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Anotacija

Straipsnio tikslas - atskleisti individualios prieZitiros darbuotojy patirtis, susijusias su
tuo, kaip vertinama socialiniy paslaugy, teikiamy asmens namuose, kokybé taikant EQUASS
kokybés standartq. Probleminiai klausimai: Kaip pasikeité individualios prieZitiros darbuo-
tojy teikiamy socialiniy paslaugy kokybeés vertinimas jdiegus EQUASS kokybés standartg?
Kokius pokycius teikdami socialines paslaugas patiria individualios prieziiiros darbuotojai,
jdiegus EQUASS kokybeés standartg?

Siekiant atskleisti individualios prieZiiiros darbuotojy patirtis, taikyta kokybinio tyrimo
prieiga. Pasirinkta tiksliné atranka laikantis prisotinimo principo (apklausti 8 individualios
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prieZitiros darbuotojai). Empiriniai duomenys buvo renkami naudojant pusiau struktiiruotg
interviu. Tyrimo duomenys buvo apdoroti pasitelkus kokybing turinio (content) analize.

Tyrimas atskleideé, kad socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimas iki EQUASS standarto
diegimo buvo orientuojamas j pastangas atliepti paslaugy gavéjy poreikius, todél individua-
lios priezitiros darbuotojai teikiamy socialiniy paslaugy kokybe vertino daugiau intuityviai
(stebédami paslaugy gavéjo reakcijg) ir objektyviai (metinés vertinimo anketos duomenys).
Kokybinio tyrimo radiniai atskleidé, kad, pradéjus taikyti EQUASS standartg, teikiamy pas-
laugy kokybe imta vertinti pagal numatytus paslaugy kokybés vertinimo kriterijus, akcen-
tuojant konkretaus rezultato pasiekimg ir jo iSmatavimg. Standartizuoty socialiniy paslaugy
kokybe tapo neatsiejama nuo asmens, kuriam jos teikiamos, issikelty asmeniniy tiksly, jgali-
nanciy maZais Zingsniais gerinti savo gyvenimo kokybe. EQUASS standarto taikymas pakeité
individualios prieZitiros darbuotojy teikiamy paslaugy prasmés suvokimg is ,teikti nustatytqg
poreikj atitinkancias paslaugas® j ,teikti paslaugy gavéjo konkrety poreikj atliepiancias pas-
laugas jj jgalinant®. Kokybés kriterijy numatymas leidzia individualios prieZiiiros darbuoto-
jams siekti konkretaus ir pamatuojamo rezultato ir sykiu didina darbo motyvacijg. Veiklos
jsivertinimas siejamas su paslaugy teikimo tobulinimu ir paskata tobuléti profesinéje veikloje.
Tyrimo radiniai atskleidé, kad standartizuoty paslaugy teikimas didina jstaigos darbuotojy
sutelktumg, jprasmina komandinio darbo svarbg paslaugy gavéjo jgalinimo ir paslaugy tobu-
linimo kontekste. Individualios prieziiiros darbuotojy patiriami pokyciai sietini su padidéju-
sia paslaugy pasiila, socialiniy partneriy jsitraukimu sialant paslaugas ir besiformuojancia
paslaugy kokybés stebésenos kultiira jstaigoje.

Reik$miniai ZodZiai: socialinés paslaugos namuose; EQUASS standartas; socialiniy pas-
laugy kokybé; individualios prieZitiros darbuotojai; socialiniy paslaugy vertinimas.

Ivadas

Demografinis senéjimas Lietuvoje tampa viena i§ aktualiausiy socialiniy problemy ir
reik§mingai veikia sveikatos ir socialinés priezitros sistemas (Tarptautiné ataskaita, 2019).
Siekiant sudaryti salygas asmenims kuo ilgiau gyventi savo namuose, didinamas socialiniy
paslaugy prieinamumas, kuris uztikrina asmenims didesne prieZitrg ir pagalbg. Pazymi-
ma, kad ,,didéjanti socialiniy paslaugy apimtis ir naujosios vieSosios vadybos paradigma
galutinai jtvirtino kokybés savoka socialiniy paslaugy teikimo srityje“ (Adomaityté-Suba-
¢ieng, 2015, p. 63), o kintant visuomenés poreikiams ir lakes¢iams dél socialiniy paslaugy,
kinta ir kokybés reikalavimai, kurie lemia vis naujy, patobulinty kokybés pozymiy rin-
kiniy sudarymg (Vysniauskiené, 2014). Dél $ios priezasties kokybé turi bati suprantama
kaip nuolat evoliucionuojanti dimensija, neatskiriama organizacijy vystymosi ir tobulé-
jimo dalis (Astrauskaité ir Ruzevicius, 2016). O paslaugas teikiancioms jstaigoms svarbu
suformuluoti kokybés tikslus siekiant jy kokybés jgyvendinimo, grindziant sprendimus
faktais, nuolatiniu gerinimu, orientacija i klientus ir jy poreikius (Ginaviciené ir kt., 2021).
Sie reikalavimai suponuoja poreikj vertinti socialiniy paslaugy kokybe tiek stacionariose
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jstaigose, tiek teikiamas asmens namuose.

Lietuvoje pagrindiniu socialiniy paslaugy kokybés standartu buvo laikytas Socialinés
globos normy aprasas (2007), taciau jstojus j Europos Sajungga atsirado galimybé perimti
uzsienio $aliy patirtis ir taikyti jvairesnius socialiniy paslaugy kokybés standartus. Siekiant
teikiamy socialiniy paslaugy organizacijoje tobulinimo, Lietuvoje imta diegti EQUASS
kokybés sistema, kurios vienas i$ tiksly - jtraukti darbuotojus i kokybés gerinimo ir nuo-
latinio tobulinimo procesa uztikrinant, kad paslaugy gavéjai dalyvauty kokybés sistemos
diegimo procese ir gauty aukstos kokybés paslaugas (Cizikiené, 2020). Europos socialiniy
paslaugy kokybés standartas EQUASS sukurtas socialiniam sektoriui ir yra tinkamas jvai-
rioms socialinéms paslaugoms, nes yra pagristas $iy paslaugy ypatumais (Van Beek, 2013).
Tadiau vis dar stokojama tyrimy, kuriuos atliekant baty aiSkinamasi, kaip specialistai nau-
doja jj savo kasdienéje praktikoje (Mathys ir kt., 2024).

Mokslininkai analizuoja socialiniy paslaugy kokybe ir jos tyrimy svarbg (Merfeldaité
ir kt., 2021), socialiniy paslaugy kokybe lemiancius veiksnius (Zalimiené, 2001), sociali-
niy paslaugy sistemos modernizavimo problemg (Andrijauskaité, 2015), paslaugy teikimo
organizavimo procesus ir kokybinio pozitrio galimybes priimant sprendimus (Urvikis,
2016). Tyrinéjamas socialiniy paslaugy kokybés vertinimas socialinio darbo praktiko-
je (Blom ir Morén, 2012), EQUASS standarto diegimo motyvai ir poveikis (Melao, 2016;
Melao ir kt., 2016; Guia ir Melao, 2016). Daug démesio skiriama EQUASS modelio diegi-
mui ir taikymui (Mannik-Sepp, 2014; Geciené ir Gudzinskiené, 2018), vadovo vaidmeniui
diegiant ir naudojant EQUASS standarta socialiniy paslaugy srityje (Cizikiené, 2019), taip
pat EQUASS kokybés sistemos jgyvendinimo poveikiui socialiniy paslaugy sektoriaus plé-
trai (van Lierop ir Murauskiené, 2022).

