugy planus (nurodé 72 proc. savivaldybiy) arba per jvai-
rias savivaldybiy suformuotas tarybas, tokias kaip NVO
taryba, Seimos taryba, Jaunimo reikaly taryba (nurodé 60
proc. savivaldybiy). Kitos dazniau nurodytos bendradarbiavi-
mo formos: specialiai organizuojami reguliarus susitikimai su
paslaugy teikéjais, socialiniai pusryciai, jvairds klubai ir mate-
rialiné parama suteikiant patalpas ar pan. (12 pav.).
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EMPIRINES TYRIMO DALIES REZULTATUY

PRISTATYMAS

Kokiais budais savivaldybé palaiko tarpinstitucinj socialiniy
paslaugy teikéjy bendradarbiavima?

Itraukia | socialiniy paslaugy plano sudaryma (T 73
Per oficialias savivaldybiy suformuotas tarybas (S 60
Organizuoja reguliarius susitikimus su GEE 46
paslaugy teikéjais
Skiria materialiniy iStekliy bendradarbiavimui (D 44
Neformaliu bendravimu su organizacijy — 44
atstovais
Finansavimo kvietimuose NVO jtraukia — 33
bendradarbiavimo salyga
Skelbia bendradarbiavimo projektus (D 29
Organizuoja mokymus skirtingy institucijy _ 27
atstovams
Kuria ir palaiko komunikacines priemones (D 21

Skiria papildoma finansavima bendradarbiavimo
susitikimams @ 3

Nezinau / Nenoriu atsakyti (ll® 10

% 0 20 40 60 80

12 pav. Bidai, kuriais savivaldybés palaiko tarpinstitucinj socialiniy paslaugy teikéjy
bendradarbiavimg, proc.
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2.3 FINANSAVIMAS IR PASLAUGU KOMPLEKSISKUMAS

Paslaugas teikiancios organizacijos

Iprasta manyti, kad finansinis tvarumas ir alternatyviy
finansavimo Saltiniy paieska yra labiau aktualls NVO sekto-
riaus iSStkiai. Vis délto siekiant paslaugy kompleksiSkumo ir
individualiy poreikiy atliepimo, visoms organizacijoms, tarp juy
ir savivaldybiy jsteigtoms biudzetinéms jstaigoms, yra nema-
zai galimybiy pritraukti papildomy Iésy tiek teikiant projektus,
tiek pritraukiant gyventojy ir jmoniy aukojamas léSas. Res-
pondentai nurodé, kad kompleksiSkumas yra labai svarbus
teikiant paslaugas, absoliuti dauguma vienais ar kitais budais
stengiasi jj uztikrinti (buria tarpdisciplinine komanda, turi par-
tneriy tinkla, nukreipia | kitas organizacijas).

Tyrimo duomeny analizé rodo, kad net 68,1 proc. organi-
zacijy rengia jvairius projektus papildomam finansavimui
gauti (dalis jy gauna finansavima, kiti ne), bendrai 60 proc.
tyrime dalyvavusiy organizacijy savo biudzetg papildo ir pro-
jektiniu finansavimu (nejskaitant savivaldybés ir valstybés
biudzeto IésSy). Kita vertus, grafike matoma, kad kaip alterna-
tyvus pajamy Saltinis dominuoja paramos lésos, t. y. gyvento-
ju pajamy mokescio IéSos ir gyventojy bei jmoniy paramos
léSos. Kiek tiksliau procenty organizacijy biudzete sudaro pro-
jektinés |ésSos, iS Sio tyrimo pasakyti negalime (13 pav.).

Kas sudaro Jisy biudzetg be savivladybés
ir valstybés lésy?

120 oo (N 61
Projektai _ 60
Privaciy jmoniy parama _ 31
Privaciy gyventojy parama _ 30
Privacios veiklos pajamos - 16
Néra jokiy papildomy lésy - 10
NeZinau / Nenoriu atsakyti - 9
% 0 20 40 60 80

13 pav. Skirtingi paslaugy teikéjy finansavimo Saltiniai, proc.

Kitas kokybei svarbus aspektas - organizacijy plétra ir
tobuléjimas. Tyrime buvo teiraujamasi, kokio pobidzio pro-
jektus organizacijos rengia. Didzioji dalis nurodé, kad rengia
projektus, skirtus esamoms paslaugoms tobulinti ar kasdienei
veiklai finansuoti. Nemaza dalis projekty skiriama paslaugy
plétrai, net apie 27 proc. respondenty nurodeé, kad be kity,
rengia projektus socialinéms inovacijoms kurti (14 pav.).
Idomu tai, kad duomeny analizé parodé, jog tik socialinés
globos normas taikancios organizacijos (t. y. neturincios kity
kokybés reikalavimy) reciau raso projektus (iS jy neraso 38
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proc.). Netaikancios jokiy normy ar kokybés standarty daz-
niau projektus teikia organizacijos kasdieniai veiklai ir darbuo-
tojy atlyginimams finansuoti (dazniau tai yra NVO).

Kokio pobidzio projektus rengiate?

67

Tobulinti vykdomas paslaugas

46

Plésti organizacijos veiklos pobudj

45

Kasdienei organizacijos veiklai finansuoti

Kurti inovacijas socialiniy paslaugy
teikimo palengvinimui

N
)}

Organizacijos partnerystéms skatinti

N
(]

Plésti organizacijos veiklos apimtis

Spresti iSStkiams, trukdantiems testi jprastg
organizacijos veiklg

N
~N

N
==

Didinti tarptautiSkumg

o

Socialiniam poveikiui matuoti

N
(o]

NeZinau / Nenoriu atsakyti

% 20 40 60 80

o

14 pav. Rengiamuy_projekty pobudis, proc.

2.4 DARBUOTOJUY KOMPETENCIJA, JOS TOBULINIMAS,
DARBO SALYGOS IR DARBUOTOJUY GEROVE

Savivaldybiy administracijos

Skirtingi tyrimai rodo, kad socialinés srities darbuotojy
profesinés kompetencijos tobulinimo sistema Lietuvoje yra
neblogai iSvystyta. Nuo 2022 mety pradéjes veikti Profesiniy
kompetencijy tobulinimo centras prie Lietuvos socialiniy dar-
buotojy asociacijos (LSDA) kasmet apmoko apie kelis tuks-
tancius specialisty (www.pktc.It).

Paslaugas administruojanciy darbuotojy kompetencijy
tobulinimas. Anketiné apklausa parodé, kad dauguma savival-
dybiy ripinasi socialines paslaugas administruojanciy dar-
buotojy kompetencija iSmanyti socialinés apsaugos srities
specifikg:

e 91 proc. apklausoje dalyvavusiy savivaldybiy nurode,
kad socialines paslaugas administruojantiems darbuoto-
jams savivaldybéje yra keliami reikalavimai iSmanyti socia-
linés apsaugos reguliavima. Cia matomi skirtumai — beveik
visos savivaldybés, nekelianCios tokiy reikalavimy, yra
miesty savivaldybés.

e 79 proc. savivaldybiy nurodé, kad socialines paslaugas
administruojantys darbuotojai savivaldybéje tobulina kom-
petencijq socialinés apsaugos srityje. Pagrindiné Sios kom-
petencijos tobulinimo forma yra dalyvavimas jvairiuose
kity institucijy mokymuose (nurodé 91 proc.), o mazdaug
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trecdalis savivaldybiy pacios organizuoja mokymus apie
socialines paslaugas. Apie 11 proc. savivaldybiy teigé, kad
socialines paslaugas administruojantys darbuotojai nekelia
kvalifikacijos specifiSkai socialinés apsaugos srityje.

Paslaugas teikianciy darbuotojy kompetencijy tobulinimas.
Anketinés apklausos rezultatai atskleide, kad vienos savival-
dybés pacios organizuoja mokymus socialiniy paslaugy orga-
nizacijy darbuotojams, kitos to nedaro. Tik apie 29 proc. savi-
valdybiy organizuoja socialiniy paslaugy teikimo srities moky-
mus savivaldybés pavaldzioms organizacijoms, 16 proc. savi-
valdybiy nurodé organizuojancios mokymus netgi visiems
savivaldybés paslaugy teikéjams. Vis délto 36 proc. savivaldy-
biy tokiy mokymuy nei savo, nei kitoms SP jstaigoms neorgani-
zuoja, tikétina, kad Sig funkcijg deleguoja pacioms paslaugas
teikiancioms organizacijoms.

Paslaugas teikiancios organizacijos

Sis tyrimas taip pat parode, kad dauguma socialines srities
darbuotojy nuolat tobulina kompetencijas ir dalyvauja moky-
muose, kaip numatyta teisés aktuose (socialiniams darbuoto-
jams) - 16 ak. val. riba (32 proc.), net 40,5 proc. mokosi
17-32 ar daugiau ak. val. per metus; daugiau nei 32 ak. val.
mokosi apie 15 proc. ir tik labai nedidelé dalis mokosi maziau,
negu humatyta socialiniy darbuotojy atestacijos ir kompeten-
cijy tobulinimo apraso tvarkoje, taciau gali biti, kad atsaky-

dami | anketos klausimus, organizacijy atstovai jvertina ir kity
pareigybiy darbuotojus (15 pav.). Be to, organizacijos, taikan-
Cios jvairius kokybés standartus ar reikalavimus, daugiau
dalyvauja mokymuose (63 proc. >16 ak. val.) ir dazniau nau-
doja supervizijos paslaugas (79 proc., palyginti su 55 proc.
neturinciy jokiy standarty).

Kiek valandy vidutiniskai per metus
organizacijos darbuotojai tobulina kompetencijas?

Maziau nei 16 ak.val. [ 9
16 ak. val. (D 32
17-32 ak.val. (N 41
Daugiau nei 32 ak. val. (B 15

Nezinau / Nenoriu atsakyti [} 3

% O 20 40 60

15 pav. Darbuotojy skiriamas laikas kompetencijoms tobulinti, proc.
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Dazniausiai darbuotojai mokymus renkasi patys (81,2
proc.) pagal savo poreikj, nemaza dalis organizacijy perka
bendrus profesinés kompetencijos tobulinimo mokymus
visiems specialistams (64,5 proc.). Fokusuotos diskusijos
metu dalyviai dalinosi, kad organizacijose socialiniai darbuo-
tojai ir individualios priezilros darbuotojai patys iesko
mokymy, kurie yra jiems aktualUls, tada tais mokymais dalija-
si su kitais darbuotojais. ,, Turim savo uzdarg grupe, kurioje
darbuotojos dalinasi su savimi jvairiais mokymais, kuriuos
rado internete. Jos visg laikg pacios stengiasi tobulinti savo
kompetencijas", - sakeé tyrimo dalyvé.

Fokusuotoje grupéje dalyvave darbuotojai pabrézé, kad
mokymy poreikis nuolat auga. Ypac¢ ty mokymuy, kurie susije
su slauga, individualia priezilra, pavyzdziui, asmeny, kurie
serga demencija, Slapimo nelaikymu. Susidlre su naujais
iSSUkiais, darbuotojai stengiasi juos aptarti organizacijoje, o
tada pagal poreikj iesSko atitinkamy mokymy internete. Daly-
viai pabrézé, kad dazniausiai tas poreikis yra individualus ir
priklauso nuo to, su kokiomis problemomis susiduria paslaugy
gavéjai. Organizacijose taip pat dazniausiai mety pabaigoje su
darbuotojais yra aptariamas mokymuy poreikis ir stengiamasi
juos organizuoti per ateinancius metus.

Atliekant apklausg, beveik 46,6 proc., organizacijy
nurodé, kad jy darbuotojai nuolat ir sistemiskai dalyvauja

supervizijose. TacCiau net ketvirtadalis (25,5 proc.), teigée,
kad jy organizacijy darbuotojai neturi tokios galimybés.
Dazniausiai tai yra mazos, iki 5 darbuotojy turinCios nevy-
riausybinés organizacijos. Supervizijy dazniau neturi priva-
¢ios organizacijos ir NVO (beveik pusé, palyginti su 7 proc.
savivaldybiy ar valstybés biudzetiniy jstaigy). Socialinio
darbo praktikoje supervizija yra ypac svarbi valdant perde-
gima, konfliktus ir stresq. LSDA uzsakymu atliktas kompe-
tencijy tobulinimo poreikiy tyrimas atskleidé, kad didziau-
sias poreikis tarp socialiniy darbuotojy yra mokytis emocijy
valdymo ir streso jveikos. Tai, minéto tyrimo autoriy nuo-
mone, atskleidzia gana didelj sektoriaus pervargimg. Tad
ypac NVO sektoriuje bitina uztikrinti supervizijos paslaugy,
prieinamuma.

Statistiné analizé parodé, kad organizacijos, neteikian-
¢ios socialiniy paslaugy su apgyvendinimu, Siek tiek maziau
isitraukia | kompetencijy tobulinimg ir dazniau neturi super-
vizijy (38 proc., palyginti su iki 20 proc.). Socialinés globos
be apgyvendinimo organizacijos recCiau nei kitos renkasi
nemokamus mokymus (36 proc., palyginti su daugiau nei
55 proc. kity). Be to, daugiau | kompetencijy tobulinimg
isitraukia prevencines paslaugas teikiancios organizacijos
(daugiau nei 16 ak. val. mokosi 73 proc., palyginti su 54
proc. kity.) Mazos organizacijos dazniau renkasi nemoka-
mus mokymus (60 proc., palyginti su 44 proc. kity).

73



Paslaugas teikiancios organizacijos: darbo sglygy verti-
nimas

Bendrai darbo salygas ir darbuotojy jtraukima j sprendi-
muy priémimag, respondentai vertino palankiai. Daugiau nei
puseé respondenty atsake, kad jy jstaigose darbuotojai
itraukiami | sprendimy priémimg, situlo idéjas metiniam
planui, darbuotojams suteikiama vadybiné pagalba, vado-
vai konstruktyviai sprendzia konfliktus. Ypac gerai jvertinti
vadovai - 69 proc. teigé, kad jy organizacijoje darbuotojai
jaucia vadovo palaikyma. Vadovo palaikymg dazniau jaucia
NVO ir privadiy organizacijy darbuotojai (j klausimg, ar
darbuotojai jaucia vadovo palaikymg, gali su juo konsul-
tuotis, ,tikrai taip“ atsako 46 proc. valstybiniy, 66 proc.
savivaldybiy, 73 proc. NVO ir 85 proc. privaciy organizacijy
atstovy). 80 proc. teigia, kad darbuotojai gali iSsakyti savo
idéjas ir pasiulymus, visgi tik vos daugiau nei puse (52,5
proc.) sutinka, kad | darbuotojy pasitlymus atsizvelgiama
(16 pav.). Fokusuotoje grupéje aptariant darbuotojy jtrau-
kimo praktikas organizacijose, dalyviai dalinosi, kad nuolat
bandoma darbuotojus jtraukti | metinius planavimus. Vis
délto ne visi darbuotojai yra tuo suinteresuoti — dalyviai
pastebéjo, kad tai priklauso nuo asmens individualiy savy-
biy ar motyvacijos. Didelis iSSlikis organizacijoms kyla
itraukiant nemotyvuotus darbuotojus | metinj planavima.
Dalyviai pabrézeé, kad darbuotojy jtraukimas yra labai svar-

bus socialiniy paslaugy kokybei uztikrinti. [traukti dar-
buotojai jauciasi labiau reikalingi ne tik klientui, bet ir
paciai jstaigai.

Jasy nuomone, kalbant apie darbo salygas isS savo, kaip
organizacijos darbuotojo, patirties Jisy organizacijoje:

Darbuotojai gali sitlyti naujas 80

idéjas ir sprendimus

Darbuotojai jaucia vadovo palaikyma, 69

gali su juo konsultuotis

Darbuotojams suteikiama vadybiné 63

pagalba

Vadovas konstruktyviai sprendzia 63

konfilktus tarp darbuotojuy,

Darbuotojai jtraukiami | organizacijos

sprendimy, priémima, 56

Darbuotojy sitilomos idéjos yra
palaikomos ir skatinamos

52

Yra stipriai iSplétotas komandinis darbas

49

Darbuotojai yra patenkinti savo darbu

N
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Organizacijy atstovy nuomone, darbuotojai iS esmés
patenkinti savo darbu, apie 85 proc. organizacijy atstovy
nurodeé, kad jy darbuotojai tikrai arba ,labiau taip, nei ne" pa-
tenkinti darbo sglygomis. 42 proc. tyrime dalyvavusiy organi-
zacijy atlieka psichosocialinés rizikos veiksniy darbe vertini-
maq. Paradoksalu tai, kad net 22 proc. respondenty nezino, ar
jy staigoje tokie vertinimai atliekami. Psichosocialinés rizikos
veiksniy tyrimg gerokai dazniau atlieka socialiniy paslaugy su
apgyvendinimy organizacijos (79 proc.), valstybinés ir savi-
valdybés organizacijos (daugiau nei 80 proc.) ir didelés orga-
nizacijos (87 proc.), palyginti su iki 20-60 proc. kity; 46,7
proc. nurodo, kad darbuotojai niekada nedirba virsSvalandziy,
visgi tokia praktika egzistuoja.

Organizacijy atstovy teigimu, kontaktinis darbas su klien-
tais uzima didesne dalj socialinio darbo praktikos, nors keli
paskutiniai tyrimai (Adomaityté-Subaciené ir Martinaityté
(2022) rodo, kad patys socialiniai darbuotojai mano, kad ne
kontaktinio darbo (darbo ,prie popieriy® nuolat daugéja).

Bendrai Siame tyrime darbuotojy stresas ir pervargimas
vertinami vidutiniSkai: apie penktadalis respondenty teigia,
kad stresq ir pervargimg darbuotojai patiria kartg arba kelis-
kart per ménesj, arba reciau kaip kartg per ménesj. TacCiau
paminétina, kad klausimyng pildé vienas organizacijos atsto-
vas, daznai tai buvo padalinio vadovas, tad tikétina, kad
apklausus didesne dalj darbuotojy, rezultatai gali buti kiek

maziau palankis. Valstybinése ir savivaldybés organizacijose
atstovai truputj dazniau teigia, kad darbuotojai daznai jaucia
stresg ir pervargimg, taciau reciau dirba virSvalandzius. Dide-
lése organizacijose taip pat dazniau teigiama, kad darbuotojai
jaucia stresg bei pervargima.

Darbuotojy darbo saglygos ir iSSukiai buvo taip pat placiai
aptariami fokusuotoje grupéje. Dalyviai tyrimo metu iSskyré
toliau iSsSQ '
namus ir socialinés globos paslaugas:

1. Piety pertraukos planavimo ypatumai. Kokybinio tyrimo
metu buvo keliama problema, kad individualios priezitros
ir socialiniai darbuotojai lankydami asmenis jy gyvenamo-
joje aplinkoje susiduria su iSSikiais planuodami piety per-
traukg. Organizacijose triksta aiSkiai nustatytos tvarkos,
kokiu budu darbuotojai gali organizuoti savo piety pertrau-
ka. ,Kadangi darbuotojai eina pas klientus | namus (...),
sunkiau yra susiderinti, kada pavalgyt, kur pavalgyt. Pas
klientg valgyti néra etiska (...)" teigé dalyve.

2. Ne visose organizacijose kelionés laikas iki kliento ir
tarp jy yra apmokamas. Organizacijy darbuotojai pasako-
jo, kad pagal galimybes planuoja marsrutus taip, kad dar-
buotojams nereikéty vazinéti dideliy atstumy. Savivaldy-
bés jstaigoje yra galimybé iSimties tvarka kompensuoti
kurg darbuotojams, jeigu tenka vaziuoti ilgg atstuma.
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3. Pagarbos trikumas iS paslaugy gavéjy ir jy artimuyjy.
Fokusuotoje grupéje ryskéjo, kad paslaugy gavéjai neretai
socialinius ar individualios priezilros darbuotojus laiko
valytojais. Socialiniy paslaugy gavéjy artimieji taip pat
bando primesti darbuotojams daug kity atsakomybiy.
Organizacijy atstovai dalijosi patirtimi: ,Darbuotojus laiko
valytojais, reikalauja visokiy dalyky, jZeidinéja (...). Dar-
buotojai gauna nemaZai negatyvo i$ klienty."; ,,Zmonés
per tiek laiko vis dar nesuprato, kad neateina pas juos kaz-
kokia tarnaité, kuri iSvalys jiems visus kampus ir viskq
sutvarkys. Sitas dalykas labai ZeidZia darbuotojus (...)."

AV V-

ré socialiniy ir individualios priezitros darbuotojy trikuma
ir kaitg. Ypac rajonuose ir nedideliuose miesteliuose labai
sunku rasti naujy darbuotojy. Dalyviai minéjo, kad organi-
zacijose dazniau dirba vyresnio amziaus darbuotojai, o
jaunus Zzmones sudétinga pritraukti. Kadangi organizacijos
neturi galimybés mokéti virSvalandziy, labai sunku rasti
pavaduojanciy darbuotojy nedarbingumo ar atostogy atve-
jais. ,Darbuotojy ieskom ir per Uzimtumo Tarnybg, ir per
pazjstamus, (...) uztrunka keleta ménesiy, kol randam dar-
buotojg. (...) Néra Cia svajoniy profesija ir atlyginimai néra
pakankami."; ,Nors esam is didmiescio, labai sudétinga yra
rasti naujy darbuotojy ir gery darbuotojy. Nes darbas su
pagyvenusiais Zzmonémis iS tikryjy yra nelengvas, tiek
fiziSkai, tiek psichologiskai ir emociskai, tai jau Cia ypatin-

gos kantrybeés reikia."; ,Pas mus personalas didzigja dalimi
susideda isS pensininky. Neatsiranda jaunesniy", - saké
tyrimo dalyviai.

