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Socialiniy paslaugy kokybeés standartai ir jy taikymas individualios priezitros darbuotojo veikloje

INDIVIDUALIOS PRIEZIOROS DARBUOTOJAS (IPD) [ PROFESINE KOMPETENCIJA ] [ SOCIALINES PASLAUGOS ]




Socialiniy paslaugu kokybe - pagrindinis darbo
matas

Socialiniy paslaugu kokybé - tai ne priedas prie kasdienio darbo, o pagrindinis jo matas. Ji prasideda nuo pirmo
darbuotojo zvilgsnio | Zmogy, nuo bendravimo tono, nuo to, kaip jis reaguoja j paslaugy gavéjo nuotaikg ar sveikatos
bukle. Kokybé néra tik ataskaitose aprasyti duomenys — tai realus poveikis Zmogui. Jei Zmogus jauciasi saugus,
gerbiamas, iSgirstas ir gauna jam tinkancia pagalba, vadinasi, paslauga kokybiska.

Individualios priezitros darbuotojas (IPD) savo veikloje kokybe jgyvendina per viska, ka daro: kaip padeda apsirengti,
kaip uzkalbina, kaip reaguoja ] skunda, kaip pastebi emociju pokytj ar pasikeitusj kvépavima. Jo veiksmai neéra ,,tik
techniniai" - jie formuoja Zmogaus diena, nuotaika ir net savivertes pojuti. Todél labai svarbu, kad darbuotojas
suprasty: kiekvienas jo veiksmas tampa socialinés paslaugos kokybés dalimi. O visa paslaugy sistema — nuo socialiniy
darbuotoju iki slaugos, nuo vadovuy iki savanoriy — remiasi tuo, kaip dirba ir kokiomis vertybémis vadovaujasi IPD.

Tam, kad buty uztikrinama ir palaikoma auksta paslaugy kokybé, egzistuoja tam tikri standartai. Jie néra skirti vien
vadovams ar inspektoriams — jie skirti darbuotojui, kad jis turéty aiSkias gaires, kaip teikti paslaugas, kad bty
laikomasi profesionalumo, Zmogaus orumo, skaidrumo ir efektyvumao.

[J  Kokybé néra tik ataskaitose aprasyti duomenys — tai realus poveikis Zmogui.



Kokybes standartu kryptys

Sie standartai skirstomi j tris pagrindines kryptis:

Tarptautiniai standartai ISO 9001
Europos socialiniy paslaugy Tarptautinis kokybés vadybos
gaires standartas

Lietuvos nacionaliniai
reikalavimai

Kokybeés reikalavimai
socialinéms paslaugoms



ISO 9001 - k3 tail reiskia individualios prieziuros
darbuotojui?

ISO 9001 - tai tarptautinis kokybés vadybos standartas. Jis apibrézia, kad kiekviena organizacija (taip pat ir socialiniy
paslaugu teikéjas) turi dirbti aiSkiai apibreéztais principais: nustatytais procesais, dokumentuotais sprendimais,
nuolatiniu tobulinimu ir darbuotojuy itraukimu j kokybés valdyma.

Pavyzdziui, individualios prieziuros darbuotojas, kuris kasdien padeda paslaugu gavéjui atlikti kino higieng, turi ne tik
atlikti veiksma, bet ir fiksuoti, kaip Zmogus jautesi, ar nebuvo odos pazeidimuy, ar nepasikeité nuotaika. Jei pastebi, kad
zmogus pradéjo bijoti maudymosi arba dazniau nerimauja — tai yra svarbus kokybes signalas, kurj butina uzrasyti ir
perduoti komandai. Sis veiksmas — pastebéjimas ir informavimas — yra konkretus ISO 9001 standarto taikymas
praktikoje.

Kitas pavyzdys — priemoniy naudojimas. ISO 9001 reikalauja, kad kiekvienas Zingsnis buty pagristas ir dokumentuotas:
jei dezinfekuojama, turi buti aiSku kuo, kaip daznai, kokio stiprumo priemonémis. Jei paslaugos suteikimas nukrypsta
nuo plano - tai turi buti fiksuota. Tai néra ,biurokratija", tai — kokybés garantija, kuri padeda sekti, kas vyksta, ir
prireikus tobulinti procesa.

Be to, Sis standartas skatina nuolatinj tobuléjima: darbuotojai turéty reguliariai dalyvauti mokymuose, reflektuoti savo
praktika, kelti klausimus, dalytis pastebéjimais su kolegomis. KokybiSka paslauga néra statiSka — ji kinta kartu su

Zzmogumi, kuriam ji teikiama.



ISO 9001 principai IPD praktikoje

Individualios prieZitros darbuotojas yra artimiausias Zmogui. Né vienas standartas, joks planas ar metodika neveiks,
jei Zzmoguy pasieks Saltas, skubantis ar nejsiklausantis darbuotojas. Todel ISO ir kiti standartai skatina:

Griztamajj rysi Situacijy stebésena

Ar Zmogus patenkintas pagalba? Ar keicCiasi paslauguy gavéjo buklé?

Tikslius veiksmuy aprasymus Klaidy analize

Kad kiekvienas kitas darbuotojas galéty testi veiklg Jei padaryta klaida, reikia ne slépti, bet suprasti,
nuosekliai. kodél taip ivyko, ir ko galima iSmokti.

Kokybe taip pat apima komunikacija. Ar IPD aiskiai pasaké Zzmogui, ka ruosiasi daryti? Ar pasiteiravo leidimo? Ar
reagavo ] nerima? Tokie smulkus dalykai lemia paslaugos verte — ne tiek formaliai, kiek zmogiskai.

ISO 9001 standartas nera ,,popierinis dokumentas" — tai gyva, aiSki struktaira, kuri padeda IPD dirbti geriau, tiksliau,
pagarbiu ir nuosekliu budu. Darbuotojas, kuris supranta Siuos principus, yra ne tik geresnis specialistas, bet ir Zzmogus,
kuris padeda kurti kokybiska socialiniy paslauguy kultirg, kurioje paslaugy gavéjas jauciasi matomas, saugus, o
darbuotojas — profesionalus, vertinamas ir atsakingas.



EQUASS - Europos kokybes sistema socialinems
paslaugoms

EQUASS (European Quality in Social Services) yra specifiné kokybeés uztikrinimo sistema, skirta butent socialiniy
paslaugy sriciai. Ji néra tik formalus patikrinimy ar jvertinimy mechanizmas — tai vertybiné sistema, kuri pabreézia,
kad kiekviena paslauga turi buiti orientuota j Zmogu: i jo pasirinkimag, jo savarankiskuma, jo galimybes augti, o
svarbiausia -] jo teise buti pilnaverciu sprendimy dalyviu. Todél Sis standartas tampa ypac aktualus individualios
priezitaros darbuotojo (IPD) praktikoje.

EQUASS akcentuoja ne tik paslaugos ,ivykdyma", bet jos kokybine esme: ar paslauga turéjo tikra, apc¢iuopiama nauda
zmogui? Ar ji buvo suteikta oriai, laiku, atsizvelgiant | paslaugu gavéjo situacijg, emocine buseng, norus? Ar Zzmogus
buvo aktyvus paslaugos procese, ar tik jos ,,objektas"?

IPD vaidmuo Sioje sistemoje — esminis. Butent IPD yra arciausiai paslaugy gavéjo — jis kasdien bendrauja, padeda,
pastebi smulkius, bet svarbius pokycius, sukuria ar griauna pasitikéjima.



EQUASS reikalavimai IPD veikloje

Zmogaus teisés ir pasirinkimas

IPD privalo gerbti paslaugy gavéjo teise spresti, net jei tai atrodo nepatogu ar neefektyvu darbuotojui.
PavyzdZiui, jei paslaugu gavéjas nori praustis ne ryte, o vakare — turi buti ieSkoma galimybe prisitaikyti, o ne
keisti Zmogy. Tai ne nuolaida, tai pagarba jo gyvenimo ritmui.

[traukimas ir dalyvavimas

IPD turi mokéti ne tik ,padaryti”, bet ir jtraukti: paklausti paslaugy gavéjo nuomoneés, pasitlyti rinktis tarp
dvieju varianty, pasitarti dél veiklos ar kasdieneés tvarkos. Net mazi sprendimai — kada pusryciauti, ka
apsirengti, ka veikti — leidzia Zmogui jaustis vertingu ir svarbiu.

Socialiné atsakomybé

Tai ne tik organizacijos veiklos skaidrumas, bet ir kiekvieno darbuotojo atsakomybeé saugoti paslaugu gavéjo
interesus, oruma ir gerove. IPD turi buti jautrus net smulkiems Zenklams — nerimui, nuovargiui, emocinei
jtampai - ir reaguoti: kalbetis, informuoti komandg, ieSkoti sprendimuy.

Orientacija j rezultatus

EQUASS kalba ne apie kiekybe (kiek karty buvo suteikta paslauga), bet apie kokybe: ar Zmogus po paslaugos
jautési geriau, ar tai pagerino jo gyvenimo kokybe, ar sustiprino jo pasitikejimg savimi. IPD turi gebéti
reflektuoti savo darba: ar tai, ka padariau, padéjo Zmogui jaustis stipresniu, laisvesniu, ramesniu?

Nuolatinis tobuléjimas

EQUASS ragina darbuotojus mokytis, ieskoti geresniy budy, analizuoti, kas neveikia, dalytis patirtimi su
kolegomis. IPD, kuris domisi Zmogaus gerove, klausia ,kodél?", bando suprasti, kodél Zmogus atmeta pagalbg,
kodel reaguoja prieSiskai, kodél nuotaika kinta — toks darbuotojas ne tik geriau atlieka savo darba, bet ir
tiesiogiai prisideda prie paslauguy kokybes augimo.



EQUASS praktinis pavyzdys ir apibendrinimas

EQUASS apibendrinimas

EQUASS neéra tik kokybés Zyma dokumente. Tai — gyva
praktikos kultuira, kurioje svarbiausia tampa Zzmogus, o
ne tvarkarastis. IPD, gebantis ne tik atlikti uzduotis, bet
ir matyti Zmogy, girdeéti jo balsa, itraukti ji i veikla, kuria
paslaugas, kurios gydo ne tik kting, bet ir oruma. Toks
poZiuris daro socialinj darba tikru — ne formaly, o
Zzmogiska, atliepiantj, prasminga.




Lietuvos socialiniy paslaugu kokybes

reikalavimai

Lietuvos socialiniy paslaugy kokybes reikalavimai yra praktiné ir labai konkreti gairé, pagal kurig individualios

prieziaros darbuotojas turi organizuoti savo kasdienj darbg. Sie reikalavimai néra tik administraciniai dokumentai,

skirti jstaigy vadovams ar audituotojams — jie tiesiogiai susije su tuo, kaip darbuotojas bendrauja su Zmogumi, kaip
padeda, kaip stebi pokycius, ir kaip kuria pasitikéjimag. Kiekvienas veiksmas, kiekviena dienos akimirka tampa
paslaugos kokybés dalimi, todél labai svarbu suprasti, ka Sie standartai reiSkia praktiskai — be schemy ir formalumy, o

per kasdienj zmogiska rysi.

Individualumo uztikrinimas

Kiekvienas paslaugy gavéjas turi buti matomas kaip
atskiras zmogus, o ne kaip ,,tipinis paslauguy gaveéjas".
Néra dviejuy vienody Zmoniy, net jei ju diagnozés ar
amzius panasus.

Savarankiskumo palaikymas

Geras darbuotojas yra tas, kuris Zino, kada atsitraukti.

Jei Zmogus gali pats atlikti veiksma — reikia leisti tai
daryti, net jei tai uzZtrunka ilgiau.

Prieinamumas

Paslaugos turi buti prieinamos visiems —
nepriklausomai nuo amziaus, lyties, religijos, kalbos,
fiziniy ar intelektiniy gebéjimuy.

Orumo iSsaugojimas

Labai konkretus veiksmai: kaip kreipiamasi j Zzmoguy,
kaip paaiskinama, kg ruoSiamasi daryti, ar praSoma
leidimo, ar klausoma paslaugy gavéjo nuomones.

Saugumas

Ir fiziné aplinka, ir emocinis saugumas. Ar Zmogus
jauciasi saugiai? Ar supranta, kas vyksta? Ar néra
spaudZziamas, verc¢iamas, ignoruojamas?

Konfidencialumas

Viskas, ka darbuotojas mato, girdi, Zino apie Zmogy —
turi buti laikoma pagarboje. Tai yra ne tik teisés akty,
bet ir etikos klausimas.

Socialiniy paslaugy kokybés standartai néra lentelé ant sienos ar dokumentas aplanke - tai gyvenimas, darbas,
santykis. Tai, kaip darbuotojas eina prie Zmogaus, kaip reaguoja i jo silpnuma, kaip pasidziaugia jo mazais pasiekimais,
kaip sugeba iSlikti Zmogumi net sunkiausioje situacijoje. Ir tik tada, kai Sie dalykai tampa kasdienybés norma, galima

sakyti, kad paslauga yra ne tik suteikta, bet ir kokybiska.



Praktines uzduotys — kokybes standartai

01

1 uzduotis: Paslaugy kokybés vertinimo analizé

Perskaitykite situacijg: Individualios priezituros
darbuotoja Ausra teikia paslaugas 78 mety paslaugu
gavéjul. Ji atlieka numatytus darbus — padeda apsirengti,
paruosia valgj, padeda iSsimaudyti. Taciau paslaugu
gavéjas paskutiniu metu skundZziasi, kad paslaugos jam
suteikiamos vis greiciau ir formaliau. Jis sako: ,,Jauciuosi
lyg buciau darbas, o ne zmogus." Klausimai: Kokie
socialiniy paslaugy kokybeés principai pazeidZziami? Ar
paslaugos atitinka EQUASS ar LR kokybés reikalavimus?
Ka IPD galéty keisti savo darbe? Koki griztamaji rysj butuy
galima gauti?

03

3 uzduotis: Darbas su paslaugy kokybés
gerinimo strategija

Isivaizduokite, kad esate IPD komandos narys, kuriam
pavesta pasiulyti 3 zingsnius, kaip organizacija galéty
pagerinti: paslaugy gavéjo itraukima j sprendimy
priémimg; paslaugy testinuma ir informacijos perdavima;
griztamojo rysio sistemingas rinkimas. Kokius konkrecius
veiksmus sialytumeéte? Kokia buty IPD vaidmuo? Kaip
pamatuotumete rezultatus?

05

5 uzduotis: Skaitmeniniy priemoniy taikymas
kokybés valdyme

Sukurkite trumpa aprasyma, kaip IPD galéty naudoti:
elektroninj paslaugy zurnalg; programeéle paslauguy gavéjo
poreikiy fiksavimui; anonimine griZtamojo rysio anketa.
Kokia nauda paslaugy kokybei? Kaip uztikrinti duomeny
apsauga? Su kokiais isSukiais gali susidurti IPD?

02

2 uzduotis: ISO 9001 principy taikymas
praktikoje

Remdamiesi ISO 9001 principais (pvz., paslaugy gavéjuy
pasitenkinimo vertinimas, nuolatinis tobulinimas,
darbuotojy itraukimas), sukurkite trumpa pavyzdj, kaip
IPD galéty prisidéti prie paslaugu kokybés gerinimo
organizacijoje. ApraSyKkite situacija; nurodykite, koks ISO
principas joje taikomas; paaiskinkite, kaip IPD veiksmai
padeda gerinti kokybe.

04

4 uzduotis: Paslaugy gavéju atsiliepimy analizé

Gavote tris atsiliepimus: 1. ,,IPD labai maloni, bet daznai
keiCiasi darbuotojai, todeél bijau atverti Sirdj." 2. ,Man
svarbu, kad IPD manes nekritikuoty, kai visko nesuspéju.”
3. ,Prasiau, kad man padéty kitaip sutvarkyti vonios
lentynas, bet buvo pasakyta, kad ,taip ne pagal taisykles"."
Kokia informacija apie kokybe slypi Siuose atsiliepimuose?
Kokie galimi kokybés standarty pazeidimai? Kg IPD ir
organizacija galéty padaryti geriau?

06

6 uzduotis: Refleksija po mokymuy ar praktikos

Atsakykite ] refleksijos klausimus: Kokie kokybés principai
jums atrodo svarbiausi IPD darbe? Ar kada nors jauteteés,
kad sistema trukdo suteikti zmogiskas paslaugas? Kaip
reagavote? Kaip pats (-1) galite prisidéti prie paslaugu
tobulinimo kasdienéje veikloje?



Asmens poreikiy vertinimas ir individualizuota
pagalba

Asmens poreikiy vertinimas - tai ne tiesiog administraciné procedura ar vienkartiné analizé, o ilgalaikis procesas,
kuris reikalauja nuoseklumo, pastabumo, gebéjimo suprasti ne tik tai, kas pasakoma zodziais, bet ir tai, kas iSreiSkiama
per elgesi, gestus, emocijas. Jis prasideda nuo pirmo kontakto su Zmogumi ir tesiasi visa prieziuros laikotarpj, nes
Zmogaus poreikiai néra statiSki — jie keiciasi priklausomai nuo sveikatos buklés, gyvenimo aplinkybiy, emocinés
busenos ar net mety laikuy.

Socialinis darbuotojas dazniausiai atlieka pradinj, struktiruota poreikiy vertinima naudodamas specialias metodikas
ar klausimynus. Jis siekia surinkti kuo iSsamesne informacijg apie asmens gebéjimus, apribojimus, socialinius rysius,
gyvenimo salygas, finansine padétj, savarankiSkumo lygj ir pageidavimus. Tac¢iau S$is vertinimas buty tik fragmentiskas,
jei jo neatnaujinty ir nepildyty tie darbuotojai, kurie su Zmogumi praleidzia daugiausia laiko — o tai dazniausiai buna
individualios priezitros darbuotojai. IPD mato Zmoguy ne pokalbio metu, o jo kasdienybéje: rytinéje nuotaikoje,
reakcijose ] fizinius kruvius, santykiuose su Kitais gyventojais ar Seimos nariais, pasirenkant drabuzius, maistg, muzika
ar net tylg.

Sis artumas suteikia IPD i3skirtine galimybe pastebéti pokycius, kurie galéty likti nepastebéti formaliame vertinime.
PavyzdZiui, Zmogus gali formaliai buti jvertintas kaip gebantis pavalgyti savarankiskai, taciau IPD gali pastebéti, kad
pastarosiomis dienomis jis valgo labai mazai, daznai atsidusta, nebaigia 1ékStés ar paslepia maista. Tai gali buti Zenklas
ne apie judéjimo sunkumus, bet apie emocinj diskomfortg, prislégta nuotaikg, galbut net depresija ar fizinj skausma.
Tik tokie subtilts stebéjimai leidzia jvertinima paversti gyvu procesu, o ne formaliu dokumentu.



Poreikiy vertinimo principal ir emocinial
aspektai

Vertinimas apima ne tik tai, ka Zmogus negali padaryti, bet ir tai, ka jis gali — galbut su pagalba, galbut tik i$ dalies,
galbut net ir ne kasdien. Tai reiskia, kad IPD turi mokytis atskirti, kada zmogui padéti, o kada skatinti veikti
savarankiskai. Pavyzdziui, jei paslaugy gavejas gali pats apsivilkti marskinius, bet jam sunku juos uzsisegti — verta leisti
jam atlikti tai, ka sugeba, o padéti tik ten, kur reikia. Tokia parama ne tik padeda palaikyti funkcinius gebéjimus, bet ir
stiprina Zzmogaus pasitikéjima savimi, orumo jausma.

Asmens poreikiy vertinimas taip pat turi emocinj komponentg. IPD turi iSmokti atpazinti ne tik akivaizdZius sunkumus
(pavyzdziui, Zmogui sunku paeiti), bet ir nematomus signalus — daznesnj tyléjima, asaras be priezasties, apatija
veikloms, kurios anksciau teiké dziaugsma. Tokie Zenklai gali byloti apie emocinius sunkumus, praradimo jausma,
baime dél sveikatos ar net smurto Seimoje. IPD turi gebéti apie tai kalbétis su paslaugy gavéju jautriai, be spaudimo, ir
informuoti socialinj darbuotoja ar kita atsakinga asmenj, kai situacija kelia nerima.

Visa §i veikla — nuo stebéjimo iki reagavimo - yra tikroji individualizuotos pagalbos esmé. Tai ne pagalba ,,pagal
grafika", bet pagalba, atitinkanti konkretaus zmogaus bukle, nuotaikg, vertybes ir kasdienes galimybes. Tai reiSkia, kad
IPD turi buti ne tik techniniy jgudZiy turétojas, bet ir empatiskas, reflektuojantis, profesionalus darbuotojas, kuris
suvokia, kad net maziausia kasdiené uzduotis — tokia kaip padavimas puodelio arbatos ar prilaikymas einant j tualeta —
gali tapti orumo, pagarbos ir savivertés klausimu.