Didéjant socialiniy paslaugy asmens namuose pasiilai ir keliant didesnius reikalavi-
mus socialiniy paslaugy kokybei, tampa svarbu vertinti teikiamy paslaugy kokybe. Lie-
tuvoje dar menkai tyrinéta socialiniy paslaugy teikiamy asmens namuose kokybé, todél
svarbu atskleisti individualios prieziGros darbuotojy patirtis, susijusias su tuo, kaip EQU-
ASS standarto taikymas veikia socialiniy paslaugy asmens namuose kokybés vertinima ir
uztikrinima.

Tyrimo objektas — socialiniy paslaugy namuose kokybés vertinimas taikant EQUASS
kokybés standarta.

Tyrimo tikslas - atskleisti individualios prieziaros darbuotojy patirtis, susijusias su
tuo, kaip vertinama socialiniy paslaugy asmens namuose kokybé taikant EQUASS kokybés
standartg.

Probleminiai klausimai. Kaip pasikeité individualios priezitiros darbuotojy teikiamy
socialiniy paslaugy kokybés vertinimas jdiegus EQUASS kokybés standarta? Kokius poky-
¢ius patiria individualios priezitros darbuotojai teikdami socialines paslaugas, kai jdiegtas
EQUASS kokybés standartas?

Tyrimo metodai: mokslinés literattros ir teisés akty analizé, tyrimo duomeny rinki-
mas pusiau struktruotu interviu. Tyrimo duomeny analizei taikytas kokybinés turinio
(content) analizés metodas.
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1. Tyrimo metodologija

EQUASS kokybés standarto taikymo teikiant socialines paslaugas reiskinio istirtumo
analizé paskatino rinktis kokybinio tyrimo prieiga, nes kokybinis tyrimas suteikia placias
galimybes paZinti §j reiSkinj (Zydzitnaité ir Sabaliauskas, 2017). Kokybiniy duomeny rin-
kimui taikytas pusiau struktiruotas interviu pagal parengta klausimyna, kuris sudarytas
remiantis keturiais esminiais EQUASS kokybés principais: orientacija j asmenj, komplek-
siSkumu, orientacija j rezultatus ir nuolatiniu paslaugy gerinimu. Tyrimo klausimai: Kaip
individualios prieZiiiros darbuotojai uZtikrino ir vertino teikiamy paslaugy kokybe iki jdie-
giant EQUASS kokybeés standartg? Kas pasikeité individualios prieZiiiros darbuotojy veiklo-
je jdiegus jstaigoje EQUASS kokybés standartg? Kokius pokycius, jdiegus EQUASS kokybés
standartq jstaigoje, individualios prieZiiiros darbuotojos jzvelgia jstaigos lygmeniu ir kaip
juos vertina? Priklausomai nuo interviu eigos kiekvienam tyrimo dalyviui buvo uzduodami
patikslinantys klausimai. Interviu metu buvo siekiama gauti kiek galima nuodugnesnius,
i$samesnius ir subjektyvesnius individualios priezitros darbuotojy vertinimus, susijusius
su nagrinéjama problema. Tyrimas organizuotas 2023 m. lapkri¢io - gruodzio mén. Ty-
rimas finansuojamas Lietuvos mokslo tarybos (priemoné — Studenty tyrimai semestry
metu).

Kokybiniam tyrimui atlikti buvo pasirinktas netikimybinés imties sudarymo badas -
kriteriné imtis (dirba socialinés globos jstaigoje, kurioje ne trumpiau nei 3 metus taikomas
EQUASS kokybés standartas; teikia socialines paslaugas paslaugy gavéjy namuose; turi ne
trumpesnj nei 5 mety socialinio darbo staza). Tyrime dalyvavo 8 individualios priezitros
darbuotojai, atitinkantys visus nurodytus kriterijus. Tyrimo dalyviams sutikus, visi interviu
buvo uzfiksuoti diktofonu ir i§saugotos jy elektroninés versijos. Laikantis konfidencialumo
principo tyrimo dalyviams buvo suteikti kodai, kurie nurodomi prie pateikiamy citaty.
Tyrimo duomenims analizuoti taikyta kokybiné turinio (content) analizé.

Laikantis indukcinés analizés nuostatos tyrimo duomenys buvo sisteminami — ieskota
reik§miniy sgvoky ir prasmiy, kurias bty galima interpretuoti ir atskleisti rysius. Atlie-
kant empirinj tyrima buvo laikomasi pagrindiniy tyrimo etikos principy (Cox ir kt., 2023).
Tyrimo dalyviams suteikiama galimybé savanorigkai dalyvauti tyrime, nes buvo i§ anksto
supazindinti su $iuo principu ir pakviesti j interviu tie, kurie sutiko dalyvauti. Klausimyne
nebuvo jzeidzianciy, asmens orumg Zeminanciy teiginiy. Su tyrimo dalyviais suderinta ir
pasirinkta aplinka, kurioje jie nejauté baimés ar streso. Visiems tyrimo dalyviams paaiskin-
tas tyrimo tikslas ir uzdaviniai. Pateikiama informacija buvo neutrali, objektyvi, orientuota
tik j atliekamo tyrimo specifika. Kadangi interviu klausimai yra susije su pasirinktos jstai-
gos turimo EQUASS kokybés standarto vertinimu, buvo gautas jstaigos vadovo leidimas
atlikti tyrima. UZtikrintas tyrimo dalyvio konfidencialumas ir privatumas (atskleidziama
tik profesiné patirtis socialiniame darbe). Kiekvieng tyrimo dalyvj apibtidinanti informa-
cija pateikta suteikus kodus A, B, C, D, E, E, G, H, pagal kuriuos kiti asmenys jy negali
atpazinti.
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2. Socialiniy paslaugy, teikiamy asmens namuose, kokybés vertinimo
kaita

Analizuojant tyrimo duomenis apie teikiamy socialiniy paslaugy
kokybe atskleista, kad tyrimo dalyviai savo pasisakymuose akcentavo
socialiniy paslaugy vertinimo patirtj iki standarto diegimo ir jdiegus

standartg (1 pav.).

' N
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Objektyvus
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1 pav. Paslaugy kokybés vertinimas - iki jdiegiant ir taikant EQUASS kokybés standarta

Figure 1. Service quality assessment: before and after the implementation of the EQUASS
quality standard

Tyrimas atskleidé, kad iki EQUASS kokybés standarto jdiegimo jstaigoje teikiamy so-
cialiniy paslaugy kokybe individualios priezitiros darbuotojai vertino intuityviai ir objek-
tyviai. Intuityvus vertinimas perteiktas individualiu teikiamy socialiniy paslaugy kokybeés
suvokimu ir vertinant paslaugy gavéjy iSreiksta pasitenkinimg arba nepasitenkinima gau-
tomis paslaugomis. Objektyvus vertinimas siejamas su paslaugy gavéjy jvertinimu, isreiks-
tu apklausose arba i$sakytu zodziais.

Tyrimo duomeny analizé atskleidé tai, kad, iki jdiegiant EQUASS standarta, tyrimo
dalyviy teigimu, teikiamy socialiniy paslaugy kokybé buvo vertinama tiek intuityviai, tiek
ir objektyviai. Vis délto iki jdiegiant EQUASS standartg individualios priezitiros darbuo-
tojai apie socialiniy paslaugy kokybe dazniau spresdavo i§ paslaugy gavéjy atsiliepimy, jy
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pasitenkinimo ar nepasitenkinimo teikiamomis paslaugomis. Intuityvus teikiamy sociali-
niy paslaugy asmens namuose vertinimas remiasi ir paciy individualios priezitiros darbuo-
tojy pastebimu paslaugy gavéjy pasitenkinimu, kurj perteikia paslaugy gavéjy $ypsenos
ir gera nuotaikas: ,<...> UZtekdavo ir Sypsenos, tikrai dZiaugdavosi paslaugy gavéjai. Aciii
pasakydavo, visada biadavo dékingi.“ (D); ,<...> man tai geriausias jvertinimas — Zmogaus
Sypsena’; ,<...> tai pirmiausia Zmogaus nuotaika gal, gal poZiiiris <...>, kaip vertina mano
darbg.“ (E).

