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Socialinių paslaugų kokybė – pagrindinis darbo 
matas
Socialinių paslaugų kokybė – tai ne priedas prie kasdienio darbo, o pagrindinis jo matas. Ji prasideda nuo pirmo 
darbuotojo žvilgsnio į žmogų, nuo bendravimo tono, nuo to, kaip jis reaguoja į paslaugų gavėjo nuotaiką ar sveikatos 
būklę. Kokybė nėra tik ataskaitose aprašyti duomenys – tai realus poveikis žmogui. Jei žmogus jaučiasi saugus, 
gerbiamas, išgirstas ir gauna jam tinkančią pagalbą, vadinasi, paslauga kokybiška.

Individualios priežiūros darbuotojas (IPD) savo veikloje kokybę įgyvendina per viską, ką daro: kaip padeda apsirengti, 
kaip užkalbina, kaip reaguoja į skundą, kaip pastebi emocijų pokytį ar pasikeitusį kvėpavimą. Jo veiksmai nėra „tik 
techniniai" – jie formuoja žmogaus dieną, nuotaiką ir net savivertės pojūtį. Todėl labai svarbu, kad darbuotojas 
suprastų: kiekvienas jo veiksmas tampa socialinės paslaugos kokybės dalimi. O visa paslaugų sistema – nuo socialinių 
darbuotojų iki slaugos, nuo vadovų iki savanorių – remiasi tuo, kaip dirba ir kokiomis vertybėmis vadovaujasi IPD.

Tam, kad būtų užtikrinama ir palaikoma aukšta paslaugų kokybė, egzistuoja tam tikri standartai. Jie nėra skirti vien 
vadovams ar inspektoriams – jie skirti darbuotojui, kad jis turėtų aiškias gaires, kaip teikti paslaugas, kad būtų 
laikomasi profesionalumo, žmogaus orumo, skaidrumo ir efektyvumo.

Kokybė nėra tik ataskaitose aprašyti duomenys – tai realus poveikis žmogui.



Kokybės standartų kryptys
Šie standartai skirstomi į tris pagrindines kryptis:

Tarptautiniai standartai
Europos socialinių paslaugų 
gairės

ISO 9001
Tarptautinis kokybės vadybos 
standartas

Lietuvos nacionaliniai 
reikalavimai
Kokybės reikalavimai 
socialinėms paslaugoms



ISO 9001 – ką tai reiškia individualios priežiūros 
darbuotojui?
ISO 9001 – tai tarptautinis kokybės vadybos standartas. Jis apibrėžia, kad kiekviena organizacija (taip pat ir socialinių 
paslaugų teikėjas) turi dirbti aiškiai apibrėžtais principais: nustatytais procesais, dokumentuotais sprendimais, 
nuolatiniu tobulinimu ir darbuotojų įtraukimu į kokybės valdymą.

Pavyzdžiui, individualios priežiūros darbuotojas, kuris kasdien padeda paslaugų gavėjui atlikti kūno higieną, turi ne tik 
atlikti veiksmą, bet ir fiksuoti, kaip žmogus jautėsi, ar nebuvo odos pažeidimų, ar nepasikeitė nuotaika. Jei pastebi, kad 
žmogus pradėjo bijoti maudymosi arba dažniau nerimauja – tai yra svarbus kokybės signalas, kurį būtina užrašyti ir 
perduoti komandai. Šis veiksmas – pastebėjimas ir informavimas – yra konkretus ISO 9001 standarto taikymas 
praktikoje.

Kitas pavyzdys – priemonių naudojimas. ISO 9001 reikalauja, kad kiekvienas žingsnis būtų pagrįstas ir dokumentuotas: 
jei dezinfekuojama, turi būti aišku kuo, kaip dažnai, kokio stiprumo priemonėmis. Jei paslaugos suteikimas nukrypsta 
nuo plano – tai turi būti fiksuota. Tai nėra „biurokratija", tai – kokybės garantija, kuri padeda sekti, kas vyksta, ir 
prireikus tobulinti procesą.

Be to, šis standartas skatina nuolatinį tobulėjimą: darbuotojai turėtų reguliariai dalyvauti mokymuose, reflektuoti savo 
praktiką, kelti klausimus, dalytis pastebėjimais su kolegomis. Kokybiška paslauga nėra statiška – ji kinta kartu su 
žmogumi, kuriam ji teikiama.



ISO 9001 principai IPD praktikoje
Individualios priežiūros darbuotojas yra artimiausias žmogui. Nė vienas standartas, joks planas ar metodika neveiks, 
jei žmogų pasieks šaltas, skubantis ar neįsiklausantis darbuotojas. Todėl ISO ir kiti standartai skatina:

Grįžtamąjį ryšį
Ar žmogus patenkintas pagalba?

Situacijų stebėseną
Ar keičiasi paslaugų gavėjo būklė?

Tikslius veiksmų aprašymus
Kad kiekvienas kitas darbuotojas galėtų tęsti veiklą 
nuosekliai.

Klaidų analizę
Jei padaryta klaida, reikia ne slėpti, bet suprasti, 
kodėl taip įvyko, ir ko galima išmokti.

Kokybė taip pat apima komunikaciją. Ar IPD aiškiai pasakė žmogui, ką ruošiasi daryti? Ar pasiteiravo leidimo? Ar 
reagavo į nerimą? Tokie smulkūs dalykai lemia paslaugos vertę – ne tiek formaliai, kiek žmogiškai.

ISO 9001 standartas nėra „popierinis dokumentas" – tai gyva, aiški struktūra, kuri padeda IPD dirbti geriau, tiksliau, 
pagarbiu ir nuosekliu būdu. Darbuotojas, kuris supranta šiuos principus, yra ne tik geresnis specialistas, bet ir žmogus, 
kuris padeda kurti kokybišką socialinių paslaugų kultūrą, kurioje paslaugų gavėjas jaučiasi matomas, saugus, o 
darbuotojas – profesionalus, vertinamas ir atsakingas.



