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Bendroji dalis

Si ataskaita parengta jgyvendinant MB Konsultantas (prekés Zenklas: Valdymo inovacijy agentiira) -
toliau Konsultantas ir Nacionalinio skurdo maZinimo organizacijy tinklo - toliau Tinklo, pasirasSyta
2018 m. spalio 22 d. sutartj Nr. 2018.10.22/1. Sutartyje numatyta, kad Konsultantas iki 12.21 dienos
turi atlikti tyrimag ,Nacionalinio skurdo mazZinimo organizacijy tinklo nariy paslaugy kokybés

jsivertinimo modelis*. Sis tyrimas buvo vykdomas toliau i§vardintais etapais:
» atliekamas kokybinis Zvalgomasis tyrimas,
» sudaromas kokybés jsivertinimo instrumentas,
» atliekamas pilotinis (bandomasis) Tinklo nariy paslaugy kokybés jsivertinimas,
» parengiama galutiné tyrimo ataskaita.

Darbai buvo atlikti pagal sutartj. Tyrimo tikslas - jvertinti Tinklo nariy organizacijy teikiamy
socialiniy paslaugy kokybe, stiprinti tinklo nariy gebéjimus uZtikrinti paslaugy kokybe, sukuriant

vidinius organizacijy kokybés jsivertinimo instrumentus.
Tyrime, kuris vyko nuo spalio 22 d. iki gruodzio 21 d. dalyvavo Sios organizacijos:

Vilnius: SOPA, VA Caritas Laikinieji namai, VA CARITAS Motinos ir vaiko namai, Romy visuomenés

centras, Vilniaus Viltis, SOTAS.

Marijampolés apskritis: Vilkaviskio CARITAS, Marijampolés apskrities Moters veiklos centras,

Vilkaviskio rajono kaimo bendruomeniy sgjunga/ RK Vilkaviskio skyrius.

Tauragés moters uZimtumo ir informacijos centras.



Kokybinis Zvalgomasis tyrimas

Ivadas

Kokybés samprata tyrinéjama daugybés akademiniy ir verslo atstovy dél Sios sgvokos
universalumo ir daugiaprasmiSskumo. Kokybés socialiniy paslaugy srityje yra interpretuojama labai
skirtingai. Didéjant socialiniy paslaugy poreikiui, Sis sektorius patiria spaudimg keisti organizacijy
valdyma. Vis daugiau reikSmés ir démesio ima teikti vadybai, kuri gali sukurti prielaidas maZesnémis
sgnaudomis pasiekti geresniy rezultaty (Simon, 2018). Taciau socialiniy paslaugy kokybés vertinimas
susiduria su dideliais i$Suikiais. Paslauga daug sudétingesné kokybés vertinimo prasme nei preké, nes
jos savybés yra neapciuopiamos, ji priklauso ne tik nuo tiekéjo, bet ir nuo kliento ar net iSorés
aplinkybiy. Paslaugy, neimanoma paprastai apciuopti, ,jos kaskart yra vis kitokios, ty. jos yra
heterogeni$kos, nevienodos“ (Pranulis et al, 2000). Socialinio darbo paslauga yra sunkiai objektyviai
apibréZziama deél didelés veikéjy socialiniame lauke jtakos vienas kitam. Ilgg laika kokybé buvo
suprantama kaip galutinis organizacijos veiklos rezultatas. Galutinis socialiniy paslaugy rezultatas -
atkurti asmeny gebéjima funkcionuoti visuomenéje, kad jie patys galéty savimi toliau savarankiskai
riipintis (Zalimiené, 2003), t.y. jgalinti asmenj veikti savarankiskai buvo beveik nematuojamas. Véliau
imta labiau akcentuoti proceso kokybe, tai kaip mes teikiame paslaugas, kaip uztikriname Zmogaus

teises, kaip mes jtraukiame klientus (paslaugy gavéjus) j paslaugy teikimo ir tobulinimo procesa.

Vertinti kokybe ir ieSkoti budy jg uZtikrinti maksimaliai atitinkant kliento poreikius yra organizacinés
kulturos dalis. Kitaip tariant, organizacijos, kuriuos puoseléja tvirtg j klienta orientuotg organizacine
kultirg, vertina savo veiklg, kuria rodiklius jai stebéti ir pasilyginti su kitomis organizacijomis.
Organizacine kultiirg bene taikliausiai apibudino R.E.Quinn (1988), teigdamas, kad tai vertybés ir
nuostatos, kurios lemia organizacijos nariy santykiy su aplinka turinj ir leidzianti organizacijai
kryptingai veikti. Organizaciné kultira kuria darng tarp organizacijos ir darbuotojy, sustiprina
socialinés sistemos stabiluma, yra organizacijos veiklos logikos ir kontrolés mechanizmas,
nukreipiantis bei formuojantis darbuotojy nuostatas ir elgsena. (Staniuliené, 2010). Kokybés kultura
yra viso to dalis, todél Siame tyrime svarbi dalis buvo skiriama organizacijos valdymui, vadovy
lyderystei, saves vertinimo praktikai. Sie kriterijai sudaré pirma klausimyno dalj ir yra pavadinta

Organizacijos valdymo dalimis.

Antra svarbi tyrimo dalis yra organizacijos teikiamy paslaugy procesai, t.y. kaip organizacija planuoja
paslaugas, kaip jas vertina ir matuoja, kiek svarbus bendradarbiavimas su Kkitais socialiniais

partneriais, darbuotojy etika ir pan. Si dalis yra viena esminiy uZtikrinant kokybe, tadiau tuo pacius
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labai sunkiai pamatuojama. ISanalizavus jvairius praktikoje egzistuojancius socialiniy paslaugy
kokybés standartus, matysime, kad didesne dalis rodikliy yra skirty procesui, o ne rezultatui
iSmatuoti. Bendrasis visuotinés svarbos socialiniy paslaugy kokybés modelis (angl. Common Quality
Framework for social services of general interest) rekomenduoja virs 15 skirtingy proceso ir struktiiros

rodikliy ir tik 4 rezultato rodiklius.

Trecia tyrime iSskirta dalis ir unikali bitent socialiniy paslaugy sektoriui, tai santykis su klientu ir
kliento jgalinimo praktika. Si dalis mokslinéje ir praktinéje literatiiroje yra aprasoma bene plac¢iausiai,
tai kliento orumo ir teisiy aspektai, kliento jtraukimas j sprendimy priémimo, kliento emocinés
aplinkos sukiirimas, gyvenimo kokybés uztikrinimas, galimybé rinktis paslaugas ir teikéja, skysti

paslaugy teikéja.