Tyrimo duomenys atskleidé, kad vertindami teikiamy paslaugy kokybe individualios
prieziiiros darbuotojai taip pat rémési ir savo paciy suvokiama kokybés samprata. Si sam-
prata tapatinama su jy pastebétais pageréjimo pokyciais paslaugy gavéjy gyvenime: ,,<...>
ir jis jau pradéjo krutéti truputj ir tiesiog jgalinom mes jj. AS jj jau galédavau issikelti is tos
lovos, jsodyti j vezimélj, nors buvo visiskai gulintis. Tai va, tokie tie poZymiai, po truputj:
kalbéjimo atsiradimas ar kazkokio mgstymo atsiradimas. Tai tokie poZymiai ir parodydavo,
kad kazkq tai darome teisinga kryptim.“ (H). Teikiamy paslaugy kokybé taip pat siejama su
paslaugy gavéjy ar jy artimyjy pozityviu nusiteikimu: ,,<...> Zmogaus nuotaika gal, <...>
gal kokie nusiskundimai, gal kazkas is mano pusés bina negerai padaryta. AS tai vertinu is
pacio Zzmogaus.“ (E).

Galima teigti, kad paslaugy gavéjy ar jy artimyjy reiskiamos emocijos individualios
priezitros darbuotojoms suteikdavo grjztamajj rysj apie jy darbo kokybe ir davé pagrinda
tyrimo dalyviams nuspresti, kad teikiama paslauga yra kokybiska. Tyrimo dalyviy pasi-
sakymai atskleidzia, kad vertinant teikiamy paslaugy kokybe svarbiausias kriterijus buvo
paslaugy gavéjy Sypsena, i$reikstas pasitenkinimas arba pastebimai padidéjes paslaugy ga-
véjy savarankiskumas.

Socialiniy paslaugy kokybé, pasak tyrimo dalyviy, taip pat buvo vertinama objektyviai,
remiantis formaliai rastu i§reikstu paslaugy gavéjy jvertinimu, pateiktu apklausose: ,,<...>
klausimynas paslaugy gavéjams, is kurio imdavom atsakymus apie kokybe <...> vykdoma
anketiné apklausa. Ten, kiek pamenu, buvo klausimai apie kokybe, tai ir is to <..>“ (A);
»<...> kiekvieny mety pabaigoje buvo atliekama paslaugy gavéjy apklausos — jos taip pat
parodydavo, ar paslaugos kokybiskos.“ (D).

Tyrimo dalyviy teiginiai rodo, kad socialiniy paslaugy gavéjy jvertinimas, i§sakomas
zodziu, taip pat davé pagrindg spresti apie paslaugy kokybés raiska: ,<...> i§ grjztamojo
rysio. Tiesiog, jei paslaugy gavéjai ar jy artimieji apie paslaugas atsiliepdavo teigiamai, jie
biadavo patenkinti paslauga <...>“ (B); ,<...> man paslaugos kokybe siejasi su... geru ZodZiu,
padéka <...> paslaugy gavéjai iSspausdina straipsnj ar pasidalina feisbuko paskyroje apie
padékg darbuotojams, vadovams, paciai jstaigai® (F); ,<...> jrodydavo padékos ZodZiai, geri
atsiliepimai - tiek paslaugy gavéjy, tiek jy artimyjy <...>“(C).

Tyrimo duomenys i$ryskino, kad tyrimo dalyviai kokybiskai teikiamomis paslaugo-
mis laiko ir neigiamy atsiliepimy ar skundy i$ paslaugy gavéjy nebuvima. Tai rodo tyrimo
dalyviy teiginiai: , Pirmiausia, nu negaudavome skundy, reiskiasi, tai patenkinti paslaugy
gavéjai, jy artimieji.“ (A); ,<...> tarkim, i§ mano pusés kaip darbuotojos, jei mano asmuo
nesiskysdavo labai per daug, tai as sakydavau, kad paslaugas atlieku kokybiskai.“ (G).
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Taigi, apie socialiniy paslaugy kokybe iki EQUASS standarto jdiegimo individualios
priezitiros darbuotojai spresdavo i$ reguliariai karta metuose pildyty ankety, kurias anali-
zavo ir sprendé, ar paslaugos kokybiskos. Socialiniy paslaugy kokybés vertinimas buvo sie-
jamas su teigiamais paslaugy gavéjy atsiliepimais apie darbuotojus, jy bendravima ir darbo
jvertinima, o reik§mingiausias jvertinimas — gauta padéka ir pozityvus grjZtamasis rysys.

Tyrime dalyvavusiy individualios priezitros darbuotojy pasisakymai atskleidé, kad,
jstaigoje jdiegus EQUASS kokybés standarta, teikiamy socialiniy paslaugy kokybé vertina-
ma subjektyviai, intersubjektyviai ir objektyviai.

Individualios priezitros darbuotojai teigé, kad, jdiegus EQUASS kokybés standarta,
jiems tapo privalu pateikti savo veiklos jsivertinima: ,,Tai, manau, musy kasdienis doku-
menty pildymas, kuriame atsispindi visas paslaugos teikimo procesas. “ (B); ,, Pildomi lapai
darbo, nu bina parasyta ir pacios rasome, ka dirbame.“ (G). Sis subjektyvus vertinimas,
tyrimo dalyviy teigimu, yra papildomy laiko sanaudy reikalaujantis darbas: ,,Siaip daug ir
popierizmo, visur reikia rasyti, kg dirbame, pildyti lenteles <...>“( A); ,Dar nemazai reikia
pildyti kiekvieng dieng dokumenty — kaip atsiskaitymas, kg dirbu <...>“ (F). Tac¢iau savo vei-
klos jsivertinimg tyrimo dalyviai taip pat sieja su kokybés uztikrinimu: ,,<...> tai jpareigojo
bati Siek tiek pasitempusiems, neatsipalaiduoti ir neziaréti atsainiai j savo pareigy atlikimg.”
(H).

Idiegus EQUASS kokybés standarta, imtas taikyti ir intersubjektyvus vertinimas, kai
individualios priezitiros darbuotojy jsivertinimas derinamas su socialiniy darbuotojy ver-
tinimu: ,,<...> atsiskaitome savo socialinéms darbuotojoms su savo darbais <...> socialinis
darbuotojas, atliekantis tas pavestas pareigas ir tikrai stebi rezultatus, vertina, pateikia atas-
kaitas.“ (D); ,<...> mes atsiskaitome savo socialinéms darbuotojoms su savo darbais, be to,
mety pabaigoje vyksta daug ankety, kurios parodo miisy paslaugy teikimo proceso esmeg.“
(A).

Be to, teikiamy paslaugy kokybe vertina ir paslaugy gavéjai: ,Taip pat yra paslaugy
gavéjy pageidavimy-pasiiilymy knyga, tikrai paslaugy gavéjas gali pasialyti.“ (D); ,Na ir
Zinoma, manau, visos apklausos, vertinimai mety pabaigoje. (B). Tyrimo dalyviy pasisa-
kymai atskleidé, kad paslaugy gavéjy namuose yra paliekami dokumentai, kuriuose pas-
laugy gavéjai gali jrasyti savo pastebéjimus, pageidavimus, pasitilymus arba rastu iSreiksti
pasitenkinima / nepasitenkinimg darbuotojo veikla. Visa tai leidzia vertinti teikiamy pas-
laugy kokybe derinant individualios prieziaros darbuotojy jsivertinimg ir paslaugy gavéjy
vertinima.