Asmens poreikiy vertinimas yra pamatas, ant kurio statomas visas individualizuotas pagalbos procesas. IPD savo
kasdiene veikla ta pamatg palaiko gyva — ne leidZia jam sustingti ] dokumenta stalCiuje, bet pripildo ji gyvenimo,
emocijy, tikry situacijy ir Zmogisko santykio. Tik tada pagalba tampa ne tik veikla, bet ir ZmogiSka partneryste.



Penkios poreikiy vertinimo sritys

Vertinimas prasideda ne nuo klausimuy sgraso ar pazyméty langeliy formoje, bet nuo Zmogaus pazinimo kaip unikalios,
daugiasluoksnés butybes. Tinkamas poreikiy vertinimas apima penkias pagrindines sritis, kurios tarpusavyje glaudziai
susijusios ir viena Kkita veikia:

é)\ Fiziné sritis @ Emocineé sritis ,ﬁ\é Socialiné sritis

)

Apima viska, kas susije su Kalba apie vidine Zmogaus Apima santykius su kitais —
kino funkcijomis — gebéjimu savijauta: jo nuotaika, Seima, draugais,

vaiksScioti, seédéeti, maitintis, motyvacijg, nerima, streso bendruomene. IPD, budamas
rengtis, naudotis tualetu, lygi, nusivylima ar vienas artimiausiy kasdieniy
iSlaikyti higieng. IPD turi dziaugsma. IPD turi iSmokti kontakty, gali Sioje srityje
gebéti jvertinti, ar Zmogus skaityti Siuos Zenklus ir atlikti esminj vaidmenj — bati
Sioje srityje gali buti atliepti ne tik ,,uzduotis", bet tarpininku tarp Zzmogaus ir
savarankiskas, ar jam reikia ir emocine busena. pasaulio.

pagalbos, ir kokia ta pagalba
turi buti — daliné ar visiska.

@ Pazintineé sritis S Dvasineé sritis

Susijusi su Zmogaus gebejimu Zmogaus vertybeés,
mastyti, orientuotis aplinkoje, jsitikinimai, tikéjimas,
prisiminti, suprasti kalba, gyvenimo prasmeés

atlikti kasdienes uzduotis. IPD suvokimas. IPD turi buti
turi buti pasirenges koreguoti atviras Siai sriciai —
bendravima — kalbeti aiskiai, nenuvertinti Zzmogaus
létai, neperkrauti informacija. jsitikinimuy, suteikti erdvés

dvasiniam rysSiui, jei Zzmogus
to pageidauja.



Individualus paslaugu planas — kaip jj skaityti ir
taikyti

Kai sudaromas individualus paslaugy planas, jis néra tik formalus dokumentas ar uzduociy sarasas — tai gyvas veiksmuy
Zemeélapis, kuris turi buti skaitomas ne pazodziui, bet prasmiskai. Individualios prieziaros darbuotojas (IPD) privalo
mokéti ne tik ,skaityti", kas plane parasyta, bet ir suprasti, kg tai reiSkia konkreciam Zmogui, konkreciomis sglygomis,
konkrecia diena.

Plane jraSyta uzduotis, pavyzdziui, ,padéti prausiantis ryte"”, negali buti suprantama vien kaip techninis veiksmas -
atvesti zmogy i vonig, padéti jam nusiprausti. Reikia jsigilinti, koks tai Zmogus, kaip jis supranta svarg, ar jam priimtina
buti lieCiamam, ar jam svarbu privatumas, ar jis gali pasirinkti — kada ir kaip nori buti prausiamas. Vienam paslaugu
gaveéjui ryto prausimasis gali reiksti ramy ritualg su muzika ir Siltu ranksluosciu, kitam — nerimag keliancia situacija,
kurios jis bijo, nes jaucia géda ar skausma.

Vienam - svarbu nusiprausti vonioje, kitam — sunku pakilti, todél butina pritaikyti prausima lovoje ar naudoti
specialias priemones. Dar kitam - reikia tiesiog Zodinio paskatinimo ir pagalbos pasiruosti, bet jis gali apsiprausti pats.
IPD turi gebéti suprasti Siuos niuansus ir pagal plane numatytga uzduotj suteikti butent tokj palaikyma, kuris atitinka
Zzmogaus bukle, oruma ir norus. Tas pats darbas — visiskai skirtingas, kai dirbama su skirtingais Zmoneémis.

Lygiai taip pat, jei paslaugy plane parasyta ,teikti emocine parama", tai néra tuscia ar abstrakti formuluote. Tai — labai
konkretus kvietimas buiti su Zmogumi kaip su jausmus turincia asmenybe. IPD turi gebeéti suprasti, kas Zmogui svarbu
emocisSkai, kas ji ramina, kas kelia nerima, kaip uzmegzti rysj. Vienam zmogui emociné parama gali buti tylus
pabuvimas Salia, kitam — pokalbis apie praeitj, vaikystés prisiminimus, muzikg, gyvenimo prasme.

Kiekvienas zmogus turi skirtingg vidinj pasaulj, o IPD turi buti jautrus jo iSraiSkoms: pastebéti nuotaiky kaitg, atpazinti
lindesj ar nerimg, iSgirsti net tada, kai niekas garsiai nesakoma. Emociné parama — tai ne Zodziy kiekis, bet gebéjimas
buti Salia taip, kad Zmogus jaustysi saugus, matomas ir priimtas. Praktikoje tai reiskia labai konkrecius veiksmus:
kasdien paklausti apie Zmogaus artimuosius, iSklausyti be skubéjimo, pagirti uZ pastangas, padéti Zmogui iSlaikyti rysj
su praeitimi — parodyti senas nuotraukas, klausytis mégstamuy dainy, pasikalbeéti apie buvusius darbus, gyventa kaima
ar miesta.

Tai taip pat reiSkia gebéjima pastebéti, kada Zmogus uzsisklendzia, kada tampa dirglesnis, kada nevalgo ne dél to, kad
nenori maisto, bet todél, kad litdi ar jauciasi nereikalingas. Emociné parama - tai ne ,,papildomas darbas", o esminé
paslaugos kokybés dalis, nes nuo jos priklauso, kaip Zzmogus jauciasi viso bendravimo metu. Todél IPD turi ne tik Zinoti,
kad yra toks punktas paslaugu plane, bet ir moketi ji paversti tikra, Zmogui svarbia patirtimi. Tai reikalauja lankstumao,
nuolatinio stebéjimo, kantrybés ir gebéjimo reaguoti ] subtiliausius Zenklus. Plane nurodytas veiksmas yra tik pradzia —
tikrasis profesionalumas atsiskleidZia tada, kai IPD geba tg veiksma jgyvendinti taip, kad Zmogus jaustysi gerbiamas,
iSgirstas ir vertas démesio. Tai yra individualizuotos pagalbos esmeé — ne veiksmy atlikimas, o jy pritaikymas
konkreciam gyvenimui.



Skaitmenines priemones IPD darbe

Siuolaikiné pagalba vis labiau atsiremia j skaitmenines priemones, kurios tampa ne tik techniniu patogumu, bet ir
esminiu pagalbos kokybes uztikrinimo jrankiu. Individualios priezitaros darbuotojo darbas - itin dinamiSkas ir susijes
su nuolatiniu stebéjimu, reagavimu ir bendravimu su pazeidZiamais Zzmonémis, todél gebéjimas laiku ir tiksliai
perduoti informacijg visali komandai yra vienas iS kokybiSkos paslaugos pagrindy. Skaitmeninés priemonés - tokios
kaip mobiliosios programélés, elektroniniai Zurnalai ar duomeny registravimo sistemos — padeda strukturuoti $ig
informacijg, ja saugiai perduoti ir palaikyti nuosekly komunikacijos srautg tarp specialisty.

Kai IPD naudojasi programeéle ar elektroniniu dokumentavimo jrankiu, jis gali vos keliy mygtuky paspaudimu
uzfiksuoti, kada ir kokia pagalba buvo suteikta, kaip Zzmogus ta diena jautési, ar atsirado emociniy, fiziniy ar elgesio
pokyciy. Tai gali buti uZrasas, kad paslaugu gavéjas Siandien atsisaké pusryciy, jautési pavarges, ilgai tyléjo arba
priesingai — buvo labai aktyvus, doméjosi artimyjy naujienomis. Sie pastebéjimai, kurie anks¢iau galéjo likti tik
»,mintyse", dabar tampa matomi visai komandai.

Ypac svarbus Sis skaitmeninis bendradarbiavimas tampa dirbant su paslaugu gavéjais, kuriy bukleé greitai kinta —
pavyzdZiui, su Zmonémis, serganciais demencija, turinciais psichikos sveikatos sutrikimy ar iSgyvenanciais paliatyvyji
laikotarpi. Mazos detalés, kurios anksciau galéjo buti praleistos — pavyzdZziui, tai, kad Zmogus Siandien nepazino
aplinkos, kad keliskart pakartojo ta patj klausima, kad atsisaké kasdienés veiklos — dabar gali buti uzfiksuotos tiksliai ir
laiku.

Skaitmenines priemonés taip pat padeda mazinti pasikartojancias klaidas. Kai visi darbuotojai turi prieiga prie
atnaujinty duomeny, mazeja rizika, kad informacija bus prarasta, iSkreipta ar pamirsta. Pavyzdziui, jei vienas IPD
pazymi, kad paslaugy gavéjas turi nauja alergine reakcija | tam tikra kosmetine priemone, Kiti darbuotojai gali tai
matyti ir iSkart vengti tos priemonés naudojimo.

Dar vienas svarbus skaitmeniniy priemoniy pranasumas - jy gebéjimas kaupti istorinius duomenis. IPD, fiksuodamas
pasikartojancius pozymius (pvz., vis daznesnj apetito praradima ar nuotaikos svyravimus), prisideda prie ilgalaikés
paslaugy gavéjo biiklés stebésenos. Sie duomenys leidZia priimti pagrjstus sprendimus — tiek trumpalaikius, kasdienius,
tiek ilgalaikius, susijusius su gyvenimo kokybés palaikymu ar priezitaros intensyvumo keitimu.

Taip pat svarbu pamineéti, kad skaitmeniniai jrankiai skatina IPD refleksija ir profesinj augima. Kai darbuotojas
fiksuoja savo veiksmus, jis kartu apmasto, ka dare, kodél daré, ka pastebéjo. Tokia nuolatiné refleksija padeda tobulinti
profesinius jgudzZius, lavina atiduma, stiprina Kkritinj mgstyma. Be to, IPD gauna griZztamajj rysj iS kity komandos nariy,
o tai skatina mokytis vieniems i$ Kkity ir nuolat kelti paslaugy kokybés kartele.

Apibendrinant — skaitmeninés priemones nera tik techninis sprendimas ar administracine naujoveé. Jos tampa
neatsiejama kokybiskos, Zmogui pritaikytos priezitros dalimi. Jos suteikia galimybe ne tik fiksuoti faktus, bet ir
suprasti visuma — kaip Zmogus gyvena, ka jis iSgyvena, kaip keiciasi jo poreikiai. Jos stiprina bendradarbiavima,
mazina klaidy tikimybe, didina atskaitomybe ir kuria pasitikéjimo kultara visoje socialiniy paslaugy komandoje. IPD,
gebantis samoningai ir atsakingai naudotis Siomis priemoneémis, tampa ne tik pagalbos teikéju, bet ir svarbiu kokybés
valdymo proceso dalyviu.



Integruotas darbas socialiniy paslaugu srityje

Integruotas darbas socialiniy paslauguy srityje reiskia, kad kiekvienas specialistas — nesvarbu, ar tai socialinis
darbuotojas, slaugytojas, gydytojas, psichologas ar individualios prieziuros darbuotojas — veikia kaip vienos komandos
dalis, kurioje visi nariai siekia bendro tikslo: uztikrinti Zmogaus gerove. Tai néra formalus bendradarbiavimas ar tik
duomeny perdavimas. Tai nuolatinis, nuoseklus procesas, kuriame kiekvienas komandos narys prisideda pagal savo
kompetencijg, bet kartu — bendrame kontekste, jvertinant visuma, o ne tik atskiras problemas.

Individualios prieziuros darbuotojas Siame procese uzima itin svarbig pozicija, nes butent jis dazniausiai praleidzia
daugiausia laiko su Zmogumi — mato ji kasdienéje situacijoje, stebi jo jprocius, nuotaikas, elgesio ar fizinés bukleés
pokycius. Tai reiskia, kad IPD yra pirmasis, kuris gali pastebéti signalus apie besikeiciancius poreikius ar problemas.
Taciau svarbiausia — kad jis gebéty tinkamai Siuos pastebéjimus perduoti komandai ir Zinoty, kada, kam ir kaip tai
daryti.

PavyzdZiuj, jei Zmogus nustoja valgyti, IPD neturi galimybés pats nuspresti, ar tai susije su skausmu, depresija, burnos
bukle, virskinimo sutrikimais ar tiesiog tuo, kad zmogus jauciasi vienisas ir neturi apetito. Taciau IPD privalo reaguoti —
informuoti slaugytojg, jei jitariamas fizinis negalavimas, arba socialinj darbuotoja, jei jau¢iami emociniai sunkumai.
Gydytojas galés jvertinti, ar reikia medicininio jsikiSimo, psichologas — ar butina psichologiné parama, o socialinis
darbuotojas — gal suaktyvinti socialine veiklg ar pasitelkti savanorius. Kiekvienas atskirai negali matyti viso paveikslo —
bet kartu jie gali iSspresti problema visapusiskai, ir butent IPD daznai pradeda Sj procesg, nes jis yra ,,akis ir ausys" prie
Zmogaus.

Integruoto darbo esmeé — ne leisti problemoms ,,perbégti" nuo vieno specialisto prie kito, bet dirbti kartu. Tai reikalauja
atviros komunikacijos, pagarbos vienas kitam, aiskiy informavimo kanaly. IPD turi jaustis laisvai sakyti, ka pastebéjo,
uzduoti klausimus, pasitikslinti. Taip pat svarbu mokéti iSklausyti — jei slaugytoja pasako, kad reikia stebéti spaudima,
IPD tai turi itraukti j kasdiene praktika. Jei socialinis darbuotojas papraso daugiau demesio skirti paslauguy gavéjo
savijautai po netekties — IPD turi Zinoti, kad tai ne antraeilis dalykas, o prioritetas.

Integruotas darbas ypac svarbus sprendZiant kompleksines situacijas — kai vienas poZymis gali turéti kelias prieZastis,
arba kai keletas nedideliy sunkumy ima daryti didele jtaka Zmogaus savijautai. Tai gali buti net ir iS paZitros menkos
detalés: kad Zmogus nustojo prasyti kavos ryte, kad nebesidomi Zurnalais, kad dazniau ziuri pro langa. Tokie elgesio
pokyciai gali buti pirmieji artéjancio nuotaikos nuosmukio arba sveikatos pablogéjimo Zenklai. Jei IPD apie tai
informuoja komandg - galima reaguoti iS anksto, neleidziant situacijai blogeti.

Svarbus ir artimyjy vaidmuo. Integruotas darbas apima ir Seimos jtraukimg — IPD gali pastebeti, kad paslaugu gavéjas
vis laukia skambucio ar vizito, bet nesulaukia. Tokiu atveju socialinis darbuotojas gali inicijuoti pokalbj su artimaisiais,
pasitlyti parama, paaiskinti apie paslaugu gavéjo emocine bukle. Kartais net mazi pokyciai — kaip daznesnis
bendravimas ar nuotoliné vaizdo skambucio galimybé — gali turéti didelj teigiamag poveikij.

Taigi integruotas darbas néra papildoma atsakomybé — tai darbo forma, leidzianti uztikrinti tikra, veiksmingg ir
zmogiSka pagalba. IPD yra ne pasyvus vykdytojas, bet aktyvus komandos narys, nuo kurio priklauso ne tik pagalbos
kokybe, bet ir tai, ar komanda veikia kaip visuma. Kai kiekvienas narys ne tik atlieka savo uzduotj, bet ir dalijasi
stebéjimais, reaguoja, planuoja ir mokosi kartu — tuomet paslaugos tampa ne tik gerai suteiktos, bet ir tikrai vertingos
Zmogui, kuriam jos teikiamos.



Individualizuota pagalba — poziuris ir empatija

Individualizuota pagalba - tai daugiau nei planas, uZduotys ar proceduros. Tai visy pirma zvilgsnis ] Zmoguy kaip i
unikaly, vertingg, savo gyvenimo istorijg, poreikius ir patirtis turintj asmenj. Kai individualios prieZiuros darbuotojas
(IPD) laikosi Sio principo, visa jo veikla tampa lankstesné, jautresné ir prasmingesné. Tai nereiSkia, kad planas ar
tvarka praranda svarba — prieSingai, jie tampa atramos taskais, nuo kuriy atsispiriama, bet niekada - ribomis, kurios
trukdo prisitaikyti prie realios situacijos.

Poziuris j individualizuota pagalbg prasideda nuo smulkmeny. Ne visiems Zmonéms tinka ta pati pagalbos forma —
vienam reikia daugiau padrasinimo, kitam — daugiau tylos. Vienas gali noréti, kad jam padéty apsirengti tik tam tikros
lyties darbuotojas, kitas — kad tai buty ta pati pazjstama IPD, o ne vis kitas Zzmogus. Dar vienas gali jausti poreikj
kalbétis kiekvienag ryta, o kitas — tik stebéti aplinka pro langa. Né vienas i$ Siy dalyky neéra ,nereikSmingas" — kiekvienas
ju yra dalis paslauguy gavéjo geroves.

Todel IPD turi gebéti buti atidus, nuolat stebéti — kaip Zmogus reaguoja i sitlloma pagalbg, ar keiciasi jo nuotaika, fiziné
buklé, ar jis tampa tylesnis, maZiau nori bendrauti, ar galbtt — kaip tik tampa aktyvesnis. Sie poky¢iai néra ,papildoma
informacija" — tai signalai, kurie leidzZia suprasti, kad keiciasi ir paslaugy gavéjo poreikiai. Bitent tuo momentu
individualizuota pagalba reiskia gebéjima reaguoti: keisti tempg, koreguoti veiksmus, pritaikyti dienotvarke ar net
tiesiog duoti Zmogui daugiau laiko. Tam nereikia specialiy leidimy - tai dalis profesionalumo.

Taciau individualizavimas neéra savivalé — IPD veikia kaip komandos dalis. Stebéjimai, pastebéjimai, izvalgos turi buti
perduodami socialiniam darbuotojui, slaugytojui ar kitam atsakingam specialistui. IPD negali vienas pats nuspresti,
kad ,,Sitas Zmogus Siandien nenori valgyti, tai gal palikime ramybéje" — bet jis gali pastebéti $] faktg, paklausti paslaugy
gavejo, pabandyti iSsiaiSkinti priezast] ir tada informuoti komandg. Kartais uz to gali slypéti fizinis skausmas, kartais —
emocine krizé. Ir jei IPD perduoda Sia informacijg, jis ne tik ,,atliko pareiga", bet realiai prisidéjo prie Zmogaus pagalbos
kokybés gerinimo.

Individualizuota pagalba taip pat reiskia, kad IPD gerbia Zmogaus oruma ir savarankiSkuma net tada, kai jis yra labai
ribotas. Net jei Zmogus fizisSkai negali iSlipti iS lovos, tai dar nereiskia, kad jis neturi nuomonés, nory ar vertybiu. IPD,
kuris individualizuoja pagalbg, visada paklaus — ar dabar tinkamas laikas, kaip Zmogus jauciasi, ar jis nori pagalbos
butent tuo budu, kuris sitlomas. Tokia smulkmena kaip klausimas ,,ar nori dabar praustis?" gali turéti didesnj poveikj
nei visa kita techniné pagalba.

Ir pagaliau - tikras individualizuotos pagalbos pagrindas yra empatija. Tai ne gailestis, ne geranoriskas ,,sutvarkymas"
Zzmogaus reikaly, bet gebéjimas matyti Zzmogy kaip lygiavertj. IPD, kuris vadovaujasi empatija, ne tik klauso, bet ir
iSgirsta, ne tik stebi, bet ir supranta, ne tik padeda, bet ir jgalina. Jis suvokia, kad pagalba néra tikslas — tikslas yra
Zzmogaus gyvenimo kokybé, jo vidiné buisena, jo teisé jaustis savimi net ir tada, kai jis yra priklausomas nuo Kkity.

Taigi, kai sakome, kad individualizuota pagalba — tai poZiuris, turime omenyje gilesnj lygmenij: profesinj sgmoninguma,
kuris iSkyla vir$ grafiky, plany ar instrukcijy. Tai ne tik apie tai, ,ka padarei”, bet apie tai, ,kaip Zmogus dél to jautési".
Ir jeigu IPD kasdien sugeba islaikyti §j jautry, atidy, lanksty santyki su Zzmogumi — tai reiSkia, kad pagalba i$ tiesy buvo
prasminga. Ir tai yra svarbiausias profesionalumo ir ZmogiSkumo jrodymas.