Visy Siy elementy visuma sudaro prielaidas uztikrinti kokybiSkas paslaugas, tac¢iau savaime néra
kokybés garantas. Kokybés uztikrinimo praktikoje vaizda padéty atskleisti paslaugy gavéjy ir kity
suinteresuoty Saliy (pvz. partneriai, steigéjai) vertinimas. Visgi, Sis tyrimas buvo pirmasis bandymas
objektyvizuotai paZvelgti | organizacijy teikiamy paslaugy kokybe, identifikuoti stiprigsias ir

tobulintinas sritis.
Tyrimo metodologija

Kokybiné prieiga socialiniuose tyrimuose yra neatskiriama sociologijos tradicijos dalis. Atliekamas
pries kiekybinj, kokybinis tyrimas daZnai padeda suformuluoti teiginius, operacionalizuoti juos
siekiant maksimaliai atkartoti biisimy respondenty suvokima. Zvalgomajam koKybiniam tyrimui
pasirinktas fokusuota diskusijy grupé (FGD) metodas. Tai kokybinis tyrimo metodas, leidZiantis gauti
pagilintg informacija apie kokybinius tam tikry temy aspektus, detaliau nagrinéti konkrecias temas,
aptarti jy priezastis, suvokimus, interpretacijas, suzinoti nuomone, poZiurj ir patirtis, susijusias su
analizuojama tema. Diskusijg pagal iS anksto numatyta plang veda moderatorius, kuris seka
diskusijos eigg, tikslina reikiamus klausimus, skatina pasisakyti visus dalyvius. Diskusijos metu buvo
naudotas pusiau strukturuotas klausimynas, kuris padeda fokusuoti dalyviy diskusijg tam tikra tema
(FGD planai ir klausimy pavyzdZiai pateikiami prieduose). Gauti duomenys turinio analizuoti analizés

metodu ir apibendrintai pateikiami 2.4. skyriuje.

Zvalgomojo kokybinio tyrimo tikslas - jvertinti Tinklo nariy socialiniy paslaugy kokybés suvokima,
teikiamy socialiniy paslaugy pobudj, teikimo procesa, detalizuoti tyrimo dalyviams svarbius kokybés

elementus organizacijy praktikoje bei surinkti idéjas kokybés jsivertinimo klausimyno kirimui.
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Tyrimo uzdaviniai:
» aptarti organizacijy teikiamy paslaugy praktika pagal tris pagrindines dalis: organizacijy
vadyba, paslaugy teikimo procesai ir kliento jtraukimas ir teisiy uZtikrinimas;
» atskleisti tyrimo dalyviy poziirj j kokybe ir asmenines patirtis;

» jvertinti tyrimo dalyviy organizacijy kokybés kultiiros raiska.

Tyrimo apribojimai: Sis tyrimas buvo atliktas tik su 10 tinklo organizacijy, todél neatspindi bendro
organizacijy, veikian¢iy skurdo maZinimo srityje, vaizdo. Taip pat tinklg vienija labai skirtingos
organizacijos, tiek savo dydziu, tiek teikiamy paslaugy pobudzZiu. Bandymas sukurti universaly
jsivertinimo instrumenta neturi galimybés atsiZvelgti i kai kuriuos praktinius organizacijy ypatumus.
Pvz. specializuoti pagalbos centrai teikia paslaugas daznai nuotoliniu bidu, jy paslaugos apsiriboja
konsultavimu ir tarpininkavimu, Sios jstaigos labai maZai maZos, todél daugelis Siame tyrime
pasiulyty vertinimo Kriterijy néra aktualis ar net jgyvendinami. Galima teigti, kad kokybinio tyrimo
iSdavoje sukurtas jsivertinimo instrumentas yra aktualus daugiau nei 10 darbuotojy turinc¢ioms

organizacijoms, teikian¢ioms globos bei socialinés priezitiros, uZimtumo paslaugas.

Tyrimo eiga

Buvo organizuotos trys fokusuotos diskusijy grupés. Tyrimas vyko 2018 m. lapkri¢io 15 dieng
Vilniuje, dalyvavo 7 dalyviai, 2018 m. lapkri¢io 16 dieng Tauragéje, dalyvavo 3 dalyviai, 2018 m.
lapkricio 20 dieng Marijampoléje, dalyvavo 4 dalyviai. Tyrime dalyvavo 14 dalyviy. Vidutiné interviu
trukmé 1,5 - 2 val. Visi interviu buvo jraSomi. FGD pradzioje dalyviams buvo pristatomas tyrimo
tikslas, eiga bei konfidencialumo reikalavimai. Diskusijy metu dalyviy buvo prasoma laisvai diskutuoti
tam tikrais klausimais (1 priedas). Kiekvienos dalies pabaigoje, dalyviy buvo paprasyta sureitinguoti
i$ anksto tyrimo autoriy parengtus teiginiy rinkinius, pasirenkant balg nuo 1 (maZiausiai svarbu) iki 5

(Iabiausiai svarbu). Reitingavimo rezultatai pateikiami kitame skyriuje.

Tyrimo rezultaty aptarimas

ORGANIZACIJOS VADYBA

Kokybinis tyrimas atskleidé, kad Tinklo organizacijos yra labai skirtingos kokybés kultiiros kiirimo bei
palaikymo kontekste. IS dalies tai lemia organizacijy veiklos pobtdis bei teikiamos paslaugos, taciau
kartu ir organizaciné branda. Neretai nevyriausybinio sektoriaus organizacijos jauciasi stiprios
santykyje su klientu ir daug silpniau organizacijos vadybos srityje. Tyrime dalyvavusios organizacijos

tai patvirtino. MaZiausiai démesio organizacijos skiria strateginiam planavimui. Daugelis neturi
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strateginio plano ir teigia, kad toks planavimas néra butinas, nes jy veiklos finansavimo modelis yra
projektinis ,nieko ¢ia nesuplanuosi“. Metinis veiklos planavimas taip pat vyksta gana fragmentiskai,
tai parodo ir teiginiy reitingavimo lentelés rezultatai. Reitingavimo lenteles uZpildé viso 10 tyrimo
dalyviy. Didesné dalis jy nurodé, kad Aiskus su visu kolektyvu aptartas metinis planas ir bendri tikslai
yra maziau svarbus kokybés elementas. Taciau, reikia prisiminti, tada, kai darbuotojai gerai suvokia
organizacijos kultiirg ir vertybes, supranta veiklos strateginius tikslus, jie iSvengia neigiamos

emocineés jtampos ir tai garantuoja geresnius veikos rezultatus.