Tyrimo duomenys taip pat atskleidé, kad, taikant EQUASS standarta, teikiamy socia-
liniy paslaugy kokybe individualios priezitiros darbuotojai sieja su atitikimu numatytiems
paslaugy kokybés vertinimo kriterijams: ,,<...> suprantu, kad paslauga yra kokybiska, kai
atitinka tam tikrus kriterijus ar ten kokius dalykus, kurie mus, darbuotojus, lavina, moko.“
(H) ir pamatuojamu rezultatu: ,<...> atsirado rezultaty matavimas, kai teikiam paslaugg.
Na i$ teikimo matuojam..., koks gavosi rezultatas.“ (F).

Taigi, taikant EQUASS standarta nustatomas ir stebimas socialiniy paslaugy teiki-
mo procesas, kuris leidzia vertinti veiklos rezultatus. Veiklos rezultaty vertinimas vyksta
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derinant individualios priezitros darbuotojy jsivertinimg, paslaugy gavéjy ir socialiniy
darbuotojy vertinimg, renkant vertinimui duomenis i§ jvairiy $altiniy ir siejant juos su
numatytais kriterijais.

3. Poky¢iai individualios priezitros darbuotojy veikloje jdiegus
EQUASS kokybés standarta

Tyrimo duomenys atskleidé, kad, jdiegus EQUASS kokybés standarta, individualios
priezitiros darbuotojos savo veikloje patiria pokycius individualiu ir jstaigos lygmenimis
(2 pav.). Poky¢iai individualiu lygmeniu atsiskleidzia per pastangas jgalinti paslaugy gavéja,
orientacijy j konkrety rezultata, teikiamy paslaugy jsivertinimg.

Paslaugy gavéjy

jgalinimas

Individualiame
lygmenyje

Orientacija |

rezultatg
S

Isivertinimas

Komandinis

} darbas

.
R

Paslaugy pasiila
~
Sistemingas
vertinimas

Istaigos
lygmenyje

Patiriami pokyciai

2 pav. Individualios prieZitros darbuotojy patiriami poky¢iai
Figure 2. Changes experienced by personal care workers

Reik$mingu poky¢iu, kurj patiria individualios priezitiros darbuotojai, laikytinas pas-
laugy gavéjy jgalinimas. Tyrimo dalyviai nurodé, kad asmens poreikiai buvo akcentuojami
ir iki jdiegiant EQUASS standarta, taciau jie nebuvo derinami su paslaugy gavéjy porei-
kiais: ,,<...> visada yra atsizvelgiama j paslaugy gavéjy poreikius. Anksciau mes pacios pir-
miausia pamatydavome, kas paslaugy gavéjui yra reikalinga, aktualu ir tuo metu reikalinga.
Tada informuodavome socialinj darbuotojg, tada bendrai spresdavom paslaugy gavéjy po-
reikius.“ (C).

Teikiant standartizuotas socialines paslaugas, pasak tyrimo dalyviy, démesys skiriamas
pirmiausia patenkinti paslaugy gavéjy jsivardytus poreikius, taip stengiantis jgalinti patj
asmenj: ,<...> didesnis démesys paslaugy gavéjy jgalinimui, kai paslaugos teikiamos tam,
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kad zZmogus jgauty gebéjimy <...>“(B).

I paslaugy gavéjy jgalinimg individualios priezitiros darbuotojas orientuoja konkretis
ir aiskis paslaugy teikimo reikalavimai: ,,<...> akcentuojama tikslai, uzdaviniai ir kokios
priemonés tiem uzdaviniam pasiekti“ (C); ,,<...> nauji reikalavimai <...> pradéjome labiau
stengtis dél paslaugy gavéjy, kad jie biity patenkinti“ (F), taip pat | asmenj orientuotas po-
zitiris: ,<...> paslaugy gavéjai turi savo asmeninius tikslus ir juos siekia jgyvendinti <...>
kaip ir pavyzdys, nupirko artimieji savo tévams mikrobangy krosnele, o jie ja juk nemoka
naudotis. Tai ¢ia ir atsirado su EQUASS naujove. Paskatinimas siekti tikslo — ismokti naudo-
tis mikrobangy krosnele.“ (C).

Taigi, tyrimo radiniai leidzia teigti, kad socialiniy paslaugy kokybé orientuota j paslau-
gy gavéjy jgalinima per jy paciy issikeltus asmeninius tikslus ir $iy tiksly pasiekimo jver-
tinimg. Visa tai i§ryskina pagrindinj individualios priezitros darbuotojy siekj - teikiant
paslaugas kuo labiau orientuotis  realius paslaugy gavéjo poreikius.

Tyrimo dalyviy teigimu, numatyti aiSkas paslaugos kokybés vertinimo kriterijai paska-
tino juos orientuotis j siekiamg konkrety rezultata: ,,<...> paslaugos teikiamos ne tam, kad
tiesiog jas teikiame, bet kad jos atnesty Zmogui kazkokios realios naudos <...> kad ta nauda
baty ilgalaiké Zmogui.“ (B); ,,Konkretumo turbit daugiau atsirado <...>“ (E), kurj galima
i$matuoti: ,,<...> atsirado rezultaty matavimas, kad teikiam paslaugg, na is teikimo matuoja,
koks gavosi rezultatas.“ (A); ,<...> Zymiai padaugéjo apklausy, daugiau metinés vykdavo, bet
$ios tokios labiau issamesnés, platesnés.“ (E).

Pasak tyrimo dalyviy, EQUASS standartas sudaré galimybe suprasti atliekamo darbo
prasme: ,<...> tie matuojami rezultatai, kai matai, kokig naudq paslaugy gavéjui atnesa
teikiamos paslaugos, tai turbiit labiausiai motyvuoja.“ (B).

Tyrimo duomenys rodo, kad, taikant EQUASS standarta, individualios prieziaros dar-
buotojai pokytj patiria ir teikiamy paslaugy kokybés jsivertinimo kontekste: ,,<...> pildom
jsivertinimo anketg. Pildom, ten nurodom, kokiy Ziniy dar mum triksta <...> lapai darbo,
nu biina parasyta ir pacios rasome kaip dirbame.“ (G). Pasak tyrimo dalyviy, savo veiklos
jsivertinimas skatina tobulinti paslaugy teikima: ,<...> tas pamatymas konkretaus rezul-
tato, kuris jnesé aiskumo apie paslaugos kokybe. Ir tada aiskiai pasimato, kur reikia tobuléti
mum.“ (B), taip pat skatina tobuléti: ,,<...> pradéjome labiau stengtis dél paslaugy gavéjy,
kad jie bity patenkinti.“ (F); ,Manyciau, mes labiau dirbam pasitempe, kazkaip mus jparei-
gojo <...> pasitempém mes, tiesiog kai EQUASS buvo jdiegtas.“ (H).