Praktines uzduotys — poreikiy vertinimas ir
individualizuota pagalba

01

1 uzduotis: Paslauguy gavéjo
buklés stebéjimo praktika

Situacija: Jus teikiate paslaugas 85
mety paslaugy gavéjai Danutei. Ji
dazniausiai buna rami ir
bendraujanti. Ta¢iau pastarosiomis
dienomis pastebite, kad Danute
dazniau verkia, atsisako valgyti,
nenori kalbeétis ir nebesidomi veikla,
kurig anksCiau mégo. Uzduotis:
Naudodamiesi pateikta paslaugu

gaveéjo stebéjimo forma, uzfiksuokite:

pastebétus elgesio pokycius; data ir
laikg, kada jie pasireiské; galima
priezastj; kokiy veiksmy émeétes.
Papildomai: Parenkite trumpa
informacinj pranesima socialiniam
darbuotojui.

04

4 uzduotis: Vaidmenuy scenarijus — informacijos

perdavimas

02

2 uzduotis: Individualaus
plano analizé

Gavote §Sj plano fragmenta: Paslaugy
gaveéjas: Povilas, 76 m. Tikslas:
palaikyti savarankiSkuma ir asmens
higiena. UZdaviniai: kasdien padéti
nusiprausti rytais; 3 kartus per
savaite padéti ruosSiant valgj; stebéti,
ar vartojami paskirti vaistai.
Klausimai: Kaip organizuotuméte
savo darba pagal §j plang? Kaip
elgtumeétes, jei paslaugy gavéjas vieng
ryta atsisako maudytis? Kokia
informacija butina perduoti
socialiniam darbuotojui? Papildoma
uzduotis: UzZpildykite plano
jgyvendinimo aprasa vienai dienai.

05
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3 uzduotis: Skaitmenines
formos pildymas

Isivaizduokite, kad dirbate su
skaitmenine platforma. Paslaugy
gaveéjas: Ona, 83 m. Pagalba: padéta
apsirengti ir paruostas maistas.
Pastaba: paslaugy gavéja skundesi
ranky skausmu, sunku laikyti puodelj.
Emocineé busena: litdna, nerami.
Veiksmas: Pateikite, kaip Sia
informacija jraSytumeéte j elektronine
ataskaitos forma ir griztamojo rysio
laukelj socialiniam darbuotojui.
Papildomai: Kokius duomeny
apsaugos principus privalote taikyti?

5 uzduotis: Refleksijos uzduotis

AtsakyKkite rastu (arba grupinéje diskusijoje): Kurios

Paslaugy gavéjas paskutines dvi dienas atsisako valgyti ir
vartoja mazai skys¢iy. Siandien jis pasaké: ,Man vis tiek
niekas nepadés.” Klausimai: Kaip perteiksite Sia
informacija socialiniam darbuotojui? Kaip uztikrinsite,
kad informacija buty perduota aiskiai, laiku ir be
emocinio interpretavimo? Kokiy veiksmy galite imtis kol
sulauksite sprendimo?

praktikos uzduotys buvo jums sudetingiausios? Kodél? Ka
naujo supratote apie IPD atsakomybe ir jos ribas? Kokiy
kompetenciju (Ziniy, gebéjimy ar nuostaty) jums reikety,
kad efektyviau jgyvendintuméte individualy plana?



Bendravimas su paslaugu
gaveju

Mokymosi tikslai

Tikslai

Mokinys paaisSkins pagrindinius bendravimo principus ir taisykles
bendraujant su paslaugy gaveéju. Apibudins klausimuy kélimo
technika bendravimo procese. Apibudins konflikto samprata,
konflikty sprendimo budus.

Uzdaviniai
Mokinys apibudins bendravimo procesa. Paaiskins vienasalio ir

dvisSalio bendravimo sampratas. Naudos neverbalinio bendravimo
elementus. Naudos verbalinio bendravimo elementus.

Bendravimas — tai Zmoniy tarpusavio saveika, kurios metu kei¢iamasi
informacija, Ziniomis, patirtimi, iSgyvenimais, idéjomis, ketinimais,
nuomonémis ir mintimis. Tai socialinis reiSkinys, grindZiamas
visuomeneéje priimtomis taisyklémis ir normomis.

Tarp pokalbio ir bendravimo negalime rasyti lygybés Zenklo. Pokalbis
yra bendravimas, taiau bendravimas yra daugiau nei pokalbis.




Pagrindines bendravimo funkcijos

Pagrindinés bendravimo funkcijos (W. G. Scottas ir T. Mitchelas):

Emocionalioji funkcija

Orientuota j Zmogaus jausmus. Bendraujant
perduodamos jvairios emocijos: pasitenkinimas,
dziaugsmas, pyktis ir kt.

Informacijos funkcija

Informacijai suteikti yra tik vienas budas -
bendravimas.

Motyvacijos funkcija

Naudojantis bendravimu, Zmogus renkasi tam tikra
veiklos buda, kurj sukelia vieni arba Kkiti motyvali,
apie kuriuos taip pat suzinoma bendraujant.

Kontrolés funkcija

Bendraujant galima gauti griztamaji rysi.



Bendravimo procesas

Bendravimo procesas yra sudetingas ir dinamiskas reiskinys, kurj veikia daugelis veiksniy. Bendraujant svarbiausia
nepamirsti, jog bendravimas yra dvipusis procesas ir jame privalo dalyvauti abi Salys. Turi buti informacijos pateikéjas
ir gaveéjas, kalbétojas ir klausytojas. Jei bent viena iS Saliy blogai funkcionuos, bendravimas sutriks.

Bendravimas tampa lygiavertis, kai vadovaujamasi priémimo principu: Zmogus iSklausomas be iSankstiniy nuostatuy,
stengiamasi suprasti jo patirtj ir kurti empatiska rysi. Kiekvienas pasnekovas vertinamas kaip lygiavertis ir orus
asmuo.

Bendravimas atskleidzia savo turinj ne tik kaip malonumuy siekimas, bet ir kaip vertybé, praturtinanti abi

bendraujancias Salis.

Dvisalis bendravimas

DviSalis bendravimas yra bendravimo forma, kai
dalyvauja dvi Salys — informacijos teikeéjas ir
informacijos priéméjas. Tokiu bendravimo budu Salys
nuolat reaguoja viena j kita ir palaiko pokalbio eiga. Visi
pokalbiai tarp gydytojo ir paslaugy gavéjo yra dvisalio
bendravimo pavyzdziai. Teikiant pagalbg svarbiausia
bendrauti tiesiogiai su paslaugu gavéju. Jeigu jam sunku
iSreiksti savo valig, galima jtraukti jo jgaliota atstova ar
kita teisétai dalyvaujantj asmenj, taciau sprendziant
klausimus butina kiek jmanoma iSgirsti paties paslaugu
gavejo nuomone ir laikytis konfidencialumo.




Bendravimo veiksniai ir lygmenys

Aplinka

Bendravimui svarbu, kur ir
kokiomis sglygomis vyksta
pokalbis. Reikia jvertinti
privatuma, triukSma,
apsvietimag, temperatura,

kulttrinj konteksta ir Zmogaus

savijautg. Jautrus klausimai
neturi buti aptariami ten, kur
juos gali girdeti pasaliniai.

Saliy santykiai

Bendravimo pobudis priklauso
nuo pasnekovuy santykio,
vaidmeny ir atsakomybés.
Profesiniame santykyje butina
iSlaikyti pagarba, aiSkias ribas ir
vengti galios demonstravimo.

Trukdziai

Bendravima gali apsunkinti
aplinkos triuksmas, telefono
skambuciai, skubeéjimas,
netinkama temperatura, kalbos
ar klausos sunkumai,
iSankstinés nuostatos ir emociné
jtampa. Darbuotojas turi kiek
jmanoma sumazinti Siuos
trukdZius ir patikrinti, ar
informacija suprasta.

Taip pat bendravimui turi jtakos: apmastymai, patirtis, pojuciai ir jausmali, situacija, nesagmoningas poveikis ir kt.

Bendravimas gali buti skirstomas j lygius pagal keletg aspekty. Pagal naudojama bendravimo priemone gali buti

skiriamas kalbinis arba nekalbinis bendravimas. Taip pat bendravimas gali buiti sgmoningas ir nesagmoningas. Ir

kalbinis, ir nekalbinis bendravimas gali buti tiek samoningas, tiek nesamoningas.



Kalbinis (verbalinis) bendravimas

Kalbinis (verbalinis) bendravimas — tai keitimasis informacija ZodZiais. Kad Zinia buty suprantama, reikia vartoti
aiskig, paslaugu gaveéjui suprantama kalbg, vengti nepaaisSkinty profesiniy terminy, kalbeti tinkamu tempu ir tonu.
Supratimui gali turéti jtakos kalba, kultara, iSsilavinimas, patirtis, klausos ar paZintiniai sunkumai.

Kalbinis bendravimas bina samoningas ir nesagmoningas, ta¢iau dazniausiai naudojamas samoningas kalbéjimas.

Pagal pasirengimo laipsnj pokalbiai skirstomi ] tris grupes:

1 2 3
Spontaniskas pokalbis Vienos salies pasirengimas Abiejuy Saliy pasirengimas
Vyksta tuomet, kai né vienas Pokalbiui gali buti pasirengusi tik Kai pokalbiui iS anksto
pasnekovas jam iS anksto viena Salis, pavyzdZziui, pasirengia abi Salys, jo tikslas ir
nesirengia, pavyzdziui, trumpai darbuotojas, norintis aptarti eiga paprastai buna aiSkesni. Vis
pasisveikinama ar pasikalbama paslaugos teikima, arba paslaugy delto pokalbio rezultatas neturi
kasdienéje situacijoje. gaveéjas, norintis iSsakyti rupesti. buti nusprestas iS anksto —

svarbu iSklausyti, tartis ir ieSkoti
abiem Salims priimtino
sprendimo.



Nekalbinis (neverbalinis) bendravimas

Nekalbinis (neverbalinis) bendravimas — tai visi buidai, kuriais bendravimo proceso dalyviai veikia vieni Kitus, iSskyrus
kalba. Kitaip tariant — tai kano ir elgesio kalba. Nekalbinis bendravimas gali buti sgmoningas ir nesgmoningas, tac¢iau
dazZniausiai bina nesamoningas.

Zvilgsnis
Akiy kontaktas gali rodyti démesj, taCiau jo priimtinumas priklauso nuo Zzmogaus, kultaros ir situacijos. Reikia
stebéti pasnekovo reakcija, neziareéti jkyriai ir nevertinti Zmogaus emocijy vien i$ zvilgsnio.

Veido iSraiska
Gali padeti suprasti pasnekovo savijautg, taciau jos negalima vertinti atskirai nuo Zodziy ir situacijos. Darbuotojo
veidas bei tonas turi rodyti pagarba; nuostaba, pasibjauréjimas ar pasaipa gali Zeisti ir mazinti pasitikéjima.

Galvos judesiai

Gali parodyti démesj ar paskatinti pasnekova testi mintj. Vis délto jy reikSme néra universali, todél svarbu ne
spélioti, o prireikus pasitikslinti Zodziais.

Rankuy judesiali ir gestai

Papildo kalbag, o gesty kalba kurtiesiems gali buti pagrindiné bendravimo priemoné. Gesty reikSme priklauso nuo
kultaros ir situacijos.

Kuno laikysena

Gali suteikti papildomos informacijos apie Zmogaus savijautg, taCiau jg reikia vertinti kartu su situacija, sveikatos
bukle ir Zzmogaus paaiskinimu.

Atstumas

Bendraudami skirtingose situacijose, zmones laikosi tam tikro atstumo vienas nuo kito. Intymioji erdvé — 15-46 cm;
asmeniné erdve - 46 cm-1,2 m; socialiné erdve - 1,2-3,6 m; visuomeniné erdvé — daugiau nei 3,6 m.

Tyla

Tyla nebutinai reiSkia bendravimo nebuvima. Ji gali suteikti laiko apmastyti klausima, iSgyventi emocija ar
suformuluoti atsakymag. Darbuotojas turi neskubinti Zmogaus ir gerbti jo teise nekalbeti.

Prisilietimas
Atliekant prieZituros veiksmus fizinis kontaktas kartais butinas, taciau prieS lieCiant Zmogy reikia paaiskinti veiksma

ir gauti jo sutikima. Prisilietimas neturi buti naudojamas kaip automatiné paguodos priemoné: reikia gerbti
asmenines, kultirines ir traumines ribas.

Nekalbinés priemoneés papildo Zodine informacijg, taciau néra neklystantis Zmogaus minciy ar jausmuy Saltinis.
Veiksmingam bendravimui svarbu, kad ZodZiai, tonas ir elgesys deréty, o kilus neaiskumy bty pagarbiai
pasitikslinama.



Prisilietimuy tipal ir bendravimo zonos

Psichologas R. Heslin skiria penkias pagrindines situacijas, kuriose naudojami prisilietimali, tipus:
01 02 03

Funkcinis, profesinis Socialinis, mandagumo Draugiskas, siltas

Tai, pavyzdZiui, gydytojo prisilietimas Rankos paspaudimas pasisveikinant. = Patapsnojimas per petj, apkabinimas.
prie paslaugu gaveéjo per medicinos

apziurag.

04 05

Meileés, intymumo Seksualinis

Pabuciavimas. Sio tipo prisilietimas profesiniame kontekste yra

nepriimtinas ir draudziamas.

Asmeniniai daiktai yra Zmogaus tapatybeés ir privacios erdvés dalis. Jy negalima liesti, perkelti ar naudoti be leidimo,
iSskyrus neatidéliotinas saugumo situacijas.

Elgesys taip pat perduoda informacija. Darbuotojo veiksmai turi deréti su jo ZodZiais: pagarbus tonas praranda prasme,
jei Zmogus skubinamas, ignoruojamas ar jo pasirinkimai nuvertinami.



Veiksmingas (efektyvus) bendravimas

Bendravimas laikomas veiksmingu, kai informacijos gavejas tiksliai suprato informacija, kuria perdave informacijos
teikeéjas.

Bendraujant gali susidaryti neteisingas, iSkreiptas suvokimas:

1. Bendrauti yra labai paprasta, pakaks pasakyti arba uzraSyti mintj. - Sunku paprastai ir suprantamai iSreiksti tai, kas
turima minty:.

2. Pasakius arba kitu budu perduodant Zinig, klausytojas ta pat supranta lygiai taip pat, kaip buvo noréta perduoti. —
Dél Sios priezasties bendravime daznai kyla nesusipratimai, dél kuriy komunikacijos pasekmes buna labai
netikétos.

Perduodama informacija turi buti aiski ir suprantama, kad bty vienareikSmiskai suprasta. Svarbu atsizvelgti |
informacijos priémejo iSsilavinima, kultaros lygi, ankstesne patirt], samoneés lygj ir kt. Perduodant papildoma
informacija, butina jsitikinti, kad pries tai perduota informacija buvo teisingai suprasta ir jsisavinta.

Neveiksmingas bendravimas bus tuomet, jei, perdavus informacija paslaugu gavéjui, jis jausis blogai informuotas,
vieniSas, manys, kad juo yra naudojamasi kazkokiems tikslams pasiekti. Svarbu Zinoti, kad paslauguy gavéjai gali buti
blogi informacijos priémeéjai dél pasaliniy trukdziy (klausos, streso, baimés, nekritiSkos bukles ir kt.).



Komunikacijos filtras

Kodeél dingsta dalis informacijos, kas salygoja informacijos ,,nutekéjimag"?

100% 80%

Sugalvota Pasakyta

100 proc. informacijos Ne visada savo mintis sugebame
tiksliai iSreiksti.

40% 20%

Suprasta Priimta

Ne viska iSgirde, suprantame. Dalis informacijos gali buti nepriimta,
svetima, nejdomi.

ISgirsta

Veikia aplinka, triukSmai ir t. t.

60%



Veiksmingos komunikacijos sglygos

AiSkiai ir raiskiai tarti ZodZius Aktyviai klausytis

Neskubéti Stebéti

Performuluoti i$ naujo Pateikti klausimus patikslinant
ISsiaiSkinti, ka paSnekovas teisingai suprato PaSnekovui sudaryti galimybe kalbéti
Naudoti paprastus Zodzius Stengtis suprasti

ZodZius sustiprinti gestais Nevertinti ir neteisti

Turéti aiSkuy tiksla Stebéti neverbaline kalba




Terapinis ir neterapinis bendravimas

Neterapinis bendravimas

Neturéty buti naudojamas profesionaliame bendravime.
Pagrindiniai jo pozymiai:

Pritarimo arba nepritarimo reiskimas.

Temos keitimas, nedémesingumas.

Patarimo davimas ir nuomonés primetimas.
Gynimasis.

Stereotipiniai atsakymai, nenuoSirdus raminimas.
Klausinéjimas iS smalsumo.

Jausmy menkinimas ir iSjuokimas.

Paslaugy gavéjo idéjuy ir pasialymy atmetimas.



Klausimu kelimo technika

Bendraudami su paslaugy gaveéjais, norédami surinkti informacijg, iSsiaiSkinti problemg, savo pasnekovui pateikiame
skirtingus klausimus. Klausimais pokalbj galime kreipti norimo tikslo link, todeél taip pat labai svarbu moketi klausytis
ir iSgirsti atsakymus ] pateiktus klausimus.

Atvirieji klausimai

Sie klausimai skatina atsakyma,
kurio turinj gali pasirinkti pats
klausiamasis. Sio tipo klausimais
dazniausiai pradedamas
pokalbis. Atvirojo tipo
klausimams pradéti naudojami
Zodeliai ,kas", ,,kaip", ,kodél", ,,ar
galite", ,kaip daznai" ir t. t. Zodelj
,kodel" reikia vartoti labai
atsargiai, nes klausimas
pradedamas Siuo zodeliu gali
skambeti kaip kaltinimas. Pvz.:
Kas jums padeda tvarkytis
namuose? Kaip jums pavyksta
tvarkytis namuose?

Tiriamieji klausimai

Jie gali sudaryti smalsumo jspudj, todél, juos
pateikiant, svarbu nejzeisti paslaugy gavéjo. Pvz.: Ar
jums pradéjo skaudeti palaipsniui, ar staiga?

UZdarieji klausimai
Pateikus Sio tipo klausimus,
galima tiketis labai trumpo
atsakymo (,taip" arba ,,ne").
Todel uzdaruosius klausimus
naudojami, kai norima suZinoti
tiksla, konkrecig informacija, kai
paslaugy gavéjui sunku kalbéti.
Pvz.: Ar jus gerai iSsimiegojote?
Ar jums slaugytojas viska
paaisSkino apie vaistus?

Vadovaujamieji klausimai

Sie klausimai pateikiami, kai
laukiama tam tikro konkretaus
atsakymo. Klausiantysis tarsi
siekia paveikti savo pasSnekova,
nuteikdamas jj tam tikram
atsakymui. Pvz.: Ar jums buvo
nemalonu bendrauti su Siuo
slaugytoju, kad atrodote sutrikes?

UZtvirtinamieji klausimai

norima paklausti.

Sie klausimai néra labai tinkami pateikiant juos
paslaugu gaveéjams. Juos pateikiant, butina apgalvoti,
kokia tvarka pateikti klausima, kad buty aisku, ko



Klausymasis ir aktyvus klausymasis

Klausytis — tai ne tas pats, kas girdeti. Girdéjimas — tai tik vienas iS SeSiy veiksmingo klausymosi komponenty.
Klausymasis yra ypac aktyvus procesas, kurio metu suvokiama kalbanciojo asmens pozicija, padaromos susidoméjimo
iSvados. Aktyviojo klausymosi savoka vartojama tam, kad apibrézti, kurig klausantysis naudoja, kad galéty padéti testi
kalbétojui.

Brownell nuomone, girdéjimo komponentas reiskia nuolatinj démesio sutelkimg stengiantis iSgirsti garsus, kurie
pasiekia klausytojo ausj. Todél girdéjimas yra fiziologiné savybé, o klausymasis — procesas, labiau susijes su supratimo

Supratimas - tai gebéjimas atkartoti pasijutus pranesimag; interpretavimas — tai gebéjimas jzvelgti prasme nei buvo

komponentu.

pasakyta; jvertinimas — ne is karto po pranesimo iSsiuntimo daromas sprendimas arba nuomoné; reagavimas — tai savo
démesio ir susikaupimo parodymas siuntéjui.



Pagrindiniai klausymo principai ir atsako
modeliail

Nekalbeti

Bet kokio pokalbio metu gali kalbéti tik vienas Zmogus. Lengviausias budas padéti paslaugy gavéjui atsiskleisti —
suteikti jam galimybe kalbéti, nepertraukinéti klausimais ir komentarais, leidZiant jam pasakyti tai, kg jis nori.