Kaip rodo ir kiti Lietuvoje atlikti tyrimai (Adomaityté-Suba-
ciené, Martinaityté; 2022), technologijos socialinio darbo
praktikoje taikomos vangiai. Ir Sio tyrimo 73 proc. apklausty
teige, kad jy jstaigoje darbui palengvinti taikomos tik jprastos
kompiuterinés programos (pvz., MS Excel ir pan.), nors 89
proc. pripazjsta, kad technologijos palengvina darbg. Beveik
21 proc. teigé, kad yra jdiegti inovatyvus veikiantys sprendi-
mai (pvz., programelés, duomeny sistemos). Taip pat didelése
organizacijose taikoma daugiau inovatyviy technologiniy
sprendimy (41 proc., palyginti su 10 proc. kity). Tai néra
mazai, jei turime galvoje bendrg sektoriaus finansavima, tad
Sios inovatyvios praktikos galéty bati svarbios gerosios patir-
ties mainams. Fokusuotoje grupéje buvo dalijamasi inovatyviu
sprendimu, kuris palengvina organizacijos darbg - organizaci-
ja turi mobiligja programéle, kurioje darbuotojai vertina socia-
liniy paslaugy gaveéjy rezultatus, kasdien uzpildo veiklas, raso
komentarus. Programéléje ir klientas gali uzpildyti atsiliepi-
mus, patvirtinti, kokie darbai jam buvo atlikti ir jvertinti darby
kokybe (pasirinkes veidelj). Naudojant programéle, organiza-
cijoje sumazéjo darbuotojy darbo kravis: nereikia pildyti ats-
kiry lapy, o iS programélés viskas patogiai perkeliama | siste-
ma ir lengviau sugeneruojamos ataskaitos.
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2.5 VALDYMAS: REIKALAVIMAI VADOVAMS

Savivaldybiy administracijos

2021 m. Socialinés apsaugos ir darbo ministerija patvirtino
naujq socialiniy paslaugy srities darbuotojy ir jstaigy vadovy
profesinés kompetencijos tobulinimo tvarkos aprasg (2021 m.
liepos 23 d. Nr. A1-539), kuris numato Siy kompetencijy tobu-
linimo principus, formas, taip pat tobulintiny kompetencijy
rasis. Tobulintiny bendryjy kompetencijy risys vadovams yra
iSsamiau aprasytos taciau specialiosios kompetencijos ne.
Atlikta savivaldybiy anketiné apklausa leidzia teigti, kad:

e 61 proc. savivaldybiy yra parengusios socialiniy paslau-
gy jstaigy vadovo pareigybés reikalavimus;

e 11 proc. tik iS dalies turi tokius reikalavimus;

e 9 proc. visai neturi;

e apie 18 proc. savivaldybiy iS viso neatsaké j Sj klausima.

SKYRIAUS APIBENDRINIMAS

Struktdros kokybé apima vadybinius socialiniy paslaugy
aspektus, susijusius su organizacijos valdymu, strateginiu,
metiniu planavimu, istekliy valdymu, finansavimo tvarumu bei
darbuotojy, kaip istekliy, kvalifikacija ir kompetencijy tobuli-
nimu.

Zvelgiant | savivaldybiy atsakymus, galima teigti, kad
50-70 proc. apklausoje dalyvavusiy savivaldybiy siekia suda-
ryti struktdrines prielaidas kokybiSkam paslaugy teikimui:
itraukia paslaugy teikéjus | metiniy savivaldybés socialiniy
paslaugy plany sudaryma, bendradarbiauja jvairiose savival-
dybiy suformuotose tarybose, rdpinasi paslaugas adminis-
truojanciy darbuotojy kompetencijy kélimu, yra parengusios
istaigy vadovy pareigybés reikalavimus; apie pusé savivaldy-
biy pacios organizuoja mokymus socialiniy paslaugy organiza-
cijy darbuotojams. Kita vertus, likusios 30-50 proc. savival-
dybiy neskiria démesio minétiems dalykams, kurie yra svar-
bis siekiant uztikrinti paslaugy kokybe.

Paslaugas teikianciy organizacijy darbuotojy atsakymai
rodo, kad organizacijos taiko jvairius kokybeés reikalavimus -
tiek tuos, kuriems taikomas iSorinis auditas (vertinimas,
EQUASS, NOKAS, IS0), tiek savo vidinius reikalavimus. Placiai
taikomos globos normos, kurios yra privalomos globos paslau-
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gas teikianc¢ioms organizacijoms, tuo tarpu kitus standartus ar
reikalavimus taiko apie trecdalis organizacijy. Duomeny anali-
zé parodé, kad organizacijos, taikancios daugiau jvairiy koky-
bés standarty (arba ne tik socialinés globos normas), dazniau
turi ir metinj, ir strateginj veiklos plang (du trecdaliai, palyginti
su vienu trecdaliu), jj rengdamos daugiau konsultuojasi su
darbuotojais, t. y. skiria daugiau démesio vadybiniams koky-
bés elementams. Bendrai kokybés standarto turéjimas, reis-
kia geresne struktiros kokybe, daugiau procese numatyty
tvarky, bet neturi reikSmingo poveikio tam, kaip paslaugy
gaveéjai vertina savo gyvenimo kokybés pokycius.

Tiek valstybés ar savivaldybés jsteigty subjekty, tiek nevy-
riausybiniy organizacijy klausiant apie papildomo finansavimo
pritraukima, iSryskéjo, kad dominuoja gyventojy pajamy mo-
kesCio lésos, projektinés lésSos ir gyventojy bei jmoniy para-
mos lésos. Projektai rengiami siekiant tobulinti esamas pas-
laugas ar kasdienei veiklai finansuoti, taciau tai priklauso nuo
organizacijos dydzio ir sektoriaus.

Darbuotojy kompetencija ir tobulinimas yra svarbi salyga
uztikrinant paslaugy kokybe ir diegiant inovacijas. Tyrimas
parode, kad dauguma socialinés srities darbuotojy nuolat
tobulina kompetencijas ir dalyvauja mokymuose, kaip huma-
tyta teisés aktuose arba daugiau, ir tik labai nedidelé dalis
mokosi maziau, negu numatyta socialiniy darbuotojy atestaci-

jos ir kompetencijy tobulinimo apraso tvarkoje. Organizacijos,
taikancios jvairius kokybés standartus ar reikalavimus, dau-
giau dalyvauja mokymuose ir dazniau naudoja supervizijos
paslaugas. TaCiau net ketvirtadalis teigé, kad jy organizacijy
darbuotojai neturi galimybés dalyvauti supervizijose. Daz-
niausiai tai yra mazos, iki 5 darbuotojy turinc¢ios nevyriausybi-
nés organizacijos. Sio tyrimo rezultatai parode, kad darbo
salygas ir darbuotojy jtraukimg | sprendimy priémima organi-
zacijy atstovai vertino palankiai. Vadovai tyrime irgi jvertinti
gerai; vadovo palaikyma dazniau jaucia NVO ir privaciy orga-
nizacijy darbuotojai.
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3. PROCESO KOKYBES ELEMENTU ANALIZE

3.1 ETIKA, KONFIDENCIALUMAS IR ZMOGAUS TEISIU
UZTIKRINIMAS

Socialiniy paslaugy teikéjai

Socialiniame darbe svarbls kokybés elementai yra susije
su organizacijos procesais, t.y. kaip organizacija uztikrina
zmogaus teises, konfidencialumg, etiSkg elgesj, paslaugy pri-
einamumg, kompleksiSkumg bei individualy pozidrj. Tyrime
nemazai démesio buvo skiriama etikos ir Zmogaus teisiy klau-
simams. Duomeny analizé parode, kad 82 proc. organizacijy
turi Etikos kodeksg, 78,8 proc. turi bendrojo asmens duomeny
reglamente numatytas tvarkas, tiek pat - paslaugy gavéjy
skundy pateikimo tvarkas. Vis délto organizacijos nurode, kad
etikos pazeidimy bidna: labai retai - 41 proc., niekada - 48
proc. Su etikos pazeidimais dazniau yra susidirusios didelés
organizacijos (66 proc., palyginti su 34 proc. mazy), mat jos
teikia daugiau ir skirtingy paslaugy (pvz., socialiniy paslaugy
centrai) ir dazniau teikia socialinés globos su apgyvendinimu
paslaugas. Asmens duomeny pazeidimy organizacijos beveik
nefiksuoja (arba nenurodo). Organizacijos beveik visais atve-
jais renkasi etikos pazeidimus spresti organizacijos viduje,
didzioji dauguma nurodo, kad su darbuotojais kalba tarpusa-
vyje, 56 proc. sudaro komisijq ar darbo grupe. I LSDA etikos
komisijq kreipiasi vos 0,7 proc. apklaustyjy.

Respondenty nuomone, darbo procesai uztikrinant konfi-
dencialumg, Zmogaus teises, skiriant démesio paslaugy

gavéjy skundams ir pan. jy organizacijose yra gana neblogai
parengti. Daugiau nei 70 proc. respondenty | visus teiginius,
pateiktus paveiksle, atsaké ,tikrai taip" arba ,labiau taip nei
ne" (17 pav.).

Ar darbuotojai, teikdami paslaugas, turi galimybe skirti
pakankamai laiko Siems aspektams?

Atsizvelgti | skundus ir praSymus,

jei tokie pateikiami 73

Uztikrinti visus konfidencialumo

. . 70
reikalavimus

Suteikti informacijq, kur ir kaip

pateikti skundus ir pasymus 67

Nurodyti, kur kreiptis, jei ju

L o o e 63
teises pazeidziamos

Paaiskinti klientams jy teises 63

o
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17 pav. Skirtingiems darbo aspektams skiriamas laikas, proc. (paslaugy teikéjy
pozidris)
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Fokusuotoje grupéje ryskéjo, kad organizacijoms kyla
asmens namuose. Pasitaiko atvejy, kai patys socialiniy pas-
laugy gavejai bando veltis | konfliktus, skleisti konfidencialig
informacijgq apie jiems priskirtus darbuotojus pavaduojan-
tiems darbuotojams. ,Su konfidencialumu sudétinga, nes daz-
niausiai patys paslaugy gavéjai bando visko isklausinéti... o,
kai darbuotoja nepapasakoja, tai klientai pyksta (....). Kol
nebus kazkas nubaustas, tol jos nepasimokys. Dar neisgyven-
dinom Sito dalyko. Ir praeitg savaite, per susirinkimg, vél apie
savo klientus pasakojo naudojant pavardes."; ,Nu tai Cia
darbe, Cia galima..."; ,Pas mus irgi ne iSimtis su tuo konfiden-
cialumu, tikrai atrodo susirinkimo metu primename, kad
negalima pasakoti klientams savo asmeniniy dalyky, bet ir
Zmonéms jdomu ir darbuotojos atsiveria | asmeniskumus
(...)" - teigé informantai.

Vis deélto kokybinio tyrimo dalyviai pastebéjo, kad paskuti-
niu metu daugeéja paslaugy gavéjy, kuriy namuose yra
kamery. Kameros dazniausiai jrengiamos artimuyjy iniciatyva,
siekiant priziGréti ir apsaugoti artimuosius. Artimieji dazniau-
siai informuoja apie tai, kad namuose turi jrengta kamera.
Fokusuotos grupés dalyviai dalijosi, kad kameros jpareigoja
darbuotojus labiau uztikrinti konfidencialuma ir dirbti atsakin-

gai.

Fokusuotoje grupéje dalyvaujanciy organizacijy atstovai

teige, kad daugiausia su diskriminacija ir nepagarba socialiniy
paslaugy gavéjai, ypa€ senyvo amziaus Zmoneés ar Zmoneés su
sunkia negalia, susiduria medicinos jstaigose: poliklinikose,
ligoninése. Socialiniams ir kitiems darbuotojams tenka didelis
darbas atstovaujant savo klientus kitose institucijose. Zmo-
néms gydymo jstaigose neuztikrinama teisé | priezidrg ir
kokybiSkg gydyma. Organizacijy atstovai dalijosi patirtimi:
~Mes daugiausia skundy girdim dél mediky darbo. Su senais
Zmonémis yra nesiskaitoma (...) jie yra nuraSyti. Mes juos
lydim (...), ir is tikryjy matom, kad jei ne misy pagalba, jiems
bdty labai sunku."; ,(...) su gydymo jstaigomis, ligoninémis is
tikryjy yra tragedija. Zmogus i$ globos jstaigos prilygsta
nuliui. Mes, darbuotojai, turim labai stipriai kovoti ir skatinam
artimuosius rodyti démesj, nes tik tuomet ligoninése atkreipia
démesj. (...) Gydytojy poZiiris, slaugytojy poZidris ligoninése,
kad... jiems nieko nebereikia, Zmogus nurasomas."; ,Apie
ligonines, tiek buvo nuvezti Zzmonés 10 dieny ar meénesiui
(...). Nuvaziuoji pasiimti misy klienty, tai jy neatpazjsti (...),
dytas, nagai ilgiausi..."; ,(...)ai, Cia iS globos", - kaip sako
jstaigos. — Mes kalbinam artimuosius kalbétis su gydymo jstai-
gom, nes tada visai kitoks pozidris j ZzZmones."; ,Pasitaiko, kai
parsivezam gyventojus su pragulom. O po to tas praguly
gydymas uztrunka."; ,Net ir seimos gydytojas... Tiesiog
uzdavé klausimg ,Ar jums reikia vargintis ir kazkur jj veZzti,
taigi néra giminaiciy“(...) ranka pamojavo ir viso gero — gydy-
kités kaip norite. (...)".
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Paslaugy gavéjy poZzidris

Siuolaikinese valstybése socialiniy paslaugy teikimas yra
grindziamas ne tik siekiu tenkinti asmens poreikius, bet ir
uztikrinti, kad paslaugos bty teikiamos jtraukiant pacius
gaveéjus ir paisant zmogaus teisiy. Todél svarbu jvertinti, ar
gaunanciy paslaugas nuomone, paslaugy teikimas yra gristas
etikos, konfidencialumo bei Zmogaus teisiy uztikrinimo princi-
py laikymusi.

Paslaugy gavéjy anketiné apklausa atskleidé, kad didzioji
dalis respondenty nemano, kad etika jy atzvilgiu yra pazei-
dziama ar kad jy Zmogaus teisés yra pazeidziamos. Nors
negalime teigti, kad Sios srities problemy socialiniy paslaugy
teikimo srityje visai neegzistuoja:

e apie 86 proc. respondenty teigia, kad teikiant paslaugas
paaiskinamos jy teisés, tacCiau apie 12 proc. gauna tokius
paaiskinimus tik iS dalies arba visai negauna;

e apie 91-96 proc. respondenty teigia, kad darbuotojai
elgiasi su jais pagarbiai ir mandagiai, tadiau 7-3 proc.
mano patiriantys nepagarby ar nemandagy elges;.

Panasios tendencijos buvo patvirtintos kokybinio tyrimo
metu. Dalyviai patvirtino, kad dazniausiai yra informuojami
apie savo teises. Fokusuotos grupés dalyviai teigé, kad visada
turi teise atsisakyti buati filmuojami ar fotografuojami, jiems

paaiskinama, dél ko turi pasirasyti. Dalyviai taip pat teigé, kad
jy teisé | privatuma dazniausiai yra uztikrinama.

Vis délto informantai teige, kad susiduria ir su teisiy pazei-
dimais. Zmogaus teisiy pazeidimai stebimi darbuotojy spren-
dimu jiems teikiant greitgjq pagalbg. Be to, dalyviy teigimu,
pasitaiko atvejuy, kai apie socialiniy paslaugy gaveéjus kalbama
kity asmeny akivaizdoje. ,Buna, kad kalbama apie gyventojus
prie kity Zzmoniy", - saké informantas.

Kaip ir socialiniy paslaugy teikéjy atstovai, taip ir socialiniy,
paslaugy gavéjai, fokusuotoje grupéje teige, kad patiria zmo-
gaus teisiy pazeidimy medicinos jstaigose. Dalyviai teigé
turintys neigiama patirtj gaunant sveikatos priezitiros paslau-
gas. ,Poliklinikoje aiskiai nepaaiskina, prie kokio kabineto
laukti. Jei ne draugas, sédéciau dvi valandas, gal ir be reika-
lo", - kalbéjo fokusuotos grupés dalyvis. Pasitaiko atveju, kai
medicinos jstaigose gyventojai patiria diskriminacijq: ,Atsi-
vercia dokumentus ir sako: ,Ai, tu Cia vartoji tuos vaistus, (...)
turi negaliq." Kazkaip kitaip priima, ne taip kaip paprastg
zZmogy (...). Taip neturéty bdti, turime gauti paslaugas taip,
kaip visi."

Svarbi Zzmogaus ir piliecio teisiy jgyvendinimo prielaida yra
asmens galimybé gauti visq jam buting informacijq, pasiskysti
dél netinkamy paslaugy ar paslaugy teikéjy elgesio. Anketinés
apklausos rezultatai atspindi, kad didzioji dalis respondenty
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mano turintys tokiy galimybiy, taciau Siek tiek daugiau kaip
penktadalis mano prieSingai arba néra tikri, kaip atsakyti j Sj
klausimg (18 pav.).

Ar teikiant paslaugas socialiniy paslaugy organizacijos
darbuotojai suteikia informacijq, kur ir kaip
pateikti skundus ir prasymus?

Taip

a 79

IS dalies 9

Ne

Nezinau / nenoriu
atsakyti

W N |
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18 pav. Paslaugy gavéjy pozitris | darbuotojy teikiama informacijg del skundy
pateikimo, proc.

IS viso 79 proc. paslaugy gavéjy teigia kad darbuotojai
paaiskina, kg daryti, jeigu juos apgavo ar jais pasinaudojo,
tacCiau 13 proc. tik iS dalies gauna arba visai negauna informa-
cijos, kaip elgtis atsitikus tokiems atvejams, o 8 proc. nezino-
jo, kaip atsakyti j Sj klausima.

Svarbu pazymeéti ir tai, kad gyventojams pateikus skundg

bei prasyma, | juos ne visada yra atsizvelgiama. Fokusuotos
grupés diskusijoje iSryskéjo situacijos, kai paslaugy gavéjai
pateiké skundus savivaldybei, bet | juos nebuvo atsizvelgta:
.~Teko teikti rastu skundg dél kity elgesio, bet jis nebuvo
issprestas."; ,Kiek rasiau skundy | skundy dézute, | niekq
neatsizvelgia. Perskaito, supléso, neatsizvelgia. Ne per
seniausiai paklausiau, ar perziréjo pasidlymus, sako, dar
nespéjome, nors jau pusmetis praéjo. Labai nemalonu, kai
neatsizvelgiama", — saké fokusuotos grupés dalyviai.

Savivaldybiy administracijos

Kiek pacios savivaldybés yra jsitraukusios | paslaugy
gavejy skundy nagrinéjimg ar vieso intereso gynimo klausi-
mus? Mazdaug ketvirtadalis yra jsitraukusios tik iS dalies ar
visai nejsitraukusios. Apie 71 proc. savivaldybiy nurode, kad
jie renka paslaugy gavéjy skundus ir prasymus dél paslaugy
teikimo, tacCiau mazdaug kas ketvirtoje savivaldybéje to néra
daroma, taigi kyla klausimas, kiek ir kaip tos savivaldybés yra
informuotos apie paslaugy gaveéjy problemas dél gaunamy
paslaugy. Ar tai paliekama spresti tik patiems paslaugy teiké-
jams?

Kalbant apie vieSo intereso gynimo institucija, tik apie 70
proc. savivaldybiy teigia, kad SP gavéjams suteikia informaci-
jg apie vieso intereso gynimo institucijg. Kyla klausimas, ar tai
daro tik teikéjai, kurie gali buti suinteresuota puseé (19 pav.).
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Ar Jusy savivaldybé socialiniy paslaugy
teikimo srityje:

Savivaldybes suteikia SP gavejams ‘
infomacija apie vieso intereso 70 14
gynimo institucija,

il 5|

Savivaldybés renka paslaugy gavejy ‘
skundus ir prasymus dél SP teikimo 74 2 oy

% 0 20 40 60 80 100

Taip I IS dalies Ne Nezinau / nenoriu
atsakyti

19 pav. Savivaldybiy sitraukimas | paslaugy gavéjy skundy nagrinéjima ir vieso
intereso gynimo klausimus

3.2 POREIKIU VERTINIMAS IR INDIVIDUALIUY
PLANUY SUDARYMAS

Savivaldybiy administracijos

Nors nacionaliniu mastu yra standartizuota socialiniy pas-
laugy poreikio nustatymo ir skyrimo tvarka, 75 proc. savival-
dybiy jos pagrindu dar tvirtina ir savo tvarkas, tik 14,3 proc.
teigia to nedarancios.

Kitaip yra su individualiais pagalbos planais. Nors naciona-
liniu mastu tokio plano sudaryma reglamentuojanciy teisés
akty néra, yra tik Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos
puslapyje pateiktos rekomendacijos, 27 proc. savivaldybiy
nurodeé, jog yra parengusios bendrus reikalavimus savo savi-
valdybés |staigoms dél individualaus paslaugy plano sudary-
mo, trecdalis nurodé kontroliuojancios, kaip jis sudaromas (
20 pav.).