Tyrime dalyvavusios organizacijos nepakankamai démesio skiria veiklos vertinimui, aptarimui
ir jtraukimui j metinj planavimg, o taip pat savanoriy ir naujy darbuotojy mentorystei. Pusé
uzpildZiusiy reitingavimo lenteles, nurodé, kad Sis aspektas kokybei yra maZiausiai svarbus. Visgi,
savanoriai iS esmés yra organizacijos dalis, komunikuojanti klientams ir iSorinei aplinkai
organizacijos vertybes, jie turi suvokti organizacijos veiklos principus, todél jy parengimas yra labai
svarbus. Nepakankamas démesys yra skiriama darbuotojy nuolatiniams tobuléjimui ir kvalifikacijos
tobulinimui, vos viena organizacija nurodé, kad turi darbuotojy kvalifikacijos kélimo planus ir aiSkia
tvarka. Kitas svarbus aspektas yra darbuotojy kvalifikacija ir motyvacija. Nors tyrimo dalyviai nurodé,
kad Sie aspektai labai svarbuis kokybés uZtikrinimui, taCiau praktikoje retai veikia aiSkios
kvalifikacijos tobulinimo bei motyvavimo sistemos. Organizacijos daZniau remiasi vidine darbuotojy

motyvacija, ir socialiniu jautrumu.

1 lentelé. Dalies ,Organizacijos valdymas* reitingavimo rezultatai (nurodomas pasirinkimy proc. nuo visy
atsakiusiy)

Teiginys/ reitingo balai 1 2 3 4 5
Organizacijos vadovas ir jo 20% 30% 50 %
lyderystés gebéjimai

Darbuotojy kvalifikacija 10% 10% 60% 20%
Darbuotojy motyvacija 10% 40% 50%
Galimybé gauti supervizijg ir 40% 40% 10% 10%
nuolat kelti kvalifikacija

Aiskus su visu kolektyvu 30% 40% 20% 10%
aptartas metinis planas ir

bendri tikslai

Nuolatinis savo veiklos 40% 30% 20% 10%
aptarimas ir jsivertinimas

Bendradarbiavimas su kitomis | 10% 10% 50% 30%
organizacijomis

Darni komanda ir pasitikéjimo 10% 10% 30% 50%
atmosfera




Naujy darbuotojy, savanoriy 50% 30% 10% 10%
mentorystés programa

KLIENTAS

Antra kokybeés vertinimo sritis yra kliento jgalinimo praktikos bei santykiai su klientu. Sis dalis apima
tokius aspektus kaip kliento informavimas, teisiy uZtikrinimas, fiziné ir emociné aplinka, jgalinimo
praktika, konfidencialumas ir pan. Tyrimo dalyviai nurodé, kad vienas svarbiausiy elementy yra
individualus darbas su klientu ir kliento jgalinimas. Pastarosios dvi sritys buvo pasirinktos kaip pacios
svarbiausios reitingavimo lenteléje. Viso Sios dalies reitingavimo lenteles uzpildé 14 tyrimo dalyviy.
Maziausiai svarbi sritis tyrimo dalyviams pasirodé Aiski skundy tvarka organizacijoje. 9 i$ 14 nurodé,
kad Sis kokybés aspektas pagal svarbg yra paskutinis (2 lentelé). Visgi skundy tvarka ir galimybé
iSreiksti nepasitenkinimg paslauga ar paslaugos teikéju yra nurodoma daugelyje tarptautiniy
kokybés standarty. Kadangi Lietuva paveldéjusi paternalistine socialinés globos sistemg, dazZniausiai
socialinés paslaugos yra traktuojamos kaip dovana, bet ne kaip profesionali paslauga. Sig praktika
rekomenduojama keisti. Skundy tvarka ne tik parodo organizacijos brandg, taciau taip pat jgalina
klientus priimti sprendimus ir atstovauti savo teises. Nes klienty teisés, tarp jy teisé pasirinkti,
dalyviy nurodyta kaip labai svarbi kokybés dalis. Tinklo organizacijos pasiZymi stipriomis socialinio
darbo vertybémis, ypa¢ akcentuojamas individualus poZiiris j klientg, tatiau maziau svarbu tam

teisiniai ir vadybiniai paslaugy kokybés aspektai.

2 lentelé. Dalies ,Klientas“ reitingavimo rezultatai (nurodomas pasirinkusiy konkrety balg, dalyviy skaicius).

Teiginys/ reitingo balai 1 2 3 4 5
Uztikrinti kliento teises, tarp juy 1 3 3 6
teise pasirinkti

Detalus ir individualus poreikiy 2 6 5
vertinimas

Kliento subjektyvi gyvenimo 2 4 6 1
kokybé

Kliento ar Seimos nariy 2 4 3 4
pasitenkinimas paslaugomis

Kliento jgalinimas (gebéjimas 1 2 10
savarankiskai pasirinkti)

Kliento socialinio tinklo 2 5 1 6
suburimas

Kliento aktyvus dalyvavimas 1 1 6 7
kuriant pagalbos plang ir jj

keiciant




Aiski skundy tvarka 9 2 1 1
organizacijoje

Detalus kliento informavimas 3 2 1 7
apie teikiamas paslaugas,
terminus ir sglygas (nuo
priémimo iki iSleidimo)

PASLAUGU TEIKIMO PROCESAS

Trecioji vertinimo dalis apima paslaugy teikimo procesg, jo reglamentavimg, paslaugy
kompleksiSkumg ir kitus panaSius aspektus. Kalbant apie procesg, tyrimo dalyviai akcentuoja
santykius su klientu: ,Zmonés, kurie ateina, jeigu neturés santykio, neateis. Jie ateina nusivyle, netikintis
savimi, be santykio nejvykty tas pasitikéjimas savimi. Be santykio, nevykty pokytis“. 12 i§ 14 dalyviy
reitingavimo lenteléje nurodé, kad individualus darbas su klientu yra svarbiausias elementas (3

lentelé).

3 lentelé. Dalies ,Paslaugy teikimo procesas reitingavimo rezultatai (nurodomas pasirinkusiy konkrety balg,
dalyviy skaicius).

Teiginys/ reitingo balai 1 2 3 4 5
Paslaugy kompleksisSkumas 3 2 6 1 3
(pasitlyti kuo jvairesniy

paslaugy)

Aiski paslaugy teikimo tvarka 1 3 4 2 4
bei taisyklés

Aiskis ir iSmatuojami veiklos 2 1 5 3 3
rezultatai

Partneriy tinklas teikiant 2 2 7 3

paslaugas (NVO, savivaldybeé,
baznycia, VTAT ir t.t.)