Sutelkti démesj

Geras klausytojas visg savo démesj skiria kalbanc¢iajam. Svarbu neleisti pasaliniams veiksniams trukdyti
pokalbiui ir niekada neleisti sau uzsiimti pasaliniais darbais.

Ziureti j kalbantjjj
Svarbu kalbanciajam leisti suprasti, kad klausantysis domisi tuo, kas sakoma. Reikéty sédeti atsipalaidavus,
ziureéti i paslaugy gaveéja.

ISgirsti tai, kas svarbiausia

Svarbu sutelkti démesj j tema ir pasikartojancig mintj. Reikéty atsakyti j klausima: ,,Ka Sis Zmogus stengiasi man
pasakyti?"

Gerbti paslauguy gavéja

Jautrus klausytojas parodo supratimg, o ne sitlo sprendimus. Svarbu stengtis suprasti paSnekova ir suvokti jo
pozZiurj.

Atsakas yra daugiau nei tiesiog atsakymai ] pateiktus klausimus. Tai reagavimas i partnerio bendravima, kuris gali
padrasinti pasnekova, buti neutralus arba nuslopinantis pokalbj. Atsakas gali buti Zodinis ir nezodinis (linkteléjimas
galva, galvos purtymas, rankos pakélimas ir kt.). Reikia prisiminti, kad tais atvejais, kai Zodiniai ir neZodiniai atsakymai
nesutampa, nezodiné (neverbaliné) informacija priimama kaip stipresne.

Vyraujanciy zodziy kartojimas — paslauguy gavéjui suteikiama galimybe iSgirsti, kg jis pasaké. Pakartojimas savais
zodziais — uztikrina paslauguy gaveéjui galimybe galvoti, kalbéti, aiskintis ir patvirtinti savo mintis. Aiskinimasis —
pakartojimas, kuris atlieka minties paaiSkinima perklausiant paslaugy gavéja. Apibendrinimas - tai trijy veiklos
jgudziy: svarstymo, persakymo savais Zodziais ir aiSkumo iSlaikymo sinteze.



Konfliktai ir ju sprendimas

Konfliktas - tai bent dviejy tarpusavyje susijusiy Saliy priestaringy interesy, poreikiy, tiksly, nuomoniy ar jy siekimo
budy susiduarimas. Jis gali kelti jtampag ir nemalonius iSgyvenimus, taciau tinkamai sprendziamas taip pat gali padeti
iSryskinti problemas ir rasti pokyCiams reikalingus sprendimus.

Konfliktai yra nattrali Zmoniy ir organizacijy gyvenimo dalis. Jy nereikéty nei kurstyti, nei ignoruoti. Svarbu laiku
atpazinti nesutarimo priezastj, iSklausyti Salis ir pasirinkti situacijai tinkama sprendimo buda. Konstruktyviai
valdomas konfliktas gali skatinti mokymasi, kirybiSkuma ir paslauguy gerinima.

Tarpasmeniniai Susiduria Zzmones, kurie siekia skirtingu tiksly, laikosi skirtingy poziuriy, vertybiy ir
kt. Tai labiausiai paplitusi konflikty rasis. Sie konfliktai pasireiskia daugelyje

situacijy, kuriose Zzmogaus santykiai: Seimoje, organizacijoje, darbovietéje ir t. t.
Tarpasmeniniai konfliktai yra labai emocionalus, prisidengiantys susidurimu akis ]
aki.

Asmenybés-grupes Susiduria asmeniniai ir grupiniai motyvai. Tai atsitinka dél to, kad iSsiskiria individo
ir grupés poziuariai, vertinimai. Daznai tokie konfliktai kyla, kai individas nepaiso
grupés normy.

Tarpgrupiniai Susiduria grupiy interesai, vertybés ir tikslai. Tai gali buti konfliktai tarp dviejy
skyriu slaugytojy, tarp slaugytojy ir gydytojy, tarp skirtingy darbuotoju grupeliy
kolektyvo arba organizacijos viduje ir t. t.

Vidiniai Juose neéra konflikto subjekty — nei asmenybiy, nei grupiy. Konfliktas kyla vidiniame
asmenybeés pasaulyje, kai susiduria tos pacios asmenybés prieSingi motyvai
(poreikiai, interesai, vertybés, tikslai, idealai).




Vidiniai konfliktal ir jy priezastys

Troskimo-troskimo
konfliktai

Zmogui tenka rinktis i$ dviejy
(arba daugiau) vienodai maloniy
alternatyvy. Pvz.: ar eiti |

vakareélj su draugais, ar j futbolo
rungtynes?

Kurtas Levinas vidinius konfliktus suskirsté j tris porasius:

Vengimo-vengimo
konfliktai

Rinktis tenka i$ dviejuy vienodai
nemaloniy alternatyvy, i$ dviejy
blogybiy. Butent dél alternatyvy
nemalonumo konfliktas tesiasi
ilgiau, nes sprendimo priémimas
yra vilkinamas. Pvz.: pasakyti ar
nepasakyti paslaugy gavéjui, kad
jo zaizda antrakart uzsikrété.

Troskimo-vengimo
konfliktai

Tai dazniausi vidiniai konfliktai,
kartais dar vadinami ,,motyvu
kova". Tas pats tikslas yra ir
malonus, ir nemalonus, sukelia
dviprasmiy jausmuy. Pvz.: valgyti
ledus ar ne, jei labai karsta, bet
reikia laikytis dietos.

Konflikty priezastys: nesusipratimai; nesaziningumas; aplaidumas; nuostatos; ypatingas pasitikéjimas vienintele savo
nuomone ir jsitikinimais; nesugebéjimas nustatyti tam tikry riby; netinkamas konflikty sprendimas; baimeé; slapti
késlai; kita.



Konflikto struktira ir dinamika

Kiekvienas konfliktas turi objektyviy ir psichologiniy aspekty. Objektyvus turinys: konflikto dalyviai — konkurentai;
konflikto objektas — realiai egzistuojancios arba isivaizduojamos problemos; aplinka — mikroaplinka ir makroaplinka;
motyvai - vidiné individo arba grupés paskata pradéti konfliktg; konfliktinis elgesys — konflikto dalyviu veiksmai,

nukreipti j prieSiSkas puses.

Pradiné Konfliktinés situacijos atsiradimas; 92 proc.
konfliktinés situacijos suvokimas ir
Isisgmoninimas, kai pradedami riboti
kontaktai su konkurentu

Kilimo Atviros konfliktinés sgveikos pradzia, kai 46 proc.
konflikto iniciatorius imasi aktyviy
veiksmuy (grasinimuy, priekaisty ir kt.) ir
sukelia kitos Salies atsaka

Piko Atviro konflikto plétra, kai abi Salys atvirai ~5 proc.
reiSkia savo pozicijas ir reikalavimus

Kritimo Konflikto iSsprendimas arba tik trumpa ~20 proc.

pertraukéle pries naujo ciklo pradzia




Konflikty sprendimo budai

Vengimas - ,,Nezadinti
miegancio suns"

Konfliktas laikinai atidedamas
arba i8S situacijos pasitraukiama.
Sis bidas gali buti tinkamas, kai
emocijos labai stiprios, truksta
informacijos, klausimas
nesvarbus arba sprendimui
reikia kity atsakingy asmeny. Vis
delto ilgalaikis problemos
ignoravimas jos neiSsprendZzia ir
gali didinti jtampa.

Kompromisas —,,Lapés — as tau, tu — man"

Abi Salys atsisako dalies savo interesy ir susitaria del
sprendimo, kuris jas tenkina bent i$ dalies.
Kompromisas naudingas, kai reikia greito ar laikino
sprendimo, o Saliy galia panasi. Jis ne visada paSalina
tikrajg konflikto priezastj, todél véliau gali prireikti

iSsamesnio aptarimo.

Prisitaikymas —
,2Meskuciai"

Zmogus atsisako dalies savo
poreikiy, kad patenkinty kitos
Salies interesus ar iSsaugotu
santykj. Sis budas tinka, kai
klausimas jam néra svarbus arba
kai samoninga nuolaida padeda
iSsaugoti reikSminga
bendradarbiavimg. Nuolatinis
prisitaikymas gali skatinti
piktnaudziavimag ir
nepasitenkinima.

Konkurencija - ,,Rykliai"

Siekiama greitai jgyvendinti savo
sprendima, mazai atsizvelgiant j
kitos Salies interesus. Sis btidas
gali buti pateisinamas
neatidéliotino pavojaus ar krizés
metu, kai butinas ryztingas
veiksmas. Kasdieniuose
nesutarimuose jis gali pazeisti
santykius, todél turi buti
taikomas atsargiai ir
proporcingai.

Bendradarbiavimas - ,,Ereliai"

Salys atvirai aiskinasi tikruosius poreikius ir kartu
ieSko sprendimo, kuris kuo geriau atitikty abiejuy
interesus. Sis buidas paprastai duoda tvariausig
rezultatg, tac¢iau reikalauja laiko, pasitikéjimo,
gebéjimo klausytis ir dalytis atsakomybe.



Bendravimas su zmonemis, turinciais ilgalaikiy
sveikatos sutrikimuy ar negalia

Negalia gali atsirasti dél ilgalaikiy fiziniy, sensoriniy, intelekto ar psichosocialiniy sutrikimy ir aplinkos kliaciy

sgveikos. Ji gali buti jgimta arba jgyta, taciau kiekvieno zmogaus gebéjimai, poreikiai ir patirtis yra individualus.

KokybiSka pagalba grindZiama pagarba, prieinamumu, Zmogaus pasirinkimais ir savarankiSkumo skatinimu, o ne

prielaidomis apie tai, ko jis negali.

Sveikatos ir socialiniy paslaugy darbuotojai turi vadovautis pagarba, empatija, lygiomis galimybémis ir
konfidencialumu. Pagalba teikiama neatsizvelgiant | Zmogaus socialine padétj, tikéjima, lytj, tautybe, iSsilavinima,
pazitras ar Kitus tapatybés poZymius. Darbuotojui svarbiis kantrybé, geranoriSkumas, atsakingumas, iniciatyvumas ir

profesiniy riby laikymasis.

Rekomenduojama taikyti Siuos bendravimo tipus: paaiskinima, perfrazavima, atspindj, stebéjima, fokusavima,

priémima, patvirtinima, empatijg, apibendrinima.

Bendrosios nuostatos

Bendraudami su Zmogumi, turin¢iu negalig arba
kitokj sutrikima, iSlikite démesingi ir ramas.
Priimkite Zmogu toki, koks jis yra, ir su kiekvienu
elkités kaip su individu.

Tiesioginis kreipimasis

Pirmiausia kreipkités tiesiai j Zmogy, turintj negalig,
net jei ji lydi kitas asmuo. Lydinc¢io asmens pagalbos
prasyKkite tik gave Zzmogaus sutikima arba kai
tiesioginis bendravimas objektyviai nejmanomas.

Pagalbos sitlymas

PrieS padédami visada paklauskite, ar pagalba
reikalinga ir kokiu budu jg suteikti. Su suaugusiuoju
kalbékite kaip su suaugusiuoju. Jeigu ko nors
nesupratote, atvirai ir pagarbiai paprasSykite
pakartoti ar pasirinkti kita bendravimo buda.

Pagalbos priemonés

Vezimeélis, ramentai, vaikStyné ir kitos techninés
pagalbos priemonés yra Zmogaus asmeninés erdves
dalis. Nelieskite, neperkelkite ir nenaudokite ju be
leidimo.



Bendravimas su Zzmogumi, turinciu judejimo
negalig

Judéjimo negalia laikomos ribotos galimybés judéti, valdyti rankas arba kojas. Zmonés, turintys judéjimo sutrikimuy,
daZniausiai naudojasi techninés pagalbos priemonémis, jiems reikalinga specialiai pritaikyta fiziné aplinka.

Netinkami veiksmai

e Nestumkite ir neimkite vezimelio be juo judancio
Zmogaus leidimo, iSskyrus neatideélioting pavojuy.

e Nesilenkite per asmenj,




Bendravimas su zmogumi,
turinciu klausos sutrikimuy

Klausos sutrikimai gali buti jvairaus laipsnio — nuo lengvo apkurdimo
iki visiSko kurtumo. Svarbu atsiminti, kad ne visi klausos sutrikimuy
turintys asmenys vartoja gesty kalba, o daugelis gali skaityti iS lapy.
Veiksmingas bendravimas reikalauja kantrybés, déemesingumo ir
tinkamy metoduy pritaikymo, kad buty uztikrintas abipusis supratimas ir
pagarba.

IPD darbuotojams itin svarbu Zinoti pagrindinius principus, kaip
efektyviai bendrauti su klausos sutrikimy turinciais asmenimis, siekiant
teikti kokybiskas paslaugas ir iSvengti nesusipratimuy.

Atkreipkite démes;j ir iSlaikykite akiy kontakta

PrieS pradédami kalbéti, jsitikinkite, kad asmuo jus mato ir yra
pasiruoses klausytis. Svelniai palieskite ranka, pamojuokite ar
pasinaudokite lengvu mirkséjimu. Kalbédami zitarékite tiesiai j
pasnekova, kad jis galéty stebéti jusuy lapy judesius ir veido
iSraiSka, kuri suteikia svarbios informacijos.

Kalba aiskiai ir saikingu tempu

Nebutina Saukti — tai gali iSkraipyti garsa ir padaryti ji sunkiau
suprantama. Kalbeékite nattraliu, bet aiSkiu ir Siek tiek létesniu
tempu, artikuliuodami ZodZius. Vengti kalbéti su maistu burnoje,
uzsidengus burna ar nusisukus. Venkite sudétingy, ilguy sakiniy ir
profesionalaus zZargono.

Perklausimas ir pagalbinés priemoneés

Jei asmuo nesuprato, perfrazuokite sakinj ar idéja kitais zodziais, o
ne pakartokite ta patj. Bukite pasiruose uzrasyti svarbiausia
informacija arba naudoti vaizdines priemones. Paklauskite, ar
asmuo naudojasi klausos aparatu ar kochleariniu implantu —
tokiais atvejais, venkite foninio triukSmo ir, jei imanoma, kalbékite
tiesiai j jrenginj.




Bendravimas su zmogumi,
turinciu regos sutrikimuy

Regos sutrikimai apima platy spektrg, nuo dalinio matymo praradimo
iki visiSko aklumo. Svarbu suprasti, kad kiekvieno Zmogaus, turincio
regos negalig, patirtis yra unikali — vieni gali skirti Sviesa ir Sesélius, Kiti
— didelius objektus, tretiems rega sutrikusi tik tam tikroje srityje.
Daugelis naudoja pagalbines priemones, tokias kaip baltos lazdos,
vedliai Sunys, didintuvai ar ekrano skaitytuvai, kurios padeda jiems
orientuotis ir bendrauti.

IPD darbuotojai turi Zinoti ir taikyti pagrindinius bendravimo principus,
siekdami uztikrinti pagarbig, efektyvia ir jtraukia sgveika su regos
sutrikimy turinciais asmenimis, teikdami kokybisSkas paslaugas ir
iSvengdami nesusipratimy. Stai keletas praktiniy patarimuy:

Prisistatymas ir akiy kontaktas

Visada pasisveikinkite ir prisistatykite, kai artéja prie regos
sutrikimy turincio asmens. Jei esate grupeéje, prisistatykite ir
nurodykite, kas dar yra Salia. Bendraudami tiesiogiai, kreipkiteés i ji
vardu, o ne i ji lydintj asmenj. Akiy kontaktas yra natarali
bendravimo dalis, tad ji palaikykite — Zmogus, nors ir nemato,
jaucia jusy démesj.

Pagalbos siulymas ir vedimas

Niekada neimkite uz rankos ir nebandyKkite vesti Zmogaus be jo
sutikimo. Visada pirmiausia paklauskite, ar jam reikia pagalbos ir
kokios. Jei sutinka, leiskite jam jsitverti j jasy alkane ar petj ir
eikite puse zZingsnio priekyje. Apie klititis ar laiptus perspéKkite is
anksto. Nurodydami kryptj, venkite neaiskiy posakiy "ten" ar "¢ia"
—naudokite aiSkius apibudinimus, pavyzdZziui, "i kaire, uz dury"
arba "uz 5 metruy i priekij".

Aplinkos apibudinimas ir daiktai

Trumpai apibudinkite aplinkg ar situacijg, jei tai aktualu pokalbiui
ar veiksmui. PavyzdZziui, "mes esame dideliame priimamajame,
kaireje puséje yra sédéjimo zona". Niekada nepajudinkite baldos,
baltos lazdos ar kitos asmens pagalbos priemonés be jo leidimo ir
visada grazinkite j pradine vietg. Palikite duris visiSkai atidarytas
arba visiSkai uzdarytas, kad iSvengtuméte nelaimingy atsitikimy.

Kalbos aiSkumas ir kantrybé

Kalbékite aiSkiai ir normaliu tempu, vengdami pernelyg greito
kalbéjimo ar Saukimo. Nebijokite naudoti Zzodziy "matyti" ar
"zZiuréti" - tai jprasta kalbos dalis. Bukite kantrus, jei Zmogui
prireikia daugiau laiko atsakyti ar atlikti veiksmag. Visada
pasakyKkite, kai ketinate iSeiti, kad Zmogus nelikty kalbédamas
tusciai.




Bendravimas su zmogumi,
turinciu kalbos sutrikimuy

Kalbos sutrikimai gali pasireiksti jvairiai — nuo balso problemuy ir
artikuliacijos sunkumuy iki sudétingesniy afazijos formuy, veikianciy
kalbos supratima ir raiSka. Svarbu suprasti, kad kalbos sutrikimai neturi
nieko bendro su Zmogaus intelektu. Asmenys, turintys kalbos sutrikimuy,
daznai naudoja jvairias komunikacijos strategijas ir pagalbines
priemones, tokias kaip uzraSai, gestai, paveiksléliai ar specializuotos
elektronineés komunikacijos priemonés.

IPD darbuotojai privalo buti pasiruoSe efektyviai bendrauti su Siais
asmenimis, uztikrinant sklandy informacijos perdavima ir pagarby
aptarnavima. Stai keletas praktiniy patarimy:

Atvirumas ir kantrybe

Visada suteikite pakankamai laiko asmeniui iSreiksti save.
Nespauskite, nepertraukite ir nebandykite uzbaigti jo sakiniy.
Bukite kantrus, net jei bendravimas uztrunka ilgiau nei jprasta.
Leiskite Zzmogui kalbéti savo tempu ir neskubékite, parodyKkite
nuoSirdy norg suprasti.

Aktyvus klausymasis ir démesys

Bukite atidus kalbanciajam, islaikykite akiy kontaktg (jei tai
kultariskai priimtina) ir rodykite susidomeéjima. Sutelkite démesj i
tai, kg sako asmuo, o ne | tai, kaip jis tai sako. Atkreipkite démesj |
kino kalbg, gestus ir veido iSraiskas, kurios gali papildyti Zodine
komunikacija.

Aiskus klausimai ir patvirtinimas

UZzduokite trumpus, aiSkius klausimus, j kuriuos galima atsakyti
"taip" arba "ne", arba pasirinkti i keliy varianty, jei asmeniui
sunku formuoti sudétingus atsakymus. Baige pokalbj, patvirtinkite
supratimag, trumpai apibendrindami tai, ka iSgirdote, pavyzdzZiui,
"Ar teisingai supratau, kad norite...?".

Alternatyvis komunikacijos budai

Jei Zodinis bendravimas yra sudétingas, pasialykite kitus budus:
raSyma (popieriumi ir rasikliu, kompiuteriu ar telefonu), gestus,
paveikslelius ar specializuotas komunikacijos programeéles.
Paklauskite, kokiu budu asmeniui patogiausia bendrauti ir
prisitaikykite prie jo poreikiy. Visada turékite pasiruose raSymo
priemones.



Bendravimas su zmogumi,
turinciu psichikos sveikatos
sutrikima

Psichikos sveikatos sutrikimai apima platy salygu spektrg, paveikiant]
Zmogaus mastyma, jausmus, nuotaikas ar elgesj. Svarbu suprasti, kad tai

yra medicininés buklés, o ne asmens silpnumo ar charakterio trakumai.
IPD darbuotojai turi buti pasiruoSe bendrauti su Siais asmenimis
empatiskai, pagarbiai ir efektyviai, siekdami uztikrinti kokybiskas
paslaugas ir tinkama pagalba. Tinkamas bendravimas gali sumazinti
stresa, uzkirsti kelig eskalacijai ir padéti asmeniui jaustis saugiai bei
suprastam. .

.1"'1 -

Stai keletas esminiy rekomendacijy ir praktiniy patarimy:

Ramus ir pagarbus poziuris g

Visada kreipkités ramiai ir su pagarba. Stenkites palaikyti ramig
aplinka, kalbéti Svelniu tonu ir iSlaikyti atvirg kuno kalbg. Venkite
staigiy judesiy ar garsy, kurie gali iSggsdinti ar sujaudinti asmeni.
Suteikite pakankamai asmenineés erdvés ir venkite tiesioginio
fizinio kontakto be sutikimo.