Ar Jusy savivaldybe socialiniy paslaugy
teikimo srityje:

Kontroliuoja, kaip paslaugy teikéjai 36 43 ‘ 16 5
sudaro individualy paslaugy plang
Yra pasirengusi bendrus reikalavimus ‘
jstaigoms dél individualaus paslaugy 27 21 43 9

plano sudarymo

% 0 20 40 60 80 100
Taip IS dalies Ne NeZinau / nenoriu
atsakyti

20 pav. Savivaldybiy taikomos tvarkos individualiy plany sudarymo procediroms,
proc.
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Paslaugas teikiancios organizacijos

ReikSminga dalis organizacijy, net 85 proc., taiko individu-
aliy poreikiy vertinimg, kuris, tikétina, yra susijes ne su
paslaugos poreikio nustatymu, bet su individualios situacijos
analize sudarant pagalbos plana. IS viso 87 proc. organizacijy
turi individualiy pagalbos plany sudarymo tvarkg. Nors Sie
planai tam tikry paslaugy atveju (bendrosios paslaugos, pre-
vencinés, kai kurios socialinés priezitros paslaugos) néra pri-
valomi, taciau siekiant individualizuotai ir holistiSkai atliepti
asmens poreikius, socialiniy paslaugy kokybés sistemos
(EQUASS, NOKAS) rekomenduoja juos rengti. I[domu tai, kad
kokybinis tyrimas atskleidé, jog darbuotojai daznai individua-
lius planus vertina kaip papildoma ir nereikalingg biurokratijg.
Kokybinio tyrimo dalyviy nuomone, Siuo metu tai yra pertekli-
nis reikalavimas, kurj tikrina tik SPPD arba savivaldybés audi-
tas. Patys paslaugy gaveéjai ar jy artimieji taip pat nelabai
domisi individualiais pagalbos planais ir pildo juos atsainiai.
Artimuosius | paslaugy planavimg yra sudétinga jtraukti. Pasi-
taiko atvejy, kai klientai ar jy artimieji néra motyvuoti keisti
esamos situacijos arba zino, kad ta situacija niekada nepasi-
keis (pvz., senyvo amziaus Zmogus nebeatsikels iS lovos),
tokiais atvejais tiksly ir uzdaviniy nusistatymas su paslaugy
gavéjais tampa formalumu ir nasta tiek darbuotojams, tiek
paslaugy gavejams ar jy artimiesiems. Dalyviai dalijosi patir-
timi: ,Tai yra tiesiog popierizmas. Zmogui laiko nebelieka.
(...) Su Zmonémis vertiname jy poreikius, individualius socia-

linés globos planus darom, periodiskai juos perzidarim (...) , Tai
jeigu tau reikia tu ir pildyk", — sako paslaugy gavéjai. Kelia-
meés jgalinimo tikslus, tai sako: ,Taigi sugalvok kg nors." (...)
Reikia paCiam darbuotojui kiekvieng kartg galvoti."; ,10 mety
patirtj turiu. Ir, tiesq sakant, artimiesiems visiskai nejdomu
[individualUs pagalbos planai], jiems atvykstant j globos jstai-
gq tik svarbu, kad mama ar tétis pamaitintas, Svariai apreng-
tas, patalpa Svari (...)"

Svarbus kokybés aspektas - komandinis darbas - yra
iSplétotas tik iS dalies. Pusés organizacijy atstovai teige, kad
komandinis darbas labai gerai iSplétotas, uztikrinamas visos
komandos dalyvavimas; maziau nei pusé organizacijy (39
proc.) nurodé, kad iS dalies iSplétotas. Sudarant plang daz-
niausiai dalyvauja paslaugy gavéjai ar (ir) jy atstovai (61,3
proc. visy atsakiusiy organizacijy); kad beveik visada atsi-
zvelgiama | paslaugy gavéjy nuomone, ,taip" nurodé net 81
proc. organizacijy. Daugiau nei pusé (63 proc.) organizacijy
atstovy teigé, kad planuose yra numatomi konkretts poveikio
vertinimo rodikliai, taciau zvelgiant | paslaugy teikimo proceso
kokybe iS kliento perspektyvos, kokybiSkas poreikiy vertini-
mas ir individualiy plany sudarymas pirmiausia reiskia paties
kliento dalyvavima, jtraukimg | Siuos procesus. Todél Sie
aspektai yra aptariami ne Siame, o 3.1 skyriuje ,Paslaugy
gavejy dalyvavimas".
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3.3 PASLAUGU TEIKIMO PROCESAI

Savivaldybiy administracijos

Dauguma apklausoje dalyvavusiy savivaldybiy yra apibré-
zusios, kaip turi vykti socialiniy paslaugy teikimas:

e apie 79 proc. nurodé turincios bendras paslaugy teiki-
mo tvarkas, taikomas teikéjams;

e 16 proc. teigia turinCios tokias tvarkas is dalies;

e tik 3 savivaldybés iS 56 neturi arba neatsakeé j Sj klausi-

ma.

Svarbus paslaugy kokybés veiksnys yra kliento aptarnavi-
mo laiko norma, t. y. kiek laiko darbuotojas gali skirti paslau-
gos gavejui. Nacionaliniu mastu yra patvirtinti darbo laiko
sgnaudy normatyvai teikiant socialinés globos paslaugas
(2006 m. lapkricio 30 d. Socialinés apsaugos ir darbo ministro
isakymas ,Dél socialine globg teikianciy darbuotojy darbo
laiko sgnaudy normatyvy patvirtinimo® Nr. A1-317). Taciau
tokiy nacionaliniu mastu patvirtinty normatyvy, taikomy soci-
alinés priezilros, bendrosioms ar prevencinéms paslaugoms,
néra. Apie pusé savivaldybiy nurodé, kad turi paslaugy teiki-
mo normas (kiek Zmoniy ar laiko skiriama tam tikroms pas-
laugoms), o Siek tiek daugiau kaip penktadalis teige, kad
tokias normas turi ne visoms paslaugoms. Ketvirtadalis pazy-
mejo, kad neturi savo parengty aptarnavimo normatyvuy.

Paslaugy gavéjy pozidris

Paslaugy teikimo procesas gavejy akimis buvo vertinamas
pasitelkiant tokius klausimus: ar paslaugy teikéjai skiria
pakankamai laiko, ar siekia iS esmés spresti klienty problemas
(21 pav.). Absoliuti dauguma respondenty (86 proc.) mano,
kad paslaugy teikimo laikas yra pakankamas ir kad darbuoto-
jai siekia iSspresti jy problemas (89 proc.). Kita vertus, pas-
laugy teikimo tobulinimas numatant adekvacig paslaugos
teikimo trukme yra svarbus apie 13 proc. respondenty.

Ar teikiant paslaugas socialiniy paslaugy organizacijos darbuotojai
siekia padéti iSspresti Jlsy patiriamas problemas?

Taip 89

IS dalies 8

Ne

Nezinau / nenoriu
atsakyti
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21 pav. Paslaugy gaveéjy poziliris kaip darbuotojai padeda spresti problemas,proc.



Pasitikéjimas yra svarbus indikatorius, atspindis kliento
lOkest|, kad teikeéjas gali patenkinti jo poreikius, kad yra kvali-
fikuotas, gebantis kokybiskai teikti paslaugas. IS pateikto gra-
fiko duomeny galima spresti, kad absoliuti dauguma respon-
denty pasitiki paslaugy teikéjais ir tik apie 11 proc. atsakymai
gali buti siejami su abejonémis ar nepasitikéjimu (22 pav.).

Ar JUs pasitikite darbuotojais, teikianciais Jums

paslaugas?
T QI 87
IS dalies 11
Ne | 1
Nezinau / nenoriu | |
atsakyti
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22 pav. paslaugy gaveéjy pozidris ir pasitikéjimas socialiniy paslaugy teikéjais, proc.

3.4 PASLAUGU PRIEINAMUMAS

Savivaldybiy administracijos

Paslaugy prieinamumas yra susijes su daugeliu aspekty ir
priklauso ne tik nuo paslaugas teikianCiy organizacijy, bet ir
nuo paslaugas finansuojanciy ar skirianciy jstaigy, pavyzdziui,
savivaldybés administracijos, tam tikry fondy ir pan. Vis délto
vertinant kokybe yra labai svarbu atsizvelgti | bendrg paslau-
gy prieinamumo situacija, kuri Sio tyrimo respondenty vertini-
mu yra gana palanki. Kalbant apie socialiniy paslaugy prieina-
mumg su savivaldybémis, beveik trys ketvirtadaliai savivaldy-
biy teigé, kad pas juos susidaro eilés dél poreikio gauti sociali-
nes paslaugas, taciau 13 proc. teigé, kad tokiy eiliy néra (liku-
sieji neatsake | Sj klausima).

Didzioji dauguma savivaldybiy (84 proc.) teigia sekancios
eiliy gauti paslaugas informacijq, taigi galime sakyti, vykdo
paslaugy prieinamumo pagal Sj rodiklj stebésena.

Nattralu, kad eilés SP yra skirtingos ir priklauso nuo pas-
laugy risies. Didziausios eilés yra gauti ilgalaikés globos pas-
laugas institucijose (nurodé 95 proc. savivaldybiy, pazyméju-
siy, kad eilés susidaro), gana didelés eilés yra susijusios su
pagalbos namuose paslaugomis (61 proc.) ir dienos socialinei
globai namuose (51,2 proc.). ISsamiau zr. 23 pav.



Kuriose paslaugose susidaro eilés?

Iigalaiké globa institucijoje (NG 95
Pagalba | namus (N 61
Dienos socialiné globa namuose (D 51

Individualios psichologo konsultacijos (I 17

Priezitros paslaugos vaiky dienos centruose (il 15

Kitos (D 12
L
¢

~N

Transporto organizavimas

5

Atokvépio paslaugos
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23 pav. Savivaldybés, kuriose paslaugy gavimui susidaro eilés, proc.

Paslaugas teikiancios organizacijos

Tyrimo duomeny analizé rodo, kad 42 proc. organizacijy
paslaugy niekada nereikia laukti ir jos teikiamos laiku, 24,7
proc. atvejy kartais reikia laukti, taCiau taip pasitaiko kartg ar
du per metus. 22 proc. atsakiusiyjy teigia, kad kartais asmuo
atsisako paslaugy, nes negali uz jas sumokéti, o beveik 2,2
proc. teigia, kad jy organizacijose taip nutinka labai daznai
arba beveik visada.

15,8 proc. organizacijy atstovy sako, kad kartais paslaugy
gavejai atsisako paslaugy, nes negali jy pasiekti, truksta pri-
taikyto, jperkamo transporto; 19,8 proc. nurodé, kad paslau-
gy kartais atsisakoma dél netinkamo paslaugy teikimo laiko ar
trukmeés. Taip, kad paslaugy atsisakoma, nes jos nepritaikytos
asmenims su negalia, nutinka labai retai. Bendrai vertinant,
paslaugy teikéjy pozidriu, paslaugy prieinamumas yra tinka-
mas, dazniausiai paslaugy prieinamumg mazina nepritaikytas
istaigy darbo laikas arba mokestis uz paslaugas, nors tokiy
atvejy néra daug.

Paslaugy gavéjy poZzidris
Paslaugy prieinamumo indikatoriai yra paslaugos laukimo

trukme ir patogus paslaugos teikimo laikas, taip pat atstumas
iki paslaugos teikimo vietos bei aplinkos pritaikymas.
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Apie 70-76 proc. respondenty teigia, kad minéti aspektai
jiems néra klidtis siekiant gauti reikalingas paslaugas. Taciau
mazdaug ketvirtadaliui respondenty minétos aplinkybés apri-
boja socialiniy paslaugy prieinamuma:

e 19,6 proc. — visiSkai ar iS dalies riboja ilga paslaugos
laukimo trukme;

e 19,7 proc. - labai nutolusi paslaugos teikimo vieta;

e 23 proc. - nepatogus paslaugos teikéjo darbo laikas;

e 9,4 proc. — nepritaikyta Zmonéms su negalia aplinka.

3.5 KOKYBES STEBESENA IR UZTIKRINIMAS

Savivaldybés administracijos

Anketinés apklausos rezultatai atskleidé, kad nemaza dalis
savivaldybiy yra jsitraukusios | socialiniy paslaugy kokybés
stebéseng, kokybés uztikrinimo klausimus. Pavyzdziui, bendrg
paslaugy kokybés priezitros tvarkg teigia turinCios 86 proc.
savivaldybiy ir tik 14 proc. jvertino iS dalies turinCios tokig
tvarka.

ISsamiau gilinantis | Sig savivaldybiy veiklos sritj, aiSkéja
skirtumai tarp savivaldybiy: nors 75 proc. nurodé turincios
darbuotojg, atsakingg uz socialiniy paslaugy kokybés priezia-
rg, tik 35 proc. savivaldybiy teigia suformulavusios bendrus
kokybés matavimo rodiklius visiems teikejams ir tik 32 proc.
teigia parengusios vienodq pasitenkinimo paslaugomis
apklausos formag gaveéjams (24 pav.).
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Ar Jusy savivaldybeé socialiniy paslaugy
teikimo srityje:

Yra parengusi vieninga pasitenkinimo 32 5
paslaugomis apklausos formga gavéjams
Turi bendrus SP kokybés matavimo
rodiklius visiems tiekéjams 20
Turi darbuotoja, atsakinga uz
SP kokybeés prieZidira 7 9

% 0 20 40 60 80 100

W Taip B IS dalies Ne M Nezinau / nenoriu
atsakyti

24 pav. Savivaldybiy priemoneés siekiant uztikrinti paslaugy kokybe ir kokybés
stebéseng, proc.

Integralus paslaugy kokybeés rodiklis yra teikiamy paslau-
gy rezultatai ir (ar) poveikis, tad aktualu zinoti, kiek savival-
dybés yra jsitraukusios | rezultaty ir poveikio stebésena.
Duomenys rodo, kad maziau kaip pusé (48 proc.) savivaldy-
biy renka duomenis apie paslaugy rezultatus ir (ar) poveikj,
38 proc. tai daro tik iS dalies.

Dazniausi bidai, kurie taikomi gaunant Sig informacija,
yra paslaugy gavejy apklausos, oficiali statistika ir formali
bei neformali informacija iS paslaugy teikéjy (zr. 25 pav.).

Kokiais blidais renkate duomenis apie socialiniy paslaugy
poreikius savivaldybéje?
Atliekate paslaugy gavejy apklausas (I 67
Renkate/stebite oficialia statistika (I 63
Gaunate duomenis i$ paslaugas teikianciy 61
organizacijy neformaliais bldais _
Oficialiu sutarimu gaunate duomenis i$ paslaugas 53
teikiandiy organizacijy G
Gaunate informacija i$ kity organizacijy 53
neformaliais badais G
Gaunate informacijq i$ savivaldybés gyventojy 47
neformaliais biidais D
Turite reguliarius susitikimus su nevyriausybinémis ir — 43
(arba) bendruomeninémis organizacijomis
Atliekate savivaldybés gyventojy apklausas (D 39
Stebite kity institucijy tyrimus apie savivaldybés bukle (I 39

Turite formas ir tvarkas, kaip gyventojai ar organizacijos — 22
gali teikti pasidlymus

Kita @ 2

NeZinau / Nenoriu atsakyti () 6
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25 pav. Duomeny apie savivaldybés teritorijos gyventojy socialiniy paslaugy
poreikius rinkimo buadai, proc.
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Paslaugas teikiancios organizacijos

Sio tyrimo rezultatai kiek nustebino, mat 65 proc. organi-
zacijy atstovy teigia, kad turi rezultaty vertinimo tvarka, me-
todikgq arba aprasg, nors net 18 proc. organizacijy atstovy
nezino, ar tokia tvarka yra. 60,6 proc. teigia, kad reguliariai
renka duomenis apie paslaugy gaveéjy pasitenkinimg paslau-
gomis, nereguliariai tai daro dar 29 proc. Deja, bendry rezul-
taty apie paslaugy poveikj savivaldybiy lygmeniu nerenkama.
Organizacijos, neteikiancios socialinés globos su apgyvendini-
mu paslaugy, reciau reguliariai renka informacijg apie paslau-
gy kokybe, stebi konkrecius rodiklius ir vertina klienty gyveni-
mo kokybés pokytj (pusé, palyginti su dviem trecdaliais),
reCiau atlieka klienty apklausas. Tas pats biddinga NVO ir
mazoms organizacijoms. Socialines paslaugas su apgyvendi-
nimu teikiancios organizacijos daugiau reguliariai renka nuo-
mone (74 proc., palyginti su 55 proc.), stebi konkrecius rodi-
klius (74 proc., palyginti su 58 proc.), vertina gyvenimo koky-
bés pokytj (64 proc., palyginti su 45 proc.). Galima daryti
prielaidg, kad globos paslaugas teikiancios jstaigos yra labiau
reglamentuojamos, jos dazniausiai tikrinamos jvairiy instituci-
jy ir joms taikomi jvairus reguliavimai.

Kad paslaugy gavéjy gyvenimo kokybe vertina pagal spe-
cialius vertinimo klausimynus, teigia 48,5 proc. organizacijy
atstovy. Viena vertus, Sj gana aukstg rezultatg lemia tai, kad
kelerius metus jgyvendintas EQUASS kokybés standarto diegi-

mo projektas, buvo organizuota nemazai mokymy Sia tema,
organizacijos dalijasi gerajq patirtimi, kita vertus, norint jgyti
ir iSlaikyti EQUASS standarto sertifikatg, Sis gyvenimo koky-
bés vertinimas yra privalomas. Kita vertus, 8,2 proc. apklaus-
tyju nezino, ar jy organizacijose matuojama gyvenimo
kokybé. Detalus respondenty pasirinkimas kalbant apie povei-
kio vertinimag pateikiamas 26 paveiksle.
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26 pav. Organizacijy taikomi paslaugy poveikio vertinimo budai, proc.

Paslaugy gavéjy poZzidris

Zvelgiant i§ gaunandio paslaugas perspektyvos, dalyvavi-
mas uztikrinant kokybés stebéseng yra ne tik svarbus paslau-
gy teikimo proceso rodiklis, bet ir rezultato rodiklis, nes
atspindi kliento jgalinimg, integracijq. Apie trys ketvirtadaliai
respondenty teigia, kad yra klausiama jy nuomonés apie pas-
laugy kokybe, taciau tai, kad apie gaunamas paslaugas pildo
anketas, nurodo deSimtadaliu mazesné dalis respondenty
(apie 67 proc.). Mazdaug kas ketvirtas ar penktas paslaugy
gavejas mano neturintis galimybés pasidalinti savo vertini-
mais apie paslaugy kokybe, t. y. nedalyvauja kokybés stebé-
senoje (27 pav.).

Kai gaunate socialines paslaugas:

Pildote apklausas apie gaunamas 67
paslaugas

Klausia nuomonés apie paslaugos
kokybe 77

% 0 20 40 60 80 100

Nezinau / nenoriu

Taip W IS dalies Ne
atsakyti

27 pav. Paslaugy gaveéjy dalyvavimas paslaugos kokybés stebésenoje, proc.
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SKYRIAUS APIBENDRINIMAS

Apibendrinant galima sakyti, kad organizacijy procesy
kokybé yra vertinama gerai tiek paciy organizacijy pozidriu,
tiek paslaugy gaveéjy pozidriu. Zvelgiant i$ savivaldybiy pozici-
ju, paslaugy teikimo proceso aspektai, kurie reikalauja dides-
nio démesio ir tobulinimo, buty skundy nagrinéjimas ir pas-
laugy gaveéjy informavimas apie vieSo intereso gynimo institu-
cijg. Tik 27 proc. savivaldybiy yra parengusios bendrus reika-
lavimus jstaigoms dél individualaus paslaugy plano sudarymo.
Socialiniy paslaugy kokybés stebésenos sistemos savivaldy-
bése iSplétotos labai nevienodai: ne visos turi darbuotoja,
atsakingg uz kokybés priezilrg, tik 48 proc. savivaldybiy
renka duomenis apie paslaugy rezultatus ir poveikj, daugelis
néra aptarusios vienodos pasitenkinimo paslaugomis apklau-
sos formos.

Didzioji dalis (75-90 proc.) paslaugy gavéjy mano, kad
teikiant paslaugas yra paaiskinamos jy teisés, darbuotojai
elgiasi su jais pagarbiai ir mandagiai, jie dazniausiai gauna
visg reikalingg informacijgq apie paslaugy teikimg ir skundy
pateikimo galimybes. Dalis paslaugy gavéjy mini su Siais
aspektais susijusias problemas, taip pat paslaugy prieinamu-
mo problemas, tokias kaip ilgg laukimo trukme, nutolusig
paslaugos teikimo vieta, nepatogy darbo laikg arba nepritai-
kytg aplinkg Zzmonéms su negalia, taciau tokiy respondenty

néra daug.

Paslaugos teikéjy duomeny analizé parodé, kad dauguma
organizacijy turi etikos kodeksg, bendrojo asmens duomeny
reglamente numatytas tvarkas, paslaugy gavejy skundy
pateikimo tvarkas. Organizacijos nurodé, kad etikos pazeidi-
my bidna labai retai, asmens duomeny pazeidimy organizaci-
jos beveik nefiksuoja (arba nenurodo). ReikSminga dalis orga-
nizacijy (85 proc.) taiko individualiy poreikiy vertinima, kuris,
tikétina, yra susijes ne su paslaugos poreikio nustatymu, bet
su individualios situacijos analize sudarant pagalbos plang.
Idomu tai, kad kokybinis tyrimas atskleidé, jog darbuotojai,
teikiantys paslaugas senyvo amziaus asmenims, individualius
planus daznai vertina kaip papildoma ir nereikalingg biurokra-

tijq.

