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[VADAS

Kam skirtas Sis metodinis leidinys?

Sio metodinio leidinio tikslas — padéti organizacijoms, teikianéioms socialines paslaugas,
susikurti paprastas, bet kartu veiksmingas sistemas, kaip jvertinti teikiamy paslaugy kokybe
ir savo veiklos rezultatus. Si metodika gali padéti organizacijoms stebéti kokybe bei tobulinti
teikiamas paslaugas, remiantis ne tik nuomone, bet konkreciais duomenimis.

Metodika yra skirta organizacijy veiklos rezultatams vertinti, pasitelkiant klientus, ju aplinka
ir kitas suinteresuotas Salis (partnerius, steigéjus, réméjus, tinklus, asociacijas ir pan.). Vienas
i$ esminiy socialiniy paslaugy kokybés elementy yra pasiekti rezultatai, t.y. sukurtas pokytis
klientui grupéms, bendruomenei. Aktyvus bendradarbiavimas su jvairiomis suinteresuotomis
Salimis ir nuolatinio atgalinio rysio paieska gali padéti organizacijoms tobulinti paslaugy
kokybe. Sis leidinys tai pagrindiniy metodiniy rekomendacijy rinkinys praktikams, kuris
padés organizacijoms pacioms, be iSoriniy konsultanty pagalbos, sukurti veiklos rezultaty
matavimo sistemas savo organizacijose.

Leidinio struktara

Pirmoji leidinio dalis yra skirta aptarti socialiniy paslaugy organizacijy veiklos rezultaty
vertinimo praktika, apzvelgti mokslinius Saltinius ir rekomendacijas. Sioje dalyje taip pat
aprasome rezultaty vertinimo etapus, planavima, rezultaty rodikliy sudarymo budus bei
surinkty duomeny panaudojimg organizacijos tobulinimui. Antroje leidinio dalyje
pateikiame detalius metodologinius duomeny rinkimo bei analizés nurodymus, apzvelgiame
dazniausiai naudojamus tyrimo metodus (kokybinius bei kiekybinius) ir jy taikymo
galimybes. Prieduose rasite konkrecius pavyzdzius, kuriuos galésite taikyti atlikdami
vertinimg savo organizacijoje.

Kodél socialiniy paslaugy jstaigoms svarbu vertinti veiklos rezultatus?

Veiklos rezultaty vertinimas Lietuvos socialiniy paslaugy sektoriuje neturi giliy tradicijy, tuo tarpu
pasaulyije apie tai placiau pradéta kalbéti pries pora deSimtmeciy. Sios tendencijos ypa¢ sustipréjo
pleciantis socialinio verslo praktikai kai imta vertinti socialinio verslo organizacijy kuriama
socialinj poveikj. Visgi socialinis poveikis visuomenei yra platesné tema, Siame leidinyje norime
apzvelgti bendras praktikas kaip organizacijoms jsivertinti savo veiklos rezultatus, kas pavyko, ka
dar reikia tobulinti. Socialinis poveikis pasireiskia ilgalaikéje perspektyvoje kai konkretts
rezultatai pradeda rodyti tam tikras tendencijas.

Socialinio darbo praktikoje veiklos rezultatas yra labai subjektyvus ir daugelis eksperty iki Siol
abejoja, ar jmanoma rasti objektyvius rodiklius, kad buty galima jvertinti, ar socialiné paslauga
buvo kokybiska ir suktiré pokytj. Viena vertus, sunku apibreézti kas yra socialinio darbo veiklos
rezultatas, kita vertus, sunku jvertinti, ar tas rezultatas atsirado dél jstaigos veiklos, ar dél kity
aplinkybiy (Blom, Moren, 2012). Pavyzdziui, dienos centra lankancio jaunuolio su proto negalia,
savijauta bei emociné buiklé zenkliai pageréjo. Ar tai susije tik su dienos centro veikla, ar jo
gyvenime nutiko kity pozityviuy pokyciy (Seima jsigijo augintinj, pagerino buitines salygas ir t.t)?
Bet kokiu atveju, mokslininkai sutaria, kad veiklos rezultatus butina matuoti, kad buty uztikrinta
paslaugu kokybé, atliepti klienty poreikiai, padaryta jtaka ju gyvenimo kokybei bei ilgainiui
kuriamas socialinis ekonominis poveikis visuomenei. Kaip teigia vienas i$ socialiniy paslaugu
kokybés matavima tyrinéjantis mokslininkas Blom, nejmanoma standartizuoti ir aprasyti visu
sudétingy socialinés paslaugos teikimo atveju ir numatyti visy riziky, todél svarbu vertinti jau
atlikta darba ir koreguoti savo praktika. Socialiniy paslaugu teikéjai negali tobulinti paslaugu,



jeigu nezino, ar jos veiksmingos, reikalingos, ar klientai jomis patenkinti. Negalima kalbéti
apie kokybe nekalbant apie palyginima (pvz.: su tuo, kas buvo ir kas pasiekta ir pan.) (Proctor,
2017). Tyréjai McNeece ir Thyer (2004) teigia, kad jrodymais grista praktika — tai socialiné
paslauga, paremta tyrimais, savo veiklos jrodymais, kuriuos socialiniai darbuotojai susirenka
iS klienty, kolegy, praktiniy situaciju bei i$ teorijy, kai nuolat renkami duomenis apie
intervencijas ir jy veiksminguma. [rodymais grjsta socialinio darbo praktika lemia aktyvy
klienty jtraukima, suteikiant jiems detalia informacija apie paslauguy rezultatus bei
apsisprendimo galimybe (Adomaitytée-Subaciene, 2019). Sis pozidris i§ esmés skiriasi nuo
tradicinés paternalistinés socialinio darbo praktikos, kai socialiniai darbuotojai patys
priimdavo sprendima dél pagalbos metody, socialiniy paslaugy teikimo, o klientas budavo
pasyvus paslaugy gavéjas. Butent dél Sios priezasties Siame leidinyje pasirinkome vartoti
savoka klientas (angl. client), o ne paslaugy gaveéjas.

! Terminas , klientas” kartais yra kritikuojamas kaip netinkamas socialinio darbo laukui, nes sukuria ne pagalbos, o rinkos santykius, taciau reikia
atkreipti démesj, kad tokius santykius angly kalboje apibrézia terminas ,customer”, tuo tarpu ,client” yra jprastas terminas tarptautinéje
literattiroje.



VEIKLOS VERTINIMO ETAPAI

Kaip suplanuoti veiklos rezultaty vertinima?

Pradedant veiklos rezultaty vertinima, svarbu tinkamai jam pasiruosti. Pirma kartq atliekant
vertinimg organizacijai teks skirti laiko ir apgalvoti visus svarbius etapus: pasirinkti kriterijus,
nustatyti rodiklius, nustatyti suinteresuotas Salis, paskirti atsakingy darbuotoju komanda,
taciau ilgainiui vertinima galésite atlikti daug greiciau, o gautus rezultatus bus jdomu
palyginti su ankstesniu laikotarpiu.

Viena svarbiausiy, bet daznai nepastebéty, veiklos vertinimo teigiamy pusiy yra tai, kad Sis
procesas padeda jtraukti komanda, kartu diskutuoti, visiems organizacijos darbuotojams
laikytis ty paciy taisykliy ir ieSkoti geriausios praktikos. Veiklos rezultaty pristatymas
suinteresuotoms Salims pades efektyviau komunikuoti apie veikla, pritrauks didesnj
visuomeneés, ziniasklaidos démesj, leis pritraukti donorus ir rémeéjus, nes rodikliai leidzia
pateikti informacija glaustai, aiSkiai ir aktualiai, todél ji tampa suprantama visiems.

Pagrindiniai zingsniai:

1. Kartu su komanda parenkite savo organizacijos strategija. Strategija turéty apibrézti
ilgalaikius 3-5 mety tikslus. Strategija yra lyg gaires, kuria kryptimi norite judéti. Tai neturi
buti sudétingas ir painus dokumentas, padarykite ji patys, kad jums buty patogu naudoti.

2. Kitas zingsnis yra parengti detaly metinj plang su konkreciomis priemonémis, finansais
bei planuojamais rezultatais.

3. Tam, kad pamatuotuméte rezultatus, reikia Zinoti, ka matuoti, todél labai svarbu
nustatyti konkrecius jusy veiklos vertinimo rodiklius. Rodikliai gali apimti tiek bendrai
organizacijos veikla, pvz.: kiek pavyko pritraukti investicijy i$ verslo sektoriaus, kiek pavyko
parengti sekmingy tarptautiniy projekty ir pan. Kiti rodikliai gali buti individualaus lygmens,
t.y. skirti pamatuoti konkretaus kliento pokytj (rodikliy pavyzdzius rasite 1 priede).

4. Taip pat svarbu apsibrézti, kaip daznai ir kokiais budais matuosite rodiklius, kas bus uz
tai atsakingas. Galbut verta sudaryti darbuotojyu grupe ir jiems deleguoti Sia funkcija.
Komandai tai bus motyvacija ir didelé atsakomybe.