Seimos nariy ir kity artimyjy 2 4 2 6

jtraukimas

Komandinis darbas, atvejo 4 10
vadyba ir kiti metodai

Individualus darbas su 1 1 12

kiekvienu klientu atskirai




Santykis ir emocinis klimatas iSskiria NVO organizacijas i$ kity, daZniausiai vieSojo sektoriaus
organizacijy, taciau tuo paciu neretai organizacijose triiksta aiskiai reglamentuoty tvarky. Tvarkos ir
aprasai reitinge pasiskirsto ties viduriu. Paslaugy reglamentavimas NVO srityje daZnai traktuojamas
kaip pertekliné biurokratija. Tyrimo dalyviai taip pat nurodo, kad komandinis darbas ir atvejo
vadybos metodai yra vieni svarbiausiu kokybés elementy. Tai rodo Tinklo organizacijy vertybinj
poziurj j neformalaus bendravimo ir santykiy svarbg. Formalumy galima iSvengti kai organizacija yra
maza. Jeigu kolektyva sudaro 3-5 darbuotojai, reglamentavimas yra maZiau svarbus, taciau kita
vertus, vidaus tvarkos reikalingos klientams. Jie turéty biuti supaZindinami su paslaugy teikimo
salygomis. Darbuotojai gali remtis teisés akty reikalavimais, taiau organizacijai adaptuotos vidaus
tvarkos padeda jtraukti klientus j paslaugy teikima. Organizacijos neretai per mazai démesio skiria
veiklos vertinimui. Veiklos rezultatai yra skai¢iuojami remiantis formaliais paslaugy finansuotojy
reikalavimais, taCiau néra vidiniy organizacijos veiklos vertinimo sistemy, kurios padéty tobulinti

paslaugas.

Isivertinimo instrumento parengimas ir naudojimo rekomendacijos

Socialiniy paslaugy kokybés vertinimas yra labai sudétinga ir kompleksiné sritis, apie kurig placiai
diskutuoja tiek vadybos, tiek sociologijos ar socialinio darbo moksly sriciy ekspertai. Skirtingai nuo
kokybés vadybos, socialiniy paslaugy kokybés vadyba apima labai skirtingai ir daznai objektyviai
sunkiai pamatuojama sritis, pvz., klienty jgalinimas, kliento orumo uztikrinimas, socialiné jtrauktis,
gyvenimo kokybé ir pan.
Atliekant kokybés jsivertinima, reikia atsizvelgti j Siuos apribojimus:

Vertinant socialiniy paslaugos kokybe neteisinga buty atsizvelgti tik j vieng kazkurj aspekta: tik j
kliento poreikius arba tik j organizacijos pasirinktus kriterijus. Reikia uztikrinti Siy pozitriy derme,
paslaugos teikimo fizinés salygos turi maZesnj poveikj rezultatams nei su asmeny asmeninémis
aplinkybés, jskaitant psichologines, socialines ir kulturines, susijusios priezastys (Netten et al, 2012),
o0 jas iSmatuoti yra labai sudétinga. Dél Siy priezasc¢iy rekomenduojama taikyti ne tik kiekybines, bet ir
kokybines vertinimo prieigas. Nepriklausomai nuo pasirinkto konkretaus kokybés rodiklio, pastebimi
rezultatai gali kisti tiek dél su paslauga susijusiy veiksniy, tiek veiksniy, kurie nepriklauso nuo
paslaugos. Kitaip tariant, yra sunku jvertinti, ar pokytis jvyko dél paslaugos. Socialinio darbo
paslaugos rezultatai apibréZiami atsiZvelgiant ne tik j teigiama paslaugy poveikj, bet ir j poveikio
socialine verte. Taigi, kartais rezultatai gali biiti nepriimtini klientui, bet socialiai pateisinami (pvz.

vaiky paémimas i$ Seimos).



Nepaisant naujausiy socialinio darbo kokybés vertinimo tyrimy, retai galima jvertinti viso socialinio
tinklo rezultatus. Dél to vieSajame sektoriuje pastaruoju metu vertinant paslaugy rezultatus buvo
sutelktas démesys j paslaugy gaveéjy pasiektus rezultatus - jgalinima. Taciau toks vertinimas yra labai
sudetingas ir ilgas. Poveikis klientui gali rasti ilgoje perspektyvoje, todél gali buti matuojamas
gyvenimo kokybés perspektyvoje pries ir po socialinio darbuotojo intervencijos. Tam galima naudoti
patvirtintas klienty gyvenimo kokybés vertinimo skales. Siekiant objektyvesnio socialiniy paslaugy
kokybés vertinimo, butina atlikti tiek organizacijos vidinj jsivertinimg, tiek klienty ar kity
suinteresuoty Saliy (pvz. tévy, globéjy) vertinimg. Nors Sio tyrimo tikslas buvo sukurti organizacijy
vidinio jsivertinimo instrumenta, biitina atkreipti démesj, kad teikti pagristas iSvadas apie paslaugy
kokybe, galima tik atlikus ir klienty bei suinteresuoty Saliy apklausa. Socialiniy paslaugy kokybés
uztikrinimo procesas yra veiksmingas tuomet kai tampa organizacijos kokybés kultiiros dalimis,

siekiant nuolatinio tobuléjimo.

Siame darbe kuriant jsivertinimo klausimyng, buvo remiamasi Siais kokybés modeliais ir

rekomendacijomis:

» Globos norma, patvirtinta LR SADM ministro jsakymu 007 m. vasario 20 d. Nr. A1-46.1

» Savanoriska Europos socialiniy paslaugy sistema (VEQF for SS -angl.- Voluntary European
Quality Framework for Social Services).

» Bendrasis visuotinés svarbos socialiniy paslaugy kokybés modeliu (CQF for SSGI; EK, 2010 -
angl. Common Quality Framework for Social Services of General Interest).

» Europos socialiniy paslaugy kokybés standartu EQUASS, www.equass.com

» Bendruoju vertinimo modeliu (BVM).

Atsizvelgiant | kokybinio tyrimo rezultatus, auks$c¢iau paminétus tarptautinius standartus bei jy
sitilomus rodiklius, klausimynui formuoti buvo sukurta trijy daliy kokybés rodikliy matrica.

Kiekvienoje dalyje pateikiama 6 kategorijos, kurioms buvo kuriami teiginiai (2 priedas).