Sio tyrimo rezultatai parode, kad 65 proc. organizacijy
atstovy teigia, kad jy organizacijose yra rezultaty vertinimo
tvarka, metodika arba aprasas, reguliariai renka duomenis
apie paslaugy gavéjy pasitenkinimg paslaugomis, taciau net
18 proc. organizacijy atstovy nezino, ar tokia tvarka yra. Néra
aisSku, kokius rodiklius organizacijos naudoja, ar jie atskleidzia
kokybinj pokytj.

Paslaugy prieinamumas, tiek savivaldybiy, tiek paslaugy
gavejy pozidriu, yra geras, beveik pusés organizacijy paslau-
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PRISTATYMAS

EMPIRINES TYRIMO DALIES REZULTATU Illll

gy niekada nereikia laukti ir jos teikiamos laiku; ketvirtadaliu
atvejy kartais reikia laukti, taCiau tai pasitaiko kartg ar du per
metus. Savivaldybiy administracijos nurodé, kad laukimo eiliy

blna dél ilgalaikés globos institucijose paslaugy ir norint gauti
paslaugas | hamus.
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4. REZULTATO KOKYBES ELEMENTU ANALIZE

Vertinant rezultaty kokybe, dazniausiai yra vertinamas
paslaugy poveikis paslaugy gavéjams. Nors rezultatas ir ilga-
laikis poveikis priklauso nuo abiejy Saliy santykio (teikéjo ir
gavéjo), taip pat nuo paslaugos gavejo motyvacijos, sociali-
nés aplinkos ir pan, taCiau vis dazniau vertinant socialines
paslaugas yra jtraukiami ir rezultaty rodikliai, kurie padeda
stebéti paslaugos veiksminguma ir yra reikSmingi priimant
socialinés makropolitikos sprendimus. Siame tyrime buvo
iSskirti trys rezultato kokybés kriterijai: paslaugy gavéjy ir
kity suinteresuoty grupiy grjztamasis rysys, paslaugy gavéjy
dalyvavimo priimant sprendimus uztikrinimas ir gyvenimo
kokybés pokyciai. Grjztamasis rySys buvo daugiau analizuoja-
mas 4.3 dalyje kalbant apie procesus ir kokybés stebéseng,
tad toliau aptarsime paslaugy gavéjy dalyvavima ir gyvenimo
kokybés vertinima.

4.1 PASLAUGU GAVEJQ DALYVAVIMAS
Paslaugy gavéjy pozidris

Paslaugy gavéjy dalyvavimas yra neatsiejama socialiniy
paslaugy teikimo proceso dalis, atspindinti siekj didinti kliento
savarankiskumg, integracijg, jgalinima. Anketoje buvo klausi-
my, padedanciy spresti apie paslaugy gavéjy dalyvavimo
sritis. Tai buvo klausimai apie dalyvavimg vertinant paslaugy
poreikj ir sudarant individualy plang, apie galimybe teikti
pasitlymus dél planuojamuy ir jau teikiamy paslaugy pobidzio

keitimo ir apie jtraukima | paslaugy kokybés stebésena.

Viena iS paslaugy gavéjo dalyvavimo sriciy yra dalyvavi-
mas sudarant individualy pagalbos plana. Sis dalyvavimas gali
bdti tiek gana formalus, tarkim, asmeniui padedant parasa,
kad susipazino su planu, tiek ir realus, kai ne tik klausiama
asmens nuomoneés, bet ir | Sig nuomone realiai atsizvelgiama.
Kaip matome i$ toliau pateikty duomeny, dauguma respon-
denty (78-84 proc.) vienaip ar kitaip dalyvauja sudarant indi-
vidualy plang, taciau kas penktas-Sestas gavéjas patiria pro-
blemy dél Sio dalyvavimo (28 pav.).
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28 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal dalyvavima sudarant individualy
paslaugy plana, proc.

Fokusuotoje grupéje su socialiniy paslaugy gavéjais iSrys-
kéjo, kad gavéjams svarbu dalyvauti sudarant individualy
pagalbos plang. Respondentai dalijosi mintimis, kad individua-
lus planas padeda apgalvoti ir suplanuoti savo individualius
tikslus, jvertinti pazangg bendradarbiaujant su darbuotojais,
siekti savo tiksly. ,Buvo sudaromas planas kartu su darbuoto-
ja, as skaiciau, pildZziau klausimus, buvo grjZztama prie to
plano, kas buvo suplanuota, kas pasiekta."; ,Svarbu ir dar-
buotojams, bet ir mums" - saké tyrimo dalyviai.

Dar viena paslaugy gavéjy dalyvavimo sritis yra galimybé
teikti pasitulymus dél numatomy teikti paslaugy ar jau gauna-
my paslaugy pobiadzio. Paslaugy gavéjy atsakymai Siuo daly-
vavimo aspektu atsispindi pateiktame 29 paveiksle. Daugiau
nei pusé respondenty (apie 68 proc.) dalyvauja priimant
sprendimus dél jiems reikalingy paslaugy arba dél jau gauna-
my paslaugy. Vis délto mazdaug ketvirtadalis teigia, kad
paslaugos arba paskiriamos, arba keic¢iamos visai neatsiklau-
siant jy nuomonés arba tik iS dalies atsiklausiant. Galimybé
teikti pasiulymus yra tik formalus kliento dalyvavimas, jeigu |
tuos pasillymus néra atsizvelgiama. Respondenty atsakymai
leidzia teigti, kad nors dauguma (72 proc.) mano, kad | jy
pasillymus yra atsizvelgiama, taCiau kas penktas paslaugas
gaunantis asmuo tik formaliai jtraukiamas | paslaugy paskyri-
mo ar keitimo procesa, nes teigia, kad tik iS dalies atsizvelgia-
ma arba visai neatsizvelgiama | jy pasitlymus.
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Kai gaunate socialines paslaugas:

I Siuos pasitlymus atsizvelgiama 72 20 ‘2 6
Galite teikti pasitlymus dél paslaugy ‘
pobidzio 69 21 3 8
Paslaugas Jums tiesiog paskiria, = ‘ -
neatsiklausia nuomones 13 5
% 0 20 40 60 80 100
Taip I IS dalies Ne Nezinau / nenoriu

atsakyti

29 pav. Paslaugy gavejy nuomoniy pasiskirstymas pagal tai, kiek jie gali
dalyvauti priimant jvairius sprendimus, proc.

Fokusuotoje grupeéje, socialiniy paslaugy gavéjai dalijosi,
kad jiems svarbu teikti pasitulymus dél humatomy teikti pas-
laugy ar jau gaunamy paslaugy pobidzio. Be to, dalyviai
pabrézé, kad svarbu periodiskai aptarti individualius pasieki-
mus. ,Svarbu pasiekimai. Noréjau jsigyti kompiuterj. [sigijau,
baigiu issimokéti."; ,Teises iSsilaikiau."; ,Pasiekiau savo tiks-
lus - ilgg laikg apsiéjau be ligoninés ir islikau darbe, taip pat,
patobulinau siuvimo jgudzius.", ,Ilgai neguléjau ligoninéje,
galiu dziaugtis gyvenimu, visur vaziuoti, - kalbéjo fokusuo-
tos grupés dalyviai.
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4.2 PASLAUGU GAVEJUY GYVENIMO KOKYBE

Paslaugas teikiancios organizacijos

Vienas pagrindiniy socialiniy paslaugy poveikio asmens
gerovei vertinimo instrumenty yra gyvenimo kokybés (angl.
Quality of Life) vertinimas. Gyvenimo kokybés samprata yra
labai kompleksiska, apimanti jvairius zZzmogaus gyvenimo
aspektus: materialinés padéties vertinimg, fizine, emocine
gerove, jsitraukimg | bendruomenés gyvenima ir kt. Pasitenki-
nimas paslaugomis taip pat gali biti kaip vienas iS gyvenimo
kokybés indikatoriy, nes Sis pasitenkinimas gali turéti tiesiogi-
nés jtakos, pavyzdziui, asmens emocinei gerovei, psichologi-
nei savijautai ar kt. Gyvenimo kokybés vertinimg numato ne
tik EQUASS ar NOKAS kokybeés sistemos, bet vertinant gyve-
nimo kokybe, taikomi jvairis standartizuoti instrumentai, daz-
niausiai Sis vertinimas apima ne tik jau minétus, bet ir sveika-
tos, bisto, socialiniy rysiy, uzimtumo aspektus. Be to, gali
bati jtraukiami ir kiti aspektai: saugumas, autonomija, kulturi-
nis gyvenimas, dalyvavimas priimant sprendimus ir pan. Pas-
laugy teikéjy atstovai gana palankiai vertina jy paslaugas
gaunanciy asmeny gyvenimo kokybés pokycius (30 pav.). Net
82 proc. mano, kad gaunant socialines paslaugas, gyvenimas
apkritai pageréja. Dazniausiai organizacijos nurodo, kad
pageréja emociné busena ir psichologiné gerové (90 proc.),
taip pat socialiniai rySiai ir rySiai su bendruomene (88 proc.).
Mazesné socialiniy paslaugy jtaka materialinei gerovei - tik
maziau nei pusé, t. y. 47 proc. darbuotojy ir 41 proc. paslaugy
gavéjy, sutinka, kad Sis aspektas pageréja.

Paslaugy gaveéjy pozidris ir grupiy palyginimas

Paslaugy gaveéjy duomeny analizé leidzia teigti, kad nors
pasitenkinimas paslaugomis yra aukstas (daugiau kaip trys
ketvirtadaliai (77,7 proc.) respondenty mano, kad paslaugo-
mis yra tenkinami jy poreikiai, o net 81 proc. teigia esantys
patenkinti jiems teikiamomis paslaugomis), pastebétina, kad
stipriausia sgsaja yra tarp buvimo patenkintu paslaugomis ir
apskritai pageréjusio gyvenimo. Pasitenkinimas paslaugomis
Siek tiek skiriasi, atsizvelgiant | gaunamy paslaugy rasj, bet
gana nezymiai.

Gyvenimo kokybés gali blti matuojama objektyviais rodi-
kliais, pavyzdziui, pajamy pokytis, jsidarbinimas ir pan,, ir
subjektyviais rodikliais, t. y. kaip pats asmuo supranta ir
jauciu pokytj. Sis subjektyvus vertinimas daZnai yra susijes su
IGkesciais dél paslaugos ir tuo, kiek pavyksta tuos likesCius
atliepti. Vykdant kokybinj tyrimg, socialiniy paslaugy gavejy
buvo klausiama, kaip jie supranta, kas jiems yra kokybiska
socialiné paslauga. Grupés dalyviai pabrézé kelis svarbiausius
aspektus: lygiavertis bendravimas, aiski komunikacija, indivi-
dualios paslaugos, dalyvavimas bendruomenéje, jgalinimo
aspektai. ,Svarbiausia klausyti ir suprasti. Létas paaiskini-
mas. Paklausti, ar supranti, ir pasitikslinti, ar viskq supra-
tom."; ,Pagarba, pagarbus paaiskinimas"; ,Bendravimas",
LAiskumas, konkretumas, kad paslaugos bity apie tai, ko as
noriu ir ko man reikia. Man reikia dirbti ir uZsidirbti, kad galé-
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Ciau nusipirkti tai, ko man reikia", - saké fokusuotos grupés
dalyviai. Buvo taip pat paminéta, kad socialiniy paslaugy
gavejams yra labai svarbus paslaugy testinumas: ,Labai esu
susirapinusi, kad baigiasi projekto [Projektas: ,Nuo globos
link galimybiy. Bendruomeniniy paslaugy plétra®™ paslaugoms
— pagalbai priimant sprendimus ir socialinéms dirbtuvéems”]
socialinés paslaugos, turiu laisvo laiko baime, liddziu, kad bai-
giasi projektas. Lankysiu socialines dirbtuves, keramikg, nors
siuvimas man labiau prie Sirdies."

Svarbus tyrimo rezultatas, kad paslaugy gavejai gyvenimo
kokybés pokycius vertina prascCiau nei paslaugas teikiantys
darbuotojais, skirtumai matomi 30 paveiksle. Skirtumai ypac
iSryskéja vertinant socialinio gyvenimo ir bendravimo poky-
Cius, 87 proc. darbuotojy mano, kad gavéjy socialinis gyveni-
mas gaunant paslaugas pageréja, taciau su tuo sutinka tik 53
proc. paciy gavejy, panasis skirtumai fizinés gerovés srityje.
Beveik 63 proc. paslaugy gavéjy mano, kad nuo tada, kai jie
pradéjo gauti socialines paslaugas, juy gyvenimas apskritai
pagerejo, taip pat mano gerokai daugiau darbuotojy — net 82
procentai.

Socialiniy paslaugy poveikis klientams: teikéjy ir gavejy
perspektyva (pagerejimas)

Materialiné padetis 47
(gaunamos pajamos, turimi daiktai) 41
Fiziné gerove 79
(judéjimas, mityba, sveikata, higiena) 49

Psichologiné ir emociné bisena 90

62

Socialinis gyvenimas 87
(bendravimas su draugais,dalyvavimas 53
bendruomenése, visuomeninés veiklos)

Gebejimas savarankiskai 76

tvarkytis savo gyvenime 50

Gyvenimas apskritai 82
63
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Teikéjai Gavéjai

30 pav. Gyvenimo kokybés pokyciai skirtingose srityse: paslaugy teikéjy ir gavéjy
pozilris, proc.

Nedidelé dalis paslaugy gavéjy (3-6 proc.) teige, kad jy
gyvenimo kokybé pablogéjo - taip mano tik 1 proc. darbuoto-
ju. Paslaugy gavéjy gyvenimo kokybés vertinimai skiriasi ir
pagal amziy, ir pagal gyvenamajq vietove, ir pagal paslaugy
rasj. Daugiausia mininciy pageréjima yra jauniausiy grupéje -
nuo 50 iki 68 proc. jvairiais aspektais, maziausiai vyriausiy
grupéje - nuo 38 iki 59 proc. jvairiais aspektais. Panasu, kad
tai galima sieti su bendra gyvenimo situacija, tad nenuostabu,
kad materialiné gerové ir gebéjimas tvarkytis savarankiskai
maziau geréja vyriausiems asmenims. Vis délto fiziné gerove,
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daugumos vyriausiyjy nuomone, pageréjo - taip teigia 59
proc. Sios amziaus grupés atstovy.

Gyvenimo kokybés pageréjimg reciau jvardija miestuose
gyvenantys klientai: tik 27 proc. is jy teigia, kad pageréjo ma-
terialiné padétis, 43 proc. - fiziné gerove, o 56 proc. - psicho-
loginé padétis. O Stai pageréjimg Siose srityse mato bent
pusé ir daugiau kitur gyvenanciy klienty.

ZiGrint pagal paslaugos rasj, maziausiai pokycio jvairiais
gyvenimo kokybés aspektais mato gaunantys globos centro
paslaugas (pvz., tik 19 proc. jy teigia, kad pagerejo jy fiziné
gerove, ir 46 proc. mano, kad pageréjo jy psichologiné ir emo-
ciné bisena), taCiau jie nemato ir pablogéjimo. Daugiausia
sakanciy, kad pablogéjo jvairls gyvenimo kokybés aspektai,
yra tarp gaunanciy ilgalaikés institucinés globos paslaugas,
taCiau irgi nedidelé dalis - tik 5-12 proc. (tikétina, kad tai
susije su klienty amziumi).
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SKYRIAUS APIBENDRINIMAS

Vertinant rezultaty kokybe, dazniausiai yra vertinamas
paslaugy poveikis paslaugy gavéjams. Nors rezultatas ir ilga-
laikis poveikis priklauso nuo abiejy Saliy santykio (teikéjo ir
gavéjo), taip pat nuo paslaugos gavejo motyvacijos, sociali-
nés aplinkos ir pan,, vis dazniau vertinant socialines paslau-
gas yra jtraukiami ir rezultaty rodikliai, kurie padeda stebéti
paslaugos veiksminguma ir yra reikSmingi priimant socialinés
makropolitikos sprendimus. Remiantis paslaugy gavéjy verti-
nimais, nors daugumai respondenty yra uztikrinama paslaugy
kokybé, vis délto yra tobulintiny aspekty. Pirmiausia turéty
blti skiriama daugiau démesio ir optimizuojamas paslaugy
gavejy jtraukimas ar dalyvavimas planuojant ir paskiriant
jiems reikalingas paslaugas. Kitas tobulintinas dalykas - daly-
vavimas vertinant paslaugy kokybe. Tik 70 proc. pildo anketas
apie gaunamas paslaugas, o tai rodo, kad paslaugy gavejy
dalyvavimas stebint paslaugy kokybe gali bti tobulinamas.
Kas penktas—sSestas paslaugy gavéjas patiria sunkumy daly-
vaudamas ir iSreikSdamas savo nuomone sudarant individualy

plang.

Vertinant paslaugy poveikj, gave paslaugas 41-63 proc.
respondenty patiria, kad pageréjo jvairios gyvenimo sritys.
Vis delto gana daug respondenty (30-47 proc.) teigia, kad
paslaugos nekeicia jy gyvenimo kokybés, o 3-6 proc. mano,
kad tai pablogina kai kuriuos jy gyvenimo kokybés rodiklius.
Paslaugy teikéjy atstovai gana palankiai vertina jy paslaugas
gaunanciy asmeny gyvenimo kokybés pokycius. Net 82 proc.

iS jy mano, kad gaunanciy socialines paslaugas klienty gyve-
nimas apkritai pageréja. Dazniausiai organizacijos nurodo,
kad pageréja emociné busena ir psichologiné gerove, bet jy
itaka materialinei gerovei yra menkesné - tik 47 proc. sutin-
ka, kad Sis aspektas pageréja. Paslaugy gavéjai gyvenimo
kokybés pokycius vertina prasCiau nei paslaugas teikiantys
darbuotojais. Beveik 63 proc. paslaugy gavejy mano, kad nuo
tada, kai jie pradéjo gauti socialines paslaugas, jy gyvenimas
apskritai pageréjo (ir tai yra gerokai maziau nei paslaugy
teikéjy), ypac skiriasi fizinés gerovés ir socialinio gyvenimo
vertinimai.
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STATISTINES ANALIZES ISVADOS IR
REKOMENDACIJOS

Isvados

1. Atliekant teikiamy akredituoty paslaugy analize nusta-
tyta, kad didziausias juridiniy asmeny skaicius teikia vaiky
socialinés prieziiiros paslaugas bei socialinés reabilita-
cijos nejgaliesiems bendruomenéje paslaugas, o ma-
Ziausias - apgyvendinimo apsaugotame bdaste ir apgyvendini-
mo nakvynés namuose paslaugas. Vertinant juridiniy asmenuy,
teikiandiy akredituotas socialines paslaugas, pasiskirstymg
pagal savivaldybes, nustatyta, kad daugiausiai juridiniy
asmenuy, teikianciy socialinés priezitros paslaugas, yra Kauno
miesto savivaldybeés teritorijoje.

2. Vertinant juridiniy asmenuy, teikianciy socialinés globos
paslaugas, pasiskirstymga pagal savivaldybes, nustatyta, kad
daugiausiai juridiniy asmeny, teikianciy socialinés globos pas-
laugas, yra Vilniaus ir Kauno miesty savivaldybiy teritorijose.
Daugiausia organizacijy teikia ilgalaikés ir/ar trumpa-
laikés socialinés globos suaugusiems asmenims su negalia,
senyvo amziaus asmenims paslaugas. Maziausiai yra juridiniy
asmeny, teikianciy trumpalaikés socialinés globos paslaugag
socialine rizikq patiriantiems suaugusiems asmenims. Mazas
istaigy skaiCius gali bati susijes ne tiek su mazu Sios risies
paslaugy poreikiu, bet su tuo, kad panasaus pobidzio pagalbg
teikia organizacijos, bendruomenés ir pan., kurios néra pri-
skirtinos socialiniy paslaugy staigoms. Todél joms negalioja

socialiniy paslaugy teikima reglamentuojanciy teisés akty rei-
kalavimai (taip pat ir socialiniy paslaugy teikimo kokybiniai
reikalavimai).

3. Pastebéta, kad, atsizvelgiant | turimg gyventojy skaiciy,
paslaugy teikéjai savivaldybése pasiskirste netolygiai.
Tai gali buti susije su didesnése savivaldybése paslaugas
teikiandiais stambiais paslaugy teikéjais, teikianciais didesnj
kiekj paslaugy bei turinciais daugiau paslaugy teikimo vietu.

4. Lietuvoje teikiamy socialiniy paslaugy statistiné analizé
buvo atlikta remiantis Socialinés apsaugos ir darbo ministeri-
jos, Socialiniy paslaugy priezitros departamento, Nejgaliyjy
reikaly departamento bei savivaldybiy pateiktais duomenimis,
taCiau néra vieno jrankio, kuris padéty gauti visg reikiamg
informacijg apie socialines paslaugas teikiancias jstaigas. So-
cialinés apsaugos ir darbo ministerijos Socialinés paramos
seimai informacinéje sistemoje néra informacijos apie jstai-
gas, teikiandias socialinés reabilitacijos paslaugas nejgalie-
siems bendruomenéje ir socialinés priezitiros paslaugas Sei-
moms, taip pat informacijos apie visas socialine globg teikian-
¢ias jstaigas.
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Rekomendacijos

1. Siekiant uztikrinti ir gerinti socialiniy paslaugy kokybe,
rekomenduojame atkreipti démesj | netolygy paslaugy teikéjy
savivaldybése pasiskirstymg atsizvelgiant | turimg gyventojy
skaiciy.