Aktyvus klausymasis ir kantrybé

Leiskite asmeniui iSsakyti savo mintis ir jausmus, nepertraukite ir
nesistenkite uzbaigti jo sakiniy. Bukite kantras, net jei jam
prireikia daugiau laiko suformuluoti atsakyma. Atkreipkite démesj
] neverbalinius signalus ir parodyKkite, kad nuoSirdZiai stengiatés
suprasti jo perspektyva. Venkite ginCytis ar menkinti jo
iSgyvenimus.

Aiskus ir tiesioginis bendravimas

Kalba turi buti aiski, paprasta ir konkreti. Venkite profesionalaus
zargono, dviprasmybiy ar perkeltiniy prasmiy. Uzduokite
tiesioginius, trumpus klausimus, kurie padeda surinkti reikiama
informacija. Jei reikia, pakartokite ar perfrazuokite, kad
jsitikintumete, jog esate suprasti.

Saugumo uztikrinimas ir pagalba

Bukite pasiruoSe pasitulyti pagalbg ir nukreipti asmenj j tinkamus
specialistus, jei situacija to reikalauja. Svarbiausia — uztikrinti
asmens ir aplinkiniy sauguma. Jei pastebite krizés pozymius,
zinokite vietos krizés intervencijos tarnyby kontaktus. ISlikite
ramus ir palaikantys, net jei asmuo elgiasi nejprastai ar yra
susijaudines.




Saugaus bendravimo
rekomendacijos ir agresyvus
elgesys — kaip IPD
darbuotojas turi reaguoti ]
agresyvy paslaugu gaveja

Susidurus su agresyviu paslauguy gaveéjo elgesiu, IPD darbuotojams itin
svarbu iSlaikyti ramybe ir profesionaluma. Agresija gali kilti dél jvairiy
priezascCiy, jskaitant stresg, baime, frustracijg, psichikos sveikatos
problemas ar net alkoholio ir narkotiky poveikj. Tinkamas reagavimas
padeda deeskaluoti situacijg, uztikrinti visy sauguma ir islaikyti ory
aptarnavimo lygi. Pasiruosimas ir zinios, kaip elgtis tokiais atvejais, yra
esminiai, siekiant apsaugoti save, kolegas ir pacius paslaugy gaveéjus.

Nors kiekviena situacija yra unikali, Stai keletas bendryjy principy ir
praktiniy patarimy, padésianciy efektyviai ir saugiai valdyti agresyvy
elgesi:

ISlaikykite ramybe ir profesionaluma

Nepriklausomai nuo situacijos, svarbiausia yra islikti ramiam. Jusy
ramybé gali padeti nuraminti ir agresyviai nusiteikusj asmenj. >
Kalbékite létai, aiskiai ir tvirtu, bet ne konfrontaciniu tonu. Venkite .
gincCytis ar atsakyti agresija i agresijg — tai tik pablogins situacija.
Atminkite, kad asmens elgesys daznai néra nukreiptas asmeniskai
pries jus.

Aktyviai klausyKite ir pripazinkite jausmus

Leiskite asmeniui iSsakyti, kas ji pykdo ar slegia, nepertraukdami.
Aktyviai klausydamiesi parodote pagarba ir nora suprasti. Galite
naudoti frazes, tokias kaip "Suprantu, kad esate supykes" arba
"GirdZziu, kad jus neramina...". Tai padeda asmeniui jaustis
iSgirstam ir sumazina jtampag. Net jei negalite iSspresti problemos,
empatija yra pirmas zZingsnis deeskalacijos link.

NustatyKkite aiskias ribas ir sitlykite sprendimus

Aiskiai ir tvirtai pasakyKkite, koks elgesys yra nepriimtinas, pvz.,
"Neketiname testi pokalbio, jei Sauksite". Kartu pasiulykite
alternatyvy elgesi ar sprendimo budus, pvz., "Jei kalbésite ramiai,
galésime rasti iSeitj". Sutelkite démesj i problemos sprendima, o ne
] kaltinima. Venkite melagingy pazady, bet pasiulykite realia
pagalba ar informacijg apie galimus tolesnius veiksmus.

Zinokite, kada kreiptis pagalbos

Jei situacija eskaluojasi ir jauciatés nesaugus, ar asmens elgesys
tampa grésmingas, nedvejodami kreipkites pagalbos. Tai gali buti
kolega, vadovas, apsaugos darbuotojas ar net policija,
priklausomai nuo situacijos sunkumo. Kiekviena IPD jstaiga turety
tureti aiSky protokola, kaip elgtis esant agresyviam elgesiui.
Svarbiausia yra jusy ir aplinkiniy saugumas, tad nesivarzykite
pasinaudoti visomis prieinamomis saugumo priemoneémis.




Bendravimas su zmogumi,
serganciu nervy sistemos
ligomis — demencija,
Alzheimerio liga, insulto
pasekmes

Bendravimas su asmenimis, kencianciais nuo nervy sistemos ligy, tokiy
kaip demencija, Alzheimerio liga ar insulto pasekmés, reikalauja
ypatingo jautrumo, kantrybés ir pritaikyty strategijy. Sios ligos daznai
paveikia kognityvines funkcijas, kalbg, atmintj ir emocinj stabiluma,
todél jprasti bendravimo budai gali buti neveiksmingi arba net sukelti
asmeniui papildomo streso. IPD darbuotojai, susidure su tokiais
paslaugu gavéjais, turi buti pasirenge keisti savo poziurj, kad uztikrinty
efektyvy informacijos perdavima, supratima ir palaikyma. Tinkamas
bendravimas ne tik pagerina paslaugy kokybe, bet ir padeda iSlaikyti
asmens oruma bei gerina jo gyvenimo kokybe.

Stai keletas patarimy, kaip efektyviai bendrauti su asmenimis,
paveiktais nervy sistemos ligy:

Kalbos aiSkumas ir paprastumas

Kalba turi buti aiski, 1éta ir paprasta. Venkite sudétingy sakiniy,
Zargono ir abstrakciy savokuy. Naudokite trumpus, tiesioginius
sakinius ir aiSkias komandas (pvz., "Atsiseskite"”, "Paimkite
puodelj"). Duokite laiko asmeniui apdoroti informacija ir
suformuluoti atsakyma. Jei reikia, pakartokite ar perfrazuokite ta
patj pranesimg, naudodami kitus zodZius, bet iSlaikydami esme.

Neverbaliné komunikacija ir akiy kontaktas

Neverbaliné komunikacija yra itin svarbi. Palaikykite Svelny akiy
kontakta (jei asmeniui tai patogu), Sypsokités, naudokite ramius ir
atvirus gestus. Pritupkite ar atsiséskite, kad butumeéte to paties
akiy lygio su asmeniu - tai padeda sumazinti hierarchijos jausma
ir leidZia asmeniui jaustis patogiau. Venkite staigiy judesiy, kurie
gali iSgasdinti ar sukelti nerima.

Kantrybé ir empatija

Bukite ypac kantrus. Atsakymai gali uztrukti, gali pasikartoti tie
patys klausimai ar frazés. Nepazeminkite asmens ir neparodyKkite
irzlumo. Stenkites suprasti, kad kalbos ar atminties sutrikimai
néra jo pasirinkimas. Pripazinkite jo jausmus, net jei negalite
iSspresti problemos (pvz., "Suprantu, kad jums sunku prisiminti").

Pagalbineés priemoneés ir aplinkos pritaikymas

Naudokite vizualines priemones, tokias kaip paveiksleliai, kortelés
su uzrasSais ar paprasti piesSiniai, kad padétumeéte perduoti
informacija. Pavyzdziui, jei norite paklausti, ar asmuo nori valgyti,
galite parodyti maisto paveikslél;j. Isitikinkite, kad aplinka yra
rami, be pernelyg didelio triukSmo ar blaskymo, kas gali
apsunkinti asmens gebéjima susikoncentruoti j pokalbi.




Parkinsono liga — pagalba ir
bendravimas. Parkinsono
ligos simptomali, kaip jie
velkia bendravima,
praktinial patarimai IPD
darbuotojui

Parkinsono liga yra progresuojanti neurodegeneracine liga, paveikianti
judesius ir sukelianti jvairius simptomus, kurie gali Zymiai apsunkinti
bendravima. IPD (Individualios Pagalbos Darbuotojy) specialistams,
dirbantiems su Siais asmenimis, buitina suprasti ligos ypatumus, kad
galéty efektyviai teikti pagalba ir palaikyti ory, produktyvy bendravima.
Pagrindiniai simptomai, tokie kaip bradikinézija (sulétéje judesiai),
raumeny rigidiSkumas, tremoras ir eisenos sutrikimai, tiesiogiai veikia
ne tik fizine, bet ir kalbos bei neverbaline komunikacijg, reikalaujancia
specifiniy bendravimo strategijy.

Efektyvus bendravimas su Parkinsono liga serganciais asmenimis
padeda sumazinti frustracija, uztikrinti geresnj paslaugu teikima ir
palaikyti juy savarankiskuma. Stai keletas patarimy IPD darbuotojams:

Supraskite kalbos ypatumus

Daugelis Parkinsono liga serganciy Zmoniu patiria disartrija
(kalbos sutrikima), kuri pasireiSkia monotoniska, tylia kalba
(hipofonija), neaiskiu tarimu ar mikc¢iojimu. Bukite kantrus,
klausykites atidziai, praSykite pakartoti ir venkite pertraukti.
Leiskite jiems baigti mintj. Jpraskite prie asmens kalbos tempo ir
stiprumo.

Atkreipkite démesj ] neverbaline komunikacija

,eido kauké® (hipomimija) yra daznas simptomas, dél kurio veido
iSraiska tampa nuskurusi, o tai gali klaidingai reiksti apatijg ar
nepritarima. Mokykités atpazinti kitus neverbalinius signalus,
tokius kaip akiy judesiai ar kino kalba. Stebékite kontekstg ir
bandykite suprasti asmens emocijas nepriklausomai nuo veido
iSraiskos.

Naudokite aiSkias ir paprastas frazes

Kalbékite létai ir aisSkiai, vartodami trumpus, tiesioginius sakinius.
Venkite sudétingy klausimy, ] kuriuos reikia ilgai galvoti.
UZduokite ,taip“ arba ,,ne“ klausimus, jei asmeniui sunku formuoti
atsakymus. Duokite pakankamai laiko atsakymui, nes mgstymo ir
kalbos apdorojimas gali buti sulétéjes.

Skatinkite alternatyvius bendravimo budus

Jei Zodiné komunikacija tampa itin sunki, pasiulykite alternatyvias
priemones: uzrasy knygele, pieSinius, Zenklus ar gestus.
Technologijos, tokios kaip kalbos generavimo programos ar
planSetes, taip pat gali buti naudingos. Svarbiausia — rasti buda,
kuris asmeniui patogiausias ir efektyviausias iSreiksti save.




Konfliktineés situacijos
soclaliniy paslaugy teikime —
dazniausios priezastys,
prevencija ir sprendimo
principal

Socialiniy paslauguy teikimas yra sudétinga sritis, kurioje susiduria
jvairiy poreikiy, lukesciy ir patir¢iy zmoneés. Dél Siy priezasciy
konfliktinés situacijos yra neiSvengiama darbo dalis. Jos gali Kilti tarp
paslaugu gavéjuy ir darbuotojy, tarp paciy paslauguy gavéjy, tarp
darbuotoju ir paslaugy gavéjuy artimyjy. Efektyvus konflikty valdymas
yra kritiSkai svarbus siekiant uZtikrinti kokybiskas paslaugas, palaikyti
teigiama darbo aplinka ir iSlaikyti paslauguy gavejuy pasitikéjima bei
oruma.

Supratimas apie konflikty kilme, jy prevencijos budus ir efektyvius

sprendimo principus yra butinas kiekvienam socialiniy paslaugu
darbuotojui, kad galéty profesionaliai ir empatiskai reaguoti i
iSkylancias problemas, uztikrinant geriausia jmanoma parama paslaugy
gavéjams.

Dazniausios konflikty priezastys

e Nepakankamas bendravimas ir informacijos trikumas.
o Skirtingi lukesciai dél paslaugy apimties ar kokybés.

e Emociné jtampa, stresas ar nerimas dél sveikatos bukles.
e Asmenybes skirtumai ir komunikacijos barjerai.

e Nepatenkinti poreikiai, susije su nepriklausomybe ar
privatumu.

e Jégos disbalansas arba kontrolés praradimo jausmas.

Prevencijos priemoneés

e AiSkus paslauguy apibrézimas ir lukesCiy suderinimas.

e Reguliarus ir atviras, empatiskas bendravimas su paslaugy
gaveéjais ir jy artimaisiais.

e Darbuotojyu mokymai konflikty sprendimo ir streso valdymo
srityse.

e Skaidri ir prieinama skundy ir pasialymy nagrinéjimo tvarka.

e Pagarba asmens autonomijai ir pasirinkimo teisei.

e Rami ir saugi aplinka.

Sprendimo principai

e Ankstyvas konflikto atpazinimas ir reagavimas.

e ISklausymas ir supratimas abiejy pusiy perspektyvuy.
e Neutralumo ir objektyvumo iSlaikymas.

e Bendry sprendimuy paieska, orientuota j kompromisus ir
bendradarbiavima.

e Emocijy valdymas ir profesionalumo iSlaikymas.

e Konflikty fiksavimas ir iSvady darymas tolimesnei prevencijai.




Praktines uzduotys:
Bendravimas ir konflikty
valdymas

Siame skyriuje pateikiamos trys praktinés situacijos, su kuriomis gali
susidurti Individualios Pagalbos Darbuotojai (IPD) savo kasdieniame
darbe. Kiekviena situacija atspindi iSStkius, susijusius su efektyviu
bendravimu su paslauguy gavéjais ar konflikty valdymu. Jasy uzduotis —
apgalvoti ir pasitulyti efektyvius sprendimo budus, remiantis anksciau
aptartais principais, uztikrinant pagarbag ir profesionaluma.

Situacija 1: Bendravimo issukiai su Parkinsono liga
serganciu asmeniu

Jusy paslaugy gavéjas, sergantis pazengusia Parkinsono liga,
Siandien atrodo ypac pavarges, jo kalba yra labai tyli ir sunkiai
suprantama (hipofonija, disartrija). Be to, jo veido iSraiSka atrodo
neutrali ("veido kauké"). Jums reikia iSsiaiSkinti, ar jam skauda, ir
ar jis norety iSgerti vaisty nuo skausmo. Jauciate, kad jis stengiasi
kalbéti, bet jums labai sunku suprasti ZzodZius.

Kaip elgtumeétés Sioje situacijoje, kad efektyviai suZinotumeéte
jo poreikius, nesukeldami jam papildomos frustracijos ir
teisingai interpretuodami jo buiseng?

Situacija 2: Konfliktas dél paslaugy apimties

Paslauguy gavéjas, kuriam teikiate asmenine pagalbg, yra
nepatenkintas paslaugu grafiku ir reikalauja, kad kasdien
skirtuméte daugiau laiko asmens higienos prieZitrai, nei numatyta
jo Individualios Pagalbos Plane. Jis tvirtina, kad jam reikia daugiau
pagalbos ir kaltina jus, kad neskiriate jam pakankamai démesio.
Konfliktas kyla kasdien ir gadina jusy santykius.

Kokius prevencijos ir sprendimo principus taikytumeéte Sioje
situacijoje, kad buty rasti abiem puséms priimtini sprendimai
ir iSlaikyta pagarba?

Situacija 3: Nesutarimai su paslaugu gaveéjo
artimaisiais

Jusy paslaugy gavéjo dukra daznai skambina ir duoda jums
nurodymus, kurie prieStarauja paties paslauguy gavéjo
pageidavimams bei jusy numatytoms uzduotims. Ji reikalauja, kad
atliktumeéte papildomas namy ruosos uzduotis, kurios néra

jtrauktos ] paslaugy plana, ir ignoruoja paslauguy gavéjo nora
iSlaikyti kuo daugiau savarankiSkumo. Situacija kelia jtampa tarp

visy trijy pusiy.
Kaip valdytuméte Sj konflikta, kad apsaugotumeéte paslaugu

gavejo autonomijg, iSlaikytumeéte profesionalius santykius su
dukra ir uztikrintumeéte sklandy paslaugy teikimag?




Asmens higienos prieziura:
svarba, IPD vaidmuo ir
pagrindinial principai

Asmens higienos prieziura yra esminé kokybiSko gyvenimo dalis ir turi
tiesiogine jtaka Zmogaus fizinei bei psichologinei gerovei. Ji ne tik
padeda iSlaikyti Svarg ir uzkirsti kelig infekcijoms, bet ir stiprina
savivertés jausma, palaiko oruma bei skatina socialinj aktyvuma. IPD
(Individualios Pagalbos Darbuotojo) darbe pagalba asmens higienos
srityje yra viena svarbiausiy ir dazniausiy uzduociy, reikalaujanciy ne
tik praktiniy jgudziy, bet ir didelio jautrumo, pagarbos bei empatijos.

Sis skyrius yra skirtas detaliau aptarti asmens higienos prieZitros
svarbg, apibrézti IPD darbuotojo vaidmenj ir iSdéstyti pagrindinius
principus, kuriais vadovaujantis Si pagalba turi buti teikiama.
Supratimas apie Siuos aspektus padeda uztikrinti, kad paslaugu gavéjai
jaustysi saugiai, patogiai ir iSlaikyty maksimaly savarankiskumo lygi,
nepaisant ju fiziniy ar kognityviniy apribojimy.

Pagarba ir privatumas

Visada uztikrinkite paslaugy gavejo privatuma ir oruma.
Atlikdami higienos procediuras, uztikrinkite, kad buty sudarytos
salygos jaustis patogiai ir saugiai, vengiant nereikalingo
eksponavimo. Laikykités konfidencialumo principy, gerbkite
asmenines ribas ir pasirinkimus.

Individualumas

Kiekvieno asmens higienos poreikiai ir jprociai yra unikalus.
Prisitaikykite prie paslaugy gavejo rutinos, pageidavimy ir
kultiriniy ypatumuy. Atsizvelkite ] jo sveikatos bukle, odos
jautruma, alergijas ir asmeninius pasirinkimus, pvz., naudojamas
priemones ar vandens temperatara.

Skatinti savarankiSkuma

UZuot atlike viskg uz paslaugy gavéja, skatinkite jj dalyvauti
higienos procedurose tiek, kiek jam leidZia jo gebéjimai. Teikite
pagalbg ten, kur jos reikia, bet leiskite jam atlikti kuo daugiau
veiksmy paciam. Tai padeda palaikyti saviverte ir fizinj aktyvuma.

Infekcijy prevencija

Reguliari asmens higiena yra pagrindiné infekcijy prevencijos
priemoné. Visada laikykités higienos normu — kruopsciai plaukite
rankas pries ir po procedury, naudokite Svarias priemones ir
rupinkités aplinkos Svara. Mokykite paslaugu gavéja ir jo
artimuosius apie tinkama ranky higiena.

Bendravimas ir sutikimas

Visada informuokite paslaugy gavéja apie tai, kg ketinate daryti, ir
gaukite jo sutikimag prie$ pradédami bet kokias proceduras. AiSkiai
bendraukite, atsakykite | klausimus ir atsizvelkite j jo nuotaika bei
savijautg. Jautrus ir atviras bendravimas kuria pasitikéjima.




Higienos reikmenys ir pagalbines priemones

Individualios Pagalbos Darbuotojo (IPD) kasdieniame darbe itin svarbu ne tik Zinoti asmens higienos principus, bet ir

moketi parinkti bei tinkamai naudoti jvairius higienos reikmenis ir pagalbines priemones. Teisingas priemoniy

pasirinkimas uztikrina paslauguy gavéjo saugumag, komfortg, skatina jo savarankiSkuma ir padeda iSvengti galimy odos
problemy ar infekcijy. Siame skyriuje aptarsime pagrindines priemoniy kategorijas, jy parinkimo kriterijus ir

naudojimo ypatumus.

1

Asmens higienos priemoneés

Tai kasdienés priemones, skirtos kuno, plauky ir odos

priezitrai. Renkantis svarbu atsizvelgti | paslaugy

gavejo odos tipa (sausa, jautrig, brandzig), galimas

alergijas bei asmeninius pageidavimus.

Rekomenduojama rinktis pH neutralius, bekvapius

arba hipoalergiSkus produktus, ypac jei oda yra

pazeista ar jautri. Dazniausiai naudojamos priemoneés

apima:

Svelnas muilai ir duso Zelé
Sampunai ir kondicionieriai
Drékinamieji kremai ir losjonai

Oralinés higienos priemoneés (danty Sepetélis,
pasta, burnos skalavimo skystis)

3

Apsaugos ir specializuotos priemones

Apsaugos priemones yra svarbios tiek IPD

darbuotojo, tiek paslaugy gavéjo higienai ir infekciju

prevencijai. Specializuotos priemoneés skirtos esant

konkrecioms problemoms, pvz., Slapimo nelaikymui.