4 lentelé. Kokybeés rodikliy (kategorijy) matrica

[ dalis. Organizacijy vadyba

Organizacijos vizija, misija | Darbuotojy kvalifikacijos Darbuotojy atrankos ir

(kaip supranta darbuotojai, | tobulinimo tvarka motyvacijos sistema

ar zino)

Metinis planas/ strateginis | Vadovy lyderysté [staigos rezultaty

planas matavimas, jtraukiant
suinteresuotas Salis

L https://e-seimas.Irs.It/portal/legal Act/It/TAD/TAIS.292682?jfwid=ck9gyaxf2
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(savivaldybé, klientai,

VTAT ir pan.)
II dalis. Klientas
Klienty jtraukimas j Individualiy poreikiy Fizinés salygos klientams
paslaugy teikima vertinimas ir plany
parengimas

Informavimas apie teises

Emociné Klienty savijauta

Galimybeé skuysti paslaugas

III dalis.

Paslaugy teikimas

[galinimo praktika

Paslaugy teikimo tvarkos,
aprasai (ar pakankamai
aiSku darbuotojams ir
klientams)

Etikos kodeksas ir
konfidencialumas

Socialiné kliento jtrauktis
ir darbas su bendruomene

Santykiai su klientais ir
iSnaudojimo prevencija

Partnerysté su kitomis
jstaigomis siekiant

paslaugy kompleksiSkumo
ir testinumo

Klausimynas buvo parengtas kiekvienai kategorijai priskiriant konkrecius teiginius. Teiginius jvertinti
galima skaléje nuo 4 iki 0. Visiems darbuotojams uZpildZius klausimyng, skaifiuojamas suminis
kiekvienos kategorijos vidurkis. Detali baly skaiCiavimo lentelé pateikiama 2 priede. Pagal suminj
kategorijy vidurkj yra pateikiamas vizualinis organizacijos profilis naudojant RADAR diagrama? (1
paveikslas). RADAR (angl, Results, Approach, Deployment, Assessment and Review) metodika jgalina
organizacijas atlikti saves vertinimg ir pagal nustatytus kriterijus vizualiai pavaizduoti tobulintinas
sritis. Tai leidzia atlikus pasiekty rezultaty analize, jvertinti bei perziuréti, kaip tie metodai (poziuriai)

buvo panaudoti (pritaikyti); ten, kur reikia metodus (pozitrius) patobulinti (Adomaitiené, 2015).
Isivertinimo rezultatai

Tinko organizacijy pilotinis kokybés jsivertinimas vyko 2018 m. gruodZio mén. Viso jsivertinimo
anketg uzpildé 10 tinklo nariy organizacijy, 51 darbuotojas. Kiekvienai organizacijai buvo paruosta
atskira anketg, todél kiekviena organizacija galéjo matyti savo jsivertinimo rezultatus. Darbuotojai
galéjo pildyti anketa anonimiskai, rezultatai RADAR principu buvo generuojami automatiskai. Sioje
ataskaitoje pateikiami apibendrinti visy pilotiniame vertinime dalyvavusiy organizacijy duomenys.
Nors instrumente buvo numatyta baly skaic¢iavimo metodika, t.y. uz kiekvieng kategorija organizacija
galéjo surinkti tam tikrg baly skaiCiy, pateikiamoje schemoje rezultatai vaizduojami apibendrinti.

Skaiciuojant rezultatus buvo skai¢iuojama, kad maksimalus jvertinimas uZ kategorija gali buti 4 balai.

2 https://www.statisticshowto.datasciencecentral.com/radar-chart-simple-definition-examples/
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Isivertinimo apribojimai

Kai kuriy organizacijy rezultatai buvo pateikti pernelyg optimistiSkai (pvz. pagal visus Kkriterijus
organizacijos veiklas jvertinta maksimaliu balu). Tikétina, kad vertinant objektyviai ir nesaliskai,
rezultatai biity maziau palankis. Viena vertus, tai galima paaiskinti besiformuojancia kokybés kultura,
darbuotojai dar néra prate kritiSkai reflektuoti savo veiklas. Kita vertus, dalis darbuotojy galéjo
neteisingai interpretuoti teiginius, kai kurie teiginiai buvo neaiskus. Tai taip pat rodo organizacijos
darbuotojy lojalumg, tikétina, kad darbuotojai noréjo pateikti palankesnj organizacijos vaizda.
Pilotinis vertinimas yra jrankis atrasti apribojimus, netikslumus ir tobulinti jsivertinimo klausimyna.

Visgi, Sioje ataskaitoje pateikiami visi duomenys, gauti vertinimo metu.
Tobulintinos sritys

Tinklo organizacijy darbuotojai palankiausiai jvertino tokias sritis kaip: socialiné jtrauktis ir darbas
su bendruomene, organizacijos vizija, misija, vadovy lyderysté, emociné klienty savijauta, partnerysté
ir bendradarbiavimas. Sios kategorijos surinko vidutiniskai 3,5 i 3,8 balus. Kokybinis Zvalgomasis
tyrimas taip pat patvirtino, kad Sioms sritims organizacijos skiria daugiausia démesio, santykio su
klientu kiirimas ir emociné aplinka yra stiprus nevyriausybinio sektoriaus organizacijy privalumas.
Stipriai jvertintas sritis plaCiau aptarti néra aktualu, organizacijos visada gali ieSkoti biidu jas tobulinti

(1 paveikslas).

Silpniausiai jsivertinimo metu jvertintos kategorijos buvo darbuotojy kvalifikacijos kélimas,
darbuotoja atranka ir motyvacija (sritis: Organizacijos vadyba) bei galimybé skystis (sritis: Paslaugy
teikimas). Sios sritis vidutinikai buvo jvertintos 2-2,5 balo, tai rei$kia, kad mazdaug pusé darbuotojy
vertina Sias sritis prastai. Nevyriausybinis sektorius daZniau didesne reikSme skiria darbui su
klientais ir maZesne reikSme vediniems organizacijos procesams. Visgi, socialiniai darbuotojai ir kiti
specialistai yra pagrindinis kokybés garantas teikiant socialines paslaugas. Fragmentiska, poreikiais
nepagrista kvalifikacijos kélimo sistema, ribotos galimybés gauti supervizijos paslaugas gali ilgainiui
lemti darbuotojy perdegima ir veiklos veiksmingumo nuosmukj. Gana daZnai nevyriausybinés
organizacijos organizacine vadyba traktuoja kaip pertekline biurokratijg, remiasi darbuotojy vidine
motyvacija ir vertybémis, tac¢iau daugelis tarptautiniy socialiniy paslaugy kokybés standarty pabrézia,
kad darbuotojy motyvacija ir kvalifikacija yra neatskiriama kokybés dalis. Tarptautinis socialiniy
paslaugy kokybés standartas Equass jpareigoja organizacijas ne tik uztikrinti nuolatinj kvalifikacijos

tobulinimg, bet taip uZztikrinti individualy kiekvieno darbuotojy kvalifikacijos poreikiy planavima.
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Antra svarbi aptarti sritis yra skundy tvarka. Teikiant paslaugas paZeidZiamoms visuomenés
grupéms, gebéjimas ir motyvacija pateikti skunda yra labiau susijusi su jgalinimu, negu su objektyviai
nepatenkintais klientais. Kitaip tariant, socialiniy paslaugy teikéjas turi sudaryti visas salygas
jvairiomis priemonémis iSreiksti savo poreikius, likescius, nepasitenkinimg ir kitaip mokytis save

atstovauti.