2. Rekomenduojame apsvarstyti galimybe sukurti naujgq
socialiniy paslaugy duomeny kaupimo ir stebésenos jrankj
arba patobulinti dabar esancig Socialinés apsaugos ir darbo
ministerijos valdomos Socialinés paramos Seimai informacinés
sistema (SPIS), kad bty galima gauti visg reikiama statistine
informacijg apie Siuo metu veikiancias socialines paslaugas
teikiancias jstaigas bei integruoti kokybinius paslaugy veiks-
mingumo rodiklius.

TEISES AKTU ANALIZES ISVADOS IR
REKOMENDACIJOS

Socialinés prieziiros paslaugos

ISvados

1. Socialiniy paslaugy kataloge aprasytos teikiamos
paslaugos (jy turinys), jskaitant juy pobudj, tikslus ir galimag

naudq paslaugy gavéjui. TaCiau socialines paslaugas regla-
mentuojanciuose teisés aktuose néra jtvirtinta socialiniy

paslaugy kokybés samprata ir konkretls budai (kriterijai)
kaip uztikrinti socialinés prieziGros paslaugy kokybe, jvertinti
ir iSmatuoti paslaugy teikimo rezultata.

2. Reikalavimai akreditacijai gauti teikiant socialinés
priezilros paslaugas teisés aktuose yra pakankamai aiskds,
taciau jie yra labai minimalds. Dabartinio teisinio reglamen-
tavimo iS esmés pakanka socialinés prieziliros paslaugy teiki-
mo vietai ir (ar) aplinkai (jei patalpos teikti paslaugas yra rei-
kalingos), taciau teisés aktuose t kurie leisty paprasciau
taikyti poveikio priemones (akreditacijos sustabdyma, panai-
kinimaq) ir griezc¢iau reguliuoti akreditacijos iSdavimo procesa.

3. Nustatyta, kad Socialiniy paslaugy kataloge jtvirtinti
socialinés prieziliros bei socialinés globos paslaugy apibrézi-
mai persipina tarpusavyje, suteikdami pagrindg klaidingai
nustatyti paslauga.

4. Personalo, teikiancio konkrecias socialinés priezidros
paslaugas, issilavinimui keliami reikalavimai yra aiskiai jtvir-
tinti Lietuvos Respublikos socialinés apsaugos ir darbo minis-
tro jsakymu patvirtintuose reikalavimuose , Dél Akredituotos
socialinés priezitros teikimo reikalavimy, patvirtinimo". Nors
teisés akte nurodyta, kokios pareigybés darbuotojai turi uzti-
krinti paslaugos teikimg, tacdiau néra numatyta Sias pas-
laugas teikianciy darbuotojuy darbo laiko sanaudy nor-
matyvy, uztikrinanciy, kad paslaugos baty suteiktos laiku ir
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kokybiskai.

5. Socialiniy paslaugy jstatyme jtvirtinti socialiniy paslaugy
valdymo, skyrimo, teikimo principai, pabréziantys tarpinstitu-
cinj bendradarbiavima bei tarpusavio pagalbg teikiant paslau-
gas. Taciau tiek Sie, tiek, pavyzdziui, paslaugy prieinamumo
principas akcentuoja tik geografinj paslaugos artuma, bet nej-
traukia informacijos prieinamumo aspekto. Siame jstatyme
jtvirtinta pareiga teikti informacijq tiems, kurie kreipiasi pas-
laugy, taciau néra nuostatos dél informacijos apie galimas
socialines paslaugas sklaidos potencialiems paslaugy ga-
véjams. Darytina prielaida, kad dél Siy priezasciy asmenys
nesikreipia dél socialiniy paslaugy skyrimo arba kreipiasi |
atitinkamas institucijas pavéluotai.

Rekomendacijos

1. Siekiant uztikrinti geriausiq paslaugy gavéjy interesy
tenkinimg, rekomenduojama praplésti reikalavimy sarasg
akreditacijai gauti arba, kuriant naujg kokybés reikalavimy
aprasg, integruoti papildomus kokybinius reikalavimus.

2. Baty svarbu perziaréti Socialiniy paslaugy kataloge
jtvirtintas sgvokas, suderinti jas su jstatymuose ar kituose
aukstesne galig turinliuose teisés aktuose vartojamomis
sqvokomis.

3. Socialiniy paslaugy jstatyme sitlyti jtvirtinti imperatyvy
reikalavimg aktyviai bendradarbiauti savivaldybéms, sveika-

tos prieziGros jstaigoms bei socialiniy paslaugy tiekéjams
teikiant informacija potencialiems paslaugy gavejams apie
socialiniy paslaugy teikima.

Socialinés globos paslaugos
ISsvados

1. Galiojanciuose teisés aktuose yra iSdéstyti gyvena-
mosios aplinkos ir busto reikalavimai. Papildomai skiria-
mas déemesys, kad buty jgyvendintos ir negalig (specialiyjy
poreikiy) turinliy asmeny teisés (patalpy ir aplinkos pritaiky-
mas, judéjimas, aprupinimas techninés pagalbos priemoné-
mis ir pan.).

2. Teisiné bazé, reglamentuojanti socialiniy paslaugy
srities darbuotojy profesine etika ir kompetencijy tobuli-
nima bei atestacijos procediiras yra pakankamai iSplétota.
Teisés aktuose yra kalbama apie tai, kad socialinés globos
paslaugas teikiancios institucijos kultlroje turi dominuoti nuo-
latinio personalo tobuléjimo siekis.

3. Teisés aktai apibrézia socialine globg teikianciy darbuo-
toju skaiciy ir darbo laiko sagnaudy normatyvus, kurie
nustato, kiek minimaliai socialine globg teikianciy darbuotojy
darbo laiko sgnaudy turéty buati skiriama dirbant su atskiromis
tikslinémis gaveéjy grupémis.
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4. Socialiniy globos normy aprase ir jo prieduose keliami
reikalavimai ne tik dél batinyjy asmens poreikiy uztikrinimo,
bet ir gyvenimo kokybés aspektu, pavyzdziui, asmens
teisiy (démesys asmeny teisei ir laisvei pasirinkti ar iSreiksti
nuomone) uztikrinimo nepazeidziant asmens orumo ir priva-
tumo; démesio socialiniy rysiy su Seimos nariais, artimaisiais
giminaiciais, socialinés globos jstaigos gyventojais, bendruo-
mene, palaikymo; skatinamas paslaugy gaveéjy jtraukimas ne
tik | ISGP sudarymo procesg ir pan.

5. Socialiniy paslaugy jstatyme jtvirtintos vienodos teisi-
nés pasekmeés uz bet kuriuos Socialinés globos normose
itvirtinty reikalavimy pazeidimus. Socialinés globos paslau-
gas teikianciy Ukio subjekty prieziirg vykdo SPPD, Kkuris,
nustates normose keliamy reikalavimy socialinés globos koky-
bés pazeidimus, taiko Socialiniy paslaugy jstatyme jtvirtintas
poveikio priemones (licencijos galiojimo sustabdymg arba
licencijos galiojimo panaikinima). Taigi socialinés globos jstai-
gai nepasalinus bent vieno Departamentas nustatyto skirtingo
poblidzio pazeidimo, taikoma ta pati poveikio priemoné -
licencijos galiojimo sustabdymas. Lietuvos vyriausiasis admi-
nistracinis teismas ne kartg savo sprendimuose yra konstata-
ves, kad Ukio subjekty veiklos priezilrg atliekanciy subjekty
veiksmai privalo buti proporcingi ir tinkami siekiamam
tikslui jgyvendinti, proporcingi tkio subjekty dydziui ir admi-
nistraciniams gebéjimams, atliekami siekiant kuo maziau trik-

dyti Gkio subjekty veiklg. Poveikio priemonés ukio subjektams
taikomos tik tada, kai Gkio subjekty veiklos priezitros tiksly
negalima pasiekti kitu budu (ultima ratio).

Rekomendacijos

1. Globos normose yra aptarti jvairus paslaugy kokybés
aspektai, taciau néra numatyty jgyvendinimo kriterijy, reko-
menduotina jtvirtinti konkrecius bei iSmatuojamus rodiklius
arba kokybés reikalavimus, kurie bdty naudojami nustatant
arba jvertinant paslaugos kokybe ir veiklos rezultatus. Be to,
kriterijai yra svarbus komunikacijos jrankis tarp Saliy, nes jie
apibrézia bendrg supratimg, taip pat leidzia uztikrinti, kad
paslauga atitiks kokybés lygi.

2. Rekomenduojama diferencijuoti kokybés reikalavimy
pazeidimus, juos klasifikuoti pagal pavojingumo laipsnj bei
sukeliamos Zalos mastg ir pagal tai numatyti poveikio priemo-
niy skyrimg tkio subjektams.
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UZSIENIO SALIU GEROSIOS PATIRTIES ATVEJU

I§VQDOS IR REKOMENDACIJOS
Isvados

Kokybés reikalavimy pobudis

1. Nagrinétose salyse kokybeés reikalavimy sistemos vari-
juoja pagal savo paskirtj, taikymo sritis, reikalavimy pobudj
bei turinj. Kai kurios jy skirtos visoms socialinéms paslau-
goms, specifiSkai neiSskiriant pagal paslaugos risj arba tiksli-
ne grupe (pvz., EQUASS kokybeés sistema, Vokietijos socialiniy
paslaugy kokybés uztikrinimo sistema, Danijos socialiniy pas-
laugy kokybés modelis), kitos yra specifiniai kokybés reika-
lavimai, keliami tam tikros gavéjy grupés paslaugoms arba
siekiant konkretaus tikslo (pvz., Airijos, Jungtinés Karalystés
taikomi standartai). Pavyzdziui, PSO programa ,Kokybé ir
teisés" (angl. QualityRights) skirta jvertinti asmenims, turin-
tiems psichosocialine ar intelekto negalig, teikiamy paslaugy
kokybe ir uztikrinti, kad jstaigose bty laikomasi zmogaus
teisiy.

2. Apzvalgos rezultatai parodé, kad skiriasi ir kokybés sis-
temy mastas. Vienos jy apima tik minimalius reikalavimus,
kuriuos turi atitikti paslaugos teikéjas, kitose reikalavimais
siekiama uztikrina nuolatinj paslaugy kokybés gerinimg. Mini-
maliy reikalavimy sistemos labiau skirtos patikroms
atlikti, o platesni aukstesnio lygio reikalavimai skatina
istaigos augima démesio skiriant savianalizei, siekiant nuo-
latinio vystymosi ir tobuléjimo. Pastaruoju metu pastebima

tendencija pereiti nuo paprasto tikrinimo prie kokybés gerini-
mo teikiant rekomendacijas dél atitikties ir paramg jstaigoms
(pvz., Airijoje HIQA).

3. Atlikus kokybeés sistemuy turinio ir reikalavimy pobudzio
apzvalga, galima daryti iSvadg, kad daugumoje Siy reikalavi-
my atsispindi organizacijos valdymo, kokybés uztikrinimo bei
paslaugy organizavimo aspektai. Daznai socialiniy paslaugy
kokybés reikalavimai apima tokias sritis, kaip planavi-
mas, sauga ir sveikata, personalo valdymas ir gerove, procesy
valdymas, kokybés uztikrinimas bei kontrolé, sisteminis geri-
nimas, mokymasis ir tobuléjimas, darbuotojy jtraukimas,
paslaugos gavéjy poreikiy vertinimas, individualus paslaugy
planavimas, paslaugos gavéjy jtraukimas, etiSko pozitrio uzti-
krinimas, pagarba zmogaus teiséms, paslaugos rezultatai ir
poveikis (pvz., paslaugos gavéjy gyvenimo kokybés ir sociali-
nés jtraukties gerinimas).

4. Galima pastebéti, kad paslaugy kokybeés sistemose
pabréziamas reikalavimy aiSkumas bei pokyciy svarba, kaip
savalaikis reagavimas j besikeiciantj kokybés supratimg, soci-
aliniy paslaugy teikimo badus ir kokybés uztikrinimo mecha-
nizmus. Pabréziama, kad kuo reikalavimai aiskesni ir kon-
kretesni, kuo iSsamiau yra jvardinti Siy reikalavimy ati-
tikimo rodikliai, tuo paslaugy teikéjams yra lengviau reika-
lavimus suprasti ir iSpildyti. Pavyzdziui, Europos savanoriskos
socialiniy paslaugy kokybés sistema pateikia tik bendras rei-
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kalavimy gaires, todél yra suburta Europos socialinio tinklo
(ESN) vadovaujama darbo grupé, kuri parengs rekomendaci-
jas, kaip galéty atrodyti atnaujinta ES socialiniy paslaugy
kokybés sistema.

5. Kai kuriy sistemy iSskirtinumas yra tas, kad kokybés
reikalavimai parengti paslaugos gavéjams bei specia-
listams lengvai suprantama kalba. Tuo pasizymi tokios
Salys, kaip Airija, évedija. Atskiry leidiniy parengimas ir pritai-
kymas paslaugy gavéjams bei teikéjams leidzia visoms suin-
teresuotosioms Salims efektyviau jsitraukti | paslaugy koky-
bés uztikrinimo procesa. Airijoje ne tik parengtas leidinys pas-
laugy gavéjams suprantama kalba, bet ir patys reikalavimai
formuluojami iS paslaugos gavéjo perspektyvos.

Kokybés reikalavimy kurimas ir jgyvendinimo prie-
Ziara

1. Kokybés reikalavimai rengiami ir perzidrimi aktyviai
dalyvaujant paslaugy gavéjams ar jy atstovams, nagri-
néjamos srities ekspertams ir specialistams bei kitoms
suinteresuotoms grupéms. Pavyzdziui, Airijos ir Jungtinés
Karalystés standartus kuriancios institucijos NICE kaip priori-
tetinj tikslg iSsikélé didinti visuomenés ir pacienty ar paslaugy
gavéjy dalyvavima visuose standarty ar gairiy rengimo pro-
ceso etapuose. NICE vykdo konsultacijas pradiniuose standar-
ty projekto rengimo etapuose. Taip siekiama sustiprinti suin-

teresuotyjy Saliy dalyvavima ir uztikrinti, kad visos suintere-
suotosios Salys ir temos ekspertai turéty galimybe prisidéti
prie kdrimo proceso daug anksciau ir uztikrinti didesnj skai-
druma bei jtrauktj.

2. Tyrimas parodé, jog dalyje kokybés sistemy néra numa-
tyti ar detaliai reglamentuoti kokybés reikalavimy jgyvendini-
mo prieziiiros mechanizmai (pvz.,, Estijos socialiniy pas-
laugy kokybés gairiy, Europos savanoriskos socialiniy paslau-
gy kokybés sistemos pagrindu gali bati teikiamos tik reko-
mendacijos valdzios institucijoms ir socialinio sektoriaus suin-
teresuotoms Salims, kaip parengti jrankius socialiniy paslaugy
kokybés vertinimui). Kitose sistemose, priesingai, yra nuose-
kliai ir tiksliai pateiktas visas reikalavimy jgyvendinimo proce-
sas - nuo reikalavimy atitikimo iki kontrolés, organizacijy
gerinimo veiksmuy, pasekmiy, tikrintojy kompetencijy tobulini-
mo (pvz., EQUASS kokybés sistema, PSO jrankis ,Quality
Rights" ir Airijoje galiojanciy standarty rinkinys).

3. Atlikus sistemy apzvalgg matyti, kiek placiai gali bati
naudojami reikalavimy jgyvendinimo patikros rezultatai. Kai
kurios sistemos, jtraukiancios priezitros aspektus, labiau kon-
centruojasi tik | jstaigos tobulinima. Vis deélto yra sistemuy,
kurios daro poveiki ne tik konkreciai jstaigai, bet ir sekto-

riaus ar nacionaliniu lygiu (pvz., PSO jrankis ,Quality Rights").

4. Dar viena isryskéjusi tendencija, kad dél kokybés rei-
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kalavimy jgyvendinimo daznai yra teikiama pagalba so-
cialiniy paslaugy teikéjams. Tokios $alys, kaip Airija, Sve-
dija, Danija, rengia reikalavimy jgyvendinimo rekomendacijas
ir instrukcijas specialistams, kuria tinklapius, kuriuose patei-
kiama visa reikalinga informacija, informacinius bukletus ar
vaizdo medziagqa, teikia konsultacijas telefonu ar el. pastu;
daznai taikoma praktika - aktyvios nuorodos pagrindiniame
kokybés reikalavimy sistemos aprase | dokumentacijos pavyz-
dzius, aktualius teisés aktus (Danijos socialiniy paslaugy
kokybés uztikrinimo modelis, PSO programa ~Quality
Rights™). Tarptautinés kokybés sistemos aktyviai taiko moky-
mus, konsultacijas specialistams, pateikia kokybeés jsivertini-
mo jrankius paslaugy teikéjams.

Rekomendacijos

1. Pradedant rengti kokybés reikalavimy sgvadq, nustatyti
aiskig kokybés kriterijy rengimo ir jy perzitiros schema: kas ir
kaip dalyvauja procese, kaip keiCiamasi informacija, kokios
tvirtinimo proceddros, terminai ir pan..

2. Kuriant ir perzidrint kokybés reikalavimus, aktyviai
jtraukti suinteresuotgsias sSalis: paslaugy gavéjus ar jy atsto-
vus, nagrinéjamos srities ekspertus ir specialistus bei visg
visuomene | kokybés reikalavimy rengimo procesus - nuo
ankstyvyjy rengimo proceso etapy iki reguliariy kokybeés rei-
kalavimy perzidry.

3. Siekiant efektyvesnio kokybés reikalavimy jgyvendini-
mo praktikoje, juos formuluoti kiek jmanoma konkreciau,
itraukiant pagrindinius principus, temas, kriterijus bei rodi-
klius, vadovautis jrodymais grijstu pozitriu ir praktika. Koky-
bés reikalavimy dokumente taip pat gali bati pateiktos nuoro-
dos ir j atitinkamg sritj reglamentuojancius konkrecius teisés
aktus, gerosios praktikos pavyzdzius ir pan. Formuluojant
kokybés reikalavimus, svarbu remtis moksliniy tyrimy, apz-
valgy, statistine informacija, paslaugy gavéjy apklausomis, jy
kasdienio gyvenimo stebéjimo duomenimis ir pan.

4. Kokybés reikalavimy formulavimas, terminologija, kalba
turi buti suprantama paslaugy gavéjams, priimtina paslaugas
teikiantiems darbuotojams ir atitikti socialiniy paslaugy spe-
cifika.

5. Kuriant reikalavimus, rekomenduojama jtraukti uzsienio
Saliy sistemose dazniausiai taikomas turinio sritis ir temas,
susijusias su jstaigos valdymu (planavimas, sauga ir sveikata,
personalo valdymas, kvalifikacijos kélimas), kokybés uztikri-
nimu (sisteminis gerinimas, nuolatinis mokymasis ir tobulini-
mas, darbuotojy jtraukimas), paslaugy organizavimu (paslau-
gy gaveéjy individualiy poreikiy vertinimas, individualus pas-
laugy planavimas, paslaugy gavéjo jtraukimas, teisiy uztikri-
nimas, gerové, paslaugy rezultaty ir poveikio vertinimas).

6. Atsizvelgiant | geraja Airijos, Jungtinés Karalystés,
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EQUASS prizidrinciy organizacijy praktika, rengiant kokybés
standartus bty svarbu sutarti, ar (kiek) tikslinga jtraukti rei-
kalavimg palyginti savo praktikas su uzsienio Saliy geraja
patirtimi, kai yra numatomi kokybés reikalavimy gerinimo
veiksmai, matuojama pasiekta kokybeé ir kt.

7. Uzsienio Saliy praktiky apzvalgos rezultatai iSryskino kai
kuriose Salyse taikoma jvairiapuse pagalbg organizacijoms
igyvendinant kokybés reikalavimus, todél tikslinga tokio
poblidzio priemones taikyti ir Lietuvoje, apimant efektyvig
komunikacijg, sukuriant efektyvius mokymosi ir dalijimosi
gergja praktika jrankius.

8. Situloma numatyti, kad reikalavimy jgyvendinimo pati-
kros rezultatai baty naudojami tobulinant ne tik konkrecios
istaigos, bet ir viso sektoriaus paslaugas (pvz., jstaigoms dali-
jantis savo patirtimi bei pasiektais rezultatais su suinteresuo-
tosiomis Salimis, informuojant valdzios atstovus, | kg atsi-
zvelgti planuojant ir jgyvendinant politikg socialiniy paslaugy
srityje ir pan.).
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TYRIMO EMPIRINES DALIES ISVADOS
IR REKOMENDACIJOS

ISvados

1. Siek tiek daugiau nei puse tyrime dalyvavusiy savival-
dybiy siekia sudaryti strukturines prielaidas kokybis-
kam paslaugy teikimui: jtraukia paslaugy teikéjus | metiniy
savivaldybés socialiniy paslaugy plany sudaryma; bendradar-
biauja jvairiose savivaldybiy suformuotose tarybose; rupinasi
paslaugas administruojanciy darbuotojy kompetencijy
kélimu; yra parengusios jstaigy vadovy pareigybés reikalavi-
mus; apie pusé savivaldybiy pacios organizuoja mokymus
socialiniy paslaugy organizacijy darbuotojams. Kita vertus,
dalis savivaldybiy neskiria démesio minétiems dalykams,
kurie yra svarbis siekiant uztikrinti paslaugy kokybe.