5. Ne maziau svarbu nustatyti, kokias suinteresuotas $alis jtrauksite j vertinima, kieno
nuomoneé ir jzvalgos jums yra svarbu. Pradzioje pasirinkite tik kelias Salis, pvz. klientai ir
remejai.

6. Paskutinis zingsnis — susitarti, kaip naudosite gautus rezultatus veiklos tobulinimui.

|-2 Zingsniai yra jprasta organizacijos praktika, todél apie tai detaliau nediskutuosime.
Pakalbékime apie rodiklius ir suinteresuoty Saliy identifikavima bei veiklos tobulinima. Prie$
pradedant planavimo darbus, svarbu pasikalbéti su komanda, aptarti, kodél tai svarbu, kokios
naudos visis kartu tikites.

Kiekybiniai ir kokybiniai vertinimo rodikliai

Socialiniy paslaugy kokybés vertinimas ir veiklos rezultaty stebésena praktikoje dazniausiai yra
siejama su kiekybiniais rodikliais. [vairios valstybés institucijos, savivaldybiy administracijos ar
finansuotojai jpareigoja paslaugy teikéjus pateikti detalius duomenis apie suteikty paslauguy,
apsilankymo, paslaugu gavéju skaicius, mokymuose ar kitose veiklose dalyvavusiy klienty
skaiciy, pasiskirstyma pagal teritorijas, darbuotojy skaiciy. Taciau kokybiniy parametry, kurie
parodyty, kokia jtaka klientui turéjo paslaugos, triiksta. Daznai esminiai elementai — klientai,
suinteresuotos Salys, paslaugy teikimo procesas, augimas ir tobuléjimas, darbuotojy motyvacija



—lieka uz veiklos rezultaty matavimo sistemos riby, nors dazniausiai kaip tik nuo jy priklauso
organizacijos veiklos sékmé. Vienpusé orientacija i kiekybinius rodiklius mums nieko
nepasako apie tai, o kaip buvo suteikta paslaugas, ar jvyko pokytis, kaip jauteési ir dabar
jauciasi klientas, neleidzia jstaigai laiku reaguoti j besikeiciancia aplinka. IS esmés socialiniy
paslauguy kokybe galima suskirstyti j tris pagrindines rusis: struktiuros kokybés, procesy
kokybés ir rezultato kokybés (Donadedien modelis). Pagal Sias tris rusis, galima isskirti jvarius
savo veiklos vertinimo kriterijus. Kriterijy pavyzdzius pateikiame 1 lenteléje.

1 lentelé. Socialiniy paslaugy kokybeés rtsys ir sitilomi veiklos vertinimo kriterijai

KOKYBES RUSYS GALIMI VERTINIMO KRITERIJAI

Kliento ir darbuotojo santykiai

SavarankiSkumo ir apsisprendimo (self
Poveikis determination) augimas

(output)

Rezultato kokybé
Kliento gyvenimo kokybé

Igalinimas
Igyti jgudziai
Situacija darbo rinkoje

Darbuotojy darbo salygos
Darbuotojy jgalinimas ir motyvacija
Proceso kokybeé Autonomijos lygis

Organizaciné parama

Procediiry veiksmingumas

Supervizija, kvalifikacijos tobulinimo nauda

Igytos kompetencijos

Finansavimas (réméjy, donory, sutarciy ir pan.
skaicius)
Darbuotojy skaicius

Stmgkitinosaioybe Aprupinimas technologijomis

Reglamentavimo aiSkumas, iSssamumas
Standarty parengimas

Lenteléje pateikiamos tik pagrindiniai galimi veiklos vertinimo kriterijai. Siekiant stebéti ir
vertinti veiklos kokybé kiekviena organizacija gali savo nuozitira pasirinkti svarbias sritis,
vertinti ne visas kokybés rusis.

Veiklos rodikliy nustatymas

Pries pradedant sisteminj veiklos vertinima, svarbu issikelti konkrecius rodiklius, kuriuos
organizacija stebés ir rinks nuolat. 1 lenteléje pateikti kriterijai yra tik nuoroda, kokia sritj
galite vertinti. Rodiklis yra konkretus matmuo, kuris parodo veiklos rezultata.
Pagrindiniai veiklosrodikliai (daznai vadyboje vadinami KPI angl. key performance
indicators) — tai tam tikri matuokliai, matuojantys svarbiausius jusy veiklos objektus. KPI
yra iSmatuojama verté, parodanti, kaip veiksmingai organizacija siekia pagrindiniy
strateginiy tiksly. Rodikliy pavyzdziai pateikiamas 1 priede. Sisteminis duomeny apie savo veikla



rinkimas naudojant rodiklius, padés uztikrinti teikiamuy paslauguy kokybe ilgalaikéje
perspektyvoje, padés rengti metinius planus nes turésite duomenis, ka reikia tobulinti.
Vadyboje tai vadinama duomenimis gristu valdymu, kai organizacija reguliariai kaupia
duomenis apie savo Velqu ir tuos duomems naud0]a veiklos tobulinimui. Bendry rodikliy
iSskyrimas yra veiksminga priemoné, vienijanti komandas. Galbtt tai skamba labai
sudétingai, taciau veiklos vertinima jus galite susikurti pagal savo poreikius, stebéti tik kelis
jums svarbius rodiklius, nebutinai sukurti sudétinga formalig sistema. Svarbiausia, kad tai
atnesty nauda.

Tarkime, jums gali buiti svarbus Sie kriterijai: darbuotojy kompetencija; bendradarbiavimas su
partneriais; klienty pasiekti rezultatai. Rodiklis yra konkretus to kriterijaus matavimo budas,
iSreikstas skaiciumi, procentais, vienetais, skalémis.

PAVYZDYS.

Pasirinktas kriterijus ,, darbuotojy kvalifikacija”, jus galite rinktis jvairius kiekybiskai ir
kokybiskai isreikstus rodiklius jam matuoti:

+Kiekybinius:
® Darbuotojy, dalyvavusiy mokymuose, skaicius
® Darbuotojy, kuriy kompetencijos po mokymo patobuléjo, skaicius

+Kokybinius:
® Mokymy nauda organizacijai (darbuotojai apraso arba interviu metu nurodo
konkrecia nauda).
¢ [gyty naujy kompetencijy jtaka asmeniniam tobuléjimui (darbuotojai pokalbio metu
reflektuoja nauda).

Siekiant savo rezultatus parodyti steigéjams, rémejams, ziniasklaidai, lengviau ta padaryti
parodant kiekybine iSraiska pateiktus rodiklius, taciau jusy vidiniam augimui, svarbu ir
kokybiniai.

Apibréziant veiklos rodiklius, atsakykite sau j Siuos klausimus:

Koks jusy siekiamas rezultatas?

Kodél sis rezultatas yra svarbus?

Kaip ketinate jvertinti progresa?

Kaip galite paveikti rezultata?

Kaip jus zinosite, kad pasiekéte savo rezultatus?
Kaip daznai tikrinsite progresa?

Vienas i$ btidy jvertinti veiklos rodiklio tinkamuma yra SMART metodika. SMART akronimo
raidés iSvertus is angly kalbos reiskia Siuos zodzius: konkretus, iSmatuojamas, pasiekiamas,
reikSmingas, apribotas laiko (1 pav.).



1 pav. SMART metodika

1 2 3 4 5

S konkretus M A pasiekimas R aktualus T konkreciu
arba specifiskas iSmatuojamas (angl. (angl. relevant, laiku (angl.
(angl. Specific, (angl. Achievable, realistic) Tlmed)
tiksly ir Measurable) siektiny tiksly
uzdaviniy realiSkumas)
atitikamas)
PAVYZDYS.

,Mokymy nauda darbuotojams” néra SMART rodiklis. Objektyvesnis rodiklis btity:
»~Mokymy nauda socialiniams darbuotojams, gerinant dienos centro socialines
paslaugas vaikams”. Tuomet susitariame, kad vertinant mokymy nauda, darbuotojai
turi apibrézti kaip panaudos mokymy zinias darbe su vaikais, pvz. pritaikys nauja
sensoring jranga. Pats terminas ,nauda”, kaip , kokybé” néra objektyvus savaime,
reikia susitarti, kas j tai jeina. Todél pradedant veiklos vertinima labai svarbu skirti
laiko rodikliy aptarimui. Geriau maziau, bet geresniy rodikliy.

Rodikliai gali matuoti tiek bendrai jusy veikla, tiek kliento pasiekta pokytj (net jeigu tai ne
pazanga, o regresija, tai vis tiek svarbtis duomenys jums). Veiklos vertinimo pradZioje
rekomenduojame isskirti kelis bendrus veiklos vertinimo rodiklius ir kelis, susijusius su
klienty individualiais rezultatais.

PAVYZDYS.