Patiriamus poky¢ius jstaigos lygmeniu dalyviai sieja su darbu komandoje, didesne pas-
laugy pasiila ir sistemingu teikiamy paslaugy vertinimu. Tyrimu atskleista, kad, taikant
EQUASS standartg jstaigoje, ypac sustipréjo komandinis darbas: ,, Daugiau vyksta koman-
dinis darbas, daugiau galima issakyti savo nuomone, litkesCius. Jgyvendinamos priemones,
lakesciai paslaugy gavéjy.“ (C). Jo dalimi pasijuto ir tyrimo dalyviai: ,, Pasijutome labiau
esantys komanda: turime taisykles, kuriy privalome laikytis.“ (F). Galima daryti prielaida,
kad standarto taikymas sudaro salygas visam personalui jsitraukti ir dalyvauti kuriant js-
taigoje kokybés kultirg.

Komandinio darbo raiska atskleista kliento jgalinimo kontekste: ,,<...> jgalinimas tas
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tikrai <...> ir individualios prieZiiiros, ir socialinis darbuotojas — visada komanda ir Sitg
turéjome bandyt jgalinti, tikrai padéti, kad kartu jsijungtume [j jgalinimo procesg - aut.
past.] <...>“(D), taip pat rezultaty vertinimo procese: ,<...> komandiniuose susirinkimuose
analizuojame mes rezultatus. Buvo ir tokie veiksmai numatyti, kg galime pakeist, kad geriau
atliepti paslaugas, <...> tas komandinis darbas dabar toksai gilesnis.“ (E).

Tyrimo dalyviy pasisakymai atskleidzia, kad EQUASS standartas i§ry$kino komandi-
nio darbo svarbg teikiant socialines paslaugas. Komandinis darbas, pasak tyrimo dalyviy,
sukuria aplinka, kurioje galima pasitarti, pasidalyti turimomis Ziniomis, pasipasakoti, kaip
sekasi jgyvendinti siekiamg rezultatg, kokius rezultatus pasieke, ka reikia tobulinti.

Tyrimo duomenys atskleidé, kad jdiegus EQUASS standarta iSaugo teikiamy paslaugy
pasitla, kuri suteikia galimybe paslaugy gavéjams, jy artimiesiems naudotis papildomo-
mis paslaugomis. Taip imta sialyti naujas paslaugas, kurios anks¢iau nebuvo teikiamos:
»Pradéta organizuoti sociokultiirines paslaugas, lydéti paslaugy gavéjus j renginius. Paslaugy
gavéjai dabar labiau jtraukiami j bendruomening veiklg, j bendruomenés visg gyvenimg.“
(B); »<...> ir j stovyklg lydéjimas, Zaidimai, jvairiis uzsiémimai, veikla... Oi, dar Zinau, kad
net po dvi paslaugas teikia, kad tik Zmogui biity gerai, kad biity pagerinta jam gyvenimo
kokybé.“ (F).

Tyrimo dalyviai pazyméjo, kad jdiegus EQUASS standartg prie paslaugy pasitlos didé-
jimo Zymiai prisidéjo ir socialiniai partneriai: ,, Atsirado socialiniy partneriy, ir tas koman-
dinis darbas toksai gilesnis. Ir, kaip minéjau, tarkim, paslaugos neatliepia — ieSkoma buidy,
kaip tg pagerinti, pakeisti. Tai sakau ir pajungti partneriai socialiniai.“ (E). Taip pat atsirado
daugiau galimybiy dalytis geraja patirtimi: ,Galime lygintis su kitomis jstaigomis ir is jy
pasimokyti, o gal jie i$ miisy pasiima jiems priimtinus biidus, kaip mes dirbame su paslaugy
gavéjais. Na atsirado didesné galimybé dalintis patirtimis.“ (A).

Lyginimasis naudingas abiem puséms atsizvelgiant j tai, kad besilyginancios jstaigos
siekia tobuléjimo, naujoviy. O taikant EQUASS principus nuolat orientuojamasi j rezulta-
tus ir individualius paslaugy gavéjy poreikius. Lyginimosi metodas jstaigoms sudaro pla-
tesnes galimybes perimti ir pritaikyti kolegy taikomus buidus ir metodus, kuriais siekiama
nuolatos tobulinti paslaugy teikimo procesus.

Tyrimo duomenys taip pat atskleidé, kad taikant EQUASS kokybés standarta jstaigoje
pereinama prie sistemingo teikiamy paslaugy kokybés vertinimo: ,,<...> atsirado daugiau
ty apklausy, daugiau atsirado vertinimy <...> daugiau ataskaity, daugiau vyksta susirinki-
my, daugiau analizuojama, vertinama. Tai tas pasikeité, taip <...>“ (E), taip pat suvokto
poreikio vertinti pasiekta rezultata: ,,<...> matuojame pokytj ir naudg paslaugy gavéjui, ¢ia
svarbiausia.“ (F).

Taigi, taikant EQUASS kokybés standarta jstaigoje kuriasi sistemingas kokybés ver-
tinimas pereinant nuo kiekybiniy prie kokybiniy rodikliy matavimo. Nustatyti aiskas ir
suprantami kokybés vertinimo kriterijai, kurie suteikia galimybe reguliariai matuoti teikia-
my socialiniy paslaugy kokybe ir suteikia galimybes individualios priezitiros darbuotojams
uztikrinti teikiamy socialiniy paslaugy kokybe.



112

Reda Steniukyniené, Valdoné Indrasiené. Asmens namuose teikiamy standartizuoty socialiniy paslaugy kokybeés...

Diskusija

Atliktas empirinis tyrimas paskatino nuodugniau patyrinéti EQUASS standarto taiky-
ma globos jstaigoje. Atskleistos individualios prieZitiros darbuotojy patirtys, susijusios su
socialiniy paslaugy kokybés vertinimu iki jdiegiant EQUASS standartg ir jj taikant.

Tyrimas atskleidé, kad iki jdiegiant EQUASS standartg individualios priezitros dar-
buotojai apie socialiniy paslaugy kokybe spresdavo i§ paslaugy gavéjy atsiliepimy, jy pa-
sitenkinimo ar nepasitenkinimo teikiamomis paslaugomis. Nes siekiant atliepti paslaugy
gavéjy poreikius, atitinkancius socialiniy paslaugy plétra, ypatingas démesys tenka pas-
laugy gavéjy poreikiy ir nuomoniy vertinimui (Kudukyté-Gaspereé, 2023), o $iy nuomoniy
pripazinimas suteikia pagrista informacija apie veiksmingg darbo praktika (Kam, 2020).
Taigi, socialiniy paslaugy kokybé buvo suvokiama labai individualiai ir $is suvokimas pri-
klausé nuo darbuotojy turimy ltikes¢iy ir patirties (Adomaityté-Subaciené, 2015). Pagere-
jusi paslaugy gavéjy gyvenimo kokybé ar pozityvus jy nusiteikimas darbuotojams taip pat
buvo vienas i§ veiksniy, jrodanciy, kad paslaugos kokybiskos. Tai atliepia Adomaitienés
ir Bal¢itinienés (2017) tyrimo iSvada, kad paslaugy gavéjy lukesciai, siejami su gyvybiniy
poreikiy patenkinimu sudarant orias salygas ir lygias galimybes funkcionuoti bendruome-
néje, orientuoja j socialiniy paslaugy veiksminguma.

Apie socialiniy paslaugy kokybe iki EQUASS standarto jdiegimo individualios prie-
zitiros darbuotojai spresdavo i karta metuose vykdomy apklausy. O griztamojo rysio i3
paslaugy gavéjy gavimas ir skundy nebuvimas darbuotojams buvo priezastis tikéti, kad jie
paslaugas teikia kokybiskai. Tai patvirtina Gecienés ir Raisienés (2018) jzvalgas, kai pir-
miausia prasoma paslaugy gavéjo jvertinti, kiek svarbi yra kokybé, o véliau — kaip tg kokybe
atitinka gautos paslaugos. Galima daryti prielaida, kad jstaiga turéjo motyva gerinti paslau-
gy kokybe, nors dar neturéjo pasirinkto standarto, nes ,,socialinio darbo kokybé formuoja-
si trijuose lygmenyse: individualiame (mikro), organizacijos (mezo) ir strateginiame arba
nacionaliniame (makro) lygmenyje“ (Adomaityteé-Subaciené, 2015, p. 136).