2. Paslaugas teikianciy organizacijy darbuotojy atsakymai
rodo, kad organizacijos taiko jvairius iSorinius kokybés reika-
lavimus (EQUASS, NOKAS, labai retai ISO) ir derina juos su
savo vidiniais reikalavimais. Placiausiai taikomos globos
normos, kuriy privalo laikytis globos paslaugas teikiancios
organizacijos. Kitus iSorinius kokybés standartus ar rei-
kalavimus taiko apie trecdalis organizaciju.

3. Organizacijos, taikancios daugiau jvairiy kokybés stan-
darty (ne tik socialinés globos normas, bet ir papildomus),
dazniau ir daugiau démesio skiria vadybiniams kokybés ele-
mentams (planavimui, konsultacijoms su suinteresuotomis

Salimis). Kokybés standarto turéjimas reiskia geresne
paslaugy strukturos kokybe apskritai (pvz., daugiau pasi-
tvirtinty jvairiy tvarky), bet neturi reiksmingo poveikio
tam, kaip paslaugy gavéjai vertina savo gyvenimo kokybés
pokycius.

4. Tyrimas parodeé, kad dauguma socialinés srities darbuo-
tojy nuolat tobulina kompetencijas ir dalyvauja mokymuose,
kaip numatyta teisés aktuose (16 ak. val.). Nedidelé dalis tai
daro netgi daugiau, nei reikalaujama, ir tik labai nedidelé dalis
mokosi maziau, negu numatyta socialiniy darbuotojy atestaci-
jos ir kompetencijy tobulinimo apraso tvarkoje. Organizacijos,
taikancios jvairius kokybés standartus ar reikalavimus, dau-
giau dalyvauja mokymuose ir dazniau naudoja supervizijos
paslaugas. TacCiau net ketvirtadalis mazy organizaciju,
ypac iS NVO sektoriaus, neturi galimybeés uztikrinti dalyvavi-
MO supervizijose.

5. Bendrai paslaugy teikimo procesy kokybé yra vertinama
gerai tiek paciy organizacijuy, tiek paslaugy gavéjy. Dauguma
paslaugy gavéjy mano, kad teikiant paslaugas yra paaiskina-
mos jy teisés, darbuotojai elgiasi su jais pagarbiai ir
mandagiai, jie dazniausiai gauna visg reikalingg informacijg
apie paslaugy teikimg ir skundy pateikimo galimybes. Nors
bdtina pastebéti, kad kai kurie gavéjai ir organizacijos Cia vis
délto jzvelgia problemu.
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6. Didzioji dalis tyrime dalyvavusiy organizacijy turi
etikos kodeksa, bendrojo asmens duomeny apsaugos
reglamente numatytas tvarkas, paslaugy gavejy skundy
pateikimo tvarkas ir kitus svarbius dokumentus procesy koky-
bei uztikrinti. Kita vertus, kokybinis tyrimas parodé, kad
daznai darbuotojai formalias procediras, ypac individualiy
plany sudarymg, vertina kaip papildoma ir nereikalinga
biurokratija (teikiant paslaugas senyvo amziaus asmenims),
kuri nutolina nuo realios praktikos ir objektyviy galimybiy jgy-
vendinti pokycius (pvz., asmens sveikatos buaklé, finansiné
padetis).

7. Didesné pusé organizacijy atstovy teigia, kad jy orga-
nizacijose yra rezultaty vertinimo tvarka, metodika arba
aprasas, jos reguliariai renka duomenis apie paslaugy
gaveéjy pasitenkinimq paslaugomis, taciau néra aisku,
kokius rodiklius organizacijos naudoja, ar jie atskleidzia koky-
binj pokytj, ar yra susije su kiekybiniais veiklos rezultatais.

8. Paslaugy prieinamumas tiek savivaldybiy atstovy, tiek
paslaugy gavéjy ir organizacijy pozidriu, yra gana geras.
Beveik pusés apklausty organizacijy paslaugy niekada nerei-
kia laukti ir jos teikiamos laiku, ketvirtadaliu atvejy kartais
reikia laukti, taciau tai pasitaiko kartg ar du per metus. Savi-
valdybiy administracijos nurodé, kad laukimo eilés yra ilga-
laikés globos institucijose paslaugy atveju bei siekiant
gauti socialinés globos paslaugas | namus.

9. Zvelgiant i$ savivaldybiy pozicijy, paslaugy teikimo pro-
ceso aspektai, kurie reikalauja didesnio démesio ir tobuli-
nimo, bity skundy nagrinéjimas bei vieSo intereso gynimo
institucija. Trecdalis savivaldybiy neteikia SP gavéjams infor-
macijos apie vieSo intereso gynimo institucijg (taigi, jeigu
gaveéjai tokios institucijos nezino, matyt ir nepasigenda).

10. Socialiniy paslaugy kokybés stebésenos siste-
mos savivaldybése iSplétotos labai nevienodai: ne visos
turi darbuotojg, atsakingg uz kokybés priezilirg, net maziau
nei pusé renka duomenis apie paslaugy rezultatus ir poveikj,
daugelis néra aptarusios paslaugy gavéjy pasitenkinimo pas-
laugomis apklausos formuy.

11. Vertinant rezultaty kokybe, buvo vertinamas paslaugy
gaveéjy dalyvavimas, griztamasis rysys ir gyvenimo kokybés
pokyciai. Didzioji dalis respondenty apskritai yra patenkinti
paslaugy kokybe, o iS tobulintiny aspekty pirmiausia reikéty
skirti daugiau démesio ir aktyvinti paslaugy gaveéjy
itraukima bei dalyvavima planuojant ir vertinant paslau-
gas.

12. Vertinant paslaugy poveikj, pabréztina, jog darbuotojai
daug palankiau vertina klienty gyvenimo kokybés pokycius
nei patys paslaugy gaveéjai. Didelé dauguma organizacijy dar-
buotojy mano, kad gaunant socialines paslaugas, klienty
gyvenimas apkritai pageréja. Paslaugy gavéjai gyvenimo
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kokybés pokycius vertina prascCiau nei paslaugas tei-
kiantys darbuotojai, ypac skiriasi fizinés gerovés ir sociali-
nio gyvenimo vertinimai.

Rekomendacijos

1. Atsizvelgiant | didelius skirtumus tarp savivaldybiy, jy
ivairias praktikas ir pasiruoSima uztikrinti socialiniy paslaugy
kokybe, rekomenduojame kuriant kokybés reikalavimus
suvienodinti kokybés stebésenos procediras savivaldybése.
Bendri reikalavimai padéty suvienodinti skirtingy savivaldybiy
praktikas, mokytis iS geryjy pavyzdziy. Projekto metu bty
tikslinga suformuluoti geryjy pavyzdziy baze, kaip uztikrina-
ma paslaugy kokybé. Taip pat bty tikslinga jtraukti | standar-
ty rengimo procesq skirtingas savivaldybes, atsizvelgus j tai,
kiek jos jsitraukusios j socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo
klausimus.

2. Nemazai savivaldybiy ir kity paslaugas teikianciy orga-
nizacijy neturi iSorinio apskundimo galimybiy, iSskyrus teismi-
nj kelig, kuris reikalauja ziniy ir finansiniy resursy. Rekomen-
duojama svarstyti galimybe jvesti socialiniy paslaugy ombu-
cmeno funkcijg arba kitg paslaugy gavéjy teisiy atstovavimo
institutg. Tai galéty bdti arba nacionaliniu, arba savivaldybiy
mastu organizuota struktira, apie kurig paslaugy gavéjai ais-
kiai, lengvai suprantama kalba buty informuojami ir kur
galéty isreiksti savo pageidavimus.

3. Labai svarbu uztikrinti realy, o ne formaly paslaugy
gavejy jtraukima | planavima ir kokybés vertinimg, nes tyri-
mas rodo, kad net ir turédamos parengtas tvarkas ir procedu-
ras, kai kurios organizacijos tai atlieka gana formaliai. Ren-
giant kokybés reikalavimus, blty svarbu numatyti, kad bdtina
formuoti tinkamg darbuotojy pozilrj | gavéjy jtraukima, taip
pat batini specializuoti praktiniai mokymai paslaugy tiekéjams
apie aktyvius paslaugy gavéjy jtraukimo metodus.

4. Svarbu uztikrinti kokybés reikalavimuy laikymosi iSorine
ir profesionalig stebéseng, mat tyrimas rodo, kad kai kurios
organizacijos, net ir turinéios kokybés standartus bei taikan-
¢ios socialinés globos normas, reikalavimus taiko gana forma-
liai. Vykdant projektg bei rengiant kokybés standartus labai
svarbu démesio skirti kokybés kultlrai organizacijose bei savi-
valdos lygmeniu formuoti.

5. Atsizvelgiant | tai, kad socialines paslaugas teikiancios
organizacijos labai skirtingos, socialiniy paslaugy rinkoje
veikia daug mazy NVO (iki 5 darbuotojy), kuriasi socialinio
verslo organizacijos, svarbu, kad kokybés reikalavimai buty
skirtingy lygmeny, pritaikyti ir mazoms tam tikras paslaugas
teikiancios organizacijoms.

6. Rekomenduojama svarstyti galimybe savivaldybése
idiegti socialiniy paslaugy kokybés stiprinimo krepselj ar kitg
finansavimo mechanizma, kuris bity skirtas mazoms vietos
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NVO stiprinti, padidinant joms supervizijy paslaugy ir
mokymuy prieinamuma.

7. Svarbu uztikrinti, kad poreikiy vertinimas ir individua-
laus plano sudarymas bei perzitra bty dviejy etapy proce-
sas, kuris padeéty uztikrinti realy paslaugy gavéjy jtraukima,
leisty jsigilinti | individualig kliento situacija, sukurti rysSius.
Svarbu mazinti biurokratijg, ypac teikiant prevencines ir soci-
alinés prieziliros paslaugas, nes praktikoje dalis procediry
néra taikoma, darbuotojai jy nezino.

8. Savivaldybése néra stebimi bendri socialiniy paslaugy
kokybés rodikliai. IeSkant bidy bendram integruotam paslau-
gy kokybés vertinimui, blty galima svarstyti ir sukurti sociali-
niy paslaugy kokybés indeksg, kuris galéty sujungti gyvenimo
kokybés ir keletg kity, labiau objektyviai iSmatuojamy koky-
bés rodikliy. Vien tik gyvenimo kokybés rodiklis tam nebuty
tinkamas, nes gyvenimo kokybé priklauso nuo daugelio aplin-
kybiy, ne tik nuo socialiniy paslaugy suteikimo, taigi neparo-
dyty socialiniy paslaugy poveikio.
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1 PRIEDAS

SOCIALINIY PASLAUGU RUSYS

Social

Be
Prev

Bendrosioms reikalavimy néra,
kiek apibrézia SP]
Prevencinems reikalavimai atskiruose
sgrasuose, apie turinj glaustai

Yra reikalavimai akreditacijai ir paslaugos
turiniui,taip pat apibréziama atskiruose
aprasuose, metodinése rekomendacijose.

Licencijuoja SPPD.
Yra reikalavimai paslaugos turiniui ir
licencijavimui

Akreditacijos ir licencijos néra.

Kokybe priziari savivaldybés. Kokybe prizidri ir licencijuoja SPPD.

Kokybe prizitri ir akredituoja savivaldybés.

Savivaldybes konsultuoja SPPD.
Paslaugy teikéjus - savivaldybé ir PKTC (jo
funkcija socialiniy paslaugy srities darbuotojy,
kompetencijy tobulinimas, bendrai visiems).

Savivaldybes konsultuoja SPPD.

Paslaugy teikéjus — savivaldybes. Paslaugos teikéjus konsultuoja SPPD.

|

Be tévy globos likusiy vaiky socialiné
globa (1 licencija)

Palydéjimo paslauga jaunuoliams (12.3)

Apgyvendinimas savarankisko gyvenimo
namuose (12.4)

Laikinas apnakvindinimas(12.5)

Intensyvi kriziy jveikimo pagalba (12.6)

Apgyvendinimas nakvynés namuose (12.8.)

Apgyvendinimas apsaugotame biste (12.10)

Pagalba | namus (12.1)

Socialiniy jgadziy ugdymas,
palaikymas ir (ar) atkdrimas (12.2)

Socialiné priezitra Seimoms (12.3-1)

Socialiné reabilitacija nejgaliesiems
bendruomenéje (12.4-1)

Psichosocialiné pagalba (12.7)

Apgyvendinimas apsaugotame biste (12.10)

Pagalba globéjams (rdpintojams),
budintems globotojams, jtéviams ir
Seimyny steigéjams,dalyviams
ar besirengiantems jais tapti (12.9)

Vaiky dienos socialiné priezidra (12.11)

Laikinas atokveépis (socialiné priezidra) (12.12)

Senyvo amziaus ir nejgaliy suaugusiy
asmeny globa (1 licencija)

Seimynos (1 licencija)

Socialine rizikg patirianc¢iy asmeny,

trumpalaiké globa (1 licencija)

Dienos globa nejgaliesiems institucijoje

— arba asmens namuose, jskaitant
trumpalaike, 2 licencijos)



Nacionaliniy ir tarptautiniy standarty bei jy jgyvendinimo prieZitiros palyginimo suvestiné

Lyginimo kriterijai

Nacionaliniai standartai: Salys

Tarptautiniai standartai

Airija

JK

Svedija

Danija

Vokietija

Estija

EQUASS

PSO jrankis
»QualityRights”

Europos savanorisko
socialiniy paslaugy
kokybés modelis

1SO 9001

1SO 19011:2018

standartas

Bendrosios savybés

Reikalavimai, pateikti suprantama
kalba paslaugos teikéjui

+/-

Reikalavimai pateikti suprantama
kalba paslaugos gavéjui

Jgyvendinami reikalavimai

Lankstumas jgyvendinant
reikalavimus

Aiskas ltkesciai, kaip atitikti
reikalavimus

Nurodantys reikalavimai

Nenurodantys reikalavimai

Biurokratiniai reikalavimai

+/-

Nebiurokratiniai reikalavimai

Skirtingi reikalavimy atitikimo
lygiai ir (arba) etapai

Turinio aspektai

1.Valdymas

Reikalavimai planavimui

Reikalavimai riziky valdymui

Reikalavimai istekliy valdymui

+ |+ |+

Reikalavimai sveikatai ir saugai

Reikalavimai personalo valdymui
(tobuléjimas ir gerové)

+ |+ |+ [+ [+

Reikalavimai procesy valdymui

+

Reikalavimai tvarumo
uztikrinimui

Reikalavimai finansiniy rezultaty
identifikavimui

Reikalavimai nefinansiniy
rezultaty identifikavimui

Reikalavimai pridétinés vertés
identifikavimui

2. Kokybe
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Reikalavimai kokybés politikai

Reikalavimai kokybés uztikrinimui

Reikalavimai kokybés kontrolei

Reikalavimai rysiy valdymui

Reikalavimai prevencijos
valdymui

Reikalavimai vidiniam auditui

Reikalavimai sisteminiam
gerinimui

Reikalavimai mokymuisi ir
tobuléjimui

Reikalavimai darbo skaidrumui

Reikalavimai jrodymams
pagristam sprendimy priémimui

Reikalavimai darbuotojy
jtraukimui

9000:2015
reikalavimas
(2.3.3)

Reikalavimai neatitikties valdymui

+

Reikalavimai dokumentacijai ir
jrasams/duomenims

+

3. Paslaugos

Reikalavimai poreikiy vertinimui

Reikalavimai individualiam
paslaugy planavimui (j asmenj
orientuotas poZilris)

Reikalavimai paslaugos gavéjy
jtraukimui (dalyvavimui)

Reikalavimai daugiadisciplininiam
darbo budui

Reikalavimai etinio pozidrio
uztikrinimui

Reikalavimai pagarbai Zmoniy
teisems

Reikalavimai paslaugos
rezultatams/poveikiui:

Gyvenimo kokybés gerinimas

Socialiné jtrauktis

Visapusiskumas

+ [+ |+

+ |+

+ [+ |+

Paslaugy teikimo specifikacija

+ [+ |+ |+
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Reikalavimai specifiniams
paslaugy pobidzZio aspektams:

Pagyvenusiy asmeny priezilra

Bendruomeninés paslaugos

Paslaugos, susijusios su negalia

Paslaugos asmenims,
neturintiems gyvenamosios
vietos

Vaiky prieZilros paslaugos

Apgyvendinimo paslaugos

Skubios paslaugos

Igyvendinimo prieZilros
aspektai. Reikalavimai:

19011:2018
standartas

Konfidencialumas

+

Audito proceso nustatymas

+

Procediiry nustatymas

+

Skundy ir apeliacijos pateikimo
procedliry nustatymas

+

SaZiningumas

Objektyvumas

Nepriklausomumas

Nesaliskumas

Nuoseklumas

Jgudziai ir kompetencijos

Dokumentacija

Planavimas

+ |+ [+ [+

+ [+ |+ |+

Audito jrodymai

o+ |+ |+ |+ |+ ||+ ]+

Apskaitos sistema ir vidaus
kontrolé

o+ |+ |+ [+ |+ ||+ ]+ ]+

Ataskaity teikimas

ISlaidos

Neatitikimo pasekmés

Procedury skaidrumas

+ |+ |+ [+

+ |+ |+ [+
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3.1 KOKYBINIO TYRIMO PLANAS SOCIALINIUY PASLAUGUY DARBUOTOJAMS

Informanty grupé: socialiniy paslaugy srities darbuotojais,teikiantys paslaugas pagyvenusiems ir asmenims su negalia.

Diskusijuy gaireés.

Trukmé, min Klausimai

Ivadas

[Prisistatymas]

Acil, kad sutikote pasikalbéti.

5 Patikslinti, ar perskaité ir uzpildé informuoti sutikimo forma. Pristatomos pagrindinés grupés taisyklés. Tyrimo metu
jrasus galés perklausyti tik tyrimo vykdytojai, pasirase konfidencialumo pasizadéjima. Planuojama diskusijy trukmeé 1,5
-2 val.

Diskusijos tikslas aptarti socialiniy paslaugy kokybei svarbius aspektus. Pristatomas projekto tikslas ir eiga.

10 Trumpai prisistatykite, kokia jasy patirtis teikiant socialines paslaugas, su kokia tiksline grupe dirbate?

1. Tema: Darbuotojai ir organizacijos vadyba (darbuotojas)

Darbuotojy darbo salygos ir savijauta
10 Papasakokite apie savo patirtj teikiant socialines paslaugas? Kaip jauciatés dirbdami Sj darbg? Kaip, jasy nuomone,
Jjauciasi jisy kolegos? Ar bendrai vertinant jisy darbo salygos geréja, kokios pagalbos jums triksta?

Darbuotojy mokymai

10 Kokia pas jus organizacijoje kompetencijy tobulinimo tvarka? Ar sudaromas metinis KT planas, ar darbuotojai patys
renkasi mokymus, ar jiems suranda atsakingas darbuotojas? Ar visada mokymai apmokami? Kokius Cia matote

Papasakokite savo patirtj supervizijose?

Metinis/ strateginis planavimas

Papasakokite kaip pas jus vyksta planavimo procesas? Kaip jtraukiami darbuotojai, kaip tai organizuojama praktiskai?
Ar darbuotojai realiai turi laiko, noro, galimybiy jsitraukti (pvz. IPD darbuotojai), kiek darbuotojy pasidlymai vertinami?
Ar tariatés apie kitus finansavimo Saltinius, pvz , kokius projektus rasyti?

[jeigu spésim] ar planavimas labiau formalumas? Ar rimtai | tai Zzidrima? O gal tos pacios priemonés perrasomos? Ar
planuose jtraukiami kokie konkretls rezultatai, be skaiCiy (keik asm., keik paslaugy)

10

Komentarai grupés
vadovui
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2. Tema: Paslaugy teikimo procesai (organizacija)

10

10

10

Etika, konfidencialumas

Kaip uZtikrinamas etisSkas elgesys, ypac teikiant paslaugas asmens namuose? Kokie praktiniai procesai
uztikrinti, kad darbuotojai ,neperZzengty" riby, ypac kai dirbama su asmenimis turinciais demencijas ir pan.
Kaip manote, ar apskritai jmanoma uZztikrinti visiskai (tobulai) etiska elges;j? Ar susiduriate su konfidencialumo
problemomis ypa¢ mazZose bendruomenése, kur visi visus paZjsta?

Zmogaus teisés

Papasakokite dél ko klientai daZniausiai skundziasi ir kam? Ar skundZiasi dél diskriminacijos, orumo ar priva-
tumo pazeidimy, kity su teisémis susijusiy klausimy? Kaip tokiais atvejais galite/negalite padéti?

Individualus pagalbos planai

Jeigu nereikéty pildyti IPP, ar, jisy nuomone, paslaugy kokybé pablogéty? Kas jums svarbiausia sudarant
IPP, | kg kreipiate démesj? Kiek sudétinga pritraukti artimuosius? Kokie bdna jy pasidlymai planui?

3. Tema: Individualias rezultatai (klientas)

15

15

Veiklos rezultatai

Kaip, jisy nuomone, galéty bati (ar yra) vertinami paslaugos rezultatai? Kaip jis organizacijoje Zinote, kad
gerai dirbate ir pasiekéte rezultaty?

[Jeigu neisplaukia, paklausti apie Igalinimas; Gyvenimo kokybé; Kiti bidai]
Veiklos rezultatai

Kaip jtraukiate klientus | paslaugy planavimgq ar tobulinimg? Papasakokite savo patirtis kaip asmuo, ar jos
pasiteisina? Ko reikéty, kad pasiteisinty? Kgq darytuméte kitaip, jeigu galétuméte priimti sprendimus?