Vienkartineés pirstines (vinilinés, nitrilines)
Vienkartines prijuostés

Suaugusiyjuy sauskelnés, jklotai, padas,
anatomines kelnaites

Odos priezitros priemonés nuo praguly (pvz.,
barjeriniai kremai)

Medicininés servetélés ir dezinfekuojantys tirpalai

2

Pagalbineés priemonés savarankiSkumui

Sios priemonés padeda paslaugy gaveéjui atlikti
higienos proceduras savarankiskiau arba su mazesne
IPD pagalba, taip iSlaikant oruma ir skatinant
aktyvuma. PrieS pradedant naudoti, visada
paaiskinkite jy paskirtj ir jsitikinkite, kad gaveéjas
jauciasi saugiail.

e DusSo ir vonios kédutes, suoliukai

e Vonios ir duso rankenos (atramos)

e Antklodés ir paklotai (pvz., nepralaidus
vandeniui)

o Sveitimo kempinés su ilga rankena

e Specialus plauky plovimo padéklai

4

Pasirinkimo ir naudojimo principai

IPD darbuotojas turi buti atsakingas uz tai, kad

pasirinktos priemoneés atitikty auksciausius

standartus. Svarbiausi principai yra:

1. Individualumas: Atsizvelkite j asmeninius
poreikius, alergijas, kultarinius jprocius.

2. Saugumas: Jsitikinkite, kad priemones yra
saugios, tinkamai veikia ir nesukels suzalojimuy.

3. Patogumas: Gaveéjui turi buti patogu naudoti, o
IPD - patogu teikti pagalbg.

4. Higiena: Priemoneés turi buti Svarios, reguliariai
keiCiamos ir dezinfekuojamos.

5. Ekologija: Pagal galimybes rinktis aplinkai
draugiskas priemones.

Kruopstus higienos reikmeny ir pagalbiniy priemoniy pasirinkimas bei tinkamas naudojimas yra neatsiejama
kokybiSkos asmens priezituros dalis, kuri tiesiogiai prisideda prie paslaugy gavéjo gerovés ir orumo palaikymo.



Higienos procedury eiga —
ZIngsnis po Zingsnio

Individualios Pagalbos Darbuotojo (IPD) darbe, kasdienés higienos
proceduros yra esminé paslaugy gavéjy gerovés ir sveikatos palaikymo
dalis. Tinkamai atliktos proceduros ne tik uztikrina Svarg, bet ir
prisideda prie infekcijy prevencijos, odos sveikatos ir bendro paslauguy
gavéjo komforto bei orumo. Siame skyriuje detaliai aptarsime
pagrindines higienos proceduras ir juy eiga, pabréziant IPD darbuotojo
vaidmenyj ir geriausig praktika.

Svarbu prisiminti, kad kiekviena procedura turi buti atliekama su
pagarba asmens privatumui, skatinant savarankiSkuma ir visada
gaunant sutikimg. Bendravimas yra raktas j sékminga ir malonig
higienos prieziura.

01

Ryto higiena

Ryto higiena padeda paslaugy gavejui jaustis zvaliai ir pasiruosti dienai.
Ji apima veido ir ranky nuplovimag, burnos ertmeés prieziurg (danty
valyma arba protezy valyma), Sukavima. Priklausomai nuo poreikiy,
gali prireikti pagalbos nusirengiant ir apsirengiant, pasirenkant
tinkamus drabuZius. Atkreipkite démesj j odos bukle, ypac tose vietose,
kur gali atsirasti praguly.

02

Maudymas

Maudymas gali buti atliekamas duSe, vonioje ar lovoje. PriesS procedira
paruoskite visus reikmenis (muilg, Sampuna, ranksluoscius, kempine,
Svarius drabuZzius). Isitikinkite, kad vandens temperattra yra tinkama ir
patikrinkite, ar aplinka yra saugi, kad iSvengtumeéte paslydimo. Padékite
paslaugy gavéjui nusirengti ir jlipti/iSeiti iS duSo ar vonios, atlikite
plovimo veiksmus, gerai nuplaukite ir sausai nusluostykite oda, ypac
raukslése.

03

Plaukuy prieziura

Plauky plovimas ir Sukavimas yra svarbus ne tik estetika, bet ir galvos
odos sveikatg. Atsizvelkite ] plauky ilgj ir tipa, naudokite tinkamas
priemones. Jei paslaugu gavejas negali atsikelti, naudokite specialius
plaukuy plovimo padéklus. Po plovimo kruopsciai iSSukuokite plaukus,
kad iSvengtumeéte susivélimo, ir padékite suformuoti Sukuoseng pagal
asmens pageidavimus.

04

Burnos higiena

Tinkama burnos ertmés prieZitra yra gyvybiSkai svarbi siekiant iSvengti
karieso, danteny ligy ir infekcijy. Padékite paslaugy gavejui valytis
dantis bent du kartus per dieng, jei reikia, naudokite tarpdanciy sitilg ar
burnos skalavimo skystj. Jei naudojami danty protezai, juos iSimkite,
nuvalyKkite ir pamirkykite specialiame tirpale. Stebékite, ar burnos
ertmeéje nera opy ar kity pokyciy.

Siy procediiry nuoseklumas ir démesys detaléms padeda palaikyti
aukstg higienos lygij ir uztikrina paslaugy gavéjo komforta bei sveikata
kasdienybéje.



Bendravimas higienos procediry metu

Individualios Pagalbos Darbuotojo (IPD) ir paslaugy gavéjo bendravimas higienos procediry metu yra ne tik svarbus,

bet ir butinas sékmingam ir oruma palaikanciam procesui. Efektyvi komunikacija padeda sumazinti nerimg, sukurti
pasitikéjimo atmosfera ir uztikrinti, kad proceduros buty atliekamos atsiZvelgiant i asmens poreikius bei

pageidavimus. Tai apima ne tik zodine informacijg, bet ir neverbalinius signalus, empatija bei gebéjima aktyviai

klausytis.

Tinkamas bendravimas padeda iSlaikyti paslaugy gavéjo oruma, skatina jo savarankiSkuma ir prisideda prie geresnés

bendros savijautos. Cia aptarsime esminius principus, kurie padés IPD darbuotojams efektyviai bendrauti higienos

procedury metu.

e

N

Q

Pagarba ir privatumas

Visada atsiminkite apie paslaugy gavéjo teise i privatuma. PrieS jeidami | kambarj, pasibelskite ir
palaukite leidimo. Procedury metu uztikrinkite, kad buty uzvertos durys ir uztrauktos uzuolaidos. Nuolat
stenkités uzdengti tas kiino dalis, kurios néra valomos, siekiant iSlaikyti asmens oruma ir jautruma.

Informavimas ir sutikimas

PrieS pradedant bet kokia proceduirg, aiSkiai ir ramiai paaiskinkite, kas bus daroma, kodél tai svarbu ir
kokiy veiksmuy galite tiketis. Visada gaukite paslauguy gavéjo sutikimag prieS$ kiekvieng etapa. Net jel asmuo
negali kalbéti, stebékite jo reakcijas ir neverbalinius Zenklus, kurie gali parodyti sutikimg ar
pasiprieSinima.

Skatinti savarankiSkuma

Kiek jmanoma, skatinkite paslaugy gavéja dalyvauti proceduroje. Paklauskite, ka jis gali padaryti pats, ir
suteikite jam galimybe atlikti dalj veiksmuy. Pasiulykite pasirinkimus (pvz., "ar noretumete praustis
pirmiau rankas ar veidg?"). Tai ne tik stiprina savarankiSkuma, bet ir padeda asmeniui jaustis labiau
kontroliuojanciu savo kung ir situacijg.

Aktyvus klausymasis ir stebéjimas

Atkreipkite démesj j paslaugy gavéjo zodzius ir kano kalbg. Ar jis jaucia diskomfortg? Ar jam Salta ar
karsta? Ar jj skauda? Gebejimas atpazinti ir tinkamai reaguoti j Siuos signalus yra esminis. Klauskite
atviry klausimuy, kurie skatinty bendravima ir padéty suprasti jo poreikius.

Empatija ir kantrybe

Higienos proceduros gali buti jautrios ir nepatogios. Bukite kantrus, supratingi ir empatiski. Skirkite
pakankamai laiko, neskubékite. Ramus ir supratingas poziuris padés sumazinti bet kokj stresa ir sukurti
pozityvesne patirtj. Atminkite, kad jusuy elgesys ir tonas gali turéti didelés jtakos paslaugu gavejo
savijautai.

Taikant Siuos bendravimo principus, IPD darbuotojai gali ne tik efektyviau atlikti higienos proceduras, bet ir sustiprinti

paslaugy gavéjo pasitikéjimg, oruma ir bendrg gerove.



Prevencija ir saugumas
higienos priezitiros metu

Higienos proceduros yra esminé kokybiSkos prieZiuros dalis, taCiau jos
taip pat kelia tam tikrg rizikg paslaugy gavéjui ir Individualios Pagalbos
Darbuotojui (IPD). Todél itin svarbu skirti didelj démes] prevencinéms
priemonéms ir saugumui. Siame skyriuje aptarsime tris pagrindines
sritis: praguly, kritimy ir infekcijy prevencija. Tinkamai jgyvendintos
prevencijos strategijos ne tik apsaugo paslaugu gavéja nuo galimy
komplikacijy, bet ir uztikrina sklandesnj, oruma palaikantj ir saugesnj
priezitiros procesa.

IPD darbuotojas turi buti budrus ir nuolat vertinti rizikas, imdamasis
atitinkamy veiksmuy kiekvieno kontakto metu, siekiant sukurti saugia ir
palankia aplinka.

Praguly prevencija

Pragulos yra odos paZeidimai, atsirandantys dél ilgalaikio
spaudimo ir trinties, ypac kaulétose vietose. Jos gali sukelti didelj
skausma ir sunkias infekcijas. Prevencija apima reguliary
paslauguy gaveéjo padéties keitima lovoje ar vezimeélyje (kas 2
valandas lovoje, kas 15-30 min. vezimeélyje), kruopsty odos
vertinimg (ypac sédmeny, kulny, kryzkaulio srityse), palaikant oda
Svaria ir sausa. Taip pat svarbu uztikrinti tinkama mityba ir
hidratacija, naudoti specialius spaudima mazinancius ¢iuzinius ar
pagalvéles.

Kritimy prevencija

Kritimai yra dazna ir rimta problema, ypac tarp vyresnio amziaus
ar judéjimo sutrikimy turin¢iy asmeny. Higienos metu, kai
pavirsiai gali buti slidas arba reikia perkelti asmenj, kritimy rizika
padidéja. Norint to iSvengti, visada naudokite tinkamas perkélimo
technikas, uztikrinkite, kad aplinka buty saugi — pasalinkite kliatis,
naudokite neslystancius kilimelius vonios kambaryje, irenkite
turéklus. Tinkamas apSvietimas ir asmens baty ar Slepeciy
tinkamumas taip pat prisideda prie saugumo. Niekada nepalikite
paslaugu gavéjo be prieziuros, jei yra kritimo rizika.

Infekcijy kontrolé

Infekcijy prevencija yra gyvybisSkai svarbi siekiant apsaugoti tiek
paslaugu gavéja, tiek IPD darbuotoja. Svarbiausia priemoné —
kruopsti ranky higiena: plaukite rankas pries ir po kiekvienos
proceduros, taip pat pasinaudojus tualetu. Naudokite asmenines
apsaugos priemones (AAP), tokias kaip pirstines, chalatai ar
kaukés, priklausomai nuo proceduros ir rizikos. Visas priemones ir
pavirsius, kurie lieciasi su paslaugu gavéju, reikia reguliariai valyti
ir dezinfekuoti. Palaikykite Svarig ir tvarkinga aplinka, kad
sumazintumete mikroby plitima.

Aktyvus démesys Sioms prevencijos sritims padeda uztikrinti
auksciausio lygio prieZiurg, kurioje saugumas ir gerové yra neatsiejami
nuo oruma palaikanciy higienos procedury.



Praktinés uzduotys — asmens higienos prieziura

Siame skyriuje pateikiamos praktinés situacijos, skirtos patikrinti ir gilinti jasy Zinias bei jgtidZius asmens higienos
Darbuotojai (IPD). AtidZiai perskaitykite apraSymus ir atsakyKkite j pateiktus klausimus, remdamiesi aptartais
komunikacijos, prevencijos ir saugumo principais. Sios uzduotys padés jums kritiskai jvertinti savo veiksmus ir priimti
tinkamus sprendimus kasdienéje praktikoje.

1. Situacija: Praguly prevencija ir komunikacija

Jusuy prizitrimas paslaugy gavéjas, 80 mety ponas Jonas, didZigja dienos dalj praleidZia lovoje dél stipraus silpnumo ir
létinés ligos patiméjimo. Pastebite, kad jo séedmenuy srities oda yra paraudusi, o palietus jautiama, kad vieta Siek tiek
Siltesneé. Ponas Jonas skundziasi, kad jam nepatogu guléti, taciau negeba aiskiai pasakyti, kas konkreciai negerai ar kur
jam skauda. Jis bendradarbiauja nenoriai, o0 bandant pakeisti jo padétj, iSreiSkia nepasitenkinima dejonémis ir
pastangomis atstumti jasy rankas.

e Kokius pirmuosius veiksmus atliktumeéte jvertindami odos bukle ir bendrg pono Jono savijautg?

e Kaip bendrautuméte su ponu Jonu, siekiant jam palengvinti diskomforta ir paskatinti bendradarbiauti, atsizvelgiant
] tai, kad jis negeba aiSkiai iSreiksti savo poreikiy? Kokius neverbalinius signalus stebéetuméte?

e Kokiy prevenciniy priemoniy imtumetés, kad paraudimas neperaugty j pragula? Ka darytuméte dél odos priezituros
ir padéties keitimo?

2. Situacija: Kritimy prevencija ir higiena vonios kambaryje

Ponia Ona, 75 mety, patyrusi insultg, turi dalinj paralyZiy desSinéje puséje. Jums reikia jai padéti nusiprausti dusSe. Ponia
Ona, budama lovoje, atrodo iSsigandusi ir nerami, bijo, kad pargrius. Vonios kambarys yra nedidelis, o duso kabina turi
aukstg krasta. Pastebite, kad grindys praéjusio prausimosi metu buvo Siek tiek drégnos, o ant sienos néra turékly. Ponia
Ona, sédédama ant duso kédés, tvirtai jsikimba | jusy ranka ir atsisako atleisti.

e Kokias prevencines priemones jgyvendintuméte prie$ pradedant ponios Onos prausima, siekiant sumazinti kritimo
rizikg?
e Kaip bendrautumeéte su ponia Ona, siekiant nuraminti jos baime ir padidinti pasitikéjima procesu?

e Kokiy papildomy priemoniy pasiulytuméte, kad vonios kambarys tapty saugesnis ilgalaikéje perspektyvoje?

3. Situacija: Infekcijy kontroleé ir asmens higienos autonomija

Jus lankotés pas 65 mety pong Petra, kuris kencia nuo létinés zaizdos kojoje, reikalaujancios reguliariy perrisimy.
Ponas Petras yra gana savarankiskas, bet dél amziaus ir ligos jam sunku pasiekti Zaizdg ir pats ja priziareti. Jis noréty
pats keisti perriSimus, tac¢iau pastebite, kad jo rankos yra ne visada Svarios, o namuose truksta sterilizuoty priemoniy.
Be to, ponas Petras atvirai iSreisSkia, kad jam géda dél kvapo, kuris sklinda nuo Zaizdos, ir jis nenori, kad prie jos liestysi
kiti.

e Kaip uztikrintumeéte infekcijy kontrole atliekant perriSimo procediirg, atsizvelgiant j pono Petro namuy aplinka?

e Kaip bendrautumete su ponu Petru dél jo noro savarankiskai priziureti zaizda ir dél gedos jausmo? Kaip
skatintumete jo savarankiSkuma, tuo pat metu uztikrindami sauguma ir infekciju prevencija?

e Ka patartumeéte ponui Petrui dél asmeninés higienos ir aplinkos Svaros, siekiant sumazinti kvapa ir infekcijos rizika,
nejZeidziant jo orumo?



Vyresnio amziaus zmoniy prieziara: Jvadas

Pasauliné visuomene sparciai senéja, o tai kelia naujuy iSsukiy ir poreikiy sveikatos priezitiros bei socialiniy paslaugy
sektoriuose. Si demografiné transformacija vercia mus permastyti ir tobulinti vyresnio amziaus Zmoniy prieziaros
modelius, uztikrinant ory, pilnavertj ir aktyvy senéjima. Individualios Pagalbos Darbuotojai (IPD) tampa neatsiejama
Sios sistemos dalimi, teikdami gyvybiSkai svarbig pagalbg kasdienéje veikloje ir palaikydami senjory gerove.

Demogratiniai pokyciai ir senéjimo issukiai

Statistika rodo, kad vis daugiau Zmoniy gyvena ilgiau, taciau su ilgaamziSkumu ateina ir specifiniai iSSukiai. Senstant
organizmuli, didéja létiniy ligy rizika, mazéja fizinis aktyvumas ir savarankiSkumas, gali atsirasti kognityviniy funkciju
sutrikimy. Tai lemia didesnj poreikj asmeninei prieZitirai, medicininei pagalbai ir socialinei integracijai. Sie poky¢iai
sukuria spaudima ne tik Seimoms, bet ir visai sveikatos bei socialinés apsaugos sistemai, reikalaujancios efektyviy ir
empatisky sprendimy.

Individualios Pagalbos Darbuotojo (IPD) vaidmuo

Individualios Pagalbos Darbuotojai (IPD) yra esmine grandis, uzZtikrinanti, kad vyresnio amziaus Zmonés gauty
reikiamag pagalba ir prieziara. Jy vaidmuo apima ne tik fizinés prieziaros teikima, bet ir emocinés, socialinés geroves
palaikyma. IPD padeda palaikyti senjory savarankiSkuma, oruma ir gyvenimo kokybe, vykdydami jvairias uzduotis —
nuo asmeninés higienos iki pagalbos namuy ruosoje ir socialinés integracijos.

1 2
Kasdienés pagalbos teikimas Emociné parama
Pagalba asmeninés higienos, maitinimosi ir mobilumo Bendravimas, vienatvés mazinimas ir saugumo
srityse. jausmo uZztikrinimas.
3 4
SavarankiSskumo palaikymas Geroveés uztikrinimas
Skatina senjorus atlikti kiek jmanoma daugiau Prisideda prie bendros gyvenimo kokybés ir oraus

veiksmuy patiems, stiprindami juy pasitikéjima. senéjimo.



Fiziologinial senejimo procesal ir kritimuy
prevencija

Senéjimas yra nataralus ir neiSvengiamas procesas, paveikiantis visas organizmo sistemas ir funkcijas. Sie fiziologiniai
pokyciai didina pazeidziamuma jvairioms sveikatos problemoms, o ypac — kritimy rizikai. Supratimas, kaip senéjimas
veikia kiing, yra gyvybiskai svarbus siekiant uztikrinti vyresnio amziaus Zmoniy sauguma ir gerove.

Pagrindiniai fiziologiniai pokyciai apima raumeny mases ir jegos mazeéjima (sarkopenija), kauly tankio retéjima
(osteoporozé), pusiausvyros ir koordinacijos pablogéjima del nervy sistemos pokyciu. Taip pat silpnéja rega ir klausa,
l1étéja reakcijos laikas, o daugelio vaisty vartojimas gali sukelti Salutinj poveikj, pavyzdziui, galvos svaigima ar
mieguistuma. Visi Sie veiksniai kartu Zenkliai padidina kritimo tikimybe, o kritimai daznai lemia sunkius suzalojimus
ir tolesnj funkciniy gebéjimy praradima.

Raumeny Pusiausvyros Regeéjimo ir Létesnis reakcijos

silpnumas sutrikimai klausos problemos laikas

MaZina gebéjima Nulemti vidinés ausies, Apsunkina aplinkos Trukdo laiku

iSlaikyti pusiausvyrag ir regos ir suvokima ir kliaciy sureaguoti j netikétus

greitai reaguoti. propriocepcijos atpazinima. aplinkos pokycius.
pokyciy.

Vaisty Salutinis poveikis Aplinkos pavojai

Gali sukelti galvos svaigimg, alpima ar mieguistuma. Nuo slidaus grindinio iki netvarkingy namu salygu.

Dziugu, kad daugumos kritimy galima iSvengti, taikant kompleksines prevencijos priemones. Svarbu ne tik atkreipti
démesj | individualius rizikos veiksnius, bet ir pritaikyti gyvenamaja aplinka, skatinti fizinj aktyvuma ir reguliariai
perziureéti vartojamus vaistus.