Kitos tobulintinos sritys yra paslaugy gavéjams aiskis ir detalis paslaugy teikimo aprasai bei
procediros. Tai padéty ne tik klientams suteikti tikslia informacija apie paslaugos eigg ir
organizacijos vidaus taisykles, bet uZtikrinty naujy darbuotojy lankstesne integracija ir paslaugy

testinuma.

1 paveikslas. Tinklo nariy kokybés jsivertinimas kriterijus

Imoné +
Average of Vidurkls pagal imang

ORGANIZACIJOS VADYBA Darbuotojy atrankos
ir motyvacijos sistema
PASLAUGU TEIKIMAS Socialiné jtrauktis/darbas a4 ORGANIZACI)OS VADYBA Darbuotojy
su bendruomene kvalifikacijos tobulinimo tvarka
3,5

ORGANIZACIJOS VADYBA Metinis
planas/strateginis planas

PASLAUGU TEIKIMAS Santykiai ir iSnaudojimo
prevencija

PASLAUGY TEIKIMAS Paslaugy teikimo tvarkos,
aprasai

ORGANIZACIJOS VADYBA Organizacijos vizija,
misija

PASLAUGY TEIKIMAS Partnerysté ir
bendradarbiavimas

ORGANIZACIJOS VADYBA Rezultaty matavimas
ir paslaugy vertinimas

PASLAUGW) TEIKIMAS ]galinimo praktika ORGANIZACIJOS VADYBA Vadovy lyderysté

PASLAUGU TEIKIMAS Etikos kodeksas ir

X ’ KLIENTAS Emociné klienty savijauta
konfidencialumas

KLIENTAS Klienty jtraukimas j paslaugy teikima KLIENTAS Fizinés sglygos klientams

KLIENTAS Informavimas apie teises KLIENTAS Galimybeé skystis
KLIENTAS Individualiy plany sudarymas

Kategocijos tpas = Kategortja = o
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ISvados ir tobulinimo sritys:

>

Organizacijos per mazai démesio skiria strateginiam planavimui bei metiniy plany rengimui.
Dazniau prisiriSima prie projektinio finansavimo salyguy.

Organizacijos retai atlieka veiklos vertinimas, néra sukiire konkreciy veiklos rezultaty
matavimo rodikliy.

Daznai triksta aiskios ir visiems Zinomos darbuotojy kvalifikacijos kélimo ir motyvacijos
tvarkos.

Tyrime dalyvavusios organizacijos akcentuoja individualy darbg su klientu, kliento teises,
taCiau maZziau démesio skiria teisiniams ir vadybiniams paslaugy teikimo aspektams, tokiems
kaip skundy tvarka.

Kai kuriose organizacijoje triiksta aiSkaus paslaugy reglamentavimo bei vidiniy tvarky.
Paslaugy teikimo procesai paremti formaliais teisés akty arba finansuotojy reikalavimais,
taCiau néra adaptuoti konkreciai organizacijai.

Organizacijos neretai per maZai démesio skiria veiklos vertinimui. Veiklos rezultatai yra
skaiCiuojami remiantis formaliais paslaugy finansuotojy reikalavimais, tac¢iau néra vidiniy

organizacijos veiklos vertinimo sistemy, kurios padéty tobulinti paslaugas.

Rekomendacijos jsivertinimo atlikimui:

Tinklo organizacijos yra labai skirtingos. [sivertinimo instrumentg verta taikyti, jeigu
organizacija didesné nei 10 darbuotojy arba yra teikiamos globos, socialinés prieziuros ir
uzimtumo paslaugos. Specializuoti pagalbos centrai, teikiantys konsultavimo paslaugas, galéty
pildyti tik 3 klausimyno dalj ,Paslaugy teikimo procesas“.

Atliekant paslaugy kokybés jsivertinimg, butina kartu atlikti klienty ir suinteresuoty Saliy
apklausas.

Isivertinimo klausimyng rekomenduojama pildyti visiems organizacijoms darbuotojams,
rezultatus reikty publikuoti vieSai ir aptarti darbuotojy susitikimy metu. [sivertinimo
rezultatai turéty buti naudojami kuriant metinj plana.

Nustacius tobulintinas sritis, kai konkrecioje kategorijoje baly skaic¢ius yra maZesnis negu 8
arba bent vieno teiginio suminio vertinimo vidurkis yra 1 arba 0, reikéty detaliai nagrinéti

vertinimo rezultaty prieZastis ir paruosti koregavimo plana.
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PRIEDALI:

1. Kokybinio tyrimo klausimy pavyzdziai.
2. Socialiniy paslaugy kokybés jsivertinimo klausimynas jstaigoms.

Naudoty Saltiniy ir literaturos sarasas:

1. Adomaitiené R., (2015). Visuotinés kokybés vadyba (VKV). Mokymo medZiaga skiriama. Vilniaus
universitetas.

2. Blom B., Moren S., (2012). “Evaluation of Quality in Social-Work Practice”. Nordic Journal of
Social Research. Vol. 3.

3. Dowling M., (2002) An Empowering Approach to Measuring Quality in Social Care Services in
England. The Innovation

4. Neteen A, Forder J. (2010). Measuring Productivity: an Approach to Measuring Quality
Weighted Outputs in Social Care. Public Money and Management. Vol. 30.

5. Pranulis V., Pajuodis A., Urbonavicius S., Virvilaité R. Marketingas. (2002) Vilnius: The Baltic
Press.

6. Mohr. S, (2018). Managerialism and its impact on social work. Prieiga internetu:
www.researchgate.net

7. Quinn R. E. (1988) Beyond rational management. San Fransicko: Jossey-Boss.

8. Staniuliené S. (2010). Organizaciné kultura. VDU, 2010.

9. Zalimiené L. (2003). Socialinés paslaugos. VU specialiosios psichologijos laboratorija. Vilnius

10. Zalimiené L. (2015) ,Socialiniy paslaugy kokybe lemiantys veiksniai“, Socialiné teorija,
empirija, politika ir praktika. T. 1.