Organizacijos veiklos vertinimo rodikliai:
- Darbuotojy kaitos procentas
- Verslo réméjy ilgalaikiy rémimo sutarciy skaicius

Kliento individualts rezultaty rodikliai:

- Klienty, dirbanciy atviroje darbo rinkoje daugiau kaip 6 mén. skaicius.

- Klienty, kurie geba savarankiskai uzmegzti emociskai prieraiSius santykius su
vaikais, procentas

Svarbiis individualiy kliento rezultaty vertinimo kriterijai: gyvenimo
kokybé ir jgalinimas

Be kity galimy vertinimy kriterijy, aptarty 1 lenteléje, norime placiau aptarti du labai
kompleksiskus ir sudétingus, taciau prlpazlstamus kalp esminius vertinant socialiniy
paslaugu kokybe, kriterijus: gy v ~ : \ : . Sie aspektai padeda
suprasti, kokj poveiki organizacijos telklamos paslaugos sukuna klientui. Siuo atveju
organizacijos veiklos rezultatas yra socialinis pokytis. Poveikj pamatuoti néra paprasta, nes jis
pasireiskia ilgalaikéje perspektyvoje ir labai priklauso nuo kliento dalyvavimo, todél svarbu
gerai apgalvoti, kokiais btidais surinkti duomenis, kaip ir ko klausti, kad gauti kuo daugiau
patikimy duomenu. Toliau detaliai apzvelgsime galimus Siy kriteriju vertinimo rodiklius.



1993 m. Pasauliné sveikatos organizacija gyvenimo kokybe apibrézé kaip individualy savo
vietos gyvenime suvokima kulttiros ir vertybiy sistemos, kurioje individas gyvena, kontekste,
susijusj su individo tikslais, ltikesciais, standartais bei interesais (PSO, 1993). Tyréjai Blom ir
Moren gyvenimo kokybe sitilo skirstyti i subjektyvia gerove (angl. wellbeing) ir objektyvia
gerove (angl. welfare). Objektyvus poziuris pagristas aiSkiais kriterijais, kurie egzistuoja
nepriklausomai nuo subjektyvaus Zmogaus supratimo, — pavyzdziui:

- pajamu lygis,

- ly¢iy lygybés indeksas,

- galimybé pasinaudoti tam tikromis paslaugomis,

- mokymosi pasiekimai,

- abstinencijos laikas ir t.t.
Subjektyvus gyvenimo kokybés vertinimas apima rodiklius, kuriuos klientai suvokia
individualiai, todél geriausia juos vertinti kokybiniy tyrimu metu klientams reflektuodami
savo patirtis (Launhauser et al, 2005). Pastarojo desimtmecio mokslinis diskursas vis labiau
krypsta link gyvenimo kokybés individualizavimo. Pripazjstama, kad pajamy lygis, darbo
turéjimo faktas turi salyginai nedidele jtakq zmogaus subjektyviai gerovei (angl. wellbeing),

didesne jtaka daro:

- santykiai su aplinkiniais,
- socialinis statusas (pvz.: ar zmogus pripazjstamas ir gerbiamas savo aplinkoje),

- emocineé gerove,

- pozityvus savo gyvenimo perspektyvy vertinimas ir kt.

Kliento gyvenimo kokybé gali buti kriterijus, kuris jums svarbus, taciau jus galite pasirinkti
matuoti tai tiek subjektyviais, tiek objektyviais rodikliais arba derinti kelis rodiklius.

2 lenteléje pateikiame Cummins (1997) pasitilyta gyvenimo kokybés vertinimo skale.

2 lentele. Cummins (1997) pasitilyta gyvenimo kokybés vertinimo skalé.

OBJEKTYVUS VERTINIMAS SUBJEKTYVUS VERTINIMAS
MATERIALINE Pajamos Kiek Jums gra svarbu Jusy turimas turtas/
GEROVE Busto tipoas nuosavybé?
Asmeniné nuosavybé/turtas Ar Jus esate patenkintas savo turimu turtu/
nuosavybe?
SVEIKATA Apsilankymy pas gydytoja skaicius |Kiek Jums yra svarbi Jusy sveikata?
Nedarbingumas/negalia Ar Jus esate patenkintas savo sveikata?
Reguliarus gydymas vaistais
DARBAS/ Mokamos darbo valandos/mokslas/ |Kiek Jums yra svarbiis Jusy pasiekimai
PRODUKTYVI vaiko prieziura yvenime?
VEIKLA Neturejimo ka veikti daznumas r Jus esate patenkintas savo pasiekimais?
Valandy praleisty prie TV skaicius
SOCIALINIAL/ Bendravimo su artimais draugais |Kiek Jums yra svarbiis artimas rysiai su
SEIMYNINIAI daznumas artimais draugais ir Seima?
RYSIAI Rupinimosi kitais iSraiska Ar Jus esate patenkintas esamis rySiais su
Veikimas iSvien/bendra veikla Seima/draugais?
SAUGUMAS Kokybisko miego daZnumas Kiek Jums yra svarbus Jisy saugumas?
Saugumas namuose Ar Jus esate patenkintas savo saugumu?
Susiriipines/neramus dienos metu
VISUOMENINIS Aktyvaus poilsio daznumas Kiek Jums Xra svarbus Jusy visuomenis
GYVENIMAS Neapmokama pilietiSka veikla iyvenimas.
SavanoriSkos pagalbos daznumas r Jiis juo esate patenkintas?
EMOCINE GEROVE| Galéjimo daryti, kg nori daZnumas |Kiek Jums yra svarbi Jusy laimé?
Nusiteikimas dienai i3 ryto Ar Jus esate patenkintas savo laime?



|galinimas bendraja prasme yra suprantamas kaip galimybiy suteikimas, galiy sugrazinimas,
pazadinimas. [galinimas veikia jvairiais lygmenimis: asmeniniu arba individo lygmeniu,
organizaciniu, bendruomeniniu (Hur, 2006). Individualus jgalinimas vystosi, kai Zmonés
bando plétoti savo sugebéjimus jveikti savo psichologines ir intelektualines klittis ir siekti
gebéjimy suvokti save, buti savarankiski ir priimti sprendimus. Organizacinis lygis yra
tarpasmeniniy santykiy lygis, t.y. kaip Zzmogus veikia grupéje su kitais; bendruomeninis lygis
apibrézia socialine savivoka, ty. kaip Zmogus geba save suvokti ir adaptuotis veikti
visuomengje (Chapin R, Cox E. (2001). Detalesni jgalinimo matavimo kriterijai pateikiami 3
lenteléje.

3 lentelé. [galinimo matavimo kriterijai pagal Chapin R, Cox E. (2001)

Asmens vidinia . Torpasmeninia porSSEinds savivoker, e
poky¢iai — individo lygmuo poky¢iai - organizacinis lygmuo lygmuo
Naujos Zinios, ISauges vidinis suvokimas Socialinés savivokos
savarankiSkumo augimas, apie santykiy su aplinkiniais augimas: socialiniy skirtumy
asmeninis augimas, svarbg; suvokimas, autoritety,
pasitikéjimas savimi, Socialiniy kompetencijy pagarbos, socialinio atstumo
sprendimy priémimo augimas, pvz.: suvokimas.
gebéjimai, gebéjimas kelti bendradarbiavimas, Socialinés aplinkos ir esamy
asmeninius tikslus, gebéjimas apginti savo resursy suvokimas ir
gebéjimas valdyti nesékmes, nuomong, derétis, gebéjimas gebéjimas jais pasinaudoti
savidisciplina laikant grupéje priimti sprendimus, (pvz, kaimynai).
isipareigojimy. iSklausyti kity nuomonés, ISauges dalyvavimas
organizuoti grupés (pvz. sprendimy priémime,
Seimos) darba. pilietiniy organizacijy
veiklose, savipagalbos
grupése, savanoryste

Tiek jgalinima, tiek gyvenimo kokybe galima matuoti skirtingais budais: parengti klausimyna
klientams, stebéti ir zyméti pokycius individualiuose pagalbos planuose, aptarti komandos
susitikimuose, aptarti kartu su klientu ar jo Seimos nariais interviu. Visais atvejais naudinga
susikurti skale, kada galime teigti, kad iSsaugo savarankiskumas arba kaip zinote, kad klientas
geba daugiau nei gebéjo anksciau.

PAVYZDYS.

Organizacija teikia paslaugas asmenims su proto negalia.