Tyrimo dalyviy teigimu, pradéjus taikyti EQUASS standartg apie paslaugy kokybe
buvo sprendziama i§ jy paciy jsivertinimo, aprasant kasdienés veiklos lapuose atliktus dar-
bus ir jsivertinimg pristatant socialiniams darbuotojams. Jsivertinimas, pasak Kam (2020,
p. 796), skatina praktikuojancius socialinius darbuotojus atsizvelgti | paslaugy gavéjy pers-
pektyva ir numatyti gebéjimus, kuriuos jie jiems batini, ir juos ugdytis. Dera pasakyti, kad
nors dokumenty pildymas jvardijamas kaip vienas i§ patiriamy sunkumy, ta¢iau tyrimo
dalyviai tai vertina ir kaip atitinkamg paslaugy kokybés veiksnj. Sie tyrimo radiniai atliepia
Pfiftner (2020) tyrimo i$vadas, kad padidéjes grjztamojo rysio informacijos kiekis pernelyg
apsunkina maZas organizacijas, turincias ribotus pajégumus. Taip tai pat papildo Cizikie-
nés (2020) jzvalgas, kad, siekiant organizacijos issikelty tiksly jgyvendinimo, atskaitingi
darbuotojai prisiima atsakomybe uz kiekvieno darbuotojo efektyvig veikla.

Tyrimas parodé Zymy pokytj individualiu lygmeniu taikant EQUASS standartg soci-
alinéms paslaugoms. Svarbiu socialiniy paslaugy aspektu tapo padidéjes paslaugy gavéjy
jgalinimas atliepiant paslaugy gavéjy poreikius. Tai patvirtina mokslininky i$vadas, kad,
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siekiant patenkinti asmens poreikius, svarbu ne tik juos motyvuoti, bet ir jgalinti (Osemeke
ir Adegboyega, 2017), skirti démesj paslaugoms, kurias lemia paties asmens poreikiai (van
Lierop ir Murauskiené, 2022). Taip pat tyrimas atskleidé, kad nustatant aiskius ir konkre-
Cius tikslus atsiranda orientacija i rezultatus ir jy vertinima. Pasak Gecienés ir Gudzinskie-
nés (2018), butina orientuotis j teikiamy paslaugy rezultatus, kad baty uZztikrinta paslaugy
kokybé. Taigi, EQUASS kokybés standarto taikymas suteiké ap¢iuopiamos naudos sociali-
niy paslaugy teikimui.

Istaigos lygmeniu tyrimo radiniai atskleidé komandinio darbo, kurio pagrindu tapo
visy darbuotojy jsitraukimas bendrai spresti problemas, pasidalyti turimomis Ziniomis,
patirtimi, svarba. Gallie ir kt. (2012) tyrimas atskleidé, kad komandinis darbas yra susijes
su didesne individualia iniciatyva ir saviugdos darbe galimybémis, didesniu jsipareigojimu
darbui ir tai lemia darbo nasumg. Kitas reik§mingas tyrimo radinys - veiklos ir paslau-
gy teikimo rezultaty matavimas pereinant nuo kiekybiniy prie kokybiniy rodikliy. Pasak
Shaw ir kt. (2011), matavimas, atsizvelgiant i paslaugy teikimo poveikj, padeda sukurti tin-
kama sistema integruoty socialiniy paslaugy vertinimui. Taigi, EQUASS kokybés standarto
taikymas sietinas su integruotos vertinimo sistemos, kuri padeda uztikrinti auksta sociali-
niy paslaugy kokybe, jvertinti darbuotojy patirtj, paslaugy gavéjy nuomonés pareiskima ir
organizacijos tvaruma, sukirimu. Sykiu suteikiama galimybé pamatuoti kokybés pokytj ir
naudg paslaugy gavéjui. Visa tai padeda jstaigoms tobuléti ir daro poveikj paslaugy gavéjy
gyvenimui (Blom ir Morén, 2012). Todél EQUASS kokybés standartas yra vienintelis ko-
kybés modelis, specialiai pritaikytas socialiniam sektoriui (Melao ir kt., 2019), nes tikétinos
pasekmeés — aukstesné kokybé ir geresni rezultatai (Grell ir kt., 2021).

I$vados

Teikiamy socialiniy paslaugy asmens namuose kokybe iki jdiegiant EQUASS standarta
individualios priezitiros darbuotojai suvokeé individualiai ir priklausomai nuo jy patirties ir
iSankstiniy nuostaty dél paslaugy gavéjy lukesc¢iy patenkinimo. Tai 1émé vyraujantj intui-
tyvy socialiniy paslaugy vertinimg.

EQUASS standarto taikymas inspiravo socialiniy paslaugy kokybés sampratos kaitg i§
intuityviai suvokiamos j realiai pamatuojamg. Individualios priezitiros darbuotojy veiklos
rezultaty vertinimas vyksta derinant jy paciy jsivertinima, paslaugy gavéjy ir socialiniy
darbuotojy vertinima, renkant vertinimui duomenis i skirtingy $altiniy.

EQUASS standarto taikymas pakeité individualios prieziiiros darbuotojy teikiamy
paslaugy prasmés suvokima i§ ,teikti nustatyta poreikj atitinkancias paslaugas® i ,teikti
paslaugy gavéjo konkrety poreikj atliepiancias paslaugas ji jgalinant® Kokybés kriterijy nu-
matymas leidzia individualios priezitiros darbuotojams siekti konkretaus ir pamatuojamo
rezultato ir didina darbo motyvacija. Veiklos jsivertinimas siejamas su paslaugy teikimo
tobulinimu ir paskata tobuléti profesinéje veikloje.

Standartizuotas paslaugy vertinimas didina jstaigos darbuotojy sutelktuma, jprasmina
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komandinio darbo svarbg paslaugy gavéjo jgalinimo ir paslaugy tobulinimo kontekste. In-
dividualios priezitros darbuotojy veikloje patiriami poky¢iai susije su padidéjusia paslau-
gy pasiila, socialiniy partneriy jsitraukimu sialant naujas paslaugas ir besiformuojancia
paslaugy kokybés stebésenos kultiira jstaigoje.

Siekiant mazinti individualios priezitiros darbuotojy laiko sgnaudas pildant dokumen-
tus, rekomenduotina jstaigose paprastinti darbo veiklos ataskaity formas arba jy atsisakyti
ir remtis paslaugy gavéjy, ju artimyjy jvertinimais.

Literattara

Adomaitieng, J., ir Bal¢itniené, R. (2017). Asmeny, dirban¢iy socialiniy paslaugy sektoriu-
je, kompetencijos ir jy tobulinimo galimybés. Andragogika, 7(1), 71-93. http://dx.doi.
org/10.15181/andragogy.v6i0.1213

Adomaityté-Subaciené, 1. (2015). Socialiniy paslaugy kokybés standartizavimas Lietuvo-
je. Socialiné teorija, empirija, politika ir praktika, 11, 54-65. https://doi.org/10.15388/
STEPP.2015.11.8375

Andrijauskaite, L. (2015). Socialiniy paslaugy sistema Lietuvoje viesojo valdymo moderniza-
vimo kontekste [Daktaro disertacija]. Vilnius: Mykolo Romerio universitetas.