Physical
Activity
Vision & .
Hearing > Home Safety
Medication
Review

Reguliarus fizinis aktyvumas, ypac balanso ir jégos pratimai, stiprina raumenis ir gerina koordinacija. Namuy aplinkos
saugumo uztikrinimas, pasalinant kilimus, laidus, gerai apSvieciant patalpas ir jrengiant turéklus, padeda iSvengti
pavojaus. Gydytojo konsultacija dél vaisty perziuros ir reguliarus regos bei klausos patikrinimai taip pat yra esmines
kritimy prevencijos strategijos.



Mityba vyresnio amziaus Zzmogui

Vyresniame amziuje tinkama mityba tampa ypac svarbi, nes ji tiesiogiai veikia bendra sveikata, energijos lygi,
atsparuma ligoms ir gyvenimo kokybe. Senstant organizme vyksta fiziologiniai pokyciai, kurie gali paveikti apetitg,
maistiniy medZziagy pasisavinima ir poreikius, todél individualizuotas pozZituris i mityba yra batinas siekiant palaikyti
gera savijautg ir uzkirsti kelig mitybos sutrikimams.

Dazniausios mitybos problemos, su kuriomis susiduria vyresni Zmonés, apima apetito sumazéjimg, kramtymo ir rijimo
sunkumus dél danty problemy ar burnos sausumo, létesnj virskinimg, ir pakitusj skonio bei kvapo pojutj. Be to, l1étinés

ligos, vartojami vaistai ir socialiniai veiksniai, tokie kaip vienatvé ar ribotas judrumas, gali apsunkinti galimybe gauti ir
paruosti visavertj maistg. Dél Siy priezasciy senjorai yra labiau pazeidziami mitybos nepakankamumo, kuris gali lemti

silpnumg, imuniteto susilpnéjima ir létesnj gijima po ligy ar traumy.

Individualios Pagalbos Darbuotojai (IPD) atlieka esminj vaidmenj uztikrinant vyresnio amziaus Zmoniy tinkama
mityba. Ju pagalba neapsiriboja vien tik maisto paruosSimu; ji apima visg procesa nuo mitybos jprociy vertinimo iki
teisingy pasirinkimy skatinimo ir valgymo proceso palengvinimo. IPD padeda ne tik fiziSkai, bet ir emociskai, kurdami
malonia valgymo aplinka ir uztikrindami, kad maistas buty ne tik maistingas, bet ir patrauklus.

01 02 03

Mitybos vertinimas Maisto planavimas ir pirkimas Maisto paruosimas

Jvertina individualius poreikius, Padeda sudaryti meniu ir jsigyti Gamindami maistg, atsizvelgia ]
alergijas ir mitybos apribojimus. SvieZiy, maistingy produkty. konsistencija ir skoni,

palengvinancius valgyma.
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Pagalba valgant Mitybos stebéjimas

Suteikia pagalba, jei asmuo turi kramtymo ar rijimo Stebi suvalgomo maisto kiekj ir atkreipia démesj | galimus
sunkumuy. pasikeitimus.

Aktyvus IPD jsitraukimas j mitybos procesg padeda iSvengti mitybos nepakankamumo, palaiko raumenuy mase, gerina
virSkinima ir skatina bendrg vyresnio amziaus Zmoniy sveikatg bei gerove. Tai leidZia senjorams ilgiau islaikyti
nepriklausomybe ir mégautis pilnaverciu gyvenimu.



Emocine ir socialine gerove senatveje: IPD
vaidmuo

Seneéjimo procesas daznai atnesa ne tik fizinius, bet ir reikSmingus emocinius bei socialinius iSSukius. Netektys,
sumazéjes mobilumas, sveikatos problemos ar gyvenamosios vietos pakeitimas gali sukelti vienatves, lindesio ir
izoliacijos jausmus. Ilgalaiké vienatvé ir socialiné izoliacija yra dideli rizikos veiksniai depresijai, nerimui ir bendros
gyvenimo kokybés pablogéjimui. Socialiné atskirtis gali neigiamai paveikti tiek psichine, tiek fizine vyresnio amziaus
zmoniy sveikatg, mazindama jy savijauta ir atsparuma ligoms.

Individualios Pagalbos Darbuotojai (IPD) atlieka gyvybiskai svarby vaidmenj, padedant jveikti Sias problemas. Ju
darbas neapsiriboja vien fizinés pagalbos teikimu; jie tampa atrama, teikiancia emocine paramg, palaikancia socialine
integracija ir padedancia vyresnio amziaus zmonems iSlaikyti rysj su aplinka. IPD buvimas ir bendravimas gali Zymiai
sumazinti vienatveés jausma ir prisidéti prie teigiamos emocinés busenos palaikymo.

%y Kompanija ir bendravimas

Reguliarus buvimas ir aktyvus klausymasis padeda maZzinti vienatve ir skatina pokalbius, dalijimgsi mintimis
bei patirtimis.

Socialines veiklos skatinimas

Pagalba palaikant rysSius su artimaisiais, draugais ir bendruomene, palydéjimas j renginius ar pomeégiy grupes.

Q' Emocinés paramos teikimas

AtpaZzjsta lindesio ar nerimo Zenklus, teikia padrgsinima ir uztikrina saugumo bei supratimo jausma.

% Savarankiskumo palaikymas

Skatina vyresniuosius atlikti savarankiSkas veiklas, kurios stiprina pasitikéjima savimi ir saviverte.

®P Pozityvios aplinkos kiirimas
Uztikrina ramia ir malonig namuy aplinka, kuri prisideda prie geresnés nuotaikos ir bendros geroveés.
Efektyvi IPD pagalba yra esmine, siekiant, kad vyresnio amziaus zmones jaustysi vertingi, suprasti ir saugus. Tai leidZia

jiems ne tik iSlaikyti aukstesne gyvenimo kokybe, bet ir ilgiau mégautis oriu bei prasmingu gyvenimu, sumazinant
socialinés izoliacijos ir depresijos rizika.



Paliatyvioji priezitra: kas tail
ir IPD vaidmuo

Paliatyvioji prieziura — tai kompleksiné pagalba, skirta pagerinti
nepagydoma liga serganciy Zmoniuy ir jy artimyjuy gyvenimo kokybe. Jos
tikslas néra iSgydyti ligg, o palengvinti simptomus, sumazinti kancias
(tiek fizines, tiek emocines, socialines ir dvasines) bei palaikyti oruma
iki pat gyvenimo pabaigos. Si prieZitra pritaikoma individualiems
poreikiams, padedant iSsaugoti kiek jmanoma aktyvesnj ir prasmingesnj
gyvenima.

Individualios Pagalbos Darbuotojai (IPD) atlieka nepakei¢iamag vaidmenj
paliatyviojoje priezitroje, budami pagrindiné grandis tarp paciento, jo
Seimos ir medicininio personalo. Jie uztikrina nuolatine fizine ir
emocine pagalba namuose, leidziancia serganciajam jaustis saugiai ir
patogiai pazjstamoje aplinkoje. IPD geba atpaZinti ir pranesti apie
pasikeitusius simptomus, prisideda prie paciento higienos, mitybos,
judéjimo, taip pat teikia esmine emocine parama.

& | Fizinio komforto uZtikrinimas

Padeda su skausmo malSinimu, padéties keitimu, asmens higiena
ir mityba, siekiant maksimalaus patogumao.

() Emociné parama ir bendravimas

Klauso, kalbasi ir teikia psichologine atrama pacientui ir jo
artimiesiems, mazindami baime ir nerimg.

g% Artimyjy palaikymas

Informuoja Seima apie paciento bukle, padeda tvarkytis su
emocijomis ir pasirengti netekciai.

¥$  Orumo palaikymas

Skatina ir palaiko paciento savarankiSkuma, gerbia jo norus ir
poreikius, uztikrindamas ory gyvenimo pabaigos etapa.

Palaikyti mirStantj Zmogy ir jo artimuosius reiskia ne tik uztikrinti fizinj
komforta, bet ir buti Salia, bendrauti, klausytis ir suteikti erdveés iSreiksti
jausmams. Svarbu iSlaikyti pagarba paciento norams, skatinti atvirus
pokalbius apie ligg ir mirtj, jei jis to pageidauja. Artimiesiems reikalinga
pagalba ne tik susidorojant su liga, bet ir apmastant netektj. IPD gali
padéti Seimai surasti palaikymo grupes ar kitas pagalba teikiancias
organizacijas.

Fiziné prieZiura

Valdyti skausma ir simptomus

Psichologiné parama

Emocijy ir nerimo valdymas

Socialiné ir dvasineé

Palaikymas Seimai ir prasmeés

Holistinis poziuris j paliatyvigja prieziara, kur IPD vaidmuo yra
nepaprastai svarbus, leidZia sergantiesiems ir ju Seimoms iSgyventi $j
sudétinga laikotarpi su didesniu ramumu ir orumu, Zinant, kad jie néra
vieni.



Orumo issaugojimas ir profesines
kompetencijos: IPD darbuotojo gerove

Individualios Pagalbos Darbuotojo (IPD) profesija reikalauja ne tik fizinés iStvermeés, bet ir didelio emocinio

atsidavimo. Kad buty uztikrinta kokybiSka pagalba vyresnio amziaus zmoneéms ir iSsaugota ju orumas, pats IPD

darbuotojas turi nuolat palaikyti savo profesine kompetencija ir rapintis savo fizine bei emocine gerove. Tik

iSlaikydamas pusiausvyrg ir uztikrindamas savo paties sveikatg, IPD gali efektyviai atlikti savo pareigas ir iSvengti

perdegimo, kuris gresia daugeliui socialinés globos srities specialisty.

Profesionalumo palaikymas apima etikos principuy laikymasi, nuolatinj ziniy atnaujinima ir gebéjima atskirti

asmeninius jausmus nuo profesiniy pareigy. Gerbdamas kiekvieno asmens orumg, IPD darbuotojas kuria pasitikéjimo

atmosfera, leidZiancia senjorui jaustis saugiai ir vertinamai. Tai reiSkia konfidencialumo iSlaikyma, paciento privatumo

gerbima ir galimybés rinktis suteikima. Tik nuolat investuojant j savo jgudzius ir emocine brandg, IPD darbuotojas gali

teikti auksciausio lygio, individualizuotg pagalbg, atitinkancia visus lakescius.

)
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Nuolatinis tobuléjimas

Reguliarus mokymai, seminarai ir kvalifikacijos kélimas, siekiant atnaujinti Zinias apie geriausia prieziuros
praktika ir sveikatos naujoves.

Aiskiy riby nustatymas

Supratimas ir laikymasis profesiniy ir asmeniniy santykiy riby su klientais, siekiant iSlaikyti objektyvuma ir
iSvengti emocinio pervargimo.

Asmeniné savirupa

Skiriamas laikas poilsiui, hobiams, fizinei veiklai ir sveikai mitybai, kurie padeda atgauti jégas ir palaikyti gera
nuotaika.

Emociné parama

Bendravimas su kolegomis, dalyvavimas palaikymo grupése ar konsultavimasis su specialistais, padedant jveikti

SV W —

Perdegimo prevencija

Perdegimo pozymiy atpazinimas, darbo kravio valdymas ir pagalbos ieSkojimas esant pirmiems pervargimo
simptomames.

Rupinimasis savimi néra savanaudiskumas, o butinybé. Tik gerai besijauciantis ir kompetentingas IPD darbuotojas gali
uztikrinti oria ir kokybiska priezitira tiems, kuriems jos labiausiai reikia. Investicijos j darbuotoju gerove atsiperka

geresne paslauguy kokybe ir didesniu klienty pasitenkinimu.



Praktinés uzduotys: Vyresnio Amziaus Zmoniy

Prieziura

Individualios Pagalbos Darbuotojo (IPD) darbas reikalauja ne tik Ziniy ir empatijos, bet ir gebéjimo greitai bei

efektyviai reaguoti j jvairias netiketas situacijas. Kasdieninéje vyresnio amziaus Zzmoniy prieziaroje susiduriama su

iSSukiais, kurie tikrina profesine kompetencija ir etikos principy laikymasi. Toliau pateikiamos trys praktines situacijos,

skirtos patikrinti IPD darbuotojo problemy sprendimo jgudZius ir gebéjima priimti tinkamus sprendimus dinamiskoje

aplinkoje.
1
Staigus kliento buklés
pokytis

Jus atvykstate pas savo klientg,
85 mety Moter}], sergancia lengva
demencija. Ji paprastai yra gana
aktyvi ir bendraujanti, taciau
Siandien atrodo labiau sutrikusi,
mieguista ir skundziasi nedideliu
pilvo skausmu, kurio anksciau
nebuvo. Klienté nenori valgyti
pusryciy ir atsisako gerti vaistus.
Jos odos spalva Siek tiek
blysSkesné nei jprastai.

Klausimas IPD darbuotojui:
Kokius pirmuosius veiksmus
atliktumeéte Sioje situacijoje, kad
jvertintumeéte klientés bukle?
Kokia informacija bty
svarbiausia ir kam ja
praneStumete?

2

Klientas atsisako prieziuros

Juasy klientas, 78 mety Vyras, po
neseniai patirto insulto,
reikalauja kasdienés pagalbos su
asmens higiena ir vaisty
vartojimu. Paprastai jis yra gana
kooperatyvus, bet Siandien
atsisako eiti maudytis ir gerti jam
skirtus vaistus, teigdamas, kad
"jauciasi gerai ir jam nereikia". Jis
atrodo suirzes ir nori buti
paliktas ramybéje.

Klausimas IPD darbuotojui:
Kaip elgtumétes su klientu, kuris
atsisako butinos prieziuros?
Kokiomis strategijomis
pasinaudotumeéte, kad ji
jtikintumete, gerbiant jo
autonomijg ir oruma?

3

Seimos nariy konfliktas dél
prieziuros

Jus dirbate 90 mety Vyro
namuose, kuris yra prikaustytas
prie lovos. Per jusuy vizita pas ji
atvyksta du jo suauge vaikai,
kurie pradeda karstai diskutuoti
dél tévo prieziuros plano. Vienas
vaikas reikalauja daugiau
medicininiy intervencijy, o kitas
mano, kad reikia daugiau
démesio skirti komfortui ir
paliatyviajai prieziarai. Klientas,
1Sgirdes ginca, tampa neramus ir
nusimines.

Klausimas IPD darbuotojui:
Kaip elgtumétes su Siuo konfliktu
tarp Seimos nariy? Kokie buty
jusy veiksmali, siekiant apsaugoti
kliento gerove ir palaikyti
profesionaly, nesaliskg poZiurj?

Sios situacijos pabrézia IPD darbuotojy vaidmens sudétinguma ir daugiapusiskuma. Sékmingas reagavimas reikalauja

ne tik Ziniy apie ligas ir priezitros metodus, bet ir iSlavinty bendravimo jgudziy, gebéjimo dirbti po spaudimu bei

etinio mastymo.



Tvarumas socialiniy paslaugu teikime: Esmine
reiksme ir jgyvendinimo principai

Siuolaikiniame pasaulyje tvarumo principas tampa neatsiejama bet kurios veiklos srities, ypac socialiniy paslaugy,
dalimi. Tvarumas socialinéje srityje — tai gebéjimas uztikrinti kokybisky ir prieinamy paslaugy teikima ilgalaikéje
perspektyvoje, nepazeidziant dabarties ir ateities karty poreikiy. Tai apima ne tik finansinj stabiluma, bet ir efektyvy
zmogiskyjy, aplinkos ir socialiniy iStekliy valdyma, siekiant sukurti atsparig, teisinga ir sveika visuomene.

Tvarumo svarba socialiniy paslaugy sektoriuje yra kritiné. Jis leidzia uztikrinti nuolatine pagalba pazeidZiamiausiems
visuomenés nariams, prisideda prie ilgalaikes klienty geroves ir mazina socialine atskirtj. Tvarios paslaugos yra

kad pagalba pasiekty tuos, kam jos labiausiai reikia, be pertrauky. Be to, tvarus poziuris skatina inovacijas, efektyvuma
ir skaidruma, stiprindamas paslaugy teikéjy reputacijg ir pasitikéjima.

Ekonominis tvarumas Socialinis tvarumas

Uztikrina finansinj stabiluma ir efektyvy istekliy Skatina lygybe, itraukt], darbuotojuy gerove ir stiprias
paskirstyma ilgalaikiam paslaugy teikimui. bendruomenes, gerbiant kiekvieno asmens oruma.
Aplinkosauginis tvarumas Institucinis tvarumas

Mazina neigiama poveikj aplinkai per atsakinga Stiprus valdymas, lankstumas ir gebéjimas diegti
iStekliy naudojima ir ekologiska praktika. inovacijas, prisitaikant prie kintancios aplinkos.

Integruodami Siuos tvarumo aspektus i socialiniy paslaugy teikimg, mes kuriame ne tik geresne dabartj, bet ir tvaresne
ateit], kurioje kiekvienas galés gyventi oriai ir pilnavertj gyvenima.



Aplinkosauginis tvarumas Individualios
Pagalbos Darbuotojo (IPD) veikloje

Isipareigojimas aplinkosaugai yra neatsiejama tvarios visuomenes dalis, o Individualios Pagalbos Darbuotojai (IPD)

atlieka svarby vaidmenj, integruodami ekologine atsakomybe j savo kasdiene praktika. Nors ju darbas tiesiogiai susijes

su socialine gerove, aplinkosauginis samoningumas padeda kurti sveikesne gyvenamajq aplinka klientams ir prisideda

prie platesniy aplinkosaugos tiksly. Kiekvienas mazas veiksmas, atliekamas IPD darbe, gali tureti kumuliacinj teigiama
poveikj aplinkai ir skatinti tvaresnj gyvenimo buda, gerinant tiek klienty, tiek visos bendruomenés gerove.

&

Atlieky rusiavimas
Aktyvus atlieky rusiavimas
klienty namuose — atskirti
plastika, popieriy, stikla,
metalg ir organines atliekas.
Svarbu paaiskinti rasiavimo
nauda klientams ir ju
Seimoms, jrengti patogias
rusiavimo talpyklas ir
uztikrinti, kad atliekos buty
tinkamai tvarkomos. Mazinant
Siuksliy kiekj, prisidedama
prie Svaresnés aplinkos
kirimo ir gamtos istekliy
taupymao.

Energijos taupymas

Skatinti energijos taupymo
praktika: iSjungti Sviesas ir
elektros prietaisus, kai jie
nenaudojami, reguliuoti
Sildymo ir vésinimo sistemas
pagal poreiki, uztikrinti, kad
langai ir durys buty uzdaryti,
kai veikia kondicionierius ar
Sildymas. Taip pat
rekomenduoti energija
taupancius buities prietaisus,
jei klientas svarsto atnaujinti
jranga.

D

EkologiSkos priemoneés

Rinktis ekologiskas valymo ir
asmens higienos priemones,
kuriy sudétyje yra maziau
cheminiy medziagy. Naudoti
daugkartinio naudojimo
ranksluoscius ir skudurus
vietoj vienkartiniy. Sialyti
klientams jsigyti prekes su
aplinkosaugos Zenklais, tokias
kaip pildomos pakuotes ar
biologiniu budu suyrancios
medziagos, taip mazinant
cheminiy terSaly patekima i
aplinka.

Sie paprasti, bet veiksmingi veiksmai padeda Individualios Pagalbos Darbuotojams ne tik prisidéti prie klienty gerovés,

bet ir puoseléti tvaresne, ekologiskesne gyvenamaja aplinka. Tai ne tik atsakomybé, bet ir galimybe ugdyti

o v



Ekonominis ir socialinis tvarumas socialiniy

paslaugy srityje

Socialiniy paslaugu sektoriuje tvarumas apima ne tik aplinkosauginius aspektus, bet ir tvirta ekonominj bei socialinj

pagrindg, kurie yra butini siekiant uztikrinti ilgalaike ir efektyvig pagalba. Ekonominis tvarumas garantuoja, kad
paslaugos bus teikiamos nuolat ir stabiliai, nepriklausomai nuo iSoriniy svyravimy, o socialinis tvarumas uztikrina,

kad teikiamos paslaugos bus teisingos, jtraukios ir orientuotos j Zmogy. Sie du aspektai veikia kartu, kurdami atsparig

ir veiksminga socialinés paramos sistemag, kuri gali prisitaikyti prie kintanciy visuomenes poreikiy ir isSukiu.

T

Ekonominis iStekliy
valdymas

Efektyvus biudzeto
planavimas, skaidrus lésy
naudojimas ir inovatyviy
finansavimo Saltiniy paieSka
yra esminiai. Tai apima ne tik
valstybés paramg, bet ir
bendradarbiavimag su privaciu
sektoriumi bei paramos
fondais. Optimalus iStekliy
paskirstymas leidZia teikti
kokybiskas paslaugas
platesniam Zmoniy ratui,
neaukojant efektyvumo ir
ilgaamziSkumo.