Kriterijus: ,,individualiy gebéjimy pokytis”

Rodiklis: isauges asmens gebéjimas valdyti nesékmes (per pastaruosius 6 men.)
Galima vertinimo skalé:

Gali ramiai isklausyti blogas naujienas (kazkas nepavyko, pasikeité planai) 2 balai

Gali konstruktyviai priimti kritika 2 balai
Moka/geba isreiksti neigiamas emocijas nezalojant saves ir aplinkiniy 2 balai
Moka/ geba paprasyti pagalbos taisant savo klaidas 2 balai
Geba sukurti nauja veiksmy plana 2 balai
VISO 10

Organizacija gali nustatyti, kad surinkus daugiau nei 6 balus, yra laikoma, kad
gebéjimai iSaugo. Tuomet skaiciuojant visy klienty pokycius, bendras rodiklis parodys,
kiek vidutiniskai tarp jusu klienty iSaugo gebéjimas valdyti nesékmes. Jus nebttinai
turite skaiciuoti bendra rodiklj, svarbiausia yra konkretaus Zzmogaus poky¢iai. Bendras
rodiklis gali btiti idomus viesinant veikla.
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INLIETITU 11

Klienty jtraukimas j veiklos vertinima yra tiesiogiai susijes su jgalinimo paradigma, kuri
teigia, kad klientas gali siekti pozityviy pokyciy savo gyvenime, kai geba savarankiskai
priimti sprendimus ir prisiima atsakomybe uz ty sprendimy pasekmes. Siekis padéti klientui
savarankiskai priimti sprendimus yra profesinés socialinio darbo praktikos pagrindas
(Atkins, 2017). Siekiant jgalinti galime remtis keliomis prielaidomis, kurios Sj procesa
paskatinty. Visy pirma tai yra kliento jtraukimas, siekiant paskatinti ji tapti aktyviu socialinés
paslaugos teikimo proceso dalyviu. Asmens dalyvavimas turi teigiamos jtakos bendrai
psichikos sveikatai, nusiteikimui bei motyvacijai (Cohe et al, 2000), todél aktyvus klienty
jitraukimas j veiklos organizacijos vertinima, gali ne tik padéti gauti naudingos informacijos,
bet taip pat pasiekti geresniy rezultaty teikiant paslauga.

Praktikoje rekomenduojama naudoti labai jvairius klienty jtraukimo j veiklos vertinima
btidus. Organizacijos turéty Siuos budus pasirinkti atsizvelgiant | savo veiklos pobudj ir
klienty poreikius

PAVYZDYS.

Kaip jtraukti klientus j veiklos vertinima:

e jus galite kartu su klientais aptarti, kokius duomeny rinkimo metodus geriau
naudoti,

® kokius jiems svarbius klausimus jtraukti j rezultaty vertinimo klausimyna,

o galite pasitlyti klientams apklausti vieni kitus ir surasyti pagrindines mintis,

e galite pasiulyti patiems sudaryti savo anketa,

e galite pasiulyti pravesti diskusijy grupe,

e taip pat galite jtraukti klientus rengiant, apipavidalinant, vizualizuojant vertinimo
ataskaitq ir t.t.

Kity suinteresuoty salit

,,360” vertinimas

,360 laipsniy” vertinimas reiskia, kad organizacija vertina pati save (save jvertina
darbuotojai), tada vertinima atlieka klientai, partneriai, steigéjai, vadovai, finansuotojai,
réméjai, galbtit vietos bendruomeneés ir kitos suinteresuotos salys. Tyrimais jrodyta, kad ,, 360"
sistema padeda gerinti veiklos rezultatus, skatina grjiztamojo rysio gavéjus keistis informacija
ir tobulinti paslaugy kokybe. Taikant §j iSpléstinj vertinima, labai svarbu, kad organizacija
gerai apgalvoty vertinimo kriterijus ir konkreciai suformuluoty rodiklius. Taikant §j vertinima
taip pat didelis démesys turi buti skiriamas vertintojy pasirinkimui, t.y., kokios suinteresuotos
Salys bus jtrauktos j vertinima, ar jos gerai zino jusu veikla, ar galés objektyviai atsakyti j
klausimus. Tarkim, jeigu apklausite réméjus, ar jie zinos jusuy veikla ir paslaugas?

Suinteresuoty Saliy nustatymas

,Suinteresuotosios Salys yra grupés, kurios turi jtakos organizacijos veiklai ” (Freeman, 2001).
Konkreciau, jos yra tiesiogiai ar netiesiogiai paveikiamos socialiniy paslaugu organizacijos
veiklos. Suinteresuotyju Saliy identifikavimas yra labai svarbus zingsnis planuojant veiklos
vertinima. Praktikoje galima aptikti labai daug suinteresuotujy saliy analés modeliy, kurie



padeda identifikuoti suinteresuotuosius asmenis ir nustatyti ju svarba. Kartais sunku valdyti
kelias suinteresuotasias Salis, nes jos gali turéti tarpusavyje konkuruojanciy reikalavimy.
Tuomet organizacija turi uztikrinti nepriklausoma vertinimo procesa. Pavyzdziui, nebuty
tikslinga visuy konfrontuojanciy suinteresuoty saliy kviesti j grupine diskusija, objektyvesnius
duomenis gausite, atskirai pakalbing kiekviena Salj arba iSsiunte jiems anketas.

Svarbiausios suinteresuotos Salys:

darbuotojai

klientai

klienty artimieji ir Seimos nariai
vadovai

steigéjai
finansuotojai
rémejai

partneriai

tiekéjai/ rangovai
vietos politikai
vietos bendruomené
zurnalistai ir kt.

Ju gali buti dar daugiau, todél organizacijai yra svarbu pasirinktas jiems svarbiausias, mat visy
jtraukti j vertinima nepavyks dél laiko ir resursy stokos. Suinteresuotos Salies svarba nustatyti
gali padéti Suinteresuoty Saliy jtakos matrica (2 paveikslas). Kiekviena suinteresuota Salj
jvertinkite pagal jtaka, kurig gali padaryti jlisy organizacijai ir pagal nuspéjamuma (ar zinote
Sios grupeés poreikius, ar zinote kaip juos atliepti). Ekspertai pataria j veiklos vertinima jtraukti
tas Salis, kurios atsiduria C ir D stulpelyje, jie turi didele jtaka jusy veiklai, todél jums svarbu
zinoti jy lukescius, interesus.

2 paveikslas. Suinteresuoty Saliy identifikavimas pagal Newcombe, 2003.

A B
Kelios Nenuspéjami,
problemos taciau valdomi

C D

Turi didele Didziausias
pavojus, taciau
didziausios
galimybes

itaka, taciau
nuspéjami
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Kai apsisprendéte dél rodikliy, surinkote duomenis ir juos apibendrinote (apie tai kitame
skyriuje , Vertinimo jgyvendinimas”), butinai apgalvokite kaip aptarsite ir panaudosite
rezultatus:

- Suorganizuokite komandos aptarima, pasikalbékite apie gautus rezultatus, kurie jus
nustebino, pradziugino.

- Paruoskite trumpa vizualig ataskaita, joje turéty buti maziau teksto, daugiau skaiciy,
citaty bei vizualizacijos.

- Pristatykite veiklos rezultatus klientams, steigéjams, réméjams, ar kitoms jums
svarbioms suinteresuotoms Salims, paklauskite jy nuomones.

- Parenkite tobulinimo plana, apgalvokite priemones, kurias verta jtraukti j metinj

plana.
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Pries pradedant bet kokj tyrima, pirmiausia svarbu susipazinti su etikos reikalavimais.
: saziningumas, pagarba ir zalos vengimas, ir tiriamiesiems, ir
pristatant tyrimo rezultatus.

- Tiriamasis dalyvauja savanoriskai, su galimybe pasitraukti, i$ jo turi bati gautas
informuotas sutikimas — gali btti ir Zodziu, bet turi buti jrasSytas (zr., prieda 1 dél
kreipimosi teksto).

- Tiriamajam uztikrinamas jo privatumas, anonimiskumas ir konfidencialumas. Taip pat
turi buti pasirapinta jo fizine, psichologine ir teisine gerove.
galima atskleisti tik tada, kai matoma akivaizdi grésmé tiriamojo ar kity sveikatai bei
gyvybei ir nejmanoma to sustabdyti jos neatskleidus.

- Tyrimuose jautriomis temomis arba su pazeidziamomis grupémis (nejgaliaisiais,
socialinés rizikos ar pan.) svarbu aisSkiai informuoti tiriamajj, formuluoti klausimus
empatiskai ir suteikti galimybe pasikonsultuoti su specialistais (pvz., nurodant pagalbos
telefonus).

- Tiriant jaunesnj nei 16 mety asmenj arba psichiskai nejgaly asmenj,

- Nuslépti tyrimo tiksla ar pasekmes nuo tiriamyjy negalima (iSskyrus, kai kitaip
neiSeity gauti patikimy rezultaty bei nesukeliama Zala tiriamajam, o apie tikslg
informuojama po tyrimo).

- Atliekant tyrima ir pristatant rezultatus svarbu laikytis ir pagarbos bei lygybés
principy, pripazinti skirtumus, kurie susije su lytimi, seksualine orientacija, etnine ar
tautine tapatybe, amziumi, religija, kalba, socialine padétimi ir asmens funkcionavimo
lygmeniu.

- Svarbu turéti omenyje politines ir socialines tyrimo pasekmes, ypac pazeidziamoms
grupéms, bei privaloma laikytis tiesos kriterijaus — neiSkraipyti rezultaty. Rezultatai turi
buti prieinami ir tirtoms grupéms jiems suprantama kalba bei Saltiniais.