Apibendrinimas

10

Viso trukmeé
115

Kokie kiti svarbis kokybés aspektai nebuvo paliesti misy diskusijoje? Dabar Jam board lentoje pabandysime
sudélioti kokybés kriterijy korteles pagal prioritetus.

[Lentoje matomi kokybés kriterijai iS misy aptartos matricos, dalyviai asmeniskai gali sustumdyti korteles,

iSrenkant 5 svarbiausias.]

ACil uz dalyvavima. Tyrimo rezultatai bus panaudoti, teikiant rekomendacijas projekto eksperty grupei, kuri
rengs kokybés standarto gaires. Su tyrimo rezultatais galésite susipazinti NSMOT puslapyje.
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3.2 KOKYBINIO TYRIMO PLANAS SOCIALINES PASLAUGAS GAUNANTIEMS ASMENIMS

Informanty grupé: socialiniy paslaugy gaveéjai

Diskusijuy gaireés.

. i A Komentarai grupés
Trukmeé, min Klausimai vadoudl

Ivadas

ACil, kad sutikote pasikalbéti.

Patikslinti, ar perskaité ir uzpildé informuoti sutikimo forma, ar viska suprato? Pristatomos pagrindinés grupés taisyklés:
- Kalbéti po vieng
5 - Leisti visiems iSsakyti savo nuomone - Nekritikuoti
- Konfidencialumas. Viskas, kas pasakyta grupé€je, turi likti grupéje.
Tyrimo metu jrasus galés perklausyti tik tyrimo vykdytojai, pasirase konfidencialumo pasizadéjima. Planuojama diskusijy trukmé 1,5
-2 val.
Diskusijos tikslas aptarti socialiniy paslaugy kokybei svarbius aspektus, kad padéti tobulinti, gerinti paslaugas.

[Prisistatymas]

12 Y
Trumpai prisistatykite, jasy vardas, kokia bendrai jasy patirtis gaunant socialines paslaugas ?Véliau pasikalbésime detaliau, taciau

dabar vienu sakiniu pasakykite bendrg savo nuotaikg.

1. Tema: Darbuotojai ir organizacijos vadyba (darbuotojas)

Darbuotojai

10
Papasakokite apie savo patirtj gaunant socialines paslaugas santykyje su darbuotojais? Kaip jaucCiatés tame santykyje? Kaip, dazniau-

siai elgiasi darbuotojais su kuriais susitinkate?
Koks baty idealus darbuotojos, kuris jums padéty geriausiai? Kokios jo savybés svarbios?

[jeigu reikia uzveskite ant kelio, ar mandags, ar isklauso, ar gali atsakyti | klausimus ir t.t.]

Metinis/ strateginis planavimas

Papasakokite kaip/ ar organizacija jus jtraukia j metinj planavimg? Ar klausia jisy nuomonés? Kaip tai vyksta? Pvz. arteja nauji metai,
10 ar jau kalbéjote, ka galima pagerinti jstaigoje, kurioje gaunate paslaugas?
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2. Tema: Paslaugu teikimo procesai (organizacija)

13

10

10

Etika, konfidencialumas

a) Ar susiddréte su situacija kai buvo atskleisti jisy asmens duomenys,pavyzdziaigal darbuotojai kalba apie jus ar kitus
klientus, aptarinéja asmeninius dalykus, juk visi Zmonés, turbat visiems pasitaiko? O gal girdéjote tokiy ir panasiy situacijy
kitose jstaigose? Ar darbuotojai pristaté, kokia pas juos tvarka, kaip gali padéti?

b) Kai/jei gaunate paslaugas namuose, ar darbuotojai visada mandagiai elgiasi, bereikalo netikrina jasy asmeniniy daikty ir
pan. Jeigu yra buve nemaloniy situacijy, ar kazkam sakéte? Apskritai, juk bana jvairiy situacijy, pvz., Zmogus (klientas) negali
pasikelti iS lovos, palieka net atrakintas buto duris ? kaip tada uZtikrinti, kad nebdty tuo pasinaudojama?

[jeigu nekalba, paklauskite gal apie kitus girdéjo. Ar papasakokite patys kokig iSgalvotg situacija, pvz. man teko isgirsti, kad
IPD pavogé kazka.... kg mano kaip padaryti, kad to nebity]

Zmogaus teisés

Papasakokite, ar buvo situacijy kai buvo paZeistos jisy teisés? Pvz., jus apgavo, ar nesuteiké informacijos, neteisingai suteike,
ne ten nukreipé ir t.t. Kur kreipetés? Ar jums kazkas padejo? Ar kreipétés | organizacija, kuri jums teikia socialines paslaugas,

pvz., jasy globos namy administracijg? Kaip buvo isspresta?

[jeigu nekalba, paklauskite apie skundus, ar raso, ar juos kas skaito, kas blina kai paraso. Arba papasakokite, kad | globos
namus paskambina telefoniniai sukdiai, kg turéty daryti, ju nuomone, administracija ar SD?]

Individualus pagalbos planai

Ar galéty pasakyti, kokj pvz, bent vieng teiginj, kas yra jrasyta jy IPP? Ar tas planas jums kaip klientams reikalingas, ar Cia
labiau darbuotojai pildo? Kokj paskutinj kartq pasialymgq jus teikete IPP? Gal pamenate, kokios sritys jums svarbiausios?
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3. Tema: Individualus rezultatai (klientas)

10

10

Veiklos rezultatai

Kaip jasy organizacija, kur teikia jums paslaugas, vertina paslaugas? Ar pildote anketas, o gal buna aptarimai? Kokius klausi-

mus is anketos atsimenate?
Ar jums svarbu, kad klausia jisy nuomonés? Kaip manote, kq organizacija daro su tomis anketomis?
Ar teko kada girdéti, ar pristate jums, kokie apklausos rezultatai?

Gyvenimo kokybé

Kaip manote, ar gaunant paslaugas pagérejo jasy gyvenimo kokybé? PavyzdZiui, sveikata, laisvalaikis, gal materialiné padeétis,
o gal uzimtumas, santykiai su Seima ir t.t. Kodél taip manote? Papasakokite porg pavyzdziy, kas jus labiausiai pradziugino ir
nuliadino per paskutinius kelis ménesius?

Apibendrinimas

10

Viso trukmeé
100

[Sidlome visiems dalyviams padaryti korteles su skirtingais kokybés kriterijais is tyrimo matricos ir kad visi iSrinkty tris ir
sumesty | kokig déze (kaip balsavimui)

arba surasyti ant didelio lapo sqrasg ir dalyviai su spalvotu flomasteriu suZymi pliusus ties tais 3 kriterijais, kurie jiems
svarbdis. |

ACit uz dalyvavimaq. Tyrimo rezultatai bus panaudot teikiant rekomendacijas projekto eksperty grupei, kuri rengs kokybés
reikalavimus socialiniy paslaugy jstaigoms. Su tyrimo rezultatais galésite susipaZzinti .......
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4.1 ANKETA SAVIVALDYBEMS

Lietuvoje pradedamas jgyvendinti projektas, kurio
tikslas gerinti socialiniy paslaugy kokybe sukuriant so-
cialiniy paslaugy kokybés standarta. Tikimasi, kad Sis
standartas bus sukurtas iki 2024 mety pabaigos. Ka-
dangi ilgainiui standarto reikalavimai bus privalomi
visoms specialigsias socialines paslaugas teikiancios
organizacijoms, rengiant standarta, projekto eksperty
komanda nori aktyviai bendradarbiauti su vietos savi-
valda.

Si anketa skirta jiisy savivaldybés situacijai vertin-
ti, tad jq pildo VIENAS savivaldybés socialiniy paslaugy
skyriaus (poskyrio) darbuotojas. Jeigu jusy savivaldy-
béje veikia keli poskyriai, susije su socialiniy paslaugy
koordinavimu, pasidalinkite Sia anketa su visais posky-
riais. Savivaldybés pavadinimo nurodyti nereikia.

Jeigu turite klausimy apie tyrima arba domina
tyrimo rezultatai, kreipkités el. pastu: info@smtin-
klas.It.

Projekto partneriy vardu, Nacionalinis skurdo ma-
Zzinimo organizacijy tinklas.

* 1. Pildydama(s) apklausos anketqa, as patvirtinu,
kad suprantu auksciau pateikta informacija ir sutinku
dalyvauti apklausoje:

O Sutinku
* 2. Jusy savivaldybe:
Didmiescio sav.
Ziedine sav.
Miesto sav.

Rajono sav.

Kurortiné sav.

o O O O O O

Nenoriu atsakyti
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4 PRIEDAS

KIEKYBINIO TYRIMO KLAUSIMYNAI

* 3. Ar Jusy savivaldybé socialiniy paslaugy teiki-
mo srityje: (pazymeékite tinkama atsakymaq prie kie-
kvieno teiginio)

Rengiant
savivaldybeés
metinj socialiniy,
paslaugy, teikimo
plang jtraukia
paslaugy, teikéjus
(konsultavimasis,
susitikimai, darbo
grupeés)

Turi bendras
socialiniy paslaugy,
teikimo tvarkas
teikejams

Tuti socialiniy,
paslaugy teikimo
normas (kiek
zmoniy ar laiko
skiriama tam
tikrosms
paslaugoms)

Turi savo parengta
socialiniy paslaugy
gavejy poreikiy,
jvertinimo tvarka

Turi socialiniy
paslaugy kokybés
prieziGros tvarka

Turi darbuotoja,
atsakinga uz
socialiniy paslaugy
kokybés priezilirg

Yra suformulavusi
bendrus socialiniy,
paslaugy kokybés
matavimo rodiklius
visiems teikéjams

NeZinau / Nenoriu
atsayti

Yra parengusi
reikalavimus
socialiniy paslaugy,
istaigy vadovo
pareigybei

Yra parengusi
bendrus
reikalavimus
istaigoms dél
individualaus
paslaugy plano
sudarymo

Kontroliuoja, kaip
paslaugy teikéjai
sudaro individualy,
paslaugy plang

Yra parengusi
vieningg
pasitenkinimo
paslaugomis
apklausos forma,
gaveéjams

Renka paslaugy
gavéjy skundus ir
prasymus dél
socialiniy paslaugy
teikimo

Socialiniy paslaugy
gavéjams suteikia
informacijq apie
vieso intereso
gynimo institucijg

Renka duomenis
apie socialiniy,
paslaugy poveikj ar
rezultatus



* 4, Ar socialines paslaugas administruojantiems
darbuotojams savivaldybéje yra keliami reikalavimai
iSmanyti socialinés apsaugos reguliavimus?

O Taip
O Ne
O Nezinau / Nenoriu atsakyti

* 5. Ar socialines paslaugas administruojantys dar-
buotojai savivaldybéje kelia kvalifikacija socialinés ap-
saugos srityje?

O Taip
O Ne

O Nezinau / Nenoriu atsakyti

* 6. Kokiais budais Sie darbuotojai kelia kvalifikaci-
ja? (pazymékite visus tinkamus variantus)

[ ] Savivaldybé pati organizuoja mokymus apie socialines
paslaugas

[ ] Darbuotojai dalyvauja kity atsakingy institucijy organi-
zuojamuose mokymuose

[ ] Darbuotojai kelia kvalifikacijg kitais budais
[ ] Nezinau / Nenoriu atsakyti
[] Kita (jrasykite)

* 7. Ar Jusy savivaldybé organizuoja mokymus so-
cialiniy paslaugy teikéjams socialiniy paslaugy teikimo
srityje?

O Taip, savivaldybés pavaldzioms organizacijoms
O Taip, visiems socialiniy teikéjams

O Ne

O Nezinau / Nenoriu atsakyti

* 8. Kokiomis temomis organizuojate mokymus so-
cialiniy paslaugy teikéjams? (Irasykite):
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* 9, Kokiais budais renkate duomenis apie sociali-
niy paslaugy poreikius savivaldybéje? (pazymékite
visus tinkamus variantus)

[ ] Renkate/stebite oficialig statistikq (Uzimtumo tarnybos
duomenys, sveikatos apsaugos duomenys, amziaus statisti-
ka...)

[ ] Atliekate savivaldybés gyventojy apklausas

[] Atliekate paslaugy gavéjy apklausas

[ ] Turite formas ar tvarkas, kaip gyventojai ar organizacijos
gali teikti pasiulymus

[] Oficialiu sutarimu gaunate duomenis iS paslaugas
teikiancCiy organizacijy

[ ] Turite reguliarius susitikimus su nevyriausybinémis ir
(arba) bendruomeninémis organizacijomis

[ ] Stebite kity institucijy tyrimus apie savivaldybés bikle

[ ] Gaunate duomenis iS paslaugas teikianciy organizacijy

neformaliais budais

[ ] Gaunate informacijg iS kity organizaciju neformaliais
budais

[] Gaunate informacijg i$ savivaldybés gyventojy neforma-
liais budais

[_] Nezinau / Nenoriu atsakyti

[ ] Kita (Irasykite)

* 10. Ar sekate informacija, kiek yra laukianciy
eilése gauti socialines paslaugas?

O Taip
O Ne
O Nezinau / Nenoriu atsakyti

* 11. Ar susidaro laukianciy socialiniy paslaugy
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eilés?
O Taip
O Ne
O Nezinau / Nenoriu atsakyti

* 12. Kuriose paslaugose susidaro eilés? (pazymeé-
kite visus tinkamus variantus)

[ ] Ilgalaiké globa institucijoje

[ | Pagalba | namus

[ ] Dienos socialiné globa namuose
[ ] Transporto organizavimas

[ ] Individualios psichologo konsultacijos (is
paslaugy Seimai)

prevenciniy

[] PriezilGros paslaugos vaiky dienos centruose

[] Atokvépio paslaugos

[ ] Kitos
[ ] Nezinau / Nenoriu atsakyti

* 13. Kokiais budais savivaldybé palaiko tarpinsti-
tucinj socialiniy paslaugy teikéjuy bendradarbiavimg?
(pazymékite visus tinkamus variantus)

[ ] Skiria papildomg finansavima bendradarbiavimo susitiki-
mams (be tarpinstitucinio bendradarbiavimo koordinatoriaus
funkcijy)

[ ] Skiria materialiniy istekliy bendradarbiavimui (patalpas,
transportg ir pan.) Kuria ir palaiko komunikacines priemones
(pvz., mailing list'us, FB grupes...)

[ | Skelbia bendradarbiavimo projektus

Finansavimo kvietimuose NVO jtraukia bendradarbiavimo
salyga

[ ] Neformaliu bendravimu su organizacijy atstovais (pvz.,
socialiniai pusryciai, klubai, atviry dury dienos ir pan.)

[ ] Per oficialias savivaldybiy suformuotas tarybas (NVO
taryba, Seimos taryba, Jaunimo reikaly taryba)
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4 PRIEDAS

KIEKYBINIO TYRIMO KLAUSIMYNAI

[] Organizuoja bendrus mokymus skirtingy institucijy
atstovams

[ ] Organizuoja reguliarius susitikimus su paslaugy teikéjais
[] Itraukia | socialiniy paslaugy plano sudarymq
[ ] NeZinau / Nenoriu atsakyti

Kita (Irasykite):

14. Ar turite dar kokiy nors komentary ar pastebé-
jimy socialiniy paslaugy kokybés tema?

ACil uz skirtg laikg!
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4.2 ANKETA SOCIALINES PASLAUGAS TEIKIANCIOMS
ORGANIZACIJOMS

Lietuvoje pradedamas jgyvendinti projektas, kurio
tikslas gerinti socialiniy paslaugy kokybe sukuriant so-
cialiniy paslaugy kokybés standarta. Tikimasi, kad Sis
standartas bus sukurtas iki 2024 mety pabaigos. Ka-
dangi ilgainiui standarto reikalavimai bus privalomi
visoms specialigsias socialines paslaugas teikiancios
organizacijoms, rengiant standarta, projekto eksperty
komanda nori isgirsti kuo daugiau praktiky jzvalgy ir
patarimy.

Si anketa skirta organizacijai, tad ja pildo VIENAS
organizacijos atstovas kiekvienai paslaugai (padali-
niui). Labai rekomenduojame anketos pildyma dele-
guoti vyr. socialiniam darbuotojui (-jai) arba socialinio
darbo organizatoriui (-ei).

Jasy dalyvavimas sSioje apklausoje yra savanoris-
kas, bet kada galite iS jos pasitraukti. Jusy atsakymai
neturés jokios jtakos Jusy pozicijai Jusy organizacijoje
bei niekaip neatsilieps Jusy organizacijos ar Jusy verti-
nime. Jie bus konfidencialus ir anonimiski. Atsakymai
bus analizuojami apibendrintai, nepateikiant jokios
informacijos, kuri leisty Jus identifikuoti. Anketos atsa-
kymai bus saugomi tyréju ir niekur neviesinami. Néra
teisingy ar neteisingy atsakymuy, mums svarbi Jusy

nuosirdi nuomoné. Anketos pildymo trukmé apie 20-27
min.

Jeigu turite klausimy apie tyrima arba domina
tyrimo rezultatai, kreipkités el. pastu: info@smtin-
klas.It.

Projekto partneriy vardu, Nacionalinis skurdo ma-
Zinimo organizacijy tinklas.

* 1. Pildydama(s) apklausos anketa, as patvirtinu,
kad suprantu auksciau pateiktg informacija ir sutinku
dalyvauti apklausoje:

O Sutinku
* 2. Jusy lytis:
O 1) Moteris
O 2) Vyras
(O 3) Kita / Nenoriu atsakyti

* 3. Jusy amzius:

O Iki 30 m.
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O 31-40 m. O Nezinau / Nenoriu atsakyti

O 41-50 m. O Kita (Irasykite):
O 51-60 m.
O 61 ir daugiau * 5. Darbuotojy skaicius Jusy organizacijoje: iki 5
darbuotojy
O Nenoriu atsakyti
O nuo 6 iki 15
ORGANIZACIJOS VEIKLA O nuo 16 iki 50
Toliau bus klausimai apie Jusy organizacija. Atsa- O nuo 51 iki 100
kykite tiek, kiek apie ja Zinote.
O virs 101

O * 4. Organizacijos pobidis:
O Nezinau / Nenoriu atsakyti

O Valstybiné
* 6. Paslaugos teikiamos Siuose regionuose: (pazy-
(O Savivaldybés meékite visus tinkamus atsakymus)
O NVO [ ] Vilniaus
O Privati [ ] Kauno
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[] Klaipédos

[ ] Socialinés prieziliros paslaugas
] Siauliy

[ ] Socialinés globos paslaugos be apgyvendinimo
[] Panevézio

[ ] Socialinés globos paslaugos su apgyvendinimu

[ ] Alytaus
[] Nezinau / Nenoriu atsakyti
[] Utenos
[] Kita:
L] Teliy
[ ] Tauragés

[] Marijampolés
* 8. Ar Jusy organizacijoje yra taikomas koks nors
[ ] Nezinau / Nenoriu atsakyti socialiniy paslaugy kokybés standartas, sistema ar
normos?
(pazymeékite tinkamag atsakymag prie kiekvieno teiginio)
Nezinau / Nenoriu

* 7. Kurias is Siy socialiniy paslaugy, remiantis so- Taip & dalice \e eyt
cialiniy paslaugy katalogu, teikiate? (pazymékite visus Socialings globos

. O @) O O
tinkamus atsakymus) normos
EQUASS kokybé
sistema oRYRes O O @) O
Prevencines paslaugas Kokybe
D p g st?:mydaerias NOKAS O O O O
. ISO paslaugy,
[] Bendrasias paslaugas standartas O O O O

140



Kiti, kuriems
netaikomas isorinis
vertinimas ar

auditas (pvz., O O O O
vidinis
organizacijos)

Kiti, kuriems
taikomas isorinis
vertinimas ar O O O O

auditas (Irasykite
Zemiau):

Kiti:

* 9. Ar Jusy organizacijoje yra strateginis ir/ar
metinis veiklos planas:

O Taip, yra strateginis ir metinis veiklos planas
O Yra tik strateginis veiklos planas
O Yra tik metinis veiklos planas

O Ne, bet planai sudaromi atskiriems projektams

O Ne, néra jokio

O Nezinau / Nenoriu atsakyti

* 10. Ar Jusy organizacijos strateginis ir/ar meti-
nis veiklos planas:

(pazymeékite tinkamag atsakymag prie kiekvieno teiginio)

Sudaromas
konsultuojantis su
darbuotojais

Sudaromas
konsultuojantis su
klientais ar jy
globéjais

Sudaromas
konsultuojantis su
kitomis
suinteresuotomis
grupémis

Turi numatytus
pamatuojamus
konkrecius rodiklius

Yra svarbus
organizacijos tiksly
igyvendinimui

1S dalies

O

NeZinau / Nenoriu

Ne atsayti
O O
O O
O O
@) O
O O
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* 11. Kas dar sudaro Jusy biudzeta be savivaldy-
bés ir valstybés lésy? (pazymeékite visus tinkamus * 12. Ar rengiate projektus?
atsakymus)
O Taip, ir dazniausiai gauname jy finansavima
[]1,2% GPM
O Taip, bet finansavimo dazniausiai negauname

[ ] Projektai
O Ne
[] Privaciy gyventojy parama (pvz., aukok.It, crowdfun-
ding, parama sms ar kt.) (O Nezinau / Nenoriu atsakyti
[] Privaciy jmoniy parama * 13. Kokio pobudzio projektus rengiate? (pazy-

meékite visus tinkamus atsakymus)
[] Privacios veiklos pajamos (pvz., parduodate dalj paslau-

gy privaciai; prekiaujate klienty produkcija) [ ] Kasdienei organizacijos veiklai finansuoti
[ ] Nezinau / Nenoriu atsakyti [ ] Spresti iSStkiams, trukdantiems testi jprastg organizaci-
jos veiklg

[ ] Néra jokiy papildomy lésy

(] Organizacijos partnerystéms skatinti
[] Kita (Irasykite):

[] Didinti tarptautiSkumag

[] Socialiniam poveikiui matuoti

[ ] Plésti organizacijos veiklos apimtis (klienty kiekiu, geo-
142



grafiskai)

[ ] Plésti organizacijos veiklos pobidj (pvz., teikti anksciau
neteiktas paslaugas)

[ ] Tobulinti vykdomas paslaugas

[ ] Kurti inovacijas socialiniy paslaugy teikimo palengvini-
mui

[ 1 Nezinau / Nenoriu atsakyti
[] Kita (Irasykite):

* 14. Su kokiomis organizacijomis bendradar-
biaujate? (pazymeékite visus tinkamus atsakymus)

[ ] Kitos socialiniy paslaugy teikimo organizacijos

L] évietimo, sveikatos apsaugos, teisésaugos organizacijos
[ ] Vietos bendruomenés ir vietos veiklos grupés

[] Kitos nevyriausybinés organizacijos

[ ] Universitetai, kolegijos ar moksliniai institutai

[ ] Privataus verslo organizacijos
[] Organizacijos iS uzsienio
[ ] Nezinau / Nenoriu atsakyti
[] Kita:
15. Kaip jusy organizacija uztikrina paslaugy
kompleksiskuma? (pazymeékite visus tinkamus atsaky-

mus)

[] Turime tarpdisciplinine komandgq ( psichologai, kinezio-
terapeutai, socialiniai darbuotojai ir kt.)

[ ] Turime partneriy tinklg, kurie teikia paslaugas musy
klientams

[] Nukreipiame | kitas organizacijas
[] Siuo metu kompleksiskumo neuztikriname

[] Nezinau / Negaliu atsakyti



[] Kita (jrasykite)

DARBO SALYGOS IR TVARKA
* 16. Kiek valandy vidutiniskai per metus organi-
zacijos darbuotojai tobulina kompetencijas?
O MaZiau nei 16 ak. val.
O 16 ak. val.
O 17-32 ak. val.
O Daugiau nei 32 ak. val.
O Nezinau / Nenoriu atsakyti
* 17. Kokios yra galimybés darbuotojams pasi-

rinkti mokymus? (pazymeékite visus tinkamus atsaky-
mus)

[ ] Renkasi pagal individualius poreikius, kas aktualiausia

[] Buna bendri organizacijos apmokami mokymai visiems
darbuotojams

[ ] Prioritetas teikiamas nemokamiems mokymams
[] NeZinau / Nenoriu atsakyti

[] Kita (jrasykite)

* 18. Ar darbuotojai turi organizacijos apmoka-
mas supervizijas? Taip, periodiskai

O Taip, kartais, pagal galimybes
O Ne, neturi
O Nezinau / Nenoriu atsakyti
* 19. Jusy nuomone, kalbant apie darbo salygas,
iS savo, kaip organizacijos darbuotojo, patirties, Jusy

organizacijoje:
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(pazymeékite kiek sutinkate ar nesutinkate su kiekvienu teigi-

niu)

Taip

Darbuotojai

jtraukiami |

organizacijos O
sprendimy,

priémima

Darbuotojai gali

sitlyti naujas

idéjas ir O
sprendimus

Darbuotojy,

sitilomos idéjos

yra palaikomos ir

skatinamos (pvz., O
skiriami resursai,

inicijuojamos

komandos)

Vadovas

konstruktyviai

sprendzia O
konfliktus tarp

darbuotojy,

Darbuotojams

suteikiama

vadybiné pagalba

(pvz.,

administruojami O
dokumentai,

sudaromas

tvarkarastis ir

pan.)

Yra stipriai
iSpletotas O
komandinis darbas

I8 dalies Ne
O O
O O
O O
O O
O O
O O

Nezinau / Nenoriu
atsayti

O

Darbuotojai jaucia

vadovo palaikyma, O O O @
gali su juo
konsultuotis

Darbuotojai yra

patenkinti savo O @) O O
darbu

* 21. Kaip daznai Jusy organizacijoje:

(pazymeékite, ar ir kaip daznai, prie kiekvieno teiginio)

Niekada
Kasdien Kartg ar Kartg ar Reciau nei arba Nezinau/n
ar beveik  kelis per kelis per karta per  beveik enoriu
kasdien savaite menesj menesj niekada atsakyti
Darbuotojai jaucia
ctroos O O O O O O
Darbuotojai jaucia
pervargimag O O O O O o
Darbuotojai dirba 0 O @) O 0 @)

virSvalandzius

* 22. Kalbant apie socialinio darbuotojo pareigas

uzimandcius darbuotojus, kokia jy darbo dalj sudaro
kontaktinis darbas su klientu santykyje su nekontakti-
niu darbu (dokumenty, formy pildymas ir pan.)?

O Gerokai didesne dalj sudaro kontaktinis darbas
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O Siek tiek didesne dalj sudaro kontaktinis darbas

O Ir kontaktinis, ir nekontaktinis darbas uzima daugiau
maziau po lygiai

O Siek tiek didesne dalj sudaro nekontaktinis darbas
(O Gerokai didesne dalj sudaro nekontaktinis darbas
O Nezinau / Nenoriu atsakyti

* 23. Ar darbe naudojamos kokios nors technolo-
gijos?

O Taip, tikrai, yra jdiegti inovatyvis veikiantys sprendimai
(pvz., apps’ai, duomeny sistemos)

O Taip, Siek tiek, yra naudojamos jprastos kompiuterinés
programos palengvinti darbui (pvz., MS Excel ir pan.)

O Ne, néra naudojamos jokios technologijos
O Nezinau / Nenoriu atsakyti

* 24. Ar technologijos palengvina ar apsunkina
darbuotojy darba?

(O Tikrai palengvina

O Labiau palengvina, nei apsunkina

O Nei palengvina, nei apsunkina

(O Labiau apsunkina, nei palengvina

(O Tikrai apsunkina

O Nezinau / Nenoriu atsakyti
DARBAS SU KLIENTU

* 25. Ar organizacijoje yra:
(pazymeékite tinkama atsakyma prie kiekvieno teiginio)

Nezinau/
nenoriu

Taip Ne atsakyti
Etikos kodeksas
arba nurodymai,
kokiu etikos o O o
kodeksu remtis
Bendrojo
duomeny
apsaugos O O O

reglamento
(BDAR) tvarka
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Paslaugy gaveéjy
skundy
pateikimo tvarka

Individualaus
pagalbos plano
sudarymo tvarka

Kliento poreikiy
jvertinimo tvarka

Rezultaty
vertinimo
tvarka, metodika
arba aprasas

* 26. Ar iskyla su etikos pazeidimais susijusiy

situacijy?

O Taip, neretai

O Taip, retai

O Ne

O Nezinau / Nenoriu atsakyti

* 27. Kaip sprendziate Sias su etikos pazeidimais
susijusias situacijas? (pazymeékite dazniausius varian-

tus)

[ ] Darbuotojai pasidneka tarpusavyje

[ ] Yra sudaryta ar sudaroma atvejui vidiné komisija
[] Kreipiamés | savivaldybe
[] Kreipiames | Lietuvos socialiniy darbuotojy asociacijg

[ ] Kreipiameés | socialiniy paslaugy srities darbuotojy
etikos komisijq prie

[ ] Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos
[ ] Nesprendziame
[ 1 Nezinau / Nenoriu atsakyti Kita: (jrasykite)

* 28. Ar iskyla su asmens duomeny apsaugos
(BDAR) pazeidimais susijusiy situacijy?

O Taip, neretai
O Taip, retai

O Ne

O Nezinau / Nenoriu atsakyti
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* 29, Kaip sprendziate Sias su asmens duomeny
apsaugos pazeidimais susijusias situacijas? (pazyme-
kite dazniausius variantus)

[ ] Darbuotojai pasisneka tarpusavyje

[ ] Yra sudaryta ar sudaroma atvejui vidiné komisija Krei-
piamés | savivaldybe

[ ] Nesprendziame
[ ] Nezinau / Nenoriu atsakyti

[ ] Kita (jrasykite)

* 30. Ar darbuotojai, teikdami paslaugas, turi
galimybe skirti pakankamai laiko Siems aspektams?
(pazymeékite kiek sutinkate ar nesutinkate su kiekvienu teigi-
niu)

Nezinau/
Tikrai taip Labiau taip, Neitaip, Labiaune, Tikraine NENOMU
nei ne nei ne nei taip atsakyti
Paaiskinti O O o o O o

klientams jy teises

Nurodyti, kur
kreiptis, jei jy
teisés

pazeidziamos

Suteikti
informacijq apie
paslaugos teikimo
procesa

Suteikti
informacijq, kur ir
kaip pateikti
skundus bei
prasymus

Atsizvelgti |
skundus bei
prasymus, jei
tokie pateikiami

Uztikrinti visus
konfidencialumo
reikalavimus (pvz,
kompiuteriai su
slaptazodziu,
rakinami stalciai
byloms ir pan)

* 31. Ar sudarant kliento individualy pagalbos

plana:

(pazymeékite tinkama atsakyma prie kiekvieno teiginio)

Visada dalyvauja
visa komanda

Dalyvauja klientai
ir (arba) ju
atstovai, globéjai

1$ dalies

O

O

Ne

Nezinau / Nenoriu
atsayti

O

O
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Atsizvelgiate |
klienty nuomone

Plang koreguojate
eigoje pagal
klienty,
pageidavimus

Numatomi stebimi
rodikliai paslaugos
poveikiui
pamatuoti

* 32. Ar Jusy organizacija turi savo parengta kli-
enty poreikiy vertinimo tvarka, pagal kuria vertinate

poreikius?

O Taip

O Ne

O Nezinau / Nenoriu atsakyti

* 33. Kai teikiate socialines paslaugas:

(pazymeékite kiek sutinkate ar nesutinkate su kiekvienu teigi-

niu)

Organizacijoje
numatytos
proceduros, kaip
klientai gali teikti
pasiulymus dél
paslaugy pobudzio

Tikrai taip La
n

biau taip,

ei ne

Nei taip,
nei ne

Labiau ne,
nei taip

Tikrai ne

Nezinau/
nenoriu
atsakyti

I klienty,
pasitlymus
atsizvelgiate

Klientai gali priimti
sprendimus del
jiems reikalingy,
paslaugy,

Paslaugas tiesiog
paskiriate pagal
jvertintus
poreikius, be
konsultavimosi su
klientais

Klausiate klienty,
nuomoneés apie
paslaugos kokybe

Klientus jtraukiate
| organizacijos
metinio plano
rengimo procesg

* 34. Kalbant apie socialiniy paslaugy prieinamu-

Paslaugos reikia
labai ilgai laukti

Niekada

O

Kartg
ar du

Daugiau
nei du
kartus

O

ma, ar yra buve atvejy pastaraisiais metais, kai
(pazymeékite bendrg situacijg, jeigu bent vienos paslaugos
klientams teko laukti, nors buvo didelis poreikis):

Visada
arba

beveik
visada

O

NezZinau/
nenoriu
atsakyti

O

149



Asmuo
atsisaké/negavo
paslaugu, nes
nenorejo/negaléejo
moketi

Paslauga klientams
sunku pasinaudoti,
nes ji per toli nuo
namuy ir néra
tinkamo/jperkamo
transporto

Paslauga klientams
sunku pasinaudoti,
nes ji nepatogiu
laiku (darbo metu,
nepriderinta prie
kity jsipareigojimy
ar pan.)

Paslauga klientams
sunku pasinaudoti,
nes ji nepritaikyta
negalig turintiems
(pati paslauga arba
patalpos, kuriose ji
vyksta)

Taip, Taip, Ne Nezinau / Nenoriu
reguliariai nereguliariai atsakyti

Renka klienty

nuomone apie

pasitenkinima o o o O
paslaugomis

Stebi konkrecius
nusimatytus
savarankiskumo/

igalinimo rodiklius O O O O
klienty pokyciui
nustatyti

Vertina klienty

gyvenimo kokybés

pokytj pagal

specialius O O O O
klausimynus arba

pagal specialig

metodikg

* 36. Kokiais budais Jusy organizacija renka infor-
macija apie paslaugy poveikj?
(Pazymeékite visus tinkamus atsakymus)

[ ] Bendra paslaugy gavéjy statistika: dalyvaujanciy veiklo-
se ar gaunanciy paslaugas skaicius

[] Konkretus klienty pasiekimy statistiniai rodikliai (pvz.,
isidarbinamumas, grjzimas j Svietimo sistema, neformalig
programa atsiskaiciusiy skaicius, padidéjusios pajamos,
padaznéjes lankymasis renginiuose ir t.t.)
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[] Konkreciy klienty pasiekimy rodikliy matavimai apklau-
somis ar testavimais (pvz., IQ, savarankiSkumo indeksas,
gyvenimo kokybés matavimas ir pan.)

[ ] Klienty apklausos apie pasitenkinimg paslaugomis bei jy
vertinimg

[] Neformalls pokalbiai su klientais

[ ] Specialios formos pokalbiai su klientais (gairés, refleksi-
jos ar pan.)

[ NeformalGs su klientais dirbusiy darbuotojy atsiliepimai
[ ] Specialios formos su klientais dirbusiy darbuotojy
refleksijos

[] Kity suinteresuoty saliy apklausos

[ ] Neformalls pokalbiai su kitomis suinteresuotomis Sali-
mis

[ ] Kity institucijy atliekami tyrimai ir surenkami duomenys

[ ] Nerenkame jokios specialios informacijos apie paslaugy
poveikj

[ ] Nezinau / Nenoriu atsakyti

[] Kita (Irasykite):

* 37. Kaip daznai Juasy organizacija atlieka klienty
apklausas? Paslaugos teikimo pabaigoje ar pasibaigus
projektui

O Bent kartg | pusmetj

O Bent kartg | metus

O Bent kartg | du metus
O Reciau nei kas du metus

O Niekada

O Nezinau / Nenoriu atsakyti
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* 38. Kalbant apie gauty socialiniy paslaugy po-
veikj klienty gyvenimui, kai jie gauna Jusy organizaci-
jos socialines paslaugas, vidutiniskai, geréja ar blogeé-
ja:

(pazymeékite geréja ar blogéja kiekvienas is Siy aspekty,
galite pasitarti su savo komanda)

NezZinau / Nenoriu
Pageréja ISlieka tokie patys Pablogéja atsayti

Jy materialiné

padetis?

(gaunamos O O O O
pajamos, turimi

daiktai)

Jy fiziné geroveé?

(judéjimas, O O O O
mityba, sveikata,

higiena)

Jy psichologine ir
e O O O O

emocine bisena?

Jy socialinis

gyvenimas?

(bendravimas su

draugais,

dalyvavimas O O O O
bendruomeninése,

visuomeninése

veiklose)

Jy gebéjimas
savarankiskai
O O O O

tvarkytis savo
gyvenime?

Jy gyvenimas O O O O

apskritai?

39. Ar turite dar kokiy nors komentary ar paste-
béjimuy socialiniy paslaugy kokybeés tema?

Acil uz skirtg laika!
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4.3 ANKETA SOCIALINES PASLAUGAS GAUNANTIEMS
ASMENIMS

Mes atliekame tyrima apie Jusy gaunamas sociali-
nes paslaugas. Norint jas pagerinti, Jusy atsakymai yra
labai svarbus. Jei nenorite dalyvauti Sioje apklausoje,
bet kada galite nustoti jq pildyti. Niekas kitas nezinos,
ka Jus atsakéte, todél galite buti nuosirdis. Atsakykite,
kaip Jums atrodo, néra teisingy ar neteisingy atsaky-
muy.

Jeigu turite klausimy apie tyrima arba domina
tyrimo rezultatai, kreipkités el. pastu: info@smtin-
klas.It.

* 1. AS sutinku dalyvauti apklausoje:
(O Sutinku
* 2. Jus esate:
O Moteris
O Vyras
O Kita / nenoriu atsakyti

* 3. Jusy amzius: (Irasykite metus)

* 4. Jus gyvenate:
O Didmiestyje
O Mieste ar miestelyje
O Kaime ar vienkiemyje

O Nenoriu atsakyti

* 5. Jus gyvenate Siame regione:

Vilniaus
O Kauno
O Klaipédos
O Siauliy
O Panevézio
O Alytaus
(O Utenos

O Telsiy
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(O Taurages
O Marijampolés
O Nenoriu atsakyti

* 6. Kokias is Siy socialiniy paslaugy gaunate?
(pazymeékite visus Jums tinkamus atsakymus)

[ | Dienos centro paslaugos Zzmonéms su negalia

[] Dienos centro paslaugos pagyvenusiems

[ ] Atviro jaunimo centro paslaugos

[ ] Vaiky dienos centro paslaugos

[ ] Paslauga | namus

[ ] Globos centro paslaugos globéjams ir jvaikintojams

[] Paslaugos globos namuose senjorams ir Zmonéms su
negalia

[ ] Paslaugos Seimai (pvz., psichologo konsultacijos, tévys-

tés mokymai, savipagalbos grupés)
[] Pagalba susiduriant su krizémis
[] Atvejo vadybos paslaugos

[ ] Konsultavimo paslaugos (pvz.,
socialiniy jgadziy ugdymas ar kt.)

pagalba jsidarbinant,

[ ] Nezinau / Nenoriu atsakyti

[] Kita:

* 7. Ar sudarant Jusy individualy paslaugy plana:
(pazymeékite atsakyma prie kiekvieno teiginio)

Nezinau / Nenoriu

Taip 1S dalies Ne atsayti
Jus dalyvavote
kartu O O O O
Darbuotojai klausé
Jusy nuomonés O O O O
Darbuotojai
atsizvelgé j Jasy, O O O O

nuomone
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* 8. Kai gaunate socialines paslaugas:
(pazymeékite atsakyma prie kiekvieno teiginio)

Taip

JUs galite teikti
pasidlymus dél O
paslaugy pobidzio

1 Jasy pasialymus 0
atsizvelgia

JUs jauciatés, kad

paslaugas Jums

tiesiog paskiria, O
neatsiklausiant

Jusy nuomonés

Jusy klausia
nuomones apie O
paslaugos kokybe

Jus pildote
apklausas apie O
paslaugg

Paslaugos tenkina
Jasy poreikius O

Paslaugomis JUs
patenkinta(s) O

1S dalies Ne
O O
O O
O O
O O
O O
O O
O O

Nezinau / Nenoriu
atsayti

O

O

* 9. Ar teikiant paslaugas socialiniy paslaugy
organizacijos darbuotojai:

(pazymeékite atsakyma prie kiekvieno teiginio)

Skiria Jums
pakankamai laiko

Siekia padéti iSspresti
Jusy patiriamas
problemas

Paaiskina Jums Jusy
teises

Paaiskina, kaq daryti,
jeigu jus apgavo ar
Jumis pasinaudojo

Suteikia informacija,
kur ir kaip pateikti
skundus bei prasymus

Elgiasi su Jumis
mandagiai

Jus zemina, elgiasi
nepagarbiai

Taip

IS dalies

O

Ne

NeZzinau / Nenoriu
atsayti

O

* 10. Ar Jus pasitikite darbuotojais, teikianciais
Jums paslaugas?

O Taip
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4 PRIEDAS

KIEKYBINIO TYRIMO KLAUSIMYNAI

O IS dalies * 12. Nuo tada, kai pradéjote gauti socialines pas-
laugas, geréjo ar blogéjo:
O Ne (pazymeékite atsakyma prie kiekvieno teiginio)
NeZinau / Nenoriu
Q Neiinau / Nenoriu atsa kytl Pageréjo I8liko taip pat Pablogéjo atsayti
Jusy materialiné
. . padétis? (gaunamos
* 11. Ar yra buve atvejy, kai: gajz:ngs, turimi . © O O
v - - - - - - - - al al
(pazymékite atsakyma prie kiekvieno teiginio)
Jasy fiziné gerove?
NeZinau / Nenoriu (Judejimas, mityba, O O O O
Taip 1$ dalies Ne atsayti sveikata, higiena)
Paslaugos reikejo @) @) O O Jas . Lo
R . y psichologiné ir
labai ilgai laukti emocing bisena? O O O O
Paslauga buvo sunku _ o
pasinaudoti, nes ji per Jasy s_ocnallnls
toli nuo manes ir néra O O O O ?gggg;gﬁf:as su
E_r;l;z;r';n;)r/téperkamo draugais, dalyvavimas O O O @)
bendruomeninése,
visuomeninése
Paslauga buvo sunku veiklose)
pasinauqloti,_nes ji
?gapfbtg%uelil,ku O O @) O Jusy gebejimas
nepriderinta prie kity, savarankiskai
isipareigojimy ar tvarkytis savo ) o : o
pan.) gyvenime?
Paslauga buvo sunku B[y i
pasinaudoti, nes ji al;ssl.lirgi;tya\i/?enlmas O O O O
itaik I
nepritaikyta negalig O ) O )

turintiems (pati
paslauga arba
patalpos, kuriose ji
vyksta)
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4 PRIEDAS

KIEKYBINIO TYRIMO KLAUSIMYNAI

13. Ar turite dar kokiy nors komentary ar paste-
béjimy socialiniy paslaugy kokybés tema?

ACil uz skirtg laika!
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