Q
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Darbuotoju gerové ir
profesinis tobuléjimas

Individualios pagalbos
darbuotojai (IPD) yra
socialiniy paslaugy sistemos
Serdis. Ju geroveé, profesinis
augimas ir saugi darbo aplinka
yra gyvybisSkai svarbus. Tai
apima teisingg atlyginima,
nuolatinius mokymus,
emocine parama ir galimybes
kelti kvalifikacijg, uZtikrinant,
kad jie galéty kokybiskai ir
ilgalaikiai teikti pagalba,
iSvengiant perdegimo.

78 Bendruomeneés

stiprinimas ir jtraukimas

Socialinis tvarumas remiasi
stipriomis bendruomenémis,
kuriose kiekvienas jauciasi
vertinamas ir jtrauktas. Tai
pasiekiama aktyviai jtraukiant
klientus ir jy Seimas i
sprendimy priémimo
procesus, skatinant
savanoriska veikla ir kuriant
partnerystes su vietos
organizacijomis. Stiprios
bendruomenés tampa
atsparesnés krizéms ir
efektyviau palaiko savo narius.

Integruodami ekonominio ir socialinio tvarumo principus j socialiniy paslaugy teikimg, mes ne tik stipriname
individualios pagalbos darbuotojy vaidmenj, bet ir kuriame labiau jtraukig, teisinga ir atsparig visuomene. Tai

ilgalaike investicija ] Zzmoniy gerove ir socialine sanglauda, uztikrinanti, kad pagalba pasiekty tuos, kam jos labiausiai

reikia, su maksimaliu efektyvumu ir pagarba.



Praktinés uzduotys — tvarumo principuy taikymas
IPD darbe

Sios praktinés uzduotys yra skirtos padéti Individualios Pagalbos Darbuotojams (IPD) gilintis j tvarumo principus ir
integruoti juos ] savo kasdiene praktikg. Analizuodami konkrecias situacijas ir ieSkodami sprendimy, galésite geriau
suprasti, kaip aplinkosauginis, ekonominis, socialinis ir institucinis tvarumas prisideda prie kokybiskuy ir ilgalaikiy
socialiniy paslaugy teikimo. Kiekviena situacija skatina kritin] mgstyma ir jgudZiy tobulinimg, siekiant kurti tvaresne
aplinka tiek klientams, tiek visai bendruomenei.

1. Situacija: Atlieky rasiavimo issukis

Dirbdami su nauju klientu pastebite, kad jo namuose visos atliekos metamos j vieng Siuksliy déze, nekreipiant démesio
j rasiavimg. Klientas gyvena vienas ir turi judéjimo apribojimuy, todél jam sunku nueiti iki lauko konteineriy, o ir néra
jprates prie rasSiavimo. Matote, kad Svaistomi perdirbami iStekliai, o tai prieStarauja aplinkosaugos principams.

Klausimai apmastymui:

o Kaip taktiSkai paaiskinti klientui atlieky rusiavimo nauda ir svarbag, atsizvelgiant j jo amziy ir galimus
nepatogumus?

e Kokius praktinius sprendimus galétumeéte pasialyti, kad rasSiavimas buty kuo patogesnis klientui (pvz., vidines
rusSiavimo talpos, pagalba iSneSant atliekas)?

e Kokias institucijas ar vietines bendruomenés iniciatyvas galétumeéte jtraukti, kad palengvintuméte Sj procesa
klientui?

2. Situacija: Biudzeto ir kliento jgalinimas

Jusy prizitrimas klientas, gaunantis ribota socialine iSmoka, daznai praso nupirkti brangesniy, kartais nebuitiny maisto
produkty ar daikty, kurie virS$ija jo biudzeto galimybes. JaucCiate, kad klientas ne visiskai supranta finansinius
apribojimus ir nori iSlaikyti tam tikra gyvenimo budg, kuris néra tvarus jo ekonominei situacijai.

Klausimai apmastymui:

e Kaip galétuméte padéti klientui geriau planuoti biudZeta ir priimti tvaresnius finansinius sprendimus,
nepazeidziant jo orumo ir savarankiSkumo?

e Kokias ugdymo priemones ar informacija galétumeéte suteikti, kad klientas suprasty ilgalaike taupymo ir atsakingo
vartojimo naudg?

e Ar yra galimybiy rasti pigesniy, bet kokybiSky alternatyvy, pvz., vietinése turgavietese, socialiniuose prekybos
centruose ar per maisto banko paslaugas?

3. Situacija: IPD profesinis perdegimas ir inovacijos

Po keleriy mety intensyvaus darbo su jvairiais klientais, jauciate emocinj iSsekima ir profesinj perdegima. Jums truksta
naujy ziniy, mokymu ir galimybiy tobuléti, o rutina ima slégti. Pastebite, kad tai pradeda atsiliepti ir jusy teikiamy
paslaugy kokybei, o institucijos, kurioje dirbate, politika atrodo nelanksti naujovéms ir darbuotojy poreikiams.

Klausimai apmastymui:

e Kokiy veiksmuy galétumeéte imtis asmeniskai, kad atgautuméte energija ir motyvacija, bei iSvengtumeéte perdegimo
ateityje?

e Kaip galétuméte inicijuoti pokycius savo darbo vietoje, kad bty skiriamas didesnis démesys IPD profesiniam
tobuléjimui ir emocinei geroveli, atsizvelgiant j institucinj tvaruma?

e Kokias inovacijas ar gerosios praktikos pavyzdZzius i$ kity organizacijy galétumeéte pasialyti, kad pagerintuméte
paslaugu teikima ir darbuotojy isitraukimag?



Zmogaus teisés ir lygios galimybés: jvadas ir
reiksme socialinems paslaugoms

Zmogaus teisés yra universaliis, nedalomi ir tarpusavyje susije principai, kurie pripazjsta kiekvieno asmens prigimtine
oruma ir verte. Jos apima platy teisiy spektra, nuo teises j gyvybe ir laisve iki teisés ] iSsilavinimg, darbag, sveikatg ir
socialine apsauga. Socialiniy paslauguy srityje Siy teisiy laikymasis yra esminis, siekiant uztikrinti, kad kiekvienas
asmuo, nepriklausomai nuo jo padeties, gauty reikiama pagalba ir buty traktuojamas pagarbiai bei teisingai.

Lygios galimybés, glaudziai susijusios su zmogaus teisémis, reiskia, kad visiems asmenims turi buti sudarytos vienodos
salygos dalyvauti visuomenés gyvenime, igyti iSsilavinimg, darbg ir naudotis socialinémis paslaugomis, be
diskriminacijos. Tai ypac aktualu dirbant su pazeidZiamomis grupémis, kurioms dél jvairiy priezZasciy gali buti
apribotos galimybés ir sunkiau pasiekti reikalinga pagalba.

Pagrindiné zmogaus teisiy reikSmé socialiniy paslaugu kontekste pasireiskia per kelis aspektus:

e Orumo uztikrinimas: Kiekvienas paslaugy gavéjas turi teise j pagarby elgesj ir autonomija, kad galéty priimti
sprendimus dél savo gyvenimo.

e Nediskriminavimas: Paslaugos turi buti teikiamos visiems vienodai, nepaisant lyties, amziaus, rases, etninés
kilmés, negalios, seksualinés orientacijos ar kity asmens savybiu.

e Dalyvavimas ir jgalinimas: Klientai turi buti aktyviai jtraukiami j paslaugy planavima ir teikimg, o jy balsas -
iSgirstas. Tai stiprina juy savarankiSkuma ir atsakomybe.

e Atskaitomybé: Paslaugy teikéjai turi buti atskaitingi uz teikiamy paslauguy kokybe ir uztikrinti, kad klienty teises
buty ginamos ir gerbiamos.

e Prieinamumas: Socialinés paslaugos turi buti lengvai prieinamos visiems, kam ju reikia, jskaitant fizinj
prieinamumg, informacijos aiSkuma ir finansinj jperkamuma.

Siame skyriuje nuodugniai nagrinésime $iuos principus ir jy praktinj pritaikyma individualios pagalbos darbuotojo
(IPD) kasdieniame darbe, siekiant sukurti teisingesne ir jtraukesne socialinés paramos sistema.



Zmogaus teisés IPD darbe: praktinis vadovas

Individualios pagalbos darbuotojo (IPD) kasdienis darbas yra neatsiejamas nuo zmogaus teisiy gynimo ir lygiy
galimybiy uztikrinimo paslaugy gavéjams. Siame skyriuje detaliau panagrinésime, kaip IPD darbuotojas praktiskai
jgyvendina Siuos principus, atlieka savo pareigas ir aktyviai prisideda prie teisingesnés bei orumu grjstos socialinés
aplinkos karimo. Kiekvienas IPD veiksmas turi buti nukreiptas j kliento gerove, savarankiSkumo skatinima ir jo teisiy
apsaugay, iskaitant teise j privatumag, informacijg ir sprendimy priémima.

Pagrindinés sritys, kuriose IPD darbuotojas gina paslaugu gaveéju teises, apima:

Q| Teisiy ) Informavimas ir (D Atstovavimas ir ,C% Jgalinimas ir
AtpaZzinimas ir Konsultavimas Gynimas SavarankiSkumo
Ivertinimas AiSkaus ir Aktyvus kliento Skatinimas
Pagalbos gavéju suprantamo interesy gynimas ir Klienty jgudziy
teisiy supratimas ir informacijos apie atstovavimas ugdymas ir
galimy pazeidimuy teises ir galimybes jvairiose skatinimas priimti
identifikavimas. teikimas. institucijose. savarankiskus

sprendimus.

Sios gairés padeda IPD darbuotojams uZtikrinti, kad jy teikiamos paslaugos buty ne tik veiksmingos, bet ir etiskos,
gerbiancios kiekvieno asmens oruma ir teise j pilnavertj gyvenima.



Lygios galimybes ir
universalaus dizaino
principal — kas tai, kaip
tailkkoma socialiniy paslaugy
srityje

Lygios galimybés yra kertinis principas, uztikrinantis, kad kiekvienas
asmuo, nepriklausomai nuo jo socialinés padeéties, amziaus, lyties,
negalios ar kity individualiy savybiy, turéty vienoda prieiga prie
iStekliy, paslaugy ir galimybiy. Tai ne tik nediskriminacijos
uztikrinimas, bet ir aktyvus klit¢iy Salinimas, leidZiantis visiems
visapusiskai dalyvauti visuomenés gyvenime. Sis principas yra ypac
svarbus socialiniy paslaugy srityje, kur darbuotojai susiduria su

jvairiais, daznai pazeidZiamais asmenimis, kuriems reikia
individualizuoto poziurio ir pritaikyty sprendimuy.

Glaudziai su lygiomis galimybémis susije universalaus dizaino principai
sitlo praktinj budg, kaip sukurti aplinka, produktus ir paslaugas, kurios
bty prieinamos ir patogios naudoti placiam Zmoniy ratui be specialiy
pritaikymuy. Tai reiskia, kad nuo pat pradziy projektuojant paslaugas ar
aplinka, atsizvelgiama j visy potencialiy naudotojy poreikius, jskaitant
ir tuos, kurie turi ribota fizine, jutimine ar pazintine veiklg.
Universalaus dizaino taikymas socialinése paslaugose padeda iSvengti
segregacijos, didina savarankiSkuma ir oruma, mazZina poreikj
individualiems pritaikymames.

Pagrindiniai universalaus dizaino principai, taikomi socialiniy paslauguy
kontekste:

£o

Paprastas ir intuityvus naudojimas

Paslaugos ir informacija turi buti lengvai suprantamos,
nepriklausomai nuo vartotojo patirties ar Ziniy.

L5

Perteikiama informacija

Visa svarbi informacija turi buti efektyviai perduodama vartotojui,
atsizvelgiant ] skirtingus sensorinius poreikius.

&

Lankstus naudojimas

Sistemos ir aplinka turi buti pritaikomos plac¢iam individualiy
nuostaty ir gebéjimy spektrui.

Mazos fizinés pastangos

Paslaugomis turi buiti galima naudotis efektyviai ir patogiai, su
minimaliu fiziniu nuovargiu.

Siy principy integravimas j IPD darba leidZia kurti jtraukesnes,
prieinamesnes ir efektyvesnes paslaugas, kurios geriausiai atitinka visuy
klienty poreikius ir skatina jy savarankiskuma.




Paslaugu gavejo orumo iSsaugojimas: esme ir
praktika IPD darbe

Orumas, socialiniy paslaugy kontekste, yra ne tik fundamentalioji Zzmogaus teisé, bet ir esminis principas, kuriuo
grindZiamas pagarbus ir efektyvus Individualios Pagalbos Darbuotojo (IPD) darbas. Tai reiskia, kad kiekvienas asmuo,
nepaisant jo situacijos, gebéjimuy ar praeities, turi buti vertinamas kaip savarankiska, unikali asmenybég, turinti teise i
savigarba, privatuma ir galimybe kontroliuoti savo gyvenimag. Orumo iSsaugojimas IPD veikloje yra gyvybiskai svarbus,
nes pazeidziami asmenys daznai patiria situacijas, kurios gali menkinti jy saviverte ir jausma buti visaverciais
visuomeneés nariais.

Gerbti ir saugoti paslauguy gavéjo oruma IPD darbe reiskia aktyvy kliento balso girdéjima, jo pasirinkimy palaikyma ir
jo gebéjimy stiprinimg. Tai apima ne tik fizinés ir psichologineés gerovés uztikrinima, bet ir nuolatinj démesj tam, kad
kliento asmeninés ribos biity gerbiamos, o sprendimai priimami atsizvelgiant j jo individualius poreikius ir norus. IPD
vaidmuo yra ne tik teikti pagalbg, bet ir buiti orumo sargu, padedant klientui iSlaikyti savo identiteta ir verte.

() A
Individualizavimas Autonomijos skatinimas
Pripazinti ir atsizvelgti j kiekvieno kliento unikaluma, Skatinti klientg priimti savarankiskus sprendimus deél
jo gyvenimo patirtj, vertybes ir lukescius. savo gyvenimo ir teikti pagalbag tik ten, kur jos tikrai

reikia.

(% =

Konfidencialumas Pagarba asmeninei erdvei
GrieZtai laikytis konfidencialumo principy, saugant Gerbti kliento fizine ir emocine erdve, ypac teikiant
asmenine kliento informacija ir istorijas. asmens prieziaros paslaugas.

Skaidrumas ir informavimas

AiSku ir suprantamu budu informuoti klientg apie teikiamas paslaugas, juy eigg ir galimas alternatyvas.

Siy principy taikymas padeda ne tik uztikrinti, kad teikiamos paslaugos buity kokybiskos ir atitinkancios kliento
poreikius, bet ir stiprina kliento pasitikéjima savimi bei savo gebéjimais. Orumo iSsaugojimas yra raktas j sékminga ir
etiSka IPD darbg, kuriant abipusiu pasitikéjimu ir pagarba gristus santykius.



Diskriminacijos atpazinimas socialiniy paslaugu
srityje — diskriminacijos formos, kaip ja atpazinti
ir kaip reaguoti

Diskriminacija socialiniy paslaugu srityje — tai elgesys ar praktika, kai asmuo ar grupé asmeny yra traktuojami
nepalankiau nei kiti panasioje situacijoje dél jy tapatybés, ypatumuy ar aplinkybiuy. Tai griauna pasitikéjimg, pazeidzia
oruma ir neleidzia paslaugy gavejams gauti jiems priklausancios pagalbos, uztikrinancios visavertj gyvenima.
Individualios Pagalbos Darbuotojas (IPD) turi buti ypac¢ budrus, kad atpazinty diskriminacijos apraiskas ir tinkamai i
jas reaguoty, uztikrindamas, kad kiekvienas klientas gauty orig ir nediskriminacine pagalba.

Norint veiksmingai kovoti su diskriminacija, svarbu suprasti jos jvairias formas:

T

Tiesiogine diskriminacija Netiesioginé diskriminacija
Kai asmuo yra traktuojamas maziau palankiai nei Kai neutrali nuostata, kriterijus ar praktika, taikoma
kitas panasioje situacijoje dél konkrecios savybés visiems, taciau tam tikrai grupei ji sukelia
(pvz., amziaus, lyties, negalios, rases, religijos). nepalankias pasekmes.
8@ qTI—,\e
Priekabiavimas Nurodymas diskriminuoti
Nepageidaujamas elgesys, kuriuo siekiama arba kuris Kai asmuo nurodo kitam asmeniui diskriminuoti
sukelia jZeidZiancig, bauginancia, prieSiska ar treciagjj asmeni.

Zeminancig aplinka.

Atpazinus diskriminacijg, IPD darbuotojas privalo nedelsiant reaguoti. Tai gali apimti situacijos dokumentavima,
kliento informavima apie jo teises, atstovavima ir bendradarbiavima su atsakingomis institucijomis, siekiant uztikrinti
teisinguma. Svarbiausia — palaikyti klientq ir ginti jo teise j lygiavertj ir ory aptarnavima.



Praktinés uzduotys: Zmogaus teisés ir lygios
galimybes

Individualios Pagalbos Darbuotojo (IPD) darbe kasdien susiduriama su jvairiomis situacijomis, reikalaujanciomis ne tik
profesionalumo, bet ir gilaus Zmogaus teisiy bei lygiy galimybiy principy supratimo. Sios praktinés uzduotys padés
jtvirtinti Zinias, kaip atpazinti galima diskriminacijg, uztikrinti oruma ir skatinti klienty autonomijg, vadovaujantis
universalaus dizaino, orumo iSsaugojimo ir nediskriminavimo principais.

1. Situacija: Kalbos barjeras ir kulturiniai skirtumai

IPD darbuotojas pradedat dirbti su garbaus amziaus klientu, kuris neseniai imigravo ir kalba labai menkai lietuviskai.
Klientui reikalinga pagalba tvarkant dokumentus, susijusius su jo pensija ir sveikatos draudimu, taip pat bendraujant
su gydytojais. Kliento sinus, gyvenantis kitame mieste, pageidauja, kad visa informacija buty teikiama tik jam,
teigdamas, kad tévas nieko nesupras ir jam reikia "apsaugos nuo painiavos".

1. Kaip IPD darbuotojas turéety uztikrinti kliento teise j informacija ir sprendimuy priémima, nepaisant kalbos barjero,
gerbiant jo orumag?

2. Kokiuy veiksmy turéty imtis IPD darbuotojas, kad buty iSvengta tiesioginés ar netiesioginés diskriminacijos dél
kalbos ar amziaus Sioje situacijoje?

3. Kaip elgtis su sinaus praSymu, uztikrinant kliento konfidencialuma ir autonomijg?

2. Situacija: Fizinés aplinkos prieinamumas

IPD darbuotojas padeda klientui, turinc¢iam judéjimo negalia ir naudojantis nejgaliojo vezimeéliu. Klientas nori aktyviai
dalyvauti bendruomenés gyvenime ir iSreiSkia pageidavima lankytis vietinéje bibliotekoje, kurioje reguliariai vyksta
kulturiniai renginiai. Deja, biblioteka yra sename pastate, jéjimas j ja su laiptais, o vidaus patalpose yra daug siaury
praejimuy ir néra pritaikyty tualety.

1. Kaip IPD darbuotojas turéty reaguoti i Sia situacija, siekiant uztikrinti kliento lygias galimybes ir nediskriminavimag
dél negalios?

2. Kokiy konkreciy veiksmy, remiantis universalaus dizaino principais, galéty imtis IPD darbuotojas, kad biblioteka
tapty prieinamesné?

3. Jei tiesioginis prieinamumas negalimas, kokias alternatyvas IPD darbuotojas galéty pasiulyti, iSsaugant kliento
oruma ir teise i dalyvavimag?

3. Situacija: Autonomijos ir saugumo balansas

IPD darbuotojas dirba su klientu, kuriam nustatyta lengva intelekto negalia. Klientas iSreiskia stipry nora
savarankiskai tvarkytis savo finansus ir pats eiti apsipirkti i prekybos centra. TaCiau kliento giminaiciai yra labai
susirupine, kad juo gali pasinaudoti nesgziningi asmenys, ir reikalauja, kad IPD darbuotojas perimty visa atsakomybe
uz kliento pinigy tvarkyma ir apsipirkima.

1. Kaip IPD darbuotojas turéty subalansuoti kliento autonomijos skatinima su butinybe uztikrinti jo sauguma,
gerbiant orumag?

2. Kokiy zingsniy IPD darbuotojas galéty imtis, kad jvertinty kliento gebéjimus savarankiskai tvarkytis finansus ir
apsipirkti, nepilninant jo savivertes?

3. Kaip efektyviai bendrauti su kliento giminaiciais, paaiSkinant IPD darbuotojo vaidmen] ir kliento teises, siekiant
iSvengti konflikto ir galimos diskriminacijos dél negalios?