Kitas svarbus zingsnis atliekant vertinimg — tinkamai pasirinkti duomenuy rinkimo metoda,
kurj naudojant rinksite informacija. Tai priklauso nuo tiriamos temos ir grupés, nuo jusu
patirties, nuo turimy resursy ir laiko. Detaliau skirtingy metody palyginima pateikiame 4
lenteléje.
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4 lentelé. Tyrimo metodo pasirinkimas: kada kurj metoda rinktis?

INTERVIU

GRUPINE DISKUSIJA

ANKETAVIMAS

DOKUMENTU ANALIZE

o Rupi jsigilinti,
suprasti;

o Individualis,
autentiski,
subjektyviis
patyrimai, jausmai ir
istorijos

o ISsami ir giluminé
eksperto (pvz.
artimyjy, Seimos
nariy) turima
informacija

o Nedidelé ar iSskirtiné
tiriamyjy grupé

o Nereikia placiy,
reprezentatyviy
apibendrinimy, jums
svarbu konkretaus

e Rupi jsigilinti,
suprasti;

e Ripi Zmoniy saveika,
ju diskusija;

o Ne tiek aktualu
individualus
pozitris, kiek grupés
sutarimas arba
susikirtimai

® Jdomu palyginti
vienos grupeés
perspektyva su kitos

® Tema néra labai jautri

® Nereikia placiy,
reprezentatyviy
apibendrinimy,
désningumy,
svarbiau suzinoti

e Rapi skaiciai ir
platas,
apibendrinimai

® Riupi planavimas ir
skaic¢iavimas

® Tiriamyjy grupé néra
labai maza ar sunku
pasiekit visus vienu
metu

® Problematika
pakankamai aiski ir
zinote, ko norite
paklausti

® Neriipi jsigilinti j
individualias ar
grupeés istorijas

® Ne tiek rapi
subjektyvi nuomoné,

e Ripima informacija
galima gauti i3
antriniy Saltiniy
(tada nereikéty
trukdyti Zmoniy)

® Rapimos
informacijos
negalima gauti i$
Zmoniy (pvz.,
klientai dél sveikatos
biiklé negali atsakyti
i anketq)

@ Antriniai Saltiniai,
dokumentai yra
patikimi (tarkim
individualts
pagalbos planai);

o Antriniai Saltiniai

kliento situacija, kaip? Kodél? kiek objektyvus patikimesni nei
désningumy ® Nereikia skaiciy situacijos ar pozitriy Zmoneés
o Nereikia skaiciy, atskleidimas ® Tyrimo tema yra apie
pacius dokumentus
PAVYZDYS PAVYZDYS PAVYZDYS PAVYZDYS

@ Prekybos Zmonémis
auky patir¢iy tyrimas
siekiant padidinti
paslaugos
prieinamuma

® Steigéjo atstovy
pozitris j naujy
paslaugy kiirima

@ Kaimo vietoviy
daugiavaikiy Seimy
patiriamos

® problemos
Emocinés klienty
geroveés pokytis

® Kaimo vietoviy
jaunimo laisvalaikio
erdviy poreikiai

® Dienos centro
paslaugy tobulinimas
i§ jauny vs seny
lankytoju
perspektyvos

® Dienos globos
paslaugy gavéjy
patirtys COVID
pandemijos metu

® Motery kriziy centro
poreikio planavimas
(kiek potencialiy
klienciy)

® Didelés globos
istaigy klienty artimy
pasitenkinimas
paslaugomis

® Kaimo vs miesto
mokiniy, kurie
patiria socialing
rizikg mokymosi
pasiekimy vertinimas

Tyrimo metodus galima skirti pagal du aspektus:

® Socialiniy darbuotojy
dienorasciy analizé
siekiant suprasti
kliento elgsenos ir
savijautos pokycius

® Individualis
pagalbos planai,
kuriuos fiksuojamas
savarankiSkumo lygis

©® Mokymuose
dalyvavusiy
darbuotojy refleksijos

(1) jtraukia tiriamuosius (reikalauja tiriamuyjy veiksmo, pvz. — interviu, grupiné diskusija ir
kiekybinés apklausos) ar nejtraukia (dokumenty ir antriniy duomeny analizé).

(2) kiekybinés analizés principai (placiai ir pavirsutiniskai, skaiciai ir apibendrinimai) ar
kokybinés analizés principai (siaurai ir giliai, supratimas ir jvairovés atskleidimas)

Pirmiausia aptarsime jgyvendinima pagal (1) aspekta, o paskui — analize pagal (2) aspekta.
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Atranka

Retai tyrima galime atlikti su visais dominanciais tiriamos grupés ar populiacijos Zmonémis,
todél darome atranka. Svarbu, kad atrinkti tiriamieji daugiau maziau atspindéty tiriamaja

grupe ir atitikty tyrimo tiksla. Atrankos principai skiriasi priklausomai nuo metodo:

5 lentelé. Tiriamuyjy atrankos principai

METODAS

INTERVIU

GRUPINE DISKUSIJA

ANKETAVIMAS

Principas

Tiriamuyjy jvairoveé
(amziaus, lyties,
statuso ir kt.) ir
temos iSsémimas
(nauji interviu
nebepapildo daugiau
senuose interviu
gautos informacijos)

Tiriamyjy jvairové

Reprezentatyvumas =
atitinka visos
tiriamyjy visumos
proporcijas (amZiaus,
lyties, gyvenamosios
vietos ir kt.) ir
tiriamieji atrinkti
atsitiktinai

Tiriamyjy skaicius

Nedaug,

Bent 10 iS grupés,

Bent po 8, jei lyginame
tarp grupiy (pvz., vyrai
vs moterys)

Bent 4-5, jei ekspertai ar
sunku pasiekti.

Nedaug,

Bent 2 diskusijy grupés,
Bent po 1 diskusijy grupe
kiekvienai tiriamai grupei,
jei lyginame (pvz., jauny
vs vyresniy lankytojy
nuomone),

Po 5-8 Zmones grupéje
(pakankamai, kad buty
diskusija, ne per daug, kad
buty sunku valdyti ir
jtraukti).

Daug,

Reikéty vadovautis
imties dydZzio
skaiciuokle ir apimti
bent 10 proc. jusy
tiriamyjy pagal
skirtingas
charakteristikas
(amZzius, lytis,
gaunamos paslaugos ir
pan);

Arba kiek jmanoma
daugiau tiriamosios
grupés narius

Taikomuosiuose tyrimuose neretai imtis nesigauna reprezentatyvi ar atspindinti jvairove, t. y.,
atrenkama pagal patoguma, t.y. jus galite rinktis apklausti tuos, kuriuos jums patogu pasiekti,
pasikviesti. Tai vadinama patogioji atranka. Taip pat jprasta, kad atsakyty ankety nuo
numatyty respondenty dalis yra 30 - 70 %, todél verta numatyti didesne atranka, negu
reikalinga imtis.
Jeigu jus teikiate bendrasias socialines paslaugas, t.y. neturite nuolatinio ir artimo kontakto su
savo klientais arba norite j vertinima jtraukti kitas suinteresuotas 3alis, jums gali kilti isstkiy
' ' . Keli patarimai kaip padaryti lengviau:

kreipkités asmeniskai, geriausiai gyvai, telefonu, blogiausiu atveju el. pastu.

i$ anksto ir kelis kartus paraginkite atsakyti j anketa;

prisiderinkite prie tiriamuju, sutikite susitikti jiems patogiu laiku ir vietoje (galima derinti
prie renginiy, pvz., mokymuy, atlikti tyrima po darbo, savaitgalj);

aiskiai nusakykite tyrimo verte;

uztikrinkite konfidencialuma (pvz. buty puiku, jeigu interviu imty darbuotojai, kurie
neteikia paslaugy klientui).

lima ver — tai ne tik
neetisSka, bet ir gausite nenuoSirdzius atsakymus. Nepatartina naudoti finansiniy paskaty
(nors tai nereta praktika), nes tai gali skatinti SaliSka vertinima, palankesnius atsakymus nei i$
tikryju galvoja; taciau galite turéti simboliniy dovanéliy.

Klausimynas

Galima ir verta skolintis jau patikrintas versijas i§ kokybisky kity tyrimy, pvz., kaip
matuojama laimé ar pasitenkinimas, nurodant, kad skolinatés ir i§ kokio tyrimo.
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3 paveikslas. Klausimyno / anketos formulavimo eiga.

Tipiné anketos / klausimyno struktura:

1. Pristatymas (zr. prieda 1)

2. [vedamieji klausimai j tema. (pvz., kaip / kada susidiiréte su muisy paslauga?)