Astrauskaité, S., ir Ruzevicius, J. (2016). Research on need and peculiarities of quality ma-
nagement tools in public sector the case of Lithuania. Contemporary Research on Orga-
nization Management and Administration, 4(1) 42-56. http://journal.avada.lt/images/
dokumentai/2016/4_1/2016_4_1_42-56.pdf

Blom, B., & Morén, S. (2012). Evaluation of quality in social-work practice. Nordic Journal
of Social Research, 3(1), 71-78. https://doi.org/10.7577/njsr.2062

Cox, D. ], Suarez, V. D., & Cox, V. M. (2022). Ethical principles and values guiding modern
scientific research. I D. J. Cox, N. Y. Syed, M. T. Brodhead, & S. P. Quigley (eds.), Re-
search ethics in behavior analysis: From laboratory to clinic and classroom (pp. 35-61).
London: Elsevier.

Cizikiené, J. (2020). Vadovy lyderysté pasirenkant diegti Europos socialiniy paslaugy kokybés
uztikrinimo sistemg [Daktaro disertacija]. Vilnius: Mykolo Romerio universitetas.

Gallie, D., Zhou,, Y., Felstead, A., & Green F. (2012). Teamwork, skill development and
employee welfare. British Journal of Industrial Relations, 50(1), 23-46. https://doi.
org/10.1111/j.1467-8543.2010.00787.x

Geciené, J., ir Gudzinskiené, V. (2018). Socialinés globos jstaigy, teikianciy paslaugas senyvo
amziaus asmenims, darbuotojy poziiris j teikiamy paslaugy kokybe. Socialiné teorija,
empirija, politika ir praktika, 17, 37-56. https://doi.org/10.15388/STEPP.2018.17.11930

Geciené, J., & Raisiené, A. G. (2018). Service quality of organizations providing long-
term social care. European Scientific Journal, 14(26), 1-15. http://dx.doi.org/10.19044/
€sj.2018.v14n26p1l

Ginaviciené, J., Puodziukiené, D., ir Sprogyté, I. (2021). Kokybés vadybos standarty



SOCIALINES GEROVES TYRIMAI 2024 m. 22(1)

115

taikymas Lietuvos jmonése. IS Studijos kintancioje verslo aplinkoje (pp. 170-175). Vil-
nius: Lietuvos ekonomikos déstytojy asociacija. https://leda.lt/images/documents/Stu-
dijos_kintancioje_verslo_aplinkoje_2021.pdf

Grell, P, Blom, B., & Ahmadi, N. (2022). Perspectives on Organizational Structure and
Social Services’ Workwith Clients- a Narrative Review of 25 Years Research on Social-
services. European Journal of Social Work, 25(2), 289-302. https://doi.org/10.1080/136
91457.2021.1954891

Guia, S. M., & Meldo, N,, F. (2016). Estudo de Casos Multiplos sobre a Implementagao
da Certificagdo EQUASS em Portugal. Revista TMQ - techniques, methodologies and
quality, No. 7, 127-140. https://publicacoes.riqual.org/wp-content/uploads/2023/01/
ed7_127_140.pdf

Kam, P. K. (2020). ‘Social work is not just a job: The qualities of social workers from
the perspective of service users. Journal of Social Work, 20(6), 775-796. https://doi.
org/10.1177/1468017319848109

Kudukyté-Gasperé, R. (2023). Integruoty sveikatos prieziiiros ir socialiniy paslaugy organi-
zavimo modelis [Daktaro disertacija]. Vilnius: Mykolo Romerio universitetas.

Mathys, A., Raeymaeckers, P, Suykens, B., & Van Steenlandt, A. (2024). Standardization
or Discretionary Space? A Mixed-Method Study on Government-Imposed Performan-
ce Measurement Instruments in Social Services. Social Service Review, 98(1), 4-33.
https://doi.org/10.1086/727886

Minnik-Sepp, M. (2014). Impact Study of the EQUASS Assurance Impact Study of the
EQUASS Assurance Quality System. https://equass.be/equass/images/Documents/Pu-
blications/Impact%20study%200f%20the%20EQUASS%20Assurance%20Quality%20
system%20-%20Mariliis%20Mnnik-Sepp.pdf

Meldo, N. (2016). The Impacts of EQUASS Assurance on Social Service Providers: Results
from a Survey. Viseu: Instituto Politécnico de Viseu. https://equass.be/The_Impacts_
of EQUASS_Assurance_on_Social_Services.pdf

Melao, N., Amorim, M., Marimon, E, & Alegre, I. (2016). EQUASS assurance certification:
The view of pioneer adopters. In Proceedings of 2nd International Conference on Quality
Engineering and Manmanagement. Guimardes: ICQEM (pp. 615-632). https://publica-
coes.riqual.org/wp-content/uploads/2021/06/615-a-632.pdf

Meléo, N., Bastida, R., & Marimon, E (2019). Assessing a quality model for the social sec-
tor: An empirical study of the EQUASS model. Total Quality Management & Business
Excellence, 30(1-2), 221-243. https://doi.org/10.1080/14783363.2017.1401459

Merfeldaité, O., Sabaliauskiené, G., ir Gardziuleviciené, L. (2021). Socialiniy paslaugy pri-
einamumas psichosocialing negalig turintiems asmenims: Anyks¢iy rajono atvejis. Til-
tai, 87(2), 112-126. https://doi.org/10.15181/tbb.v87i2.2321

Miceviciené, D. (2023). Socialiniy paslaugy poreikio vertinimas i$ pasitlos perspektyvos:
Panevézio miesto savivaldybés atvejis. Mokslo taikomieji tyrimai Lietuvos kolegijose,
19(1), 139-147. https://doi.org/10.59476/mtt.v1i19.585

Osemeke, M., & Adegboyega, S. (2017). Critical Review and Comparism between Maslow,



116

Reda Steniukyniené, Valdoné Indrasiené. Asmens namuose teikiamy standartizuoty socialiniy paslaugy kokybeés...

Herzberg and McClelland’s Theory of Needs. Funai Journal of Accounting, Business and
Finance, 1(1), 161-173. https://www.fujabf.org/wp-content/uploads/2018/01/Critical-
Review-and-Comparism-between-Maslow-Herzberg-and-McClellands-Theory-of-
Needs.pdf

Pfiftner, R. (2020). Measuring quality for human service improvement: How nonprofits
meet the quality requirements of public authorities. Nonprofit Management and Lea-
dership, 31(1), 103-127. https://doi.org/10.1002/nml.21416

Shaw, S., Rosen, R., & Rumbold, B. (2011). What is integrated care? Research report. Nuffield
Trust. https://www.nuffieldtrust.org.uk/sites/default/files/2017-01/what-is-integrated-
care-report-web-final.pdf

Tarptautiné ataskaita. Egzistenciné vienatve — geriausia praktika is pasaulio organizacijy ir
pacienty perspektyvos. (2019). Erasmus+ ir KA2 projektas ,, ALONE® (Nr. 2019-1-PLO1-
KA202-064933).  https://www.kvk It/wp-content/uploads/2020/11/ALONE_IO1-In-
ternational-Report_FINAL_EN_for_partners_vertimui-LT1.pdf

Urvikis, M. (2016). Vietos savivaldos institucijy organizuojamy viesyjy paslaugy sistemos
tobulinimas [Daktaro disertacija]. Vilnius: Mykolo Romerio universitetas.