11. LR SADM ministro jsakymas Dél Socialinés globos normy apraso patvirtinimo, 2007 m. vasario
20 d. Nr. A1-46.

12.Voluntary European Quality Framework for Social Services. 2010 m. spalio 8 d., Europos
komisija Socialinés apsaugos komitetas.

13. KOMISIJOS KOMUNIKATAS EUROPOS PARLAMENTUI, TARYBAI, EUROPOS EKONOMIKOS IR
SOCIALINIY REIKALY KOMITETUI IR REGIONY KOMITETUI. Visuotinés svarbos paslaugy
Europoje kokybés sistema. Briuselis, 2011.12.20.

14. Europos socialiniy paslaugy kokybés standartas EQUASS, prieiga internetu: www.equass.com

15.Bendrasis vertinimo modelis, prieiga internetu: http://vakokybe.vrm.lt/lt/bendrojo-vertinimo-

modelio-esme
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1 priedas

Kokybinio tyrimo (FGD) klausimai:

[vadas. Kas jums yra kokybé bendraja prasme? (asociacijy kortos).

1 dalis. Paslaugy teikimas:

Kalbant apie socialines paslaugas, kiek jums atrodo svarbus yra kliento (paslaugy gavéjo) ir
darbuotojo santykiai? Kaip tuos santykius iSmatuoti?

Kaip vyksta poreikiy nustatymas ir individualaus paslaugy plano sutarymas?

Papasakokite, kaip jtraukiami klientai ar Seimos nariai?

Pati paslaugy teikimo eiga ir procesai yra kazkur aprasyti? Kaip supazindinami klientai su Sia tvarka
arba kaip jvedami nauji darbuotojai?

Kiek jums svarbu partnerystés su kitomis organizacijomis ir kodél svarbu?

2 dalis. Organizacijos vadyba

Pagrindinis kokybé vadybos principas yra planuoti savo veikla, daryti tai, kg planuoji ir vertinti, kg
darai. Kaip tai veikia jlisy organizacijose. Pasidalinkite savo planavimo praktika.

Socialiniy paslaugy kokybé skiriasi nuo kity sistemy, kad ¢ia svarbiausia darbuotojai, jie yra
svarbiausias jrankis teikiant paslaugas. Kokia jisy organizacijose darbuotojy atrankos, mokymy ir
motyvavimo praktika? Kas jums atrodo svarbiausia?

Kaip vyksta veiklos vertinimas?

Kiek svarbu bendradarbiavimas su kitais partneriais?

3 dalis. Klientas

Kaip jtraukiami klientai j paslaugy teikima? Papasakokite kokj pvz, atéjo x klientas ir ...
Kaip vyksta individualus poreikiy nustatymas ir pagalbos planavimas?

Ar visada svarbu kliento socialiné aplinka, kaip ja jtraukiate, ar ieSkote? Kodél svarbu?
Kiek asmuo turi teise pasirinkti? Tarkim gauti arba ne paslaugas, ju atsisakyti?

Kaip matuojate arba stebite paZanga kliento? Kaip su juo aptariate?

17



2 priedas

SOCIALINIY PASLAUGY KOKYBES ISIVERTINIMO KLAUSIMYNAS

ISTAIGOMS ©

KLAUSIMU VERTINIMO SKALE

Visiiai

I Dalls ORGANICAIJOS VADYBA

lidalies sutinku / Nei sutinku, nei

sutinku / taip ., | .. . :
/ taip 1sda11estalp nesutinku

ifdalies ne

[idalies nesutinku /  Visilai nesutinku /
ne, nezinau

atstovauja organizacijos interesus iloréje

Teiginys Kategorija Maks. |
balas

1.|Man, organizacijos darbuotojui, yra aikki organizacijos |Organizacijos vizija, misija |4
misija/ vizija

2.|AS, dirbantis organizacijoje, esu (buvau) jtrauktasj Metinis planas/ strateginis @4
organizacijos (arjos padalinio) metinio/ strateginio |planas
veikly plano kiirimg ar jo aptarimg?

3.[Klienty ar jy feimos nariy apklausos, paslaugy Rezultaty matavimas ir 4
vertinimai misy organizacijoje yra vykdomi paslaugy vertinimas
reguliariai

4.Informacija apie apklausy rezultatus, kitas Rezultaty matavimas 4
organizacijos veikly tobulinimg lieciancias situacijas  |ir paslaugy
darbuotojams yra pristatoma aitkiai; \vertinimas

5.Man, kaip darbuotojui, yra aitkus kliento pasiektos |Rezultaty matavimas 4
pazangos matavimas irji visi darbuotojai atlieka ir paslaugy
nuolat vertinimas

6.Dirbant organizacijoje yra aitkiai nustatyta (apraiyta |Darbuotojy kvalifikacijos @4
ar aptarta) darbuotojy kvalifikacijos kélimo tobulinimo tvarka
tvarka?

7.|Darbuotojai perioditkai (karta metuose) dalyvauja  |Darbuotojy kvalifikacijos |4
supervizijos procese tobulinimo tvarka

8.Vykdomosveiklosaptarimai(pvz.metiniai pokalbiai) [Darbuotojy atrankos ir 4
yraorganizacijoskulturosdalis,padedantiman,kaip |motyvacijos sistema
darbuotojui, tobuléti

9.|Naujai jsidarbinti ketinantiems asmenims yra Darbuotojy atrankos ir 4
pateikiamispecialisatrankosjrankiai: motyvacijos sistema
standartizuoti
testai, klausimai, kiti specialus reikalavimai

10Misy organizacijos vadovas (padalinio vadovas) yra|Vadovy lyderysté 4
bendradarbiaujantis ir palaikantis

11Musyorganizacijosvadovas tinkamai \Vadovy lyderyste 4
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12

Organizacijosvadovas gebavaldyti
konfliktines situacijas

\Vadovy lyderysté
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I Dalis. KLIENTAS

|

ju poreikiams
[1I Dalis. PASLAUGU TEIKIMO PROCESAS

Teiginys Kategorija Maks.
balas 48
1.Kaip manote, jusy klientai yrajtraukiamijpagalbos  [Klienty jtravaiDasto INOVACI#) AGENTURA
‘ﬁhOVPﬁ@no sudaryma,paslaugyteikimojiemsplanavimg  paslaugy
Lt teikima