3. Klausimai organizuoti blokais.

4. ISvedimas (kiekybinéje anketoje — sociodemografinés charakteristikos: lytis, amzius bei
kitos, pvz., iSsilavinimas, jeigu jums tai aktualu. )

5. Vieta tiriamyjy komentarams.

6. Padékojimas.

Klausimai organizuojami logiSka seka, konkreciais teminiais blokais, pvz. kokias paslaugas
gaunate, pasitenkinimas paslaugomis, darbuotojy vertinimas, pasitlymai. Klausimyno forma
turéty buti nuosekli abstraktumo - konkretumo pozitiriu, pvz., galima pradéti nuo bendry
klausimy, uzbaigti konkreciais, galima atvirksciai.
Anketa / klausimynas tinkamas, kai:
1. Atsako j bendruosius tyrimo klausimus.
2. Numato tiriamyjy grupe ir yra nutaikyta j jy Zinojima bei vartojama terminologija,
patrauklus kreipimasis.
3. Patogu pildyti / atsakinéti / klausinéti, ne per ilga.
4. Klausimai aiSkuis, nedviprasmiski, neapima daugiau nei vieno aspekto.
5. Klausimai neprimeta atsakymo, nedaro kazkokiy iSankstiniy prielaidy apie tiriamajj,
nekaltina.
6. Néra per jautriy klausimy, atsizvelgiama j tyrimo etikos aspektus.
7. Atsakymy variantai yra:
a) tikslts ir nedviprasmiski,
b) iSsemiantys galimus atsakymo variantus,
c) nepersidengiantys,
d) vienadimensiniai,
e) prasmingai palyginami tarp Zmoniuy.
8. [interviu] Klausimais pakankamai jsigilinama j nagrinéjama problema, nepavirsutiniskai,
pasitikslinant, sudaromos salygos isigilinti j informanto nuomone (t. y., vengti , ar” klausimuy,
prideéti patikslinimy, alternatyviy formuluociy).
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9. Anketa graziai sumaketuota / klausimynas patogus naudoti interviuotojui. (zr. prieda
3 su netinkamy formuluociy pvz.)

Anketoje galimi uzdari ir atviri klausimai (interviu klausimai btina tik atviri).

— tie, kurie pateikia galimus atsakymy variantus (pvz.: Kaip vertinate
bendravima su socialiniu darbuotoju? 1) Labai gerai, 2) Labiau gerai, nei blogai, 3) Labiau
blogai, nei gerai, 4) Labai blogai, arba pasitlant jvertinti nuo 10 — labai gerai iki 1 — labai
blogai). Juos lengviau analizuoti, bet nepadengiama atsakymuy ir interpretacijy jvairove,
nezinome, kaip respondentai suprato klausima.

— kurie leidzia jraSyti atsakyma respondentui (pvz., Kaip vertinate
bendravima su socialiniu darbuotoju? Aprasykite.) Jie padengia atsakymy jvairove ir jvairias
galimas interpretacijas, nejstato tiriamojo j rémus, bet yra labai sunku administruoti — gautus
atsakymus turi surtusiuoti pats tyréjas ir tada standartizuoti j uzdarus atsakymus.

— kiekybinés anketos formatas su beveik vien tik atvirais klausimais, kur
respondentai patys jraso atsakymus — tokiu atveju gaunama labai pavirSutiniska ir
labai sunkiai apdorojama informacija. Todél verta pasirinkti — ar darote kiekybine kuo
labiau standartizuota apklausa su daug respondenty, ar turite nedaug tiriamuyjy ir su
jais darote gilius interviu.

Interviu ir diskusijy grupiy atlikimas

Atliekant interviu ar diskusijy grupes, svarbu:

1. IS anksto surepetuoti, iSbandyti ant saves ir (arba) kolegos.

2. Jrasinéti, atsiklausus interviuojamuyjy, ar galima (geriau dviem jrenginiais, pries tai juos
patikrinus, vengiant véjuoty, triuksmingy viety).

3. Sukurti atsipalaidavimo atmosfera, be pasaliniy trikdziy, bendrauti Snekamaja kalba.
Geriausia, jeigu interviu ves jusy kolega, kuris tiesiogiai nedirba su klientais arba savanoriai,
praktikantai. Jtisy asmeninis rySys neleis nei vienai pusei islikti objektyviai.

4. Pradéti nuo tyrimo tikslo ir jvedimo, pirmais klausimais susiejant interviu su
interviuojamuyjy patirtimi.

5. Palaikyti zmogiska, empatiska, jsiklausantj santykj, nuoSirdziai dométis interviuojamuju
perspektyva, aktyviai klausytis.

6. Nepertraukinéti, nesakyti savo nuomonés, nesigincyti, nesufleruoti.

7. Jei atsakinéja trumpai ar sunkiai, naudoti paskatinimus: perklausti (pvz., ,ka turite
omenyje?”, ,o Sitai ka reiskia?”), prasyti konkreciy pavyzdziy ar istorijuy, nuolat klausti ,,0 kas
dar?”, sakyti ,mhm”, linkséti, tyléti bent 5 sekundes.

8. Diskusijy grupése: uztikrinti, kad pasisako visi ir diskusija neiSeina uz temos riby;
valdyti kylanéius konfliktus ar dominavima

9. Diskusijy grupése: turéti papildoma techninj moderatoriy, kuris padéty pagrindiniam

e Ve —

Interviu atliekant patiems yra dvi galimos problemos:

, tai reiskia, kad klientai gali buti prie jusy emocionaliai prisirise, jie
stengsis parodyti situacijq palankiau nei yra. Arba atvirksciai, jie jaucia baime, jiisy autoriteta
ir neiSsakys neigiamuy pastabu. Taciau interviu yra parankus buidas dirbant su pagyvenusiais
klientais ar turindiais negalia, kai reikia uzmegzti pokalbj bei daznai pigus metodas gauti
duomenis.
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Atlikti interviu akis j akj verta kalbantis jautriomis temomis, kalbantis apie asmenines klienty
problemas arba kai tikétini kalbos barjerai ir reikalingas paaiskinimas (klientai su intelekto
sutrikimais). Anketuotajai turi visiSkai nenukrypti nuo klausimyno ir nepateikti savo
klausimo interpretacijy, taciau leisti Zzmogui kalbéti jam aktualiomis temomis.

- tai garsinés ir vaizdinés informacijos perrasymas j tekstinj dokumentg ta
pacia kalba. Transkribavimas gali buti labai vertingas: (1) medziagos saugojimui bei
pasidalinimui; (2) kaip analizés pradzia, jsigilinimas | medziaga. Daznai nesudétinguose
tyrimuose analizé daroma i$ garso jrasy ir jie néra transkribuojami, nes tai labai reikalauja
daug laiko (tipiSkai 10 min jraso reikalauja 1 val. iSrasinéjimui), taigi jus galite rinktis, ar
analizuosite informacija iSkart i$ jraso, ar skirsite laiko iSrasyti visa interviu ant popieriaus.

Kiekybinés apklausos (anketavimo) atlikimas

Siais laikais yra prieinamy pakankamai gery internetiniy apklausy puslapiy,
taip pat galima naudoti . Jos ne tik leidzZia greitai
ir paprastai surinkti duomenis, bet ir sitilo pradines analizés versijas.

Dokumentai ar antriniai Saltiniai btuna parenkami pagal konkrecia dominancia tema ir
klausima, pageidautina, kad kuo daugiau, kuo i§samesni ir patikimi. Vertinant organizacijos
veikla, galimi keli dokumenty tipai: individualtis pagalbos planai, darbuotojy, klienty pildomi
dienorasciai, susitikimy protokolai, refleksijos ir pan. Analizuojamy dokumenty kiekis
priklauso ir nuo turimy zmogisky resursy, ju analizés trukmé — nuo jy sudétingumo bei
prieinamumo. Dokumenty analizé gali buti labai lanksti ir varijuoti priklausomai nuo tikslo:

1. Informacijos i§ dokumenty aprasymas, pvz., (a) socialiniy darbuotojy dienorasciy
santrauka, (b) klienty artimuyjy iSsakyti ltiikesciai.

2. Informacijos i§ dokumenty svarbiausiy aspekty isryskinimas, pvz. (a) kokias
problemas jvardija socialiniai darbuotojai savo dienorasciuose, j kokias stambesnes grupes
apsijungia Sios problemos.

3. Informacijos grupavimas ir lyginimas, pvz., (a) ar skiriasi vieno ir kito padalinio
socialiniy darbuotojy jvardijamos problemos, ar po priemonés pritaikymo pasikeité socialiniy
darbuotojy jvardijamos problemos, (b) ar ir kuo skiriasi klienty vyry ir motery (arba pagal
amziy) nurodytos problemos.

4. Sasajy su kita informacija ieskojimas, aiskinimas ir interpretacija, pvz., (a) ar
socialiniy darbuotoju problemy jvardijimas susijes su metinio veiklos aptarimo metu
iSsakytomis problemomis. (b) ar organizacijai buvo lengviau bendradarbiauti su klientais, kai
buvo pakviesti papildomi partneriai ir kai ju nebuvo.