EQUASS – Europos kokybės sistema socialinėms 
paslaugoms
EQUASS (European Quality in Social Services) yra specifinė kokybės užtikrinimo sistema, skirta būtent socialinių 
paslaugų sričiai. Ji nėra tik formalus patikrinimų ar įvertinimų mechanizmas – tai vertybinė sistema, kuri pabrėžia, 
kad kiekviena paslauga turi būti orientuota į žmogų: į jo pasirinkimą, jo savarankiškumą, jo galimybes augti, o 
svarbiausia – į jo teisę būti pilnaverčiu sprendimų dalyviu. Todėl šis standartas tampa ypač aktualus individualios 
priežiūros darbuotojo (IPD) praktikoje.

EQUASS akcentuoja ne tik paslaugos „įvykdymą", bet jos kokybinę esmę: ar paslauga turėjo tikrą, apčiuopiamą naudą 
žmogui? Ar ji buvo suteikta oriai, laiku, atsižvelgiant į paslaugų gavėjo situaciją, emocinę būseną, norus? Ar žmogus 
buvo aktyvus paslaugos procese, ar tik jos „objektas"?

IPD vaidmuo šioje sistemoje – esminis. Būtent IPD yra arčiausiai paslaugų gavėjo – jis kasdien bendrauja, padeda, 
pastebi smulkius, bet svarbius pokyčius, sukuria ar griauna pasitikėjimą.



EQUASS reikalavimai IPD veikloje
Žmogaus teisės ir pasirinkimas
IPD privalo gerbti paslaugų gavėjo teisę spręsti, net jei tai atrodo nepatogu ar neefektyvu darbuotojui. 
Pavyzdžiui, jei paslaugų gavėjas nori praustis ne ryte, o vakare – turi būti ieškoma galimybė prisitaikyti, o ne 
keisti žmogų. Tai ne nuolaida, tai pagarba jo gyvenimo ritmui.

Įtraukimas ir dalyvavimas
IPD turi mokėti ne tik „padaryti", bet ir įtraukti: paklausti paslaugų gavėjo nuomonės, pasiūlyti rinktis tarp 
dviejų variantų, pasitarti dėl veiklos ar kasdienės tvarkos. Net maži sprendimai – kada pusryčiauti, ką 
apsirengti, ką veikti – leidžia žmogui jaustis vertingu ir svarbiu.

Socialinė atsakomybė
Tai ne tik organizacijos veiklos skaidrumas, bet ir kiekvieno darbuotojo atsakomybė saugoti paslaugų gavėjo 
interesus, orumą ir gerovę. IPD turi būti jautrus net smulkiems ženklams – nerimui, nuovargiui, emocinei 
įtampai – ir reaguoti: kalbėtis, informuoti komandą, ieškoti sprendimų.

Orientacija į rezultatus
EQUASS kalba ne apie kiekybę (kiek kartų buvo suteikta paslauga), bet apie kokybę: ar žmogus po paslaugos 
jautėsi geriau, ar tai pagerino jo gyvenimo kokybę, ar sustiprino jo pasitikėjimą savimi. IPD turi gebėti 
reflektuoti savo darbą: ar tai, ką padariau, padėjo žmogui jaustis stipresniu, laisvesniu, ramesniu?

Nuolatinis tobulėjimas
EQUASS ragina darbuotojus mokytis, ieškoti geresnių būdų, analizuoti, kas neveikia, dalytis patirtimi su 
kolegomis. IPD, kuris domisi žmogaus gerove, klausia „kodėl?", bando suprasti, kodėl žmogus atmeta pagalbą, 
kodėl reaguoja priešiškai, kodėl nuotaika kinta – toks darbuotojas ne tik geriau atlieka savo darbą, bet ir 
tiesiogiai prisideda prie paslaugų kokybės augimo.



EQUASS praktinis pavyzdys ir apibendrinimas
Praktinis pavyzdys

Įsivaizduokime, kad paslaugų gavėjas kasdien valgo tą 
patį pusryčių patiekalą, nes „taip įprasta". IPD, 
dirbdamas pagal EQUASS dvasią, paklaus: „Gal 
norėtumėt kartais ko nors kito?" Net toks mažas pokytis 
– galimybė rinktis – tampa įgalinimo aktu. Paslaugų 
gavėjas jaučiasi išgirstas, jo poreikis tampa svarbus, jis 
įtraukiamas į sprendimą. Tai ir yra EQUASS principų 
taikymas praktikoje.

EQUASS apibendrinimas

EQUASS nėra tik kokybės žyma dokumente. Tai – gyva 
praktikos kultūra, kurioje svarbiausia tampa žmogus, o 
ne tvarkaraštis. IPD, gebantis ne tik atlikti užduotis, bet 
ir matyti žmogų, girdėti jo balsą, įtraukti jį į veiklą, kuria 
paslaugas, kurios gydo ne tik kūną, bet ir orumą. Toks 
požiūris daro socialinį darbą tikru – ne formalų, o 
žmogišką, atliepiantį, prasmingą.



Lietuvos socialinių paslaugų kokybės 
reikalavimai
Lietuvos socialinių paslaugų kokybės reikalavimai yra praktinė ir labai konkreti gairė, pagal kurią individualios 
priežiūros darbuotojas turi organizuoti savo kasdienį darbą. Šie reikalavimai nėra tik administraciniai dokumentai, 
skirti įstaigų vadovams ar audituotojams – jie tiesiogiai susiję su tuo, kaip darbuotojas bendrauja su žmogumi, kaip 
padeda, kaip stebi pokyčius, ir kaip kuria pasitikėjimą. Kiekvienas veiksmas, kiekviena dienos akimirka tampa 
paslaugos kokybės dalimi, todėl labai svarbu suprasti, ką šie standartai reiškia praktiškai – be schemų ir formalumų, o 
per kasdienį žmogišką ryšį.