2.|0rganizacijoje klientai gali bet kada iisakyti savo Klienty itraukimas j

pasiulymus veiklos tobulinimui paslaugu
teikima

3.|0rganizacijojerealiai, kiekvienuatvejuyradaromas|Individualiy plany 4
individualiy poreikiy vertinimas, pagalbos plany [sudarymas
sudarymas

4.|Individualy pagalbos plany perZiiira vyksta Individualiy plany 4
reguliariai sudarymas
ir atsizvelgiant j kliento pageidavimag

5.|0rganizacijoje yra aikki klienty informavimo apiejy  |[Informavimas apie teises |4
teises sistema, kurig taiko darbuotojai

6.[Klientai Zino ir supranta savo teises Informavimas apie teises 4

7.|0rganizacijoje visy pirma vertinamas asmens Emociné klienty savijauta 4
orumas

8. Siekiant kokybitko rezultato, organizacijoje yra Emociné klienty savijauta 4
akcentuojama kliento ir darbuotojo santykiy
svarba

9.|0rganizacijoje yra aiki ir klientui (jo artimiesiems)  |Galimybé skystis 4
zinoma skundy pateikimo tvarka

100rganizacijoje yra aitki skundy nagrinéjimo tvarka,  |Galimybé skystis 4
apie ilvadas informuojami klientai

11Fizinéspaslaugyklientamsteikimosglygos Fizinés salygos klientams 4
(patalpos, jypritaikymas,vietairpan.) yra
tinkamosirpritaikyto

Teiginys Kategorija Maks.
balas 48
1.|0rganizacija turi aitkig paslaugy teikimo tvarka (kuri |Paslaugy teikimo tvarkos, 4
raapraiyta ir aptarta su darbuotojais) apraai

2.|Paslaugos yra paprastai, ai‘kia ir suprantama Paslaugy teikimo tvarkos, 4
klientams kalba apraiytos ir pateikiamos apraiai
internete, atmintinése ar pan.

3.|0rganizacijojeyra darbuotojyetikoskodeksas, Etikos kodeksas/ 4
kuris konfidencialumas
visiemsZinomas,juoremiamasikasdienéjeveikloje

4.|Organizacijos yra aitki konfidencialios informacijos  [Etikos kodeksas/ 4

naudojimo tvarka, kurig Zino ir taiko visi

darbuotojai

konfidencialumas
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VALDYMO INOVACIJY AGENTURA

5.|0rganizacijosveiklojejpagalbosteikimaskatinama

jtraukti kitas organizacijas, skatinamas
bendradarbiavimas

Partnerysté ir 4
bendradarbiavimas

6.|0rganizacijoje vykdomi bendri projektai, bendros

Partnerysté ir 4

ilnaudojimui

ar nemandagiam elgesiui

veiklos su kitais partneriais, kitomis bendradarbiavimas
organizacijomis

7.|0rganizacijos veikloje j pagalbos teikimg Socialiné kliento itrauktis ir |4
skatinama jtraukti feimos narius, artimuosius, darbas su bendruomene
bendruomenés
narius

8.[[organizacijos vykdomas veiklasjtraukiami Socialiné kliento jtrauktis ir |4
savanoriai, darbas su bendruomene

ra aiski veiklos bei darbo su savanoriais kryptis

9.[Klientas turi teise rinktis paslaugas ir atsisakyti [[galinimo praktika 4
pagalbos

10Klientas turiteise dalyvauti pagalbos proceso [galinimo praktika 4
aptarime

110rganizacija vadovaujasi aitkia jgalinimo paradigma, jg |Igalinimo praktika 4
supranta ir taiko visi darbuotojai

120rganizacijoje yra sukurta aikki bendravimo su Santykiai ir iinaudojimo 4

klientais tvarka, uzkertanti kelig galimam

prevencija

BALL SUVESTINE PAGAL KATEGORIJAS

ORGANIZACIJOS VADYBA

Organizacijos vizija, misija

Klienty jtraukimas j
paslaugy teikima

PASLAUGU TEIKIMAS

Paslaugy teikimo
tvarkos, apraai

Metinis planas/ strateginis

Informavimas apie

Partnerysté ir

planas teises bendradarbiavimas
Rezultaty matavimas ir Emociné klienty Etikos kodeksasir
paslaugy vertinimas savijauta konfidencialumas
Darbuotojy kvalifikacijos Fizinés sglygos Socialiné jtrauktis/
tobulinimo tvarka klientams darbas su
bendruomene
Darbuotojy atrankos ir [ndividualiy plany [galinimo praktika
motyvacijos sistema sudarymas
Vadovy lyderysteé Galimybé skystis Santykiai ir
ilnaudojimo
prevencija
BENDRAS BENDRAS BENDRAS

BENDRA SURINKTUY BALY SUMA
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VALDYMO INOVACUY AGENTURA
NNOVAtE
Lt

REZULTATY INTERPETAVIMAS:

144 - 100 baly: tai stipri ir kokybiskai dirbanti organizacija, turinti tvirtq organizacine
kultiirg, planuojanti ir nuolat vertinanti savo veiklg, gebanti jtraukti j paslaugy teikimg
suinteresuotas $alis, uZtikrinanti darbuotojy ir klienty gerove. Tai nuolat tobuléjanti
organizacijas, atitinkanti paZangiausias socialiniy paslaugy teikimopraktikas.

100 - 80 balai: tai tobuléjanti organizacija, turinti aiskias paslaugy teikimo gaires, ieSkanti
bidy jtraukti klientus ir besimokanti vertinti ir tobulinti savo paslaugas. Organizacija aiskiai
galiidentifikuoti tobulintinas sritis ir siekia paslaugy kokybés.

80 - 48 balai: tai auganti organizacija, kuriai dar truksta esminiy paslaugy kokybés elementy.
Néra aiskiai apibréZtos paslaugy teikimo tvarkos, klienty jtraukimo praktika silpna, néra
paslaugy kokybés vertinimo modeliy, darbuotojy kvalifikacijos uZtikrinimo sistemos.

Maziau nei 48 balai: tai besikurianti arba stagnuojanti organizacija, kuriai triksta esminiy
paslaugy kokybés vertinimo elementy. Si organizacija neturi aiskiy paslaugy teikimo
tvarky, neuztikrina bendradarbiavimo su partneriais, néra rtupinamasi kliento teisémis bei
gerove.

Sis instrumentas yra MB Konsultantas intelektiné nuosavybé. Jj naudoti galima tik su
autoriy sutikimu. Autoryste gina LR autoriniy ir gretutiniy teisiy jstatymas.
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