Kad dokumenty analizé buty s€kminga, svarbu:

Suprasti dokumenty apribojimus — ar jie patikimi, kokia informacija jie gali suteikti,
kokios ne? Pvz, ar reguliariai pildomi individualtis pagalbos planai, ar reguliariai pildomi
veiklos dienorasciai, ar ten informacija tikslinga?

Ieskoti prieStaravimy, ypac savo iSankstiniam nusistatymui paneigti.

Interpretacijas aptarti su kolegomis.
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Kokybiniy duomeny (interviu, diskusiju grupiu iSrasy, tekstiniy dokumenty, vaizdinés
medziagos, kuri yra nestandartizuota) analizé, kada tikslas yra ne suskaiciuoti ar pasakyti
apibendrinimus, o jsigilinti, suprasti, atskleisti jvairove. [prasta kokybiniy duomeny analizés
technika yra kodavimas ir memy (atmintukiy-komentary) Zyméjimas. Kodavimas — tai
paieska surinktuose duomenyse temuy / idéju / savoky / zodziy ar fraziy, kurie nagrinéjamoje
problemoje atrodo kazkuo svarbuis ar prasmingi, bei tuo paciu teksto kategorizavimas ir
Zymeéjimas siekiant jj susieti su tam tikrais teminiais rémais. Koduojame tam, kad jsigilintume
i detales, pastebétume jy atsikartojimus, sasajas ir apibendrinimus, bei kad paskui turétume
sarasa citaty/pavyzdziy, kad musy sudéti apibendrinimai ar interpretacijos atitinka
duomenis.

Yra du krastutiniai kodavimo budai: (1) pagal klausimus, savokas ar analitines idéjas,
apibréztas i anksto, (2) be jokiy iSankstiniy nusistatymy, atvirai. Paprastai pasirenkamas
tarpinis budas, t. y., yra tam tikry iSankstiniy klausimy, j kuriuos ieSkoma atsakymuy, ar is
problematikos svarbiy savoky, taciau paliekama ir galimybeé atrasti netikéty, nenumatyty
kategoriju ir interpretacijy, paneigti iSankstines prielaidas, zitrima lanksciai. Kitaip tariant
skaitant tekstg, pasibraukiame besikartojancias mintis, kurios susije, apsijungia.

Kai medZiaga yra sukoduota, t. y., suzyméti visi svarbtis elementai medziagoje, imameés kody
lyginimo ir grupavimo, galime pasirengti analiting schema, tipologijas ir hierarchijas (pvz.,
kody medj, zr. Prieda 2). Yra kompiuteriniy programy kokybiniy duomeny analizei, bet jos
néra butinos (bei yra tik techninis pagalbininkas, analize turi atlikti pats tyréjas, programa to
nepadarys), galima naudoti ir Word su komentarais arba Excelj atrinkty citaty grupavimui.

TEKSTAS KODAS

A3, suprantat, as, pavyzdzml tikrai nesmerklu toklo dalyko kalp Nesmerkia, rajonai
Lazdynal ane, 0 n i vis ’ )

Nebalsu tai yra, buvo paprasc1au51a1 tasa1
1a1kotarp1s, ka1 Zmonésm nebuvo kur gyventi, taip, ¢ia nebuvi kur
Zmoném gyventi ir jie pasistaté. Tai dabar plius minus kiekvienas turi

kur gyventi, jeigu jisai turi dar du namus, du butus, jisai iSnuomoja Ekonominé situacija
kitam ir i§ esmés visi telpa, ane? O tuo metu, kai tas Zmoniy skaicius,

ane gyventojy skaicius augo, nebuvo kur gyventi, o tai yra aiSku, kad Demografija

auga tauta, vis viena auga, vaikai gimsta. Ir jie pastaté tuos Lazdynus

ir viskas ten tvaroj,
i Rajonai

Aprasant tokios analizés rezultatus pateikiame savo apibendrinimus ir interpretacijas, o
citatas bei pavyzdzius i§ medziagos pateikiame kaip Siy apibendrinimy ir interpretacijy
pagrindima, pvz., ,Mokymus dalyviai vertina bendrai palankiai, jvardija jvairiy teigiamu
pasekmiy, kaip pasitikéjimas savimi (,, toks iskart kitaip jautiesi, gali galva labiau iskéles eit”),
nauji jgtudziai (,tai kas, excelis, visai nenaudojau, dabar naudoju”) ir net darbo galimybés
(,,kai suzinojo, kad cia dirbau, sako, ateik, pabandysi”).”

Svarbu vengti kiekybinés retorikos, nes tokie duomenys to neleidzia, ju tikslas ne skaiciuoti, o
isigilinti, pateikti pavyzdzius ir nupasakoti istorijas — kiekvienas pozitiris yra vertingas, net jei
taip mano tik vienas tiriamasis. T. y., nederéty sakyti ,3 i$ 6 tiriamuju”, ,,dauguma®; reikéty
atskleisti priestaravimus: ,,sako taip, bet yra mananciy kitaip”.
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Kad uztikrintume analizés bei interpretaciju kokybe, verta buti reflektyviems (saves klausti
nar tikrai? Ar nevertinu to kazkaip Saliskai?”), atsizvelgti | paneigianc¢ius pavyzdzius,
patikrinti ir diskutuoti su kolegomis, patikrinti ir diskutuoti su tiriamaisiais / klientais, derinti
su kitais metodais atrastais rezultatais.

Cia apsiribosime paprastos aprasomosios analizés nusakymu ir nepasakosime apie statistinius
kriterijus. Jeigu atlikote reprezentatyvia apklausa ir norite rezultatus apibendrinti populiacijai,
turékite omenyje, kad visus gautus rezultatus galite interpretuoti tik su tam tikra paklaida,
kaip minéta prie imties dydzio skaiciuoklés, pvz., jeigu gaunate, kad imtyje 50 % respondenty
kazka teigia, tai populiacijoje realiai turety buti apie 47-53 % (jei paklaida yra 3) taip teigianciy.
Ir tokiu atveju, jeigu matote skirtuma arba pokytj, kuris yra paklaidos ribose, tai reiskia, kad
populiacijoje Sio skirtumo néra. Jeigu apklausa néra reprezentatyvi, tai negalioja, bet tokiu
atveju galite kalbéti tik apie apklaustuosius, o ne apie visa populiacija.

Toliau iSvardinsime kelis aspektus, kuriuos galima analizuoti®.
1) Vieno klausimo® daznis, procentai (santykinis daznis) ir daznio grafikai — kiek karty

kokj atsakymuy varianta pasirinko ir kokig dalj Sj varianta pasirinkusiy sudaro nuo visy
atsakiusiy j §j klausima, pvz.:

Kaip vertinate bendravima su
socialiniu darbuotoju?
40.0 %
Labai gerai 30 11.5% ’ B
Labiau gerai, 30.0 % —— — 308%
aul gere 100 38.5%
nei blogai
20.0 % — —
. . 19.2%
Labla.u blogal, 80 5788
nei gerai 10.0 % — R — || | |
Labai blogai 50 19.2%
0.0% — — — —_—
Labaﬁ Lab%au gergi I.,abia.u blogai, Labai.
ViSO 260 100 % gerai nei blogai nei gerai blogai

*Tai yra labai supaprastintas aprasomosios statistikos nusakymas ir neatitinka iSvady statistikos prielaidy, taciau
bendram aprasSymui yra pakankamas. Todél ¢ia neaiSkiname ir statistinio reikSmingumo savokos, tik svarbu
zinoti, kad tai néra tas pats, kas rezultaty reikSmingumas ar dydis, tai téra tik teiginys, nusakantis, kad matomi

rezultatai yra uz paklaidos riby. Ar rezultatai reikSmingi, ar skirtumai dideli, interpretuojame patys, kaip tyréjai.

*Statistikoje klausimai, arba tiksliau, tam tikry reiskiniy operacionalizacijos biidas, yra vadinami kintamaisiais,
pvz., klausimas ,,Kokia jusy lytis: vyras / moteris” nusako kintamaji , lytis”, kuris gali jgyti dvi reikSmes.
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2) Vieno klausimo vidurkis, mediana (per vidurj esanti reikSmeé, kuri dalina atsakiusius
per puseg, t.y., pusé vertina iki medianos) ir sklaida aplink juos, atvaizduojama grafikais —jeigu
klausimas gali turéti skaiting isSraiska, pvz., vertinimas 10-baléje sistemoje, amzius,
mokymuose praleisty valandy skaicius:

20.0 %

15.0 %

10.0 %

5.0 %

0.0 %
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Kaip vertinate bendravima su socialiniu darbuotoju? nuo 1-10

Vidurkis = 5,4, Mediana = 5, N [imties dydis] = 260.

3) Vieno klausimo pagal kita dazniai, procentai bei grafikai, pvz., procentai pagal lytj,
procentai dalyvavusiy ir nedalyvavusiy mokymuose:

Mokymuose:

Kaip vertinate
bendravimag su
socialiniu
darbuotoju?

Dalyvavo Nedalyvavo Viso

Labai gerai 11.1% 0.0%

Labiau blogai, nei gerai Labai blogai

Labiau gerai,

. . 37.0% 25.0% 29.9% | | |
nei blogai

Dalyvavo 37.0% 222% 29.6%

Lab;:? bellf;f‘igal’ 22.2% 45.0% 35.8% | | |
& Nedalyvavo 25.0% 45% 30.0%

Labai blogai 29.6% 30.0% 29.9% | | |

0 25% 50% 75%
Viso 100% 100 % 100 %
N=260

4.5% M Labai gerai Labiau gerai, nei blogai
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2) Vieno klausimo pagal kita vidurkiai ir sklaida bei grafikai, pvz., vertinimas pries ir po
arba vidurkis pagal gyvenamajq vietove:

Mokymuose:
Nedalyvavo [ Dalyvavo

Kaip vertinate
bendrc?wl.m.q o Dalyvavo Nedalyvavo

socialiniu

darbuotoju?
Vidurkis 5,6 52
Mediana 5,5 4,5
N=260

Dviejy skaiting israiSka turinciy klausimy rysys — paprastai Spearman’o koreliacija,
interpretuojama nuo -1 — labai stiprus neigiamas rysys (vienam didéjant, kitas mazéja ir
atvirksciai) iki +1 — labai stiprus teigiamas rysSys (vienam didéjant, kitas didéja), 0 — néra jokio
rysio; paprastai rysj nuo 0,3 (arba -0,3) interpretuojame kaip silpna, 0,5 (-0,5) — kaip vidutinj,
0,7 (-0,7) — kaip stipruy.

Vieno klausimo daznius ir grafikus paprastai atvaizduoja ir paprastos apklausy internetinés
programos. Taip pat visa tai galima skaiciuoti programiniy skai¢iuokliy (pvz., excel) pagalba.
atrodyty estetiskai tvarkingai ir nuoseklaus stiliaus, taupiai naudoty erdve bei neklaidinty
skaitytojo — objektyviai atspindéty duomenis.

Perskaicius §j leidinj, galite susidaryti nuomone, kad veiklos vertinima atlikti labai sudétinga.
Siai veiklai, kaip ir bet kokiai, reikeés skirti laiko energijos ir pastangy. Tadiau pradéti sitilome
nuo keliy nesudeétingy rodikliy, iSbandykite skirtingus informacijos rinkimo btidus, jtraukite j
Si procesa ne tik komanda, bet klientus, savanorius, praktikantus. Universitety studentams
visada reikia atlikti jvairius tyrimus studiju procesui, jus galite puikiai suderinti savo
interesus.

Mes tikimeés, kad veiklos vertinimas taps jprasta jusu praktika, kaip ir metinis planavimas,
komandos jtraukimas. IS esmés jus ta ir darote nuolat susirinkdami pasikalbéti, taciau verta
turéti ir tam tikrus jrodymus, kuriuos galite pateikti finansuotojams, réméjams ar visuomenei.
Veiklos rezultaty matavimas ir vieSinimas yra dalis organizacijos marketingo ir vieSyjy rysiy,
tai padés pritraukti papildomas lésas, gerinti socialiniy paslaugu sektoriaus prestizg ir
svarbiausia — geriau atliepti kliento poreikius.
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PRIEDAI

Priedas 1. Socialiniy paslaugy jstaigoms aktualiy rodikliy formulavimo pavyzdys

RODIKLIO PAVADINIMAS

GALIMI INFORMACIJOS SALTINIAI

Darbuotojy, pritaikiusiy Zinias praktikoje, skaicius

Darbuotojy dienorasciai
Refleksiniai pokalbiai
Komandos aptarimas
Anketos

Klienty, gebanciy pasinaudoti teise i skunda, skaicius

Anketos
IPP

Socialiniy darbuotojy dienorasciai

Klientai, kurie galéjo nurodyti, kaip dél organizacijos Anketos
partnerio veiklos, pageréjo juy fizine savijauta Interviu
Interviu

Klienty, kurie pateiké pasitlymus jstaigos veiklos
tobulinimui, skaicius

Susirinkimas, aptarimas

Klienty, kurie dalyvavo organizacijos Taryboje, proc.

Tarybos protokolas
Susirinkimas, aptarimas

Klientai, kuriy gyvenimo kokybé pageréjo vertinant
pagal subjektyviy kriterijy skale

Anketa
Interviu
IPP

Klientai, kuriy savarankiSskumas iSaugo

Socialiniy darbuotojy dienorasciai
Interviu

Klientai, kurie iSsilaik¢ darbo rinkoje daugiau nei 6 mén.

Oficiali statistika
Ataskaitos

Klientai, kurie geba savarankiSkai uZsiregistruoti
Uzimtumo tarnyboje

IPP
Ataskaitos
Anketa
Interviu

Klientai, jgij¢ naujus xxx jgudZzius

IPP
Socialiniy darbuotojy dienorasciai
Interviu
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,Mes esame/as esu .... Atliekame tyrima tema ,,...”. [Tyrimo rezultatai bus naudojami..(kokiais
tikslais, kas naudos).] Jiisy dalyvavimas sioje apklausoje/interviu yra savanoriskas, galite bet
kada is jos/jo pasitraukti. Jiisy atsakymai bus konfidencialus ir anonimiski, siekiant apsaugoti
Jiisy asmens duomenis, jusy atsakymai nedarys jokios jtakos jiisy gaunamoms paslaugoms
miuisy jstaigoje Atsakymai bus analizuojami apibendrintai, nepateikiant jokios informacijos,
kuri leisty Jus identifikuoti. Anketos atsakymai / interviu jrasas bei israsas bus saugomi tyréjy
ir niekur neviesinami. Néra teisingy ar neteisingy atsakymy, mums svarbi Jusy nuosirdi
nuomone.”

Kiekybinés anketos pradzioje galima prideti punkta su reikalavimu , Sutinku”: , Pildydamas
apklausos anketg as patvirtinu, kad suprantu auksciau pateikta informacijq ir sutinku
dalyvauti apklausoje”.

Kokybiniame interviu bei diskusiju grupéje paklausiate, ar sutinka, kad buty jrasinéjama.

Nurodote kontaktus, kuriais susiekti, jeigu turéty klausimy ar pastebéjimy arba noréty gauti
tyrimo rezultatus.

Pabaigoje padékojate uz dalyvavima, suteikiate galimybe pateikti komentary.

Kody medis
Tema 1 Tema 2
Poteme 1.1 Poteme 2.1 ,\ Poteme 2.3

\ Potemeé 1.2 Poteme 2.2

Citata,[ Citata f ’\ CitZ;a T T [ Citata

Citata Citata Citata

Citata i
Citata Citata



1) Kiek jums mety? a) 20-30, b) 30-40, c) 40-50, d) 50-60. [Persidengiantys variantai,
neiSsemia visy — gali buti jaunesniy ir vyresniy, netikslu — galima paprasyti jrasyti tiksly, o
paskui apdorojant apjungti variantus]

2) Jusy nuomone, siuo metu socialiniai darbuotojai, atvejo vadybininkai ir Kkiti
darbuotojai dirbantys su jusy Seima atlieka savo pareigas? a) tinkamai, b) netinkamai. [Keli
klausimai viename (skirtingi darbuotojai) — gali skirtingai vertinti Sias institucijas; atsakymuy
varianty mazoka]

3) Kaip dazZnai vartojate alkoholj? a) daznai, b) kartais, c) retai. [Galima tiksliau,
verciau keisti j a) kasdien ar beveik kasdien, b) 2-4 dienas per savaite, c) karta per savaite, d)
2-3 kartus per ménesj, e) karta per ménesj, f) reciau nei karta per ménes;j.|

4) Ar nesutinkate su tais, kurie nenori, kad mieste buty dar viena terapiné
bendruomené priklausomiems asmenims? [Du neiginiai, sunku suprasti klausima]

5) Koks maistas dominuoja jisy sSeimos mityboje pastargjj ménesj? a)
angliavandeniai, b) baltymai, c) darzoveés, d) mésa, e) saldumynai, f) riebalai, g) bulvés ir
makaronai. [Nevienarusiai pasirinkimo variantai]

6) Labiau pritariate, ar nepritariate musy jstaigos darbo laiko ribojimui? Skalé nuo 1
— visiskai nepritariu iki 5 — labai pritariu. [Neaiskus klausimas]

7) Kaip Jus vertinate jisy gyvenimo kokybe arba gaunamy paslaugy kokybe
Vilniuje? [Neaiskus terminas, ekspertinis klausimas, per platus, kas yra kokybe?]

8) Kaip vertinate tai, kad mokyklose yra taip mazai lytinio svietimo? [Primetama
prielaida, kad mazai]

9) Pastaruoju metu daug tyrimy pagrindé, kad alkoholis kenkia sveikatai. Kas
skatina Jus vartoti alkoholj? [Kaltinimas, vedantis klausimas]