Individualumo užtikrinimas
Kiekvienas paslaugų gavėjas turi būti matomas kaip 
atskiras žmogus, o ne kaip „tipinis paslaugų gavėjas". 
Nėra dviejų vienodų žmonių, net jei jų diagnozės ar 
amžius panašūs.

Orumo išsaugojimas
Labai konkretūs veiksmai: kaip kreipiamasi į žmogų, 
kaip paaiškinama, ką ruošiamasi daryti, ar prašoma 
leidimo, ar klausoma paslaugų gavėjo nuomonės.

Savarankiškumo palaikymas
Geras darbuotojas yra tas, kuris žino, kada atsitraukti. 
Jei žmogus gali pats atlikti veiksmą – reikia leisti tai 
daryti, net jei tai užtrunka ilgiau.

Saugumas
Ir fizinė aplinka, ir emocinis saugumas. Ar žmogus 
jaučiasi saugiai? Ar supranta, kas vyksta? Ar nėra 
spaudžiamas, verčiamas, ignoruojamas?

Prieinamumas
Paslaugos turi būti prieinamos visiems – 
nepriklausomai nuo amžiaus, lyties, religijos, kalbos, 
fizinių ar intelektinių gebėjimų.

Konfidencialumas
Viskas, ką darbuotojas mato, girdi, žino apie žmogų – 
turi būti laikoma pagarboje. Tai yra ne tik teisės aktų, 
bet ir etikos klausimas.

Socialinių paslaugų kokybės standartai nėra lentelė ant sienos ar dokumentas aplanke – tai gyvenimas, darbas, 
santykis. Tai, kaip darbuotojas eina prie žmogaus, kaip reaguoja į jo silpnumą, kaip pasidžiaugia jo mažais pasiekimais, 
kaip sugeba išlikti žmogumi net sunkiausioje situacijoje. Ir tik tada, kai šie dalykai tampa kasdienybės norma, galima 
sakyti, kad paslauga yra ne tik suteikta, bet ir kokybiška.



Praktinės užduotys – kokybės standartai
01

1 užduotis: Paslaugų kokybės vertinimo analizė
Perskaitykite situaciją: Individualios priežiūros 
darbuotoja Aušra teikia paslaugas 78 metų paslaugų 
gavėjui. Ji atlieka numatytus darbus – padeda apsirengti, 
paruošia valgį, padeda išsimaudyti. Tačiau paslaugų 
gavėjas paskutiniu metu skundžiasi, kad paslaugos jam 
suteikiamos vis greičiau ir formaliau. Jis sako: „Jaučiuosi 
lyg būčiau darbas, o ne žmogus." Klausimai: Kokie 
socialinių paslaugų kokybės principai pažeidžiami? Ar 
paslaugos atitinka EQUASS ar LR kokybės reikalavimus? 
Ką IPD galėtų keisti savo darbe? Kokį grįžtamąjį ryšį būtų 
galima gauti?

02

2 užduotis: ISO 9001 principų taikymas 
praktikoje
Remdamiesi ISO 9001 principais (pvz., paslaugų gavėjų 
pasitenkinimo vertinimas, nuolatinis tobulinimas, 
darbuotojų įtraukimas), sukurkite trumpą pavyzdį, kaip 
IPD galėtų prisidėti prie paslaugų kokybės gerinimo 
organizacijoje. Aprašykite situaciją; nurodykite, koks ISO 
principas joje taikomas; paaiškinkite, kaip IPD veiksmai 
padeda gerinti kokybę.

03

3 užduotis: Darbas su paslaugų kokybės 
gerinimo strategija
Įsivaizduokite, kad esate IPD komandos narys, kuriam 
pavesta pasiūlyti 3 žingsnius, kaip organizacija galėtų 
pagerinti: paslaugų gavėjo įtraukimą į sprendimų 
priėmimą; paslaugų tęstinumą ir informacijos perdavimą; 
grįžtamojo ryšio sistemingas rinkimas. Kokius konkrečius 
veiksmus siūlytumėte? Kokia būtų IPD vaidmuo? Kaip 
pamatuotumėte rezultatus?

04

4 užduotis: Paslaugų gavėjų atsiliepimų analizė
Gavote tris atsiliepimus: 1. „IPD labai maloni, bet dažnai 
keičiasi darbuotojai, todėl bijau atverti širdį." 2. „Man 
svarbu, kad IPD manęs nekritikuotų, kai visko nesuspėju." 
3. „Prašiau, kad man padėtų kitaip sutvarkyti vonios 
lentynas, bet buvo pasakyta, kad „taip ne pagal taisykles"." 
Kokia informacija apie kokybę slypi šiuose atsiliepimuose? 
Kokie galimi kokybės standartų pažeidimai? Ką IPD ir 
organizacija galėtų padaryti geriau?

05

5 užduotis: Skaitmeninių priemonių taikymas 
kokybės valdyme
Sukurkite trumpą aprašymą, kaip IPD galėtų naudoti: 
elektroninį paslaugų žurnalą; programėlę paslaugų gavėjo 
poreikių fiksavimui; anoniminę grįžtamojo ryšio anketą. 
Kokia nauda paslaugų kokybei? Kaip užtikrinti duomenų 
apsaugą? Su kokiais iššūkiais gali susidurti IPD?

06

6 užduotis: Refleksija po mokymų ar praktikos
Atsakykite į refleksijos klausimus: Kokie kokybės principai 
jums atrodo svarbiausi IPD darbe? Ar kada nors jautėtės, 
kad sistema trukdo suteikti žmogiškas paslaugas? Kaip 
reagavote? Kaip pats (-i) galite prisidėti prie paslaugų 
tobulinimo kasdienėje veikloje?