Van Beek, G. (2013). Cross reference study between EQUASS and the Swedish Management
system for systematic quality work (SOSFS 2011:9). Brussels: European Quality in So-
cial Services. https://www.equass.be/images/Documents/Marketing/articles-reports/
Cross%20reference%20study%20Swedish%20SOSFS$%202011-9%20-%202013.pdf

Van Lierop, B., & Murauskiené, L. (2022). Improvement of Social services, the application of
the quality system EQUASS. Final Evaluation Report. http://www.equass.lt/wp-content/
uploads/EQUASS-impact-research-final-report-Lithuania-2022.pdf

Vysniauskiené, L. (2014). Kokybés vadybos sistemy diegimo Lietuvos organizacijose mo-
tyvai ir nauda. Vadybos mokslas ir studijos — kaimo versly ir jy infrastruktiiros plétrai,
36(1), 167-176.

Zalimiené, L. (2001). Service Quality — Determining Factors. Socialiné teorija, empirija,
politika ir praktika, 1, 102-105. https://doi.org/10.15388/STEPP.2001.0.8505

Zydzitnaité, V., ir Sabaliauskas, S. (2017). Kokybiniai tyrimai: principai ir metodai. Vilnius:
Vaga.



SOCIALINES GEROVES TYRIMAI 2024 m. 22(1)

117

ASSESSING THE QUALITY OF STANDARDISED SOCIAL
SERVICES PROVIDED IN PEOPLE’S HOMES: THE
EXPERIENCES OF PERSONAL CARE WORKERS

Reda Steniukyniené
Social Services Centre of the Kalvarija Municipality

Prof.dr. Valdoné Indrasiené
Mykolas Romeris University, Lithuania

Summary

Demographic ageing is becoming one of the most pressing social problems in Lithu-
ania. It is being addressed by increasing the scope and accessibility of social services, re-
sulting in a pressing need for quality assurance (Micevi¢iené, 2023). The changing needs
and expectations of society for social services increase the quality requirements, which
subsequently become an integral part of the development and improvement of organisa-
tions. In Lithuania, the main quality standard for social services was considered to be the
Inventory of Social Care Norms (2007), but accession to the European Union has provided
the opportunity to adopt the experience of foreign countries and apply a wider range of
quality standards for social services. In order to improve the provision of social services in
Lithuania, the EQUASS standard has been introduced. One of the objectives of EQUASS
is to involve staff in the process of continuous quality improvement, ensuring that service
recipients are involved in the process of implementing the quality system and receive high-
quality services.

This article aims to shed light on how the quality assessment of social services provided
by personal care workers has changed since the introduction of the EQUASS standard.
What changes have individual care workers experienced in the provision of social services?
A further aim is to highlight the experiences of personal care workers in assessing the qu-
ality of social services in individuals’ homes within the context of the EQUASS standard.

The following research methods were used: analysis of scientific literature and le-
gislation, and semi-structured interviews. The research was conducted between November
and December 2023, and is funded by the Research Council of Lithuania. The research
instrument is student research conducted during semesters. The content analysis method
was used to analyse the research data.

The method of non-probability sampling used for the research involved a criterion
sample as follows: working in a social care institution with at least 3 years of implementa-
tion of the EQUASS standard; providing social services in the homes of service recipients;
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and having at least 5 years of social work experience. Eight personal care workers who
fulfilled all of the above criteria participated in the research.

In terms of research ethics, participants were given the opportunity to take part in the
research voluntarily; they were informed in advance of the purpose of the research, and
those who agreed to participate were invited for an interview. The questionnaire did not
contain any offensive or derogatory statements. The interviews took place in a setting in
which the participants did not feel fear or stress. The confidentiality and privacy of the
participants was ensured by providing a unique code to each respondent.

This empirical study enabled deeper insights into the application of the EQUASS stan-
dard in a care facility. The experiences of personal care workers in relation to the assess-
ment of the quality of social services prior to and during the implementation of the EQU-
ASS standard were revealed.

The research revealed that prior to the introduction of the EQUASS standard, personal
care workers assessed the quality of social services provided in their institutions intuitively
and objectively. The participants of the research assessed the quality of social services based
on the feedback of the service recipients and their satisfaction or dissatisfaction with the
services provided. The perception of the quality of social services was highly individual and
depended on the expectations, experiences or attitudes of the workers. Improved quality
of life or positive attitudes of service recipients was also a factor for personal care workers
in determining the quality of services. The quality of social services prior to the EQUASS
standard was also assessed by personal care workers through annual surveys. On the other
hand, receiving feedback from service recipients and not receiving any complaints was a
reason for staff to believe that they were delivering quality services.

The statements given by the personal care workers who took part in the study revealed
that the quality of social services provided in the institution following the implementation
of the EQUASS standard is assessed subjectively, intersubjectively and objectively. The im-
plementation of the EQUASS standard has made it necessary for the participants to submit
a self-assessment, which is seen as both a time-consuming exercise and a quality assurance
factor. The intersubjective evaluation is linked to the self-assessment of the personal care
workers combined with the assessment of the social workers, analysing and discussing the
quality of the services provided. The subjective evaluation of the services provided by the
personal care workers is provided by the service recipients, who write their observations,
preferences and suggestions on evaluation sheets. This research reveals that with the EQU-
ASS standard, the quality of social services provided by personal care workers is linked to
compliance with the intended criteria for assessing the quality of services and a measurable
outcome.

After the implementation of the EQUASS standard, personal care workers experience
changes at the individual and institutional levels. Changes at the individual level are reflec-
ted in efforts to empower the service recipient, working towards achieving a specific result,
and in the evaluation of the services provided. The empowerment of service recipients
represents a significant change experienced by personal care workers. The empowerment
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of service recipients is guided by specific and clear requirements for service provision and
a person-centred approach. Clear criteria for assessing the quality of the service enable
the focus to be on a specific outcome that can be measured. According to the participants,
self-assessment influences the improvement of service delivery and encourages self-impro-
vement.

The participants associate the changes they have experienced as a result of implemen-
ting the EQUASS standard at the level of the institution with teamwork, a wider range of
services, and the systematic evaluation of the services provided. The EQUASS standard has
particularly strengthened teamwork in the institution, which is reflected in the context of
client empowerment and in the process of assessing results. The increase in the range of
services provided is partly the result of the active involvement of social partners and the
increased opportunity to share good practice, which is seen as a change at the institutional
level. The survey also revealed that the application of the EQUASS standard has led to a
move towards the systematic evaluation of the quality of services provided and a perceived
need to measure the results achieved.

Personal care workers perceived the quality of social services provided in people’s ho-
mes before the EQUASS standard was introduced in a very individual way. This perception
depended on their experience and preconceived notions about meeting the expectations of
service recipients. This also led to a predominantly intuitive assessment of social services.
The application of the EQUASS standard has inspired a change in the perception of the
quality of social services from an intuitive perception to one that can be measured. The
evaluation of personal care workers’ performance is carried out through a combination of
self-assessment, assessment by service recipients and social workers, and the collection of
data from different sources for the evaluation.

The application of the EQUASS standard has changed the perception of the meaning
of the services provided by personal care workers from “providing services that meet an
identified need” to “providing services that meet the specific needs of the service recipients
through empowerment”. The provision of quality criteria enables personal care workers
to achieve a specific and measurable result, which at the same time enhances motivation.
Performance evaluation is linked to the improvement of service delivery and incentives for
professional development.

The provision of standardised services increases the focus of the staff and the importan-
ce of teamwork in the context of service recipient empowerment and service improvement.
The changes experienced by personal care workers are manifested in an increase in the sup-
ply of services, the involvement of social partners in offering services and the emergence of
a culture of monitoring the quality of services within the facility.

Keywords: social services at home; EQUASS standard; quality of social services; eva-
Iuation of social services.
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