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Anotacija

Straipsnyje analizuojami teoriniai ir praktiniai socialinés globos jstaigy, dirbanciy su
senyvo amziaus asmenimis, teikiamy paslaugy kokybés rodikliai. Socialiniy paslaugy ko-
kybé analizuojama socialiniy paslaugy kokybés vadybos kontekste, atsizvelgiant j sociali-
niy paslaugy ir jy gavéjy pokycius (transformacijg). Socialinés globos paslaugy gavéjams
batina uztikrinti kokybiskas paslaugas. Problemg nusako nepakankamas démesys socia-
linés globos jstaigy teikiamy paslaugy kokybés vadybai, kokybés vertinimui bei paslaugy
kokybés vertinimo rodikliams, kurie yra svarbiis paslaugy kokybés principus vertinant js-
taigy vadovams ir skirtingy pareigybiy darbuotojams. Tyrimo tikslas - atskleisti socialinés
globos jstaigy vadovy pozinurj j teikiamy paslaugy atitikimg 10 EQAS kokybés kriterijams.
Atskleidziamas socialinés globos jstaigy vadovy poZiiris j teikiamy paslaugy kokybe, pri-
taikius EQUASS (Europos socialiniy paslaugy kokybés sistemg), (The European Quality
in Social Services) modelj. Empiriniams duomenims surinkti 2017 m. atliktas kiekybinis
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tyrimas. Tyrimo metodas - anketiné apklausa. Socialiniy paslaugy kokybé vertinama ir
klausimynas sudarytas remiantis EQUASS metodika. Tyrime naudojami EQUASS ko-
kybés principai, skaidant juos j smulkesnius kokybés kriterijus, leido atskleisti specifinius
veiklos efektyvumo rodiklius, kurie rodo pasiekiamg jstaigos vadovy veiklos efektyvumg
laikantis kokybés kriterijy bei nustatyti globos jstaigy vadovy poziiirj j teikiamy paslaugy
kokybés vertinimo rezultatus. Tyrimu nustatyta, kad subjektyviu tiriamyjy vertinimu ben-
dras paslaugy kokybés lygmuo socialinés globos jstaigose, dirbanciose su senyvo amzZiaus
asmenimis, visumoje yra gana aukstas. Tyrimo duomenys atskleidzia, kad socialinés glo-
bos jstaigy vadovai labiausiai yra susipaZing ir jgyvendina lyderystés principo kriterijus.
Tyrimas parodé, kad subjektyviu vadovy vertinimu jgyvendinant partnerystés principg
reikéty informuoti darbuotojus apie partneryste su kitomis jstaigomis bei glaudZiau ben-
dradarbiauti su iSorés organizacijomis.

Reiksminiai Zodziai: Socialiné globa, paslaugos, vadyba, kokybé.

Jvadas

Straipsnio aktualuma pagrindzia socialinés globos paslaugy gavéjo portreto pokyciai.
Gyventojy senéjimas yra vienas pagrindiniy poky¢iy, kurj patiria visos Europos Sajungos
galys. Straipsnio aktualumas susijes ir su socialinés globos paslaugy teikimu stacionarios
globos pertvarkos (Peréjimo nuo institucinés globos prie bendruomenéje teikiamy pas-
laugy) metu. Socialinés globos namai kasmet vertina teikiamy paslaugy atitiktj socialinés
globos normoms, ta¢iau straipsnio autoriy nuomone, to nepakanka. M. Araujo ir M.
Ceolim (2007) tyrimo rezultatai patvirtina, kad institucionalizuoty vyresnio amziaus as-
meny nepriklausomybés lygis mazéja. A. Roszmann ir kt. (2014) tyrimu nustatyta, kad
globos institucijy gyventojai patenkina dauguma jy fiziniy ir medicininiy poreikiy, ta-
¢iau psichologiniai ir socialiniai poreikiai daznai lieka nepatenkinti. Siekiant uztikrinti
teikiamy paslaugy kokybe, butina skirti démesj kokybés vadybai. Nuolatinis, nuoseklus
ir inovatyvus, organizacijos viduje vykstantis personalo valdymas ir aptarnavimo kul-
taros formavimas laikomas organizacijos pranasumu, stiprinanciu organizacijos padétj
rinkoje. Organizacijos sékmeé tiesiogiai priklauso nuo tinkamo ir strategiskai planuojamo
personalo valdymo (Bowen ir Schneider 2000).

Straipsnio naujumas atsiskleidZia $iais aspektais: 1) Globos namy vadovy pozitris
i socialinés globos paslaugy kokybe analizuojamas socialiniy paslaugy organizavimo ir
vertinimo kontekste, atsizvelgiant j socialinés globos paslaugy pokycius; 2) Socialinés
globos jstaigy, dirbanciy su senyvo amziaus asmenimis, teikiamy paslaugy kokybé verti-
nama naudojant EQUASS metodika.

Moksliné problema: Plétojant socialiniy paslaugy sistema atsirado poreikis jvertinti
paslaugy kokybe, juy atitiktj klienty poreikiams. Socialiniy paslaugy kokybés vertinimo
sistema per daug akcentuoja objektyviosios (technologinés) vertinimo skalés rodiklius ir
nepakankamai vertina subjektyviosios skalés taikyma. Socialiniy paslaugy kokybé daznai
vertinama jy racionalumo, efektyvumo, pigumo aspektais, bet to nepakanka (Zalimiené,
2001). Straipsnio autorés teigia, kad svarbu yra socialiniy paslaugy kokybe vertinti nau-
dojant kokybés vertinimo sistema.
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Praktiné problema: Vyresnio amziaus Zmonéms turi biti prieinamos geros kokybés
socialinés paslaugos. Kokybisky socialinés globos paslaugy samprata apima ne tik tech-
nologinius, techninius dalykus, bet ir gyvenimo kokybés dimensijas. ,,Paslaugy kokybé
akivaizdziai néra pakankama tiek kalbant apie seneliy globos namy personalo skaiciy ar
kvalifikacija, administravimo kokybe, buitines salygas, tiek vertinant teikiamas paslaugas
zmogaus teisiy uztikrinimo, orumo i$saugojimo ar savarankiSkumo skatinimo aspek-
tais“ (Zalimiené, 2007). Straipsnio autorés teigia, kad problema nusako ir nepakankamas
démesys socialinés globos jstaigy teikiamy paslaugy kokybés vadybai, kokybés verti-
nimui bei paslaugy kokybés vertinimo rodikliams, kurie yra svarbus paslaugy kokybés
principus vertinant jstaigy vadovams ir skirtingy pareigybiy darbuotojams (Geciené ir
Gudzinskiené, 2018).

Tyrimo objektas - socialinés globos jstaigy, teikianciy ilgalaike socialine globa, pas-
laugy kokybés vertinimas.

Tyrimo tikslas - atskleisti socialinés globos jstaigy vadovy pozitrj j teikiamy paslau-
gy atitikimg 10 EQAS kokybés kriterijams.

Tyrimo uzdaviniai:

1. Teoriniu lygmeniu idrys$kinti teikiamy socialinés globos paslaugy pokycius

(transformacija) socialiniy paslaugy kokybés vadybos kontekste.

2. Atskleisti socialiniy paslaugy kokybés vadybos reik$me teikiamy paslaugy

kokybei.

3. Nustatyti socialinés globos jstaigy vadovy poziarj i teikiamy paslaugy kokybe

bendrame skirtingy pareigybiy darbuotojy kontekste, pritaikius EQUASS modelj.

Taikomi metodai: teoriniai — analizés, lyginimo, abstrakcijos, apibendrinimo; empi-
riniai - empiriniams duomenims surinkti atliktas kiekybinis tyrimas, tyrimo metodas —
anketiné apklausa. Empiriniy duomeny rinkimo instrumentai: klausimynas, parengtas
pagal EQUASS metodika. Tyrimo duomeny analizei taikoma SPSS duomeny apdoro-
jimo programa. Skaic¢iuojami konkrets socialinés globos jstaigy kokybés efektyvumo
rodikliai, pagal EQUASS sistemos kokybés principus: lyderysté, personalas, partneryste,
kompleksiskumas, orientacija i rezultatus ir nuolatinis gerinimas.

Tyrimas remiasi EQUASS Assurance kokybeés uztikrinimo kriterijais, kuriy pagrin-
diniai: organizacijos vizijos, misijos ir vertybiy apibrézimas ir jgyvendinimas, ilgalaikiy
kokybés tiksly numatymas, paslaugy gavéjy griztamasis rysys, personalo jtraukimas ir
kompetencijos tobulinimas, paslaugos gavéjy pagrindiniy teisiy ir laisviy gynimas, pas-
laugy gavéjo apsisprendimo teisés uztikrinimas, etikos laikymasis, paslaugy teikimo par-
tnerystés palaikymas, paslaugy gavéjy jgalinimas, veiklos rezultaty jvertinimas.

1. Socialinés globos paslaugos bei jy pokyciai (transformacija)
socialiniy paslaugy kokybés vadybos kontekste

Europos Sajungoje (toliau tekste - ES) pastebimas visuomenés senéjimas. Gyventojy
senéjimas yra ilgalaiké tendencija, kuri prasidéjo prie§ kelis desimtmecius visame
pasaulyje. Si tendencija yra matoma i§ amZiaus struktiiros gyventojy transformacijy. Se-
nyvo amziaus zmonés (65 mety amziaus ar vyresni) 2016 m. ES sudaré 19,2% (tai 0,3%
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daugiau, palyginti su praéjusiais metais ir 2,4% daugiau, palyginti su praéjusiais 10 mety)
(Eurostat, 2018).

Senyvo amziaus asmeny pazeidziamumas, socialiné senyvo amziaus asmeny globa
ir siekis uztikrinti jy gyvenimo kokybe yra ypatingai svarbis dalykai, nes atsizvelgiant
i Lietuvos gyventojy amziaus struktiiros poky¢ius ir prognozuojamas tendencijas atei-
tyje — vyriausiy gyventojy gauséjima, vidurinés ir jauniausios dalies mazéjimg — Lietuva
kartu su kitomis Baltijos $alimis galima priskirti prie labiausiai senéjanciy $aliy pasaulyje
(Orlova, 2014). Visuomenei senstant, globos poreikis didéja, socialiné globa tampa vis
didesne $iuolaikiniy valstybiy socialinés politikos dalimi. Socialinés globos samprata, jy
apibrézimai jvairiose $alyse (ar net Salies viduje) Zenkliai skiriasi ir atspindi tam tikra
socialiniy paslaugy vystymosi etapg. Remiantis R. Bikmaniene, (2005) stacionarios glo-
bos paslaugos yra sudétiné senyvo amziaus zmoniy socialinés apsaugos sektoriaus dalis,
atskiras socialiniy paslaugy tipas. Jy vieta socialinés apsaugos, visuomenés gerovés poli-
tikoje, turinys, struktiira, teikimo mastai, ry$iai su kitais tikio sektoriais labai jvairuoja ne
tik tarp $aliy, bet ir atskiroje $alyje ar net atskirame regione.

Nagrinéjant socialinés globos paslaugy poky¢ius L. Zalimiené ir R. Lazutka (2009)
teigia, kad vyksta reik§mingi socialinés globos paslaugy sistemos poky¢iai. Aikiai matyti
polinkis j decentralizacija: tebeveikiant centralizuotai valdomoms socialinés globos js-
taigoms, steigiamos nedidelés, vietos gyventojams skirtos savivaldybiy jstaigos. I$siplété
ir socialinés globos paslaugas teikianc¢iy nevyriausybiniy organizacijy tinklas. Lietuvos
socialinés globos paslaugy sistema reglamentuojantys jstatymai, pirmiausia Socialiniy
paslaugy jstatymas (2006), pakankamai palankis rinkos elementams plisti. Jie jtvirtina ir
nauja socialinés globos paslaugy finansavimo principa: vietoj paslaugas teikianciy jstai-
gy finansavimo numatytas jy veiklos reglamentavimas ir paslaugy pirkimo procediros.
Savivaldybés jpareigotos tirti socialinés globos paslaugy poreikj, planuoti apripinima
paslaugomis. | islaidy socialinés globos paslaugoms dengima vis labiau jtraukiami ir
$iy paslaugy vartotojai. Vis délto Lietuvoje kol kas tebevyrauja valstybés ar savivaldybiy
isteigtos biudZetinés ir vieSosios socialinés globos paslaugy jstaigos. Savivaldybés atsa-
ko uz socialiniy paslaugy teikimg savo teritorijoje gyvenan¢ioms jvairioms socialinéms
grupéms. Savivaldybiy kompetencijai yra priskirta formuoti socialiniy paslaugy teikimo
strategija, rengti ir jgyvendinti socialiniy paslaugy teikimo planus bei programas, taip pat
teikti socialines paslaugas savo teritorijos gyventojams (Bitinas ir kt., 2010). Visuomené,
spresdama socialinés atskirties ir socialinés globos klausimus, sukuria pagalbos pazei-
dziamiems asmenims tinklg, skatinantj kuo didesnj asmens savarankiskumg ir artimuyjy
pagalba. Viena $io pagalbos tinklo daliy yra ilgalaikés socialinés globos paslaugas vyres-
nio amziaus asmenims teikiancios jstaigos (dar Zinomos kaip seneliy namai, pensionai,
globos namai). Stacionarios globos jstaigos, tikétina, uztikrina jose gyvenantiems soci-
aliai globojamiems asmenims kokybiska gyvenimg paskutiniame gyvenimo etape, kai
savarankiskumo, artimyjy pagalbos istekliai i$naudoti. Ta¢iau net ir $iuo atveju staciona-
rios globos jstaigos vertinamos nevienareik$miskai: daznai jos suvokiamos kaip uzdaros,
asmenine laisve ribojancios ir su socialine izoliacija siejamos sistemos. Vis délto $iy jstai-
gy gyventojams yra kompensuojamas jy negaléjimas be pagalbos vykdyti kasdienio gy-
venimo veikly — maitintis, rengtis, judéti aplinkoje ir pan. (Orlova ir GruzZevskis, 2014).
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Pasak R. Genienés ir E. Sumskienés (2016), dél savo jsipareigojimy Europos Sajungai
ir daugiau nei desimtmetj trunkancios nevyriausybinio sektoriaus kritikos, 2014 metais
Lietuva émési strateginiy tiksly, kad buty pereita nuo stacionarios prie bendruomeninés
globos. Kiti autoriai pabrézia, kad institucijose vykstantys saves jgalinimo procesai, insti-
tucinis inertiSkumas, kompleksiné socialiné tarpusavio priklausomybé lemia, jog esama
instituciné saranga atrodo patrauklesné negu hipotetinés alternatyvos. Stacionarios glo-
bos jstaigy pozicija stipriai palaiko sovietinio palikimo pastatai, kuriy dauguma jau yra
renovuoti ES fondy léSomis ir, remiantis sutartiniais jsipareigojimais, turi ,atitarnauti“
dar ilgus metus (Piiras, Sumskiené ir Adomaityté-Subaciené, 2013).

Socialinio darbo ir socialinés gerontologijos poziiriu, vienas svarbiausiy sprendzia-
my klausimy yra socialiniy paslaugy organizavimas ir teikimas, siekiant atliepti vyresnio
amziaus asmeny poreikius bei sudaryti salygas aktyviam ir sveikam senéjimui. Visuome-
nés senéjimo kontekste, socialinés integracijos aspektu, socialiniy paslaugy teikéjams yra
formuluojami du pagrindiniai tikslai: 1) organizuoti ir teikti tokias socialines paslaugas
vyresnio amziaus asmenims, kurios palaikyty asmens savarankiskuma, socialinj ir fizinj
aktyvuma; 2) atliepti socialinés globos ir slaugos poreikius (Lukamskiené ir Budéjiené,
2013). K. Boudiny (2013) taip pat daug démesio skiria priemonéms, kuriomis siekiama
skatinti vyresnio amziaus zmones ilgiau likti savarankiskiems. Minétas autorius teigia,
kad gebéjimas prisitaikyti, palaikyti emociniu pozitriu glaudzius rysius ir pasalinti su
amziumi ar priklausomybe susijusius struktirinius barjerus gali toliau skatinti aktyvy
gyvenimga jvairiais gyvenimo etapais (Boudiny, 2013).

Apibendrinant socialinés globos paslaugas bei jy poky¢ius, pazymeétina, kad socia-
linés globa yra apibréziama kaip paslaugy visuma, teikiama socialinés globos jstaigose.
Senéjant gyventojams, gyventojy skaicius globos jstaigose seniems Zmonéms taip pat di-
déja. Todél vienas svarbiausiy sprendziamy klausimy yra socialiniy paslaugy organizavi-
mas ir teikimas siekiant atliepti vyresnio amziaus asmeny poreikius bei sudaryti salygas
aktyviam ir sveikam senéjimui.

2. Socialiniy paslaugy vadybos reiksme teikiamy paslaugy kokybei

Poky¢iy laikotarpiu vie$ajame sektoriuje butina teikti daugiau geresnés kokybés
paslaugy mazinant jy kastus. Kintancios iSorinés salygos, rinkos ir vartotojy poreikiai
koreguoja organizacijos veikla, todél kiekvienas vadovas turi jvertinti pokycius ir kur-
ti palankias vidaus salygas tikslams pasiekti bei teikiamy paslaugy kokybei uztikrinti.
Istaigos vadovas nustato kokybés politika ir tikslus, kuria organizacijos strategija, rapi-
nasi i$tekliy vadyba, darbuotojy ugdymu, ir darbo aplinka, atlieka vertinamajg analize,
kuri padeda priimti sprendimus ir atlikti veiksmus bei geriau panaudoti galimybes siekti
tiksly bei teikiamy paslaugy kokybés (Adamoniené ir Ruibyté, 2013).

Paslaugy kokybé siejama su visuotine kokybés vadyba - tai organizacijos valdymas,
paremtas ilgalaike, visaapimancia, jstaigos patvirtinta valdymo strategija, kuria siekia-
ma visy organizacijos nariy jtraukimo ir dalyvavimo, didinant nauda organizacijai, jos
savininkams, darbuotojams, klientams ir visuomenei (Jankauskiené, 2007). Tuo tarpu
B. Svedaité (2007) teigia, kad apibrézti kokybe dirbant socialinj darbg néra paprasta. Pa-
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sak autorés, vadybos pozitriu kokybe lengviau apibrézti, nes kokybiska yra tai, kuo yra
patenkinti paslaugy gavéjai. Dirbant socialinj darbg vieni klientai ta pacig paslauga gali
vertinti kaip kokybiska, kiti — priesingai, todél kokybe laiko tarpusavio susitarimo daly-
ku. Kiti autoriai apibréziant socialiniy paslaugy kokybe isskiria kelis aspektus: I. Ado-
maityté - Subaciené (2015) teigia, kad viena i§ dazniausiai naudojamy socialiniy pas-
laugy kokybés koncepcijy $alies strateginiuose dokumentuose yra susijusi su paslaugy
tinklo plétra ir prieinamumo uztikrinimu. L. Zalimiené ir kt. (2013) pazymi, kad svarbus
socialinés paslaugy kokybés aspektas yra socialiniy paslaugy kokybés kaip bendradar-
biavimo koncepcija. Si koncepcija i§ dalies i$plecia kokybés kaip prieinamumo pozitirj,
taciau papildomai jtraukia bendradarbiavimo svarbg. Bendradarbiavimo principas, tei-
kiant socialines paslaugas, yra vienas i§ pamatiniy veiklos principy. Bendradarbiavimas
leidzia tikslingiau organizuoti jstaigos veikla, efektyviau naudoti isteklius (Zalimiené ir
kt, 2013). Taip pat pazymétina, kad I. Adomaityté - Subaciené (2015) nagrinéja socialiniy
paslaugy kokybe kaip kliento poreikiy tenkinima. Autoré teigia, kad $i koncepcija inkor-
poruoja jautrumo klientui aspekta ir skatina kurti vidinj kokybés uztikrinimo modelj, kai
stiprinama vidiné organizacijos savireguliacija.

A. Matulionis ir P. Sediené (2008) pabrézia, kad kokybés apibréztis dirbant socialinj
darbg socialinés globos jstaigoje siejama su paslaugy vartotojais — klientais, pripazjstant
visavertiSka jy dalyvavima kokybés vertinimo procese ir priimant sprendimus, ar sialo-
ma paslauga tenkina jy poreikius, ar ne. N. Galdikiené, (2010) teigia, kad klienty pasiten-
kinimas gaunama paslauga labiau siejamas su subjektyviaja kokybés matavimo perspek-
tyva, apimancdia ir teigiamus, ir neigiamus aspektus. Pasitenkinimas siejamas su kliento
vertybiy gerbimu, teikiant pirmenybe iSreikstiems jo poreikiams, informavimu ir mo-
kymu, fiziniu komfortu ir emociniu palaikymu, baimés bei nerimo mazinimu, artimuyjy
jtraukimu j paslaugy teikimg ir paslaugy testinumu. Straipsnio autorés, remiantis atlikto
tyrimo rezultatais (6 lentelé) pazymi, kad paslaugy kokybe batina nuolat gerinti. S. Prie-
be (2000) teigia, kad paslaugy kokybés gerinimas suprantamas kaip nesibaigiantis proce-
sas, kuris pereina j paslaugy kokybés uztikrinimg. Nuolatiniu paslaugy kokybés gerinimu
suinteresuoti ir paslaugy vartotojai, ir jy teikéjai, jvardije paslaugy kokybés uztikrinimo
prioritetus ir jos gerinimo perspektyvas. Tai kompleksiskas procesas, apimantis jvairius
socialiniy paslaugy kokybés matavimo lygmenis ir bruozus, reikalaujantis metodologinio
ir metodinio pagrindimo. Siekiant valdyti paslaugy kokybe svarbu suskaidyti sudétinga
procesa | paprastesnes, taciau ap¢iuopiamas, pavienes, galimas vertinti dalis. Paslaugy
kokybés valdyme svarbus aspektas yra jstaigos veiklos organizavimas.

Motiejaniené (2016) kalbant apie jstaigos veiklos organizavima pazymi, kad jstaigy
vadovai dirbdami naujomis salygomis, stengiasi siekti gery veiklos rezultaty, rasti raci-
onaly organizacijos veiklos pagrinda. A. Bortnikas (2017) pabrézia, kad Siandieniniame
pasaulyje siekiant konkurencinio pranasumo, batina vadovautis zmogiskyjy istekliy
strateginio valdymo gairémis. Jam antrina A. Kazilitinas (2004), teigdamas, kad $iuo-
laikiniai vadybos teoretikai vis dazniau pripazjsta, jog organizacijos, kurios zmogiskyjy
istekliy valdyma moka integruoti j kitus organizacinius procesus, gali sukurti ne tik pui-
kig kliento aptarnavimo kultiirg, bet ir laiméti konkurencinéje kovoje teikdamos geros
kokybés paslaugas. Tac¢iau planuojant zmogiskuosius iSteklius neuztenka vadovautis vien
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rinkos poreikiais. Geras vadovas turi nustatyti ir kitus veiksnius, galin¢ius turéti jtakos
organizacijos sékmei, teigia minétas autorius. Z. Petrylaités (2017) teigimu, zmogiskieji
iStekliai daznai jvardijami kaip svarbiausi kiekvienos jmonés istekliai, turintys jtakos
imoneés veiklos rezultatyvumui ir konkurencingumui, todél nuo Zmogiskujy istekliy val-
dymo priklauso ne tik efektyvus jstaigos darbas, bet ir geresni darbo rezultatai bei auks-
tesné teikiamy paslaugy kokybé.

Galima teigti, kad kintancios salygos koreguoja organizacijy valdyma ir konkuren-
cingumg teikiamy paslaugy kokybés atzvilgiu. Zmogiskyjy istekliy valdymas daro jtaka
jstaigos veiklos organizavimui bei paslaugy teikimo kultarai ir kokybei.

3. Viesojo sektoriaus organizacijy paslaugy kokybés vertinimo modeliai

Sukurti kokybés vertinimo modeliai, padedantys Europos viesojo sektoriaus organi-
zacijoms naudoti kokybés vadybos metodus veiklos tobulinimui, jau taikomi ir Lietuvoje,
tai: Europos kokybés vadybos fondo (EKVF); Bendrasis vertinimo modelis (BVM); Pas-
laugy kokybés (angl. Service quality) SERVQUAL modelis ir Europos socialiniy paslau-
gy kokybés (angl. European Quality in Social Services) EQUASS kokybés sistema.

1992 m. buvo sukurtas ir pristatytas Europos kokybés vadybos fondo (EKVF) to-
bulumo modelis (angl. EFQM - European Fundation for Quality Management). EKVF
sukurtas modelis remiasi holistiniu pozitriu i organizacija, yra orientuotas j vartotojus
ir nuolatinj visy organizacijos procesy tobulinima bei veiklos gerinima jtraukiant visus
darbuotojus. Siuo modeliu pripazjstama, kad zmogiskieji istekliai yra tos galimybés, ku-
rios leidzia siekti rezultaty, o procesai yra naudojami kaip priemonés, kurios leidzia is-
laisvinti ir panaudoti organizacijos potencialg (Zékiené, 2014). Nors EKVF Tobulumo
modelis pripaZjstamas svarbiu kokybés kultiros formavimo institucijoje jrankiu. Vis dél-
to vienas i$ §io modelio autoriy T. A. Conti (2007), teigia, kad modelio teikiama nauda
pilnai realizuojama tik tuo atveju, kai atliekama vidiné savianalizé, iSorinis patikrinimas
ir tobulinimo veiksmai.

Kitas modelis - Bendrasis vertinimo modelis (toliau BVM) yra ES ministry, atsakin-
gy uz vie$ajj administravima, bendradarbiavimo rezultatas. BVM yra paprastas, lengvai
taikomas ir tinkamas vie$ojo sektoriaus organizacijy jsivertinimo metodas. BVM atlieka
keturias pagrindines funkcijas: 1) nustato unikalias viesojo sektoriaus organizacijy savy-
bes; 2) tarnauja kaip priemoné vadovams, norintiems patobulinti organizacijy veikla; 3)
jungia jvairius kokybés vadybos modelius; 4) leidZia sugretinti viesojo sektoriaus orga-
nizacijas. BVM sukurtas taikyti visame vieSajame sektoriuje, vieSojo sektoriaus organi-
zacijose regioniniu, nacionaliniu ir vietiniu lygiais. BVM struktiirg sudaro: vadovy vei-
kla, procesy ir poky¢iy valdymas, pagrindinés veiklos rezultatai. BVM taikymas suteikia
organizacijai galimybe pagal pateikta modelj inicijuoti nuolatinio tobulinimo procesa
(Lietuvos vie$ojo administravimo institutas, 2005). Pagrindiniai BVM privalumai yra
pagristas vertinimas, metodas parodo sasajg tarp tiksly, strategijy ir procesy; leidzia nu-
statyti pazangos lygj ir pasiekimus. Vis délto reikia pazyméti, kad BVM yra jsivertinimo
priemoné, kurig formaliai pritaikius dar neuztikrinami geresni veiklos rezultatai.
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SERVQUAL metodika buvo sukurta verslo jmonéms siekiant jvertinti klientams tei-
kiamy paslaugy kokybe. Pastaroji paslaugy kokybés vertinimo metodika remiasi prie-
laida, kad klientas paslaugos kokybe vertina lygindamas laukiama konkrecios paslaugos
kokybe su patirtaja, t.y., pradzioje klientas prasomas jvertinti, kiek konkretus paslaugos
kokybés kriterijus yra jam svarbus, o véliau - kaip gerai tas pats kriterijus yra i$pildomas
gaunant paslauga. SERVQUAL metodika yra naudojama jvertinti, kaip klientai suvokia
paslaugy kokybe. SERVQUAL modelis atspindi skirtuma tarp to, ko klientas tikisi i§ visy
tos paslaugos tiekéjy, ir to, ka jis gauna i$ individualaus tiekéjo (Sladkeviciené, Vanagas
2001). SERVQUAL metodika parengé V. A. Zeithaml, A. Parasuraman ir L. Berry (1990),
siekdami jvertinti kokybe gamyboje. Minéti autoriai SERVQUAL metodologija strukti-
rizuoja j penkis dydzius, kurie vartotojy traktuojami kaip svarbiausi paslaugos kokybei:
apciuopiamumg, patikimuma, atsakinguma, uztikrinimg (tikrumga) ir jautruma (empati-
ja). SERVQUAL metodo taikymas praktikoje reikalauja tyrimo metodikos adaptavimo
pagal paslaugy organizacijos veiklos ir jos klienty specifika.

Tam, kad paslaugy kokybe buty galima jvertinti, reikalingi tikslts kriterijai, pagal
kuriuos kokybe buity galima iSmatuoti, tokie kriterijai taikomi Europos socialiniy pas-
laugy kokybés uztikrinimo sistemoje (EQUASS), kuri yra Europos reabilitacijos plat-
formos iniciatyva. Siuo metu EQUASS kokybés sistema ES Salyse yra pripaZinta kaip
labiausiai tinkama socialiniame sektoriuje, nes $ios sistemos kokybés principai geriausiai
atliepia reabilitacijos, profesinio mokymo bei socialiniy paslaugy gavéjy lakescius. Pa-
gal EQUASS programas teikiamos visapusiskos paslaugos kokybés gerinimo, skatinimo,
pripazinimo ir sertifikavimo srityse, kuriose laikomasi socialinéms paslaugoms Europoje
keliamy kokybés reikalavimy. EQUASS iniciatyva siekiama socialiniy paslaugy sekto-
riaus plétros skatinant paslaugy teikéjus gerinti kokybe, nuolat tobuléti, mokytis ir vys-
tytis, kad paslaugy vartotojams visoje Europoje buty garantuotos kokybiskos paslaugos
(EQUASS, 2017). EQUASS sistema apima 10 kokybés principy, kurie suformuluoti kon-
sultuojantis su socialinio sektoriaus suinteresuotosiomis $alimis ir grindziami Europos
socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo sistema (EQUASS, 2012). Desimt EQUASS ko-
kybés principy - tai placiausiai pripazjstamas Europos kokybés principy komplektas, ku-
ris yra pagrjstas visuotinémis vertybémis: lyderysté, personalas, teisés, etika, partnerysté,
dalyvavimas, orientacija j asmenj, kompleksiskumas, orientacija j rezultatus, nuolatinis
gerinimas. Kiekvienas kokybés principas skaidomas j smulkesnius kokybés kriterijus.
Specifiniai veiklos efektyvumo rodikliai rodo pasiekiama veiklos efektyvuma laikantis
kokybés kriterijaus (EQUASS, 2017). Sie kriterijai apima esminius kokybés vadybos sis-
temos elementus, taikomus socialiniame sektoriuje. Kriterijai grindZiami pagrindinémis
socialinio sektoriaus vertybémis: kokybés principais ir pagrindiniais kokybés vadybos
sistemos (KVS) reikalavimais. EQUASS sertifikavimas uztikrina, kad veikla pakankamai
efektyvi atsizvelgiant § EQUASS kokybés principus ir kad $i veikla atitinka Europos so-
cialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo sistema. Taip pat sertifikavimas uztikrina veiklos
efektyvuma remiantis pagrindiniais veikiancios kokybés valdymo sistemos elementais: 1)
klienty poreikiy ir lakes¢iy nustatymas; 2) valdymo procesai; 3) atsakomybés valdymas;
4) i$tekliy valdymas; 5) matavimas ir duomeny analizé; 6) kliento poreikiy tenkinimas; 7)
sisteminga kokybés gerinimo sistema (EQUASS, 2017). EQUASS kokybés sistemos pra-



SOCIALINIS DARBAS 2018 m. Nr. 16(2). Mokslo darbai

173

na$uma lemia tai, jog EQUASS kokybés principai visiskai sutampa su visuotinés svarbos
socialiniy paslaugy principais ir kriterijais, i§ esmés atitinka savanoriskos Europos socia-
liniy paslaugy sistemos, Bendrojo visuotinés svarbos socialiniy paslaugy kokybés mode-
lio bei Europos kokybés uztikrinimo sistemos profesinio mokymo sistemoje principus ir
kriterijus, yra orientuotas j paslaugos gavéjy, kity suinteresuoty $aliy bei placios visuo-
menés poreikiy bei lakes¢iy patenkinima, taigi EQUASS kokybés sistemg galima taikyti
socialiniy paslaugy, kuriy neatsiejama dalimi yra ir profesinés reabilitacijos paslaugos,
kokybei uztikrinti, jvertinti, matuoti bei tobulinti (Disability High Level Group, 2007).
ISanalizavus paslaugy kokybés vertinimo modelius i$ryskéja, kad vertinant vieSosios
istaigos paslaugy kokybe, EQUASS metodas yra vienas tinkamiausiy. EQUASS Assu-
rance yra pritaikytas socialiniam sektoriui ir sitilo kokybés kriterijais bei pagrindiniais
veiklos rodikliais pagrjsta pozitrj, naudojant saves vertinimo klausimyng, o EQUASS
kokybés sistema ES Salyse yra pripazinta kaip labiausiai tinkama socialiniame sektoriuje.

4. Tyrimo metodika

Tyrimo tikslas - i$ryskinti socialinés globos jstaigy vadovy pozitrj j teikiamy pas-
laugy kokybe, bendrame skirtingy pareigybiy darbuotojy kontekste, pritaikius EQUASS
modelj. Empiriniams duomenims surinkti straipsnio autorés atliko kiekybinj tyrima. Ty-
rimo metodas — anketiné apklausa. Tyrimo imtis — Lietuvoje esanciy socialinés globos
jstaigy, teikianciy ilgalaikés/trumpalaikés socialinés globos paslaugas senyvo amziaus
asmenims, darbuotojai pagal Socialiniy paslaugy srities darbuotojy pareigybiy sarasa
(2014): socialinés globos namy vadovai, socialiniai darbuotojai, socialiniy darbuotojy
globos jstaigos, turincios galiojancias licencijas teikti ilgalaikes/trumpalaikes socialinés
globos paslaugas senyvo amziaus asmenims. Tyrime dalyvavo 341 socialinés globos js-
taigy, teikianc¢iy paslaugas senyvo amziaus asmenims darbuotojas: 105 jstaigy vadovai,
122 socialiniai darbuotojai, 36 uzimtumo specialistai, ir 78 socialiniy darbuotojy padé-
jéjai. Siame straipsnyje autorés pateikial05 jstaigos vadovy poziiirj i teikiamy paslaugy
kokybe bendrame skirtingy pareigybiy darbuotojy kontekste. Tyrime dalyvavo Lietu-
vos Respublikos valstybiniy, biudzetiniy ir privaciiy socialinés globos jstaigy, teikianciy
socialinés globos paslaugas senyvo amziaus asmenims, vadovai. [staigos nejvardijamos
laikantis konfidencialumo principo.

Paslaugy kokybé vertinama ir klausimynas sudaromas remiantis EQUASS metodika
kadangi vertinant viesosios jstaigos paslaugy kokybe, EQUASS metodas yra vienas tinka-
miausiy (Geciené, Gudzinskiené, 2018). EQUASS Assurance yra pritaikytas socialiniam
sektoriui ir sitilo kokybés kriterijais bei pagrindiniais veiklos rodikliais pagrjsta pozitrj,
naudojant saves vertinimo klausimyng. Europos socialiniy paslaugy kokybés uztikrini-
mo sistema EQUASS yra Europos ir specifiniy sektoriy kokybés sistema, skirta orga-
nizacijoms, kurios teikia socialines paslaugas ir kurios yra jsipareigojusios socialiniame
sektoriuje laikytis svarbiausiy vertybiy bei kokybés principy. EQUASS siekia stiprinti
socialiniy paslaugy sektoriy jpareigodama paslaugy teikéjus siekti kokybés ir nuolati-
nio jos gerinimo bei uztikrindama paslaugy gavéjams paslaugy kokybe visoje Europoje.
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(EQUASS 2017). Si metodika leidZia atskleisti paslaugy stipriasias ir silpnasias savybes.
EQUASS sistema apima 10 kokybés principy: 1. Lyderysté; 2. Personalas; 3. Teisés; 4.
Etika; 5. Partnerysté; 6. Dalyvavimas; 7. Orientacija i asmenj; 8. Kompleksiskumas; 9.
Orientacija j rezultatus; 10. Nuolatinis gerinimas. Visi iSvardinti principai grindziami
Europos socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo sistema. Straipsnio autorés vadovy
poziarj i teikiamy paslaugy kokybe nagrinéja remiantis 6 i§ 10 principy: Lyderysté — at-
skleidzia ar vadovai savo veikla uztikrina gera valdyma, lyderyste ir socialine atsakomybe;
Personalas — leidZia nustatyti ar socialiniy paslaugy teikéjai vadovauja personalui, kad
pasiekty organizacijos tikslus ir suteikty j asmenis orientuotas paslaugas; Partnerysté —
atskleidzia ar jstaigy vadovai veikia partnerystéje su svarbiomis suinteresuotosiomis sa-
limis, jgyvendinant organizacijos vizijg ir misija; Kompleksiskumas — atskleidzia ar jstai-
gos vadovas uztikrina, kad paslaugy gavéjams baty prieinamas holistiniu ir bendruome-
niniu poziariu pagristy paslaugy testinumas; Orientacija j rezultatus — leidzia nustatyti ar
vadovai siekia planuojamy rezultaty, naudos ir kuo didesnés pridétinés vertés paslaugy
gavéjams ir atitinkamoms suinteresuotosioms $alims (jskaitant finansuotojus); Nuolati-
nis gerinimas - atskleidzia ar vadovai yra pasiryze nuolat mokytis, nuolat gerinti paslau-
gas ir jy teikimo rezultatus (EQUASS, 2017).

Tyrimo etika — vykdant tyrima vadovaujamasi $iais etikos principais:1) tiriamuyjy su-
tikimas dalyvauti tyrime. Tyrimo dalyviai buvo informuoti, kad jy dalyvavimas tyrime
yra savanoriskas; 2) garantuojamas anonimiskumas ir gauty duomeny konfidencialu-
mas, i§ gauty atsakymuy néra galimybés identifikuoti kurioje konkrecioje jstaigoje dirba
respondentas ir koks asmuo tai yra, skelbiami tik apibendrinti rezultatai; 3) tyrimo da-
lyviai supazindinti su tyrimo tikslu ir kur bus panaudoti tyrimo duomenys; 4) tiriamieji
informuoti, kad pasibaigus tyrimui ir apibendrinus gautus duomenis, jiems pageidau-
jant, bus supazindinti su gautais atlikto tyrimo rezultatais (Gaizauskaité ir Mikéné, 2014).

Tyrimo duomenys apskaiciuoti naudojantis SPSS (Statistical Package for Social
Sciences) duomeny apdorojimo programa, kuri yra patogi apdorojant surinkta infor-
macijg, pritaikyta darbui su duomenimis, jy analizei, ry$iy nustatymui (Leonaviciené,
2007). Naudotas surinkty duomeny vaizdavimo budas - diagramos, lentelés. Intervaline
skale iSreik§tiems duomenis apskaiciuoti vidurkiai ir standartiniai nuokrypiai, rangine
ir nominaline skale i$reik$tiems duomenis apskai¢iuoti dazniai (vnt. ir proc.). Siekiant
nustatyti skirtumy pagal pareigybe reiksminguma, buvo taikyti Sie kriterijai:1) ANOVA
- keliy nepriklausomy im¢iy vidurkiams palyginti taikyta vienfaktoriné dispersiné ana-
lizé. Siam skirtumui jvertinti apskai¢iuotas F kriterijus (dispersinis santykis). Dispersiné
analizé arba F kriterijus taikomas tik prireikus palyginti daugiau kaip dviejy populiacijy
vidurkius, kai duomenys pateikti intervaline skale, pasiskirsto pagal normalyjj skirstinj
ir yra trys ir daugiau nepriklausomy iméiy (Cekanavi¢ius ir Murauskas, 2002). 2) Chi
kvadrato kriterijus, kai duomenys isreiksti rangine ar nominaline skale. Remiantis V. Pa-
kalnigkiene (2012), Chi kvadratas — tai nulinés hipotezés, kuri rodo, kad modelis idealiai
tinka turimiems duomenims, tikrinimas. Labai daznai tikrinamas ne vienas modelis, o
keli. Tikrinant kelis modelius svarbu juos tarpusavyje palyginti ir pasakyti ar tie modeliai
statisti$kai skiriasi ar ne.
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5. Socialinés globos jstaigy, teikianciy paslaugas senyvo amziaus
asmenims, subjektyvus vadovy pozitris j teikiamy paslaugy kokybe

Analizuojant tyrimo rezultatus, pirmiausia straipsnio autorés atskleidzia atsakymy
pasiskirstyma j atskirus poskaliy teiginius. Teikiamy socialiniy paslaugy kokybei reiks-
mingi yra jstaigos vadovo jsipareigojimai, jstaigos tiksly jgyvendinimas, gero valdymo,
darbo salygy uZtikrinimas, lyderysté ir socialiné atsakomybé, visa tai apima lyderystés
principas. Poskalés ,Lyderysté“ teiginiy subjektyvaus vertinimo pasiskirstymas, kuris
rodo, kad bendrai (visy 4 pareigybiy: vadovai, socialiniai darbuotojai, uzimtumo speci-
respondentai labiausiai sutiko su teiginiu ,,Esu susipazines/usi su misy organizacijos vi-
zija, misija ir vertybémis“ (98,2 proc.), maziausiai sutiko su teiginiu ,,Esu susipazines/usi
su personalo samdymo ir i$saugojimo procediromis® (61,6 proc.) Istaigos vadovai, su
lyderystés principo kriterijais susipazing ir jgyvendina juos labiausiai, nes visy teiginiy
atsakymy rodikliai (70,5 - 100 proc.)

1 lentelé. Poskalés ,,Lyderysté* teiginiy subjektyvaus vertinimo pasiskirstymas, proc.\
Table 1. The subjective assessment's distribution of subscale’s ,,Leadership“ affirmations, perc.

Bendri respondenty

atsakymy rezultatai [staigy vadovai kiR

-8 -8
5 S < 3
Teiginiai g = g =

=) =R =) =R
5 3 B3 = S >
SIS &g 5|58 8
S| 3|83 S| ¢
zlz|w|3|=2|=2|x| 3

Esu susipaZines/usi su miisy

organizacijos vizija, misija ir | 0,6 | 0,0 | 1,2 {98,2| 0,0 | 0,0 | 0,0 | 100,0 | 10,963 | 6 | 0,090

vertybémis.

Kasdieniniame darbe priside-
dupriemasyvizijos, misijos | 0,0 | 0,6 | 4,7 |94,7| 0,0 | 0,0 0,0 | 100,0 | 15,626 | 6 | 0,016
ir vertybiy jgyvendinimo.

Esu susipaZines/usi su koky-
bés reikalavimais kasdieni- 0,6 | 0,0 |59 1935]0,0|0,0/| 0,0 | 100,0 | 18,588 | 6 | 0,005
niam darbui.

Organizacijoje dirbame
iprastu biadu, kad uztikrintu-
me paslaugy kokybeés reikala-
vimy jgyvendinimg.

0,9 |00 | 70|921]| 0,0 |0,0]| 0,0 | 100,0 | 33,567 | 6 | 0,000

Aiskiai suprantu metinio pla-
no tikslus ir jame numatytqg 0,6 | 1,5|82|897| 0,0 |29]| 1,9 | 952 |53,684| 9 | 0,000

veiklg.
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Kasdieniniame darbe priside-
du prie organizacijos metinio | 0,0 | 1,5 | 7,9 1 90,6| 0,0 | 4,8 | 0,0 | 95,2 | 56,163 | 6 | 0,000
plano tiksly jgyvendinimo.

Vadovai rodo jsipareigojimg
integruoti paslaugy gavéjusj | 0,0 | 3,8 [22,9(73,3| 0,0 | 2,9 |257| 71,4 | 15216 | 6 | 0,019
visuomene.

Asmeniskai esu jsipareigojes/
usi integruoti paslaugy gavé- | 0,3 | 50 |30,8(63,9| 0,0 | 4,8|24,8| 70,5 | 21,237 | 9 | 0,012
jus j visuomene.

Vadovai savo elgesiu aiskiai
rodo, kad jsipareigoja vykdyti | 1,2 | 1,8 | 9,7 |87,4| 0,0 | 0,0 | 6,7 | 93,3 | 59,789 | 9 | 0,000
istaigos socialing atsakomybe.

Asmeniskai jsipareigoju
vykdyti jstaigos socialing 0,0 | 0,0 |12387,7| 0,0 |0,0| 3,8 | 96,2 |24,886| 3 | 0,000
atsakomybe.

Esu susipaZines/usi su perso-
nalo samdymo ir iSsaugojimo | 3,2 | 4,1 |31,1|61,6| 4,8 |0,0|11,4| 83,8 |76,795| 9 | 0,000
procediiromis.

Esu susipaZines/usi sveikatos

. Lo 09|00 539382900/ 0,0 | 97,1 |31,085| 6 | 0,000
ir saugos darbe klausimais.

Esu susipaZines/usi su orga-
nizacijoje taikomais darbo 1,8 | 0,6 | 41 |93,5| 0,0 |0,0| 0,0 | 100,0 | 50,171 | 9 | 0,000
salygy (tvarkos) reikalavimais.

Mano darbo sglygos yra

. 1,506 17,6804 48 | 0,0|10,5| 84,8 | 21,106 | 9 | 0,012
tinkamos.

Statistiskai reik§mingi (kai p<0,05) skirtumai paryskinti* ,Chi kvadrato“ kriterijus, df - kriterijaus
laisvés laipsniy skaicius, p — kriterijaus statistinis reikSmingumas - toliau $is Zyméjimas taikomas
kiekvienai lentelei.

Socialiniy paslaugy jstatyme (2006) reglamentuojama, kad socialiniy paslaugy val-
dymas apima socialiniy paslaugy planavima, organizavima, kompetencijos pasiskirsty-
ma ir socialiniy paslaugy kokybés vertinima, priezirg bei kontrole valstybés ir vietos
savivaldos lygmenimis. Remiantis respondenty atsakymais galima teigti, kad socialiniy
paslaugy teikéjas jgyvendina organizacijos misijg, vizijg ir vertybes, savo veikla uztikrina
gera valdyma, lyderyste, kokybés politika, metinio planavimo procesg, laikosi saugos ir
sveikatos reikalavimy bei atitinka socialiniy paslaugy jstatymo reikalavimus.

Teikiamy paslaugy kokybe lemia dirban¢iy darbuotojy kvalifikacija, pareigingumas,
iniciatyvumas ir motyvacija. Poskalés ,,Personalas“ teiginiy subjektyvaus vertinimo pa-
siskirstymas (2 lentelé), atskleidzia, kad bendrai respondentai labiausiai sutiko su teiginiu
»Esu susipazines/usi su savo pareigomis ir funkcijomis® (98,2 proc.), maziausiai — su tei-
giniu ,Mano vadovai aktyviai skatina personalo pasitenkinimg ir motyvacija“ (66 proc.).
Istaigy vadovai maziausiai sutiko su teiginiu ,,Esu patenkintas/a darbu, darbas mane moty-
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vuoja“ (73,3 proc.). Remiantis respondenty atsakymais, galima teigti, kad socialinés globos
jstaiga taiko personalo kvalifikacijos tobulinimo priemones, darbuotojai gerai Zino savo
pareigas ir funkcijas. Socialiniy paslaugy srities darbuotojy kompetencijy tobulinimo tvar-
kos aprase (2006), nurodoma skatinti darbuotojus siekti didesnés profesinés kompetenci-
jos ir tobulinti kompetencijas, padésiancias pasiekti geriausiy rezultaty dirbant su asmeniu.
Respondenty pateikti duomenys atskleidzia, kad tritksta motyvacijos ir skatinimo priemo-
niy darbuotojams. Tuo paciu pazymétina, kad motyvacinés aplinkos karimas socialiniy
paslaugy jstaigose — vienas i§ svarbiausiy efektyvios socialinio darbuotojo veiklos veiksniy,
nuo jy kvalifikacijos ir motyvacijos tiesiogiai priklauso teikiamy paslaugy kokybé.

2 lentelé. Poskalés ,,Personalas® teiginiy subjektyvaus vertinimo pasiskirstymas, proc.
Table 2. The distribution of subjective assessment of subscale's ,,Staff " affirmations, perc.

Bendri respondenty

. staigy vadovai
atsakymy rezultatai Istaigy vadovai

-8 -8
1R R
Teiginiai S g S £ x2* |df |p

S| s8] 3 S| 3 3
SIS s 82 58 s
SIS SIS 83| 2|
5 3| S| 8|88 S
Z| 2| R | a2~ &

Esu susipaZines/usi su per-

sonalo kvalifikacijos kélimo 0,632|150|81,210,0]129| 29 | 943 | 78597 | 9 | 0,000

plano turiniu.

Personalo kvalifikacijos
kélimo planas atspindi mano
mokymosi ir tobulinimosi
poreikius.

23|1,821,7\742(0,0|1,9|152| 82,9 | 51,846 | 9 | 0,000

Reguliariai perZitirime per-
sonalo kvalifikacijos kélimo | 2,9 | 53| 19 |72,4|0,0| 1,9|10,5| 87,6 | 44,618 | 9 | 0,000
plang.

Esu susipaZines/usi su savo

. .. Lo 0,000 1,8 1982|0,0|0,0| 0,0 |100,0| 10,963 | 3 | 0,012
pareigomis ir funkcijomis.

Aktyviai dalyvauju tobulini-

32| 1,5/10,3|850|57|0,0| 76 | 86,7 | 36,997 | 9 | 0,000
mo iniciatyvose.

Aktyviai dalyvauju kuriant

paslaugas 1,8132114,1180,9|0,0(0,0]| 3,8 | 962 | 77,825 | 9 | 0,000

Mano vadovai aktyviai ska-
tina personalo pasitenkinimg | 0,6 | 4,1 | 29,3|66,0| 0,0 | 0,0 | 21,0| 79,0 | 43,553 | 9 | 0,000
ir motyvacijg

Esu patenkintas/a darbu, 061411290663 00|00|267 733 | 43279 | 9 | 0,000

darbas mane motyvuoja.
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Remiantis tyrimo rezultatais socialinés globos jstaigy vadovams rekomenduojama
taikyti skatinimo ir motyvavimo darbuotojams priemones — materialias (priedai, prie-
mokos) ir nematerialias (padékos, mokymai, neformalus ugdymas), remiantis LR vals-
tybés ir savivaldybiy jstaigy darbuotojy darbo apmokéjimo jstatymu (2017) ar jstaigose
numatyti ir patvirtinti skatinimo bei motyvavimo priemones.

Tam kad uztikrinti integracijg j visuomene socialiniy paslaugy teikéjas turi veikti
partnerystéje su kitomis, socialines paslaugas teikianciomis jstaigomis. Partnerystés —
bendradarbiavimo principg apibrézia socialiniy paslaugy jstatymas (2006), kuriame tei-
giama, kad socialiniy paslaugy valdymas, skyrimas ir teikimas remiasi asmens, $eimos,
bendruomenés, organizacijy, ginanc¢iy zmoniy socialiniy grupiy interesus ir teises, socia-
liniy paslaugy jstaigy, savivaldybés ir valstybés institucijy bendradarbiavimu bei tarpusa-
vio pagalba. 3 lenteléje pateikiamas poskalés ,,Partnerysté” teiginiy subjektyvaus vertini-
mo pasiskirstymas. Bendrai respondentai labiausiai sutiko su teiginiu ,,Skyrius, kuriame
dirbu dirba partnerystéje su iSorés organizacijomis®, (64,2 proc.), maziausiai - su teiginiu
»Esu susipazines/usi, kaip mano organizacija vysto partneryste su pelno siekian¢iomis
ir (arba) nesiekian¢iomis organizacijomis ir (arba) viesojo sektoriaus organizacijomis®
(56,3 proc.). Tuo tarpu vadovy subjektyvi nuomoné issiskyré nuo bendry respondenty
vertinimy, vadovai labiau sutinka su teiginiu ,,Esu susipazines/usi, kaip mano organiza-
cija vysto partneryste su pelno siekianciomis ir (arba) nesiekianc¢iomis organizacijomis ir
(arba) vieSojo sektoriaus organizacijomis® (77,1 proc.), maziau sutinka su teiginiu ,,Sky-
rius, kuriame dirbu dirba partnerystéje su iSorés organizacijomis® (60,0 proc.).

3 lentelé. Poskalés ,,Partnerysté” teiginiy, subjektyvaus vertinimo pasiskirstymas, proc.
Table 3. The distribution of subjective assessment of subscale’s ,Partnership“ affirmations, perc.

Bendri respondenty

3 staigy vadovai
atsakymy rezultatai [staigy vadovai

Teiginiai x2* | df| p

Neturi Nuomonés
I§ dalies sutinka
Neturi Nuomonés
I dalies sutinka

Nesutinka
Sutinka
Nesutinka
Sutinka

Esu susipaZings/usi, kaip
mano organizacija vysto
partneryste su pelno siekian-
Ciomis ir (arba) nesiekian- | 10,0|6,5 (27,356,395 |95 |38 |77,1|76495 |9 |0,000
Ciomis organizacijomis ir
(arba) viesojo sektoriaus
organizacijomis.

Skyrius, kuriame dirbu
dirbapartnerystéjesu iSorées | 9,1 |6,2|20,5|64,2|95 |14,3|16,2|60,0|58,832 |9 0,000
organizacijomis
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Remiantis respondenty atsakymais galima daryti prielaida, kad partnerysté socialinés
globos jstaigose arba néra rezultatyviai vystoma arba apie ja darbuotojai yra per mazai
informuojami. Straipsnio autorés, remiantis teorinémis ziniomis ir praktine patirtimi
teigia, kad partnerysté ir bendradarbiavimas atveria galimybe gerosios patirties pasida-
lijimui, veiklos rezultaty gerinimui ir, Zinoma, paslaugy kokybés didinimui. Straipsnio
autoriy mintis patvirtina A. G. Raisiené (2015), kuri teigia, kad bendradarbiavimas tam-
pa esmine strategija, siekiant Siuolaikinés visuomenés plétros. Viesojo sektoriaus inici-
juojamos ir palaikomos partnerystés programos vis dazniau pasitelkiamos socialiniams,
kultariniams pokyciams diegti. ISmanyti partnerystés jgyvendinimo procesus, bendra-
darbiavimo organizavimo principus ypac aktualu.

Tam, kad buty uztikrintos kokybiskos paslaugos, paslaugy teikéjas privalo koor-
dinuoti paslaugy teikimo procesa. Paslaugy gavéjams turi bati prieinamas holistiniu
ir bendruomeniniu poziariu pagristy paslaugy testinumas. Kompleksiskumo principa
apibrézia socialiniy paslaugy jstatymas (2006), kuriame teigiama, kad socialiniy pas-
laugy teikimas asmeniui yra derinamas su socialiniy paslaugy teikimu jo $eimai. Tyri-
mu nustatyta, kad poskalés ,Kompleksiskumas® teiginius jstaigy vadovai subjektyviai
vertinimo panasiai kaip ir kiti tyrimo dalyviai, tiriamieji labiausiai sutiko su teiginiu
»Svarbiausios mano skyriaus teikiamos paslaugos prisideda (jomis siekiama prisidéti)
prie jstaigos misijos ir vizijos jgyvendinimo® (atitinkamai: 92,7 - bendri responden-
ty atsakymuy rezultatai, 97,1 - vadovy atsakymy rezultatai), maziausiai — su teiginiu
»Mano skyrius teikia paslaugas bendruomeninéje aplinkoje (atitinkamai: 59,5 - bendri
respondenty atsakymy rezultatai, 61,9 — vadovy atsakymy rezultatai) (4 lentelé). Res-
pondenty pateikti atsakymai leidzia manyti, jog socialiniy paslaugy teikéjas nustato ir
perziari paslaugy teikimo procesa, uztikrina paslaugy testinumga, jrodo, kad paslau-
gos teikiamos remiantis vizija ir misija. Pagal gautus tyrimo rezultatus darbuotojams
reikty suteikti daugiau informacijos apie daugiadisciplininj pozitrj i paslaugy teikima,
reikty placiau plétoti paslaugas bendruomeninéje aplinkoje. Gautus tyrimo rezultatus
patvirtina ir Sumskiené (2016), kuri teigia, kad vienas i§ pagrindiniy pertvarkos prin-
cipy yra aukstos kokybés, individualiai pritaikyty bendruomeniniy paslaugy, karimas,
itekliy perkélimas i$ ilgalaikés stacionarios globos institucijy naujoms paslaugoms,
siekiant uztikrinti ilgalaikj jy tvaruma. Remiantis tyrimo rezultatais socialinés globos
istaigy vadovams rekomenduojama supazindinti darbuotojus su globos jstaigos vys-
toma partneryste, bei jos teikiamus naudos rezultatus, susirinkimy metu ar talpinant
informacijg jstaigos internetinéje svetainéje.
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4 lentelé. Poskalés ,, Kompleksiskumas® teiginiy subjektyvaus vertinimo pasiskirstymas, proc.
Table 4. The distribution of subjective assessment of subscale’s ,Complexity“ affirmations, perc.

Bendri respondenty

5 taigy vadovai
atsakymy rezultatai [staigy vadovai

2 g
— g < g < .
Teiginiai S = g = X2 af| p

SRS B3 S |8 3
21 E 8|5 2|58l s
SI3 3|58 513 ¢
Z|Z || 3|2 2|03

Organizacija, kurioje dirbu,

naudojasi biidais paslaugy 1,8 | 1,8 112,9(83,6| 0,0 | 38 | 13,3|829|27828 | 9 | 0,001

testinumui paslaugy gavéjams
uztikrinti.

Esu susipaZings/usi su orga-
nizacijos naudojamais biidais
paslaugy testinumui paslaugy
gavéjams uztikrinti.

32 \|35|21,4|71,8| 57 | 3,8 22,9|67,6|13,047| 9 | 0,161

Skyrius, kuriame dirbu, re-
guliariai perzinri svarbiausiy | 0,0 | 0,0 | 10,0/90,0| 0,0 | 0,0 | 3,8 |96,2| 7,347 | 3 | 0,062
paslaugy teikimg.

Esu susipaZines/usi su tuo,
kaip mano skyrius perZinri 0,0 | 0,0 17,3|82,7| 0,0 | 0,0 |12,4|87,6| 6,910 | 3 | 0,075
svarbiausiy paslaugy teikimg.

Svarbiausios mano skyriaus
teikiamos paslaugos prisideda
(jomis siekiama prisidéti) L5100 59 (92,7 29|00 | 0,0 |971]19220| 6 | 0,004
prie jstaigos misijos ir vizijos
igyvendinimo.

Mano skyrius teikia paslaugas

. S 7,9 | 88 238|595| 0,0 |14,3]23,8|61,9|67,372| 9 | 0,000
bendruomeninéje aplinkoje.

Savo skyriuje koordinuojame
svarbiausiy paslaugy teikimo | 1,8 | 0,6 | 12,0856 0,0 | 0,0 | 9,5 [ 90,5| 34,093 | 9 | 0,000
procesg.

Esu susipaZines/usi su tuo,
kaip savo skyriuje koordinuo-
jame svarbiausiy paslaugy
teikimo procesg.

0,0 | 0,0 |16,4|83,6| 0,0 | 0,0 | 14,3|85,7| 6,591 | 3 | 0,086

Esu susipaZines/usi su daugia-
discipliniu poZiiriu j paslaugy | 5,0 | 3,2 | 26,4|654| 48 | 0,0 |28,6|66,7|16,173| 9 | 0,063
teikimg

Dirbu jvairias profesijas tu-
rinciy kolegy komandoje, kad
uztikrintume paslaugy gavéjy
poreikius.

0,0 | 26 |10,6|86,8| 0,0 | 48 | 4,8 |90,5|22,825| 6 | 0,001
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Siekiant rezultatyvaus jstaigos darbo bei uztikrinant teikiamy paslaugy kokybe, pas-
laugy teikéjas turi fiksuoti suteikty paslaugy rezultatus, stebéti nuolatinio gerinimo pro-
cesg ir naudg paslaugy gavéjui bei teikti informacija darbuotojams ir paslaugy gavéjams
apie teikiamy paslaugy efektyvumo rezultatus.

R. Naujaniené ir kt. (2016) teigia, kad orientacija j efektyvuma gali buti siejama su
istekliy kontrole, socialiniy paslaugy atveju daznai tampa prastéjanti paslaugy koky-
bé arba siekis apsiriboti slaugos paslaugy teikimu. Analizuojant poskalés ,,Orientacija
i rezultatus® teiginiy pasiskirstyma (5 lentelé), galima teigti, jog bendrai respondentai
labiausiai sutiko su teiginiu ,,Esu susipaZings/usi su tuo, kaip vykdome veikla, kad page-
rintume darbo rezultatus® (84,2 proc.), maziausiai — su teiginiu ,,Paslaugy gavéjai, su ku-
riais dirbu, yra informuoti apie skyriaus ir organizacijos teikiamy paslaugy efektyvumo
rezultatus.“ (63,3 proc.).

5 lentelé. Poskalés ,Orientacija j rezultatus® teiginiy pasiskirstymas, proc.
Table 5. The distribution of subjective assessment of subscale’s ,,Orientation/focus on
outcomes® affirmations, perc.

Bendri respondenty

atsakymy rezultatai Istaigy vadovai
- -
I I
Teiginiai 2 = g = x2* |df| p

S|s| B S|s| B
215l els|2/%| 8| s
= = ~ = = =
S|lg|S|E|8|3 S|¢
Z|=z |2 |3 |2|2|2]3

Imames specifinés veiklos, kad

pagerintume miisy skyriaus 0,01]29|196|77,4|0,0| 0,0 |19,0|81,0| 30,307 | 6 | 0,000

darbo rezultatus.

Esu susipaZings/usi su tuo, kaip
vykdome veiklg, kad pagerintume | 0,6 | 0,0 | 15,2 84,2| 0,0 | 0,0 | 6,7 |93,3| 14224 | 6 | 0,027
darbo rezultatus.

Mano vadovas informuoja mane
apie skyriaus ir organizacijos
teikiamy paslaugy efektyvumo
rezultatus.

3,8123|185|754(48|0,0|14,3|81,0|29689| 9 | 0,000

Paslaugy gavéjai, su kuriais dir-

bu, yra informuoti apie skyriaus

ir organizacijos teikiamy paslau-
gy efektyvumo rezultatus.

2,1]6,21284|633)|0,0|4,8|324|62,9|22,49 | 9 | 0,007

Efektyvumas yra butinas, nes remiantis J. N. Kondrasuk (2011) - kiekviena organi-
zacija siekia i$silaikyti konkurencingoje rinkoje, todél privalo dirbti efektyviai. Princi-
pe »Orientacija j rezultatus® jstaigy vadovai labiausiai susipazing su tuo, kaip vykdoma
veikla, kad pageréty darbo rezultatai (93,3 proc.). Apzvelgiant respondenty atsakymus,
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matome, jog socialiniy paslaugy teikéjas imasi veiksmuy, kad pagerinty veiklos ir darbo
rezultatus, vadovai darbuotojus informuoja apie teikiamy paslaugy efektyvumo rezulta-
tus, ta¢iau Sios informacijos triksta paslaugy gavéjams.

Efektyviam jstaigos darbui, siekiant aukstos teikiamy paslaugy kokybés yra svarbus
nuolatinis teikiamy paslaugy bei darbo organizavimo gerinimas. Nagrinéjant poskalés
»Nuolatinis gerinimas® teiginiy atsakymuy pasiskirstyma (6 lentelé), atsiskleidzia, kad
bendrai respondentai labiausiai sutiko su teiginiu ,Organizacija, kurioje dirbu, nurodo
suinteresuotyjy Saliy lakescius, susijusius su masy teikiamy paslaugy karimu ir gerini-
mu® (76 proc.), maziausiai — su teiginiu ,,Esu susipazines/usi su budu, kaip nustatyti su-
interesuotyjy $aliy lakescius, susijusius su misy teikiamy paslaugy karimu ir gerinimu®
(68,3 proc.). Istaigy vadovai maziausia sutinka su teiginiu ,,Esu susipaZings/usi su budu,
kaip nustatyti suinteresuotyjy $aliy lakescius, susijusius su misy teikiamy paslaugy ka-
rimu ir gerinimu® (71,4 proc.).

6 lentelé. Poskaleés ,,Nuolatinis gerinimas* teiginiy subjektyvaus vertinimo pasiskirstymas, proc.
Table 6. The distribution of subjective assessment of subscale's ,,Continuos improvement
affirmations, perc.

Bendri respondenty

. taigy vadovai
atsakymy rezultatai Istaigy vadovai

.V) .V)
Teiginiai s = s = x2* |df| p

S| | 3 S| ¢« 3
TIE| 8| 8|3 5 &g
S| 3|S|&§|8 8|S
V V V WV
zZlz|l2|3|l=z|=z|2|3

Esu susipaZings/usi su bidais, |\ 1) ol 53017391 00 | 0,0 | 14385775544 | 9 | 0,000

kaip gerinti skyriaus darbg.

Organizacija, kurioje dirbu,
nurodo suinteresuotyjy Saliy
likescius, susijusius su miisy 23| 1,2|20,5|76,0| 0,0 | 0,0 | 11,4|88,6|54,996| 9 | 0,000
teikiamy paslaugy kiarimu ir
gerinimu.

Esu susipaZings/usi su biidu,
kaip nustatyti suinteresuoty-
juy Saliy likescius, susijusius 1,811,2|287|683| 0,0 | 0,0 |286|71,4|18411| 9 | 0,031
su musy teikiamy paslaugy
karimu ir gerinimu.

Tyrimo rezultatus patvirtina I. Adomaityté — Subaciené (2015), kuri teigia, kad atsi-
zvelgiant j ES pamatines vertybes ir Lietuvoje ratifikuotas jvairias tarptautines konven-
cijas, buttina stebéti teikiamy paslaugy kokybe, siekiant uztikrinti pazeidziamy grupiy
teises, ir ja nuolat tobulinti.
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Bendros socialiniy globos jstaigy kokybés lygmens teorinés ribos yra nuo 0 iki 100,
taciau pagal tyrimo gautus rezultatus §i skalé telpa j intervalg nuo 9,55 iki 100,00. Nu-
statyta, kad bendras paslaugy kokybés lygmuo yra gana aukstas, kadangi vidurkis lygus
86,01, standartinis nuokrypis 20,94 (1 pav.).

100

20—

60—

40—

Bendras kokybés Iygis

20—

0—

1 pav. Bendras paslaugy kokybés subjektyvaus vertinimo lygmuo.
Figure 1. The general level of service quality subjective assessment.

Apibendrinant empirinius rezultatus, galima teigti, kad straipsnio autoriy pasirinkta
EQUASS kokybés vertinimo sistema leido atskleisti, kokia yra jstaigy vadovy subjektyvi
nuomoné apie teikiamy paslaugy kokybe ju vadovaujamoje jstaigoje bei kuriuos princi-
pus Zino ir jgyvendina paslaugy teikéjai.

ISvados

Socialinés globos samprata atspindi tam tikrg socialiniy paslaugy vystymosi etapa
ir yra apibréziama kaip paslaugy visuma, teikiama jstaigose, kuriose zmogus nuolatos,
ilga laikq gyvena. Siuolaikinéje visuomenéje gyventojy senéjimas yra ilgalaiké tendencija,
kuri yra matoma i$ amzZiaus struktaros gyventojy transformacijy. Lietuvoje vyksta reiks-
mingi socialinés globos paslaugy sistemos poky¢iai, atsiskleidzia polinkis j decentraliza-
cija, pleciasi socialinés globos paslaugas teikianciy nevyriausybiniy organizacijy tinklas.

Socialiniy paslaugy kokybés vadyba yra paremta jstaigos valdymo strategija, kuria
siekiama visy jstaigos nariy dalyvavimo bei teikiamy paslaugy kokybés gerinimo. Jstai-
gos veiklos organizavimui bei paslaugy teikimo kultarai didele jtaka turi zmogiskyjy is-
tekliy valdymas, kuris gali sukurti ne tik puikig kliento aptarnavimo kultirg, bet ir geros
kokybés paslaugas.

Empirigkai ityrus socialinés globos jstaigy vadovy pozitrj j teikiamy paslaugy ko-
kybe, pritaikius EQUASS modelj, paaiskéjo, kad socialinés globos jstaigose, dirbanciose
su senyvo amziaus asmenimis, bendra paslaugy kokybé subjektyviai vertinama auks-
tai. Tyrimu nustatyta, kad socialinés globos jstaigy vadovai labiausiai yra susipazine ir
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jgyvendina lyderystés principo kriterijus. Bendri respondenty atsakymy rezultatai at-
skleidé, kad reikéty aktyvesnio vadovy skatinimo personalo pasitenkinimui ir mo-
tyvacijai (66 proc.), tuo tarpu vadovy nuomoné $io kriterijaus atzvilgiu neissiskyré i§
kity kriterijy vertinimo (77 proc.). Tyrimas parodé, kad subjektyviu vadovy vertinimu
jgyvendinant partnerystés principg reikéty informuoti darbuotojus apie partneryste su
kitomis jstaigomis bei glaudziau bendradarbiauti su iSorés organizacijomis (77,1). Ty-
rime naudojami EQUASS kokybés principai, skaidant juos j smulkesnius kokybés kri-
terijus, leido atskleisti specifinius veiklos efektyvumo rodiklius, kurie rodo pasiekiama
jstaigos vadovy veiklos efektyvuma laikantis kokybés kriterijy bei nustatyti globos jstaigy

vadovy pozitrj j teikiamy paslaugy kokybés vertinimo rezultatus.
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QUALITY ASSESSMENT OF THE SERVICES PROVIDED BY THE
ELDERLY PEOPLE SOCIAL CARE INSTITUTIONS

Prof. dr. Vida Gudzinskiené

Jolita Gecliené
Mykolas Romeris University, Lithuania
Summary

Social care providers need to ensure quality services to service users. The problem is cha-
racterized by insufficient attention to the quality management of service provided by social
care institutions, quality assessment and indicators of service quality assessment, which
are important when evaluating principles of service quality by the managers of institutions
and employees of different positions. The purpose of the research is to reveal the approach
of the management of social care institutions towards the results of the quality assessment
of the services provided.

In order to collect empirical data in 2017 quantitative study was carried out. The SPSS
data processing program is used to analyze the research data. The specific efficiency of qu-
ality indicators of social care institutions are calculated in accordance with the 10 quali-
tative principles of the EQUASS system: leadership, personnel, rights, ethics, partnership,
participation, orientation to person, complexity, performance orientation and continuous
improvement.

Research Subjects: Employees of social welfare institutions providing long-term / short-
term social care services for the elderly in Lithuania according to the list of occupations of
employees in the field of social services (2014). The research involved 105 heads of institu-
tions, 122 social workers, 36 employment specialists and 78 social work assistants working
in social care institutions providing services for the elderly people.

Results of the research: The research results revealed that, according to the subjective
opinion of the research participants, the service quality level in social care institutions wor-
king with elderly people is rather high. The research ascertained that managers of social
care institutions are familiar and they are implementing the criteria of leadership princi-
ple. The overall results of the respondents‘ responses revealed that there should be a more
active promotion of staff for satisfaction and motivation (66%), while managers' opinion
on this criterion did not differ from the assessment of other criteria (77%). The research
showed that the subjective assessment of managers in implementing the partnership prin-
ciple should inform employees about partnerships with other institutions and to maintain
closer cooperation with external organizations (77.1%). The EQUASS quality principles
which were used in research by dividing them into sub-criteria of quality, allowed to reveal
specific performance indicators that indicate the available performance’s effectiveness of
the managers of the company in accordance with the quality criteria and ascertain the
approach of the management of care institutions towards the results of the quality assess-
ment of the services provided.

Key words: social care, services, managment, the quality.
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