Asmens poreikių vertinimas ir individualizuota 
pagalba
Asmens poreikių vertinimas – tai ne tiesiog administracinė procedūra ar vienkartinė analizė, o ilgalaikis procesas, 
kuris reikalauja nuoseklumo, pastabumo, gebėjimo suprasti ne tik tai, kas pasakoma žodžiais, bet ir tai, kas išreiškiama 
per elgesį, gestus, emocijas. Jis prasideda nuo pirmo kontakto su žmogumi ir tęsiasi visą priežiūros laikotarpį, nes 
žmogaus poreikiai nėra statiški – jie keičiasi priklausomai nuo sveikatos būklės, gyvenimo aplinkybių, emocinės 
būsenos ar net metų laikų.

Socialinis darbuotojas dažniausiai atlieka pradinį, struktūruotą poreikių vertinimą naudodamas specialias metodikas 
ar klausimynus. Jis siekia surinkti kuo išsamesnę informaciją apie asmens gebėjimus, apribojimus, socialinius ryšius, 
gyvenimo sąlygas, finansinę padėtį, savarankiškumo lygį ir pageidavimus. Tačiau šis vertinimas būtų tik fragmentiškas, 
jei jo neatnaujintų ir nepildytų tie darbuotojai, kurie su žmogumi praleidžia daugiausia laiko – o tai dažniausiai būna 
individualios priežiūros darbuotojai. IPD mato žmogų ne pokalbio metu, o jo kasdienybėje: rytinėje nuotaikoje, 
reakcijose į fizinius krūvius, santykiuose su kitais gyventojais ar šeimos nariais, pasirenkant drabužius, maistą, muziką 
ar net tylą.

Šis artumas suteikia IPD išskirtinę galimybę pastebėti pokyčius, kurie galėtų likti nepastebėti formaliame vertinime. 
Pavyzdžiui, žmogus gali formaliai būti įvertintas kaip gebantis pavalgyti savarankiškai, tačiau IPD gali pastebėti, kad 
pastarosiomis dienomis jis valgo labai mažai, dažnai atsidūsta, nebaigia lėkštės ar paslepia maistą. Tai gali būti ženklas 
ne apie judėjimo sunkumus, bet apie emocinį diskomfortą, prislėgtą nuotaiką, galbūt net depresiją ar fizinį skausmą. 
Tik tokie subtilūs stebėjimai leidžia įvertinimą paversti gyvu procesu, o ne formaliu dokumentu.



Poreikių vertinimo principai ir emociniai 
aspektai
Vertinimas apima ne tik tai, ką žmogus negali padaryti, bet ir tai, ką jis gali – galbūt su pagalba, galbūt tik iš dalies, 
galbūt net ir ne kasdien. Tai reiškia, kad IPD turi mokytis atskirti, kada žmogui padėti, o kada skatinti veikti 
savarankiškai. Pavyzdžiui, jei paslaugų gavėjas gali pats apsivilkti marškinius, bet jam sunku juos užsisegti – verta leisti 
jam atlikti tai, ką sugeba, o padėti tik ten, kur reikia. Tokia parama ne tik padeda palaikyti funkcinius gebėjimus, bet ir 
stiprina žmogaus pasitikėjimą savimi, orumo jausmą.

Asmens poreikių vertinimas taip pat turi emocinį komponentą. IPD turi išmokti atpažinti ne tik akivaizdžius sunkumus 
(pavyzdžiui, žmogui sunku paeiti), bet ir nematomus signalus – dažnesnį tylėjimą, ašaras be priežasties, apatiją 
veikloms, kurios anksčiau teikė džiaugsmą. Tokie ženklai gali byloti apie emocinius sunkumus, praradimo jausmą, 
baimę dėl sveikatos ar net smurto šeimoje. IPD turi gebėti apie tai kalbėtis su paslaugų gavėju jautriai, be spaudimo, ir 
informuoti socialinį darbuotoją ar kitą atsakingą asmenį, kai situacija kelia nerimą.

Visa ši veikla – nuo stebėjimo iki reagavimo – yra tikroji individualizuotos pagalbos esmė. Tai ne pagalba „pagal 
grafiką", bet pagalba, atitinkanti konkretaus žmogaus būklę, nuotaiką, vertybes ir kasdienes galimybes. Tai reiškia, kad 
IPD turi būti ne tik techninių įgūdžių turėtojas, bet ir empatiškas, reflektuojantis, profesionalus darbuotojas, kuris 
suvokia, kad net mažiausia kasdienė užduotis – tokia kaip padavimas puodelio arbatos ar prilaikymas einant į tualetą – 
gali tapti orumo, pagarbos ir savivertės klausimu.

Asmens poreikių vertinimas yra pamatas, ant kurio statomas visas individualizuotas pagalbos procesas. IPD savo 
kasdiene veikla tą pamatą palaiko gyvą – ne leidžia jam sustingti į dokumentą stalčiuje, bet pripildo jį gyvenimo, 
emocijų, tikrų situacijų ir žmogiško santykio. Tik tada pagalba tampa ne tik veikla, bet ir žmogiška partneryste.



Penkios poreikių vertinimo sritys
Vertinimas prasideda ne nuo klausimų sąrašo ar pažymėtų langelių formoje, bet nuo žmogaus pažinimo kaip unikalios, 
daugiasluoksnės būtybės. Tinkamas poreikių vertinimas apima penkias pagrindines sritis, kurios tarpusavyje glaudžiai 
susijusios ir viena kitą veikia:

Fizinė sritis
Apima viską, kas susiję su 
kūno funkcijomis – gebėjimu 
vaikščioti, sėdėti, maitintis, 
rengtis, naudotis tualetu, 
išlaikyti higieną. IPD turi 
gebėti įvertinti, ar žmogus 
šioje srityje gali būti 
savarankiškas, ar jam reikia 
pagalbos, ir kokia ta pagalba 
turi būti – dalinė ar visiška.

Emocinė sritis
Kalba apie vidinę žmogaus 
savijautą: jo nuotaiką, 
motyvaciją, nerimą, streso 
lygį, nusivylimą ar 
džiaugsmą. IPD turi išmokti 
skaityti šiuos ženklus ir 
atliepti ne tik „užduotis", bet 
ir emocinę būseną.

Socialinė sritis
Apima santykius su kitais – 
šeima, draugais, 
bendruomene. IPD, būdamas 
vienas artimiausių kasdienių 
kontaktų, gali šioje srityje 
atlikti esminį vaidmenį – būti 
tarpininku tarp žmogaus ir 
pasaulio.

Pažintinė sritis
Susijusi su žmogaus gebėjimu 
mąstyti, orientuotis aplinkoje, 
prisiminti, suprasti kalbą, 
atlikti kasdienes užduotis. IPD 
turi būti pasirengęs koreguoti 
bendravimą – kalbėti aiškiai, 
lėtai, neperkrauti informacija.

Dvasinė sritis
Žmogaus vertybės, 
įsitikinimai, tikėjimas, 
gyvenimo prasmės 
suvokimas. IPD turi būti 
atviras šiai sričiai – 
nenuvertinti žmogaus 
įsitikinimų, suteikti erdvės 
dvasiniam ryšiui, jei žmogus 
to pageidauja.



Individualus paslaugų planas – kaip jį skaityti ir 
taikyti
Kai sudaromas individualus paslaugų planas, jis nėra tik formalus dokumentas ar užduočių sąrašas – tai gyvas veiksmų 
žemėlapis, kuris turi būti skaitomas ne pažodžiui, bet prasmiškai. Individualios priežiūros darbuotojas (IPD) privalo 
mokėti ne tik „skaityti", kas plane parašyta, bet ir suprasti, ką tai reiškia konkrečiam žmogui, konkrečiomis sąlygomis, 
konkrečią dieną.

Plane įrašyta užduotis, pavyzdžiui, „padėti prausiantis ryte", negali būti suprantama vien kaip techninis veiksmas – 
atvesti žmogų į vonią, padėti jam nusiprausti. Reikia įsigilinti, koks tai žmogus, kaip jis supranta švarą, ar jam priimtina 
būti liečiamam, ar jam svarbu privatumas, ar jis gali pasirinkti – kada ir kaip nori būti prausiamas. Vienam paslaugų 
gavėjui ryto prausimasis gali reikšti ramų ritualą su muzika ir šiltu rankšluosčiu, kitam – nerimą keliančią situaciją, 
kurios jis bijo, nes jaučia gėdą ar skausmą.

Vienam – svarbu nusiprausti vonioje, kitam – sunku pakilti, todėl būtina pritaikyti prausimą lovoje ar naudoti 
specialias priemones. Dar kitam – reikia tiesiog žodinio paskatinimo ir pagalbos pasiruošti, bet jis gali apsiprausti pats. 
IPD turi gebėti suprasti šiuos niuansus ir pagal plane numatytą užduotį suteikti būtent tokį palaikymą, kuris atitinka 
žmogaus būklę, orumą ir norus. Tas pats darbas – visiškai skirtingas, kai dirbama su skirtingais žmonėmis.

Lygiai taip pat, jei paslaugų plane parašyta „teikti emocinę paramą", tai nėra tuščia ar abstrakti formuluotė. Tai – labai 
konkretus kvietimas būti su žmogumi kaip su jausmus turinčia asmenybe. IPD turi gebėti suprasti, kas žmogui svarbu 
emociškai, kas jį ramina, kas kelia nerimą, kaip užmegzti ryšį. Vienam žmogui emocinė parama gali būti tylus 
pabuvimas šalia, kitam – pokalbis apie praeitį, vaikystės prisiminimus, muziką, gyvenimo prasmę.

Kiekvienas žmogus turi skirtingą vidinį pasaulį, o IPD turi būti jautrus jo išraiškoms: pastebėti nuotaikų kaitą, atpažinti 
liūdesį ar nerimą, išgirsti net tada, kai niekas garsiai nesakoma. Emocinė parama – tai ne žodžių kiekis, bet gebėjimas 
būti šalia taip, kad žmogus jaustųsi saugus, matomas ir priimtas. Praktikoje tai reiškia labai konkrečius veiksmus: 
kasdien paklausti apie žmogaus artimuosius, išklausyti be skubėjimo, pagirti už pastangas, padėti žmogui išlaikyti ryšį 
su praeitimi – parodyti senas nuotraukas, klausytis mėgstamų dainų, pasikalbėti apie buvusius darbus, gyventą kaimą 
ar miestą.

Tai taip pat reiškia gebėjimą pastebėti, kada žmogus užsisklendžia, kada tampa dirglesnis, kada nevalgo ne dėl to, kad 
nenori maisto, bet todėl, kad liūdi ar jaučiasi nereikalingas. Emocinė parama – tai ne „papildomas darbas", o esminė 
paslaugos kokybės dalis, nes nuo jos priklauso, kaip žmogus jaučiasi viso bendravimo metu. Todėl IPD turi ne tik žinoti, 
kad yra toks punktas paslaugų plane, bet ir mokėti jį paversti tikra, žmogui svarbia patirtimi. Tai reikalauja lankstumo, 
nuolatinio stebėjimo, kantrybės ir gebėjimo reaguoti į subtiliausius ženklus. Plane nurodytas veiksmas yra tik pradžia – 
tikrasis profesionalumas atsiskleidžia tada, kai IPD geba tą veiksmą įgyvendinti taip, kad žmogus jaustųsi gerbiamas, 
išgirstas ir vertas dėmesio. Tai yra individualizuotos pagalbos esmė – ne veiksmų atlikimas, o jų pritaikymas 
konkrečiam gyvenimui.



Skaitmeninės priemonės IPD darbe
Šiuolaikinė pagalba vis labiau atsiremia į skaitmenines priemones, kurios tampa ne tik techniniu patogumu, bet ir 
esminiu pagalbos kokybės užtikrinimo įrankiu. Individualios priežiūros darbuotojo darbas – itin dinamiškas ir susijęs 
su nuolatiniu stebėjimu, reagavimu ir bendravimu su pažeidžiamais žmonėmis, todėl gebėjimas laiku ir tiksliai 
perduoti informaciją visai komandai yra vienas iš kokybiškos paslaugos pagrindų. Skaitmeninės priemonės – tokios 
kaip mobiliosios programėlės, elektroniniai žurnalai ar duomenų registravimo sistemos – padeda struktūruoti šią 
informaciją, ją saugiai perduoti ir palaikyti nuoseklų komunikacijos srautą tarp specialistų.

Kai IPD naudojasi programėle ar elektroniniu dokumentavimo įrankiu, jis gali vos kelių mygtukų paspaudimu 
užfiksuoti, kada ir kokia pagalba buvo suteikta, kaip žmogus tą dieną jautėsi, ar atsirado emocinių, fizinių ar elgesio 
pokyčių. Tai gali būti užrašas, kad paslaugų gavėjas šiandien atsisakė pusryčių, jautėsi pavargęs, ilgai tylėjo arba 
priešingai – buvo labai aktyvus, domėjosi artimųjų naujienomis. Šie pastebėjimai, kurie anksčiau galėjo likti tik 
„mintyse", dabar tampa matomi visai komandai.

Ypač svarbus šis skaitmeninis bendradarbiavimas tampa dirbant su paslaugų gavėjais, kurių būklė greitai kinta – 
pavyzdžiui, su žmonėmis, sergančiais demencija, turinčiais psichikos sveikatos sutrikimų ar išgyvenančiais paliatyvųjį 
laikotarpį. Mažos detalės, kurios anksčiau galėjo būti praleistos – pavyzdžiui, tai, kad žmogus šiandien nepažino 
aplinkos, kad keliskart pakartojo tą patį klausimą, kad atsisakė kasdienės veiklos – dabar gali būti užfiksuotos tiksliai ir 
laiku.

Skaitmeninės priemonės taip pat padeda mažinti pasikartojančias klaidas. Kai visi darbuotojai turi prieigą prie 
atnaujintų duomenų, mažėja rizika, kad informacija bus prarasta, iškreipta ar pamiršta. Pavyzdžiui, jei vienas IPD 
pažymi, kad paslaugų gavėjas turi naują alerginę reakciją į tam tikrą kosmetinę priemonę, kiti darbuotojai gali tai 
matyti ir iškart vengti tos priemonės naudojimo.

Dar vienas svarbus skaitmeninių priemonių pranašumas – jų gebėjimas kaupti istorinius duomenis. IPD, fiksuodamas 
pasikartojančius požymius (pvz., vis dažnesnį apetito praradimą ar nuotaikos svyravimus), prisideda prie ilgalaikės 
paslaugų gavėjo būklės stebėsenos. Šie duomenys leidžia priimti pagrįstus sprendimus – tiek trumpalaikius, kasdienius, 
tiek ilgalaikius, susijusius su gyvenimo kokybės palaikymu ar priežiūros intensyvumo keitimu.

Taip pat svarbu paminėti, kad skaitmeniniai įrankiai skatina IPD refleksiją ir profesinį augimą. Kai darbuotojas 
fiksuoja savo veiksmus, jis kartu apmąsto, ką darė, kodėl darė, ką pastebėjo. Tokia nuolatinė refleksija padeda tobulinti 
profesinius įgūdžius, lavina atidumą, stiprina kritinį mąstymą. Be to, IPD gauna grįžtamąjį ryšį iš kitų komandos narių, 
o tai skatina mokytis vieniems iš kitų ir nuolat kelti paslaugų kokybės kartelę.

Apibendrinant – skaitmeninės priemonės nėra tik techninis sprendimas ar administracinė naujovė. Jos tampa 
neatsiejama kokybiškos, žmogui pritaikytos priežiūros dalimi. Jos suteikia galimybę ne tik fiksuoti faktus, bet ir 
suprasti visumą – kaip žmogus gyvena, ką jis išgyvena, kaip keičiasi jo poreikiai. Jos stiprina bendradarbiavimą, 
mažina klaidų tikimybę, didina atskaitomybę ir kuria pasitikėjimo kultūrą visoje socialinių paslaugų komandoje. IPD, 
gebantis sąmoningai ir atsakingai naudotis šiomis priemonėmis, tampa ne tik pagalbos teikėju, bet ir svarbiu kokybės 
valdymo proceso dalyviu.



Integruotas darbas socialinių paslaugų srityje
Integruotas darbas socialinių paslaugų srityje reiškia, kad kiekvienas specialistas – nesvarbu, ar tai socialinis 
darbuotojas, slaugytojas, gydytojas, psichologas ar individualios priežiūros darbuotojas – veikia kaip vienos komandos 
dalis, kurioje visi nariai siekia bendro tikslo: užtikrinti žmogaus gerovę. Tai nėra formalus bendradarbiavimas ar tik 
duomenų perdavimas. Tai nuolatinis, nuoseklus procesas, kuriame kiekvienas komandos narys prisideda pagal savo 
kompetenciją, bet kartu – bendrame kontekste, įvertinant visumą, o ne tik atskiras problemas.

Individualios priežiūros darbuotojas šiame procese užima itin svarbią poziciją, nes būtent jis dažniausiai praleidžia 
daugiausia laiko su žmogumi – mato jį kasdienėje situacijoje, stebi jo įpročius, nuotaikas, elgesio ar fizinės būklės 
pokyčius. Tai reiškia, kad IPD yra pirmasis, kuris gali pastebėti signalus apie besikeičiančius poreikius ar problemas. 
Tačiau svarbiausia – kad jis gebėtų tinkamai šiuos pastebėjimus perduoti komandai ir žinotų, kada, kam ir kaip tai 
daryti.

Pavyzdžiui, jei žmogus nustoja valgyti, IPD neturi galimybės pats nuspręsti, ar tai susiję su skausmu, depresija, burnos 
būkle, virškinimo sutrikimais ar tiesiog tuo, kad žmogus jaučiasi vienišas ir neturi apetito. Tačiau IPD privalo reaguoti – 
informuoti slaugytoją, jei įtariamas fizinis negalavimas, arba socialinį darbuotoją, jei jaučiami emociniai sunkumai. 
Gydytojas galės įvertinti, ar reikia medicininio įsikišimo, psichologas – ar būtina psichologinė parama, o socialinis 
darbuotojas – gal suaktyvinti socialinę veiklą ar pasitelkti savanorius. Kiekvienas atskirai negali matyti viso paveikslo – 
bet kartu jie gali išspręsti problemą visapusiškai, ir būtent IPD dažnai pradeda šį procesą, nes jis yra „akis ir ausys" prie 
žmogaus.

Integruoto darbo esmė – ne leisti problemoms „perbėgti" nuo vieno specialisto prie kito, bet dirbti kartu. Tai reikalauja 
atviros komunikacijos, pagarbos vienas kitam, aiškių informavimo kanalų. IPD turi jaustis laisvai sakyti, ką pastebėjo, 
užduoti klausimus, pasitikslinti. Taip pat svarbu mokėti išklausyti – jei slaugytoja pasako, kad reikia stebėti spaudimą, 
IPD tai turi įtraukti į kasdienę praktiką. Jei socialinis darbuotojas paprašo daugiau dėmesio skirti paslaugų gavėjo 
savijautai po netekties – IPD turi žinoti, kad tai ne antraeilis dalykas, o prioritetas.

Integruotas darbas ypač svarbus sprendžiant kompleksines situacijas – kai vienas požymis gali turėti kelias priežastis, 
arba kai keletas nedidelių sunkumų ima daryti didelę įtaką žmogaus savijautai. Tai gali būti net ir iš pažiūros menkos 
detalės: kad žmogus nustojo prašyti kavos ryte, kad nebesidomi žurnalais, kad dažniau žiūri pro langą. Tokie elgesio 
pokyčiai gali būti pirmieji artėjančio nuotaikos nuosmukio arba sveikatos pablogėjimo ženklai. Jei IPD apie tai 
informuoja komandą – galima reaguoti iš anksto, neleidžiant situacijai blogėti.

Svarbus ir artimųjų vaidmuo. Integruotas darbas apima ir šeimos įtraukimą – IPD gali pastebėti, kad paslaugų gavėjas 
vis laukia skambučio ar vizito, bet nesulaukia. Tokiu atveju socialinis darbuotojas gali inicijuoti pokalbį su artimaisiais, 
pasiūlyti paramą, paaiškinti apie paslaugų gavėjo emocinę būklę. Kartais net maži pokyčiai – kaip dažnesnis 
bendravimas ar nuotolinė vaizdo skambučio galimybė – gali turėti didelį teigiamą poveikį.

Taigi integruotas darbas nėra papildoma atsakomybė – tai darbo forma, leidžianti užtikrinti tikrą, veiksmingą ir 
žmogišką pagalbą. IPD yra ne pasyvus vykdytojas, bet aktyvus komandos narys, nuo kurio priklauso ne tik pagalbos 
kokybė, bet ir tai, ar komanda veikia kaip visuma. Kai kiekvienas narys ne tik atlieka savo užduotį, bet ir dalijasi 
stebėjimais, reaguoja, planuoja ir mokosi kartu – tuomet paslaugos tampa ne tik gerai suteiktos, bet ir tikrai vertingos 
žmogui, kuriam jos teikiamos.



Individualizuota pagalba – požiūris ir empatija
Individualizuota pagalba – tai daugiau nei planas, užduotys ar procedūros. Tai visų pirma žvilgsnis į žmogų kaip į 
unikalų, vertingą, savo gyvenimo istoriją, poreikius ir patirtis turintį asmenį. Kai individualios priežiūros darbuotojas 
(IPD) laikosi šio principo, visa jo veikla tampa lankstesnė, jautresnė ir prasmingesnė. Tai nereiškia, kad planas ar 
tvarka praranda svarbą – priešingai, jie tampa atramos taškais, nuo kurių atsispiriama, bet niekada – ribomis, kurios 
trukdo prisitaikyti prie realios situacijos.

Požiūris į individualizuotą pagalbą prasideda nuo smulkmenų. Ne visiems žmonėms tinka ta pati pagalbos forma – 
vienam reikia daugiau padrąsinimo, kitam – daugiau tylos. Vienas gali norėti, kad jam padėtų apsirengti tik tam tikros 
lyties darbuotojas, kitas – kad tai būtų ta pati pažįstama IPD, o ne vis kitas žmogus. Dar vienas gali jausti poreikį 
kalbėtis kiekvieną rytą, o kitas – tik stebėti aplinką pro langą. Nė vienas iš šių dalykų nėra „nereikšmingas" – kiekvienas 
jų yra dalis paslaugų gavėjo gerovės.

Todėl IPD turi gebėti būti atidus, nuolat stebėti – kaip žmogus reaguoja į siūlomą pagalbą, ar keičiasi jo nuotaika, fizinė 
būklė, ar jis tampa tylesnis, mažiau nori bendrauti, ar galbūt – kaip tik tampa aktyvesnis. Šie pokyčiai nėra „papildoma 
informacija" – tai signalai, kurie leidžia suprasti, kad keičiasi ir paslaugų gavėjo poreikiai. Būtent tuo momentu 
individualizuota pagalba reiškia gebėjimą reaguoti: keisti tempą, koreguoti veiksmus, pritaikyti dienotvarkę ar net 
tiesiog duoti žmogui daugiau laiko. Tam nereikia specialių leidimų – tai dalis profesionalumo.

Tačiau individualizavimas nėra savivalė – IPD veikia kaip komandos dalis. Stebėjimai, pastebėjimai, įžvalgos turi būti 
perduodami socialiniam darbuotojui, slaugytojui ar kitam atsakingam specialistui. IPD negali vienas pats nuspręsti, 
kad „šitas žmogus šiandien nenori valgyti, tai gal palikime ramybėje" – bet jis gali pastebėti šį faktą, paklausti paslaugų 
gavėjo, pabandyti išsiaiškinti priežastį ir tada informuoti komandą. Kartais už to gali slypėti fizinis skausmas, kartais – 
emocinė krizė. Ir jei IPD perduoda šią informaciją, jis ne tik „atliko pareigą", bet realiai prisidėjo prie žmogaus pagalbos 
kokybės gerinimo.

Individualizuota pagalba taip pat reiškia, kad IPD gerbia žmogaus orumą ir savarankiškumą net tada, kai jis yra labai 
ribotas. Net jei žmogus fiziškai negali išlipti iš lovos, tai dar nereiškia, kad jis neturi nuomonės, norų ar vertybių. IPD, 
kuris individualizuoja pagalbą, visada paklaus – ar dabar tinkamas laikas, kaip žmogus jaučiasi, ar jis nori pagalbos 
būtent tuo būdu, kuris siūlomas. Tokia smulkmena kaip klausimas „ar nori dabar praustis?" gali turėti didesnį poveikį 
nei visa kita techninė pagalba.

Ir pagaliau – tikras individualizuotos pagalbos pagrindas yra empatija. Tai ne gailestis, ne geranoriškas „sutvarkymas" 
žmogaus reikalų, bet gebėjimas matyti žmogų kaip lygiavertį. IPD, kuris vadovaujasi empatija, ne tik klauso, bet ir 
išgirsta, ne tik stebi, bet ir supranta, ne tik padeda, bet ir įgalina. Jis suvokia, kad pagalba nėra tikslas – tikslas yra 
žmogaus gyvenimo kokybė, jo vidinė būsena, jo teisė jaustis savimi net ir tada, kai jis yra priklausomas nuo kitų.

Taigi, kai sakome, kad individualizuota pagalba – tai požiūris, turime omenyje gilesnį lygmenį: profesinį sąmoningumą, 
kuris iškyla virš grafikų, planų ar instrukcijų. Tai ne tik apie tai, „ką padarei", bet apie tai, „kaip žmogus dėl to jautėsi". 
Ir jeigu IPD kasdien sugeba išlaikyti šį jautrų, atidų, lankstų santykį su žmogumi – tai reiškia, kad pagalba iš tiesų buvo 
prasminga. Ir tai yra svarbiausias profesionalumo ir žmogiškumo įrodymas.



Praktinės užduotys – poreikių vertinimas ir 
individualizuota pagalba
01

1 užduotis: Paslaugų gavėjo 
būklės stebėjimo praktika
Situacija: Jūs teikiate paslaugas 85 
metų paslaugų gavėjai Danutei. Ji 
dažniausiai būna rami ir 
bendraujanti. Tačiau pastarosiomis 
dienomis pastebite, kad Danutė 
dažniau verkia, atsisako valgyti, 
nenori kalbėtis ir nebesidomi veikla, 
kurią anksčiau mėgo. Užduotis: 
Naudodamiesi pateikta paslaugų 
gavėjo stebėjimo forma, užfiksuokite: 
pastebėtus elgesio pokyčius; datą ir 
laiką, kada jie pasireiškė; galimą 
priežastį; kokių veiksmų ėmėtės. 
Papildomai: Parenkite trumpą 
informacinį pranešimą socialiniam 
darbuotojui.
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2 užduotis: Individualaus 
plano analizė
Gavote šį plano fragmentą: Paslaugų 
gavėjas: Povilas, 76 m. Tikslas: 
palaikyti savarankiškumą ir asmens 
higieną. Uždaviniai: kasdien padėti 
nusiprausti rytais; 3 kartus per 
savaitę padėti ruošiant valgį; stebėti, 
ar vartojami paskirti vaistai. 
Klausimai: Kaip organizuotumėte 
savo darbą pagal šį planą? Kaip 
elgtumėtės, jei paslaugų gavėjas vieną 
rytą atsisako maudytis? Kokią 
informaciją būtina perduoti 
socialiniam darbuotojui? Papildoma 
užduotis: Užpildykite plano 
įgyvendinimo aprašą vienai dienai.
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3 užduotis: Skaitmeninės 
formos pildymas
Įsivaizduokite, kad dirbate su 
skaitmenine platforma. Paslaugų 
gavėjas: Ona, 83 m. Pagalba: padėta 
apsirengti ir paruoštas maistas. 
Pastaba: paslaugų gavėja skundėsi 
rankų skausmu, sunku laikyti puodelį. 
Emocinė būsena: liūdna, nerami. 
Veiksmas: Pateikite, kaip šią 
informaciją įrašytumėte į elektroninę 
ataskaitos formą ir grįžtamojo ryšio 
laukelį socialiniam darbuotojui. 
Papildomai: Kokius duomenų 
apsaugos principus privalote taikyti?
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4 užduotis: Vaidmenų scenarijus – informacijos 
perdavimas
Paslaugų gavėjas paskutines dvi dienas atsisako valgyti ir 
vartoja mažai skysčių. Šiandien jis pasakė: „Man vis tiek 
niekas nepadės." Klausimai: Kaip perteiksite šią 
informaciją socialiniam darbuotojui? Kaip užtikrinsite, 
kad informacija būtų perduota aiškiai, laiku ir be 
emocinio interpretavimo? Kokių veiksmų galite imtis kol 
sulauksite sprendimo?

05

5 užduotis: Refleksijos užduotis
Atsakykite raštu (arba grupinėje diskusijoje): Kurios 
praktikos užduotys buvo jums sudėtingiausios? Kodėl? Ką 
naujo supratote apie IPD atsakomybę ir jos ribas? Kokių 
kompetencijų (žinių, gebėjimų ar nuostatų) jums reikėtų, 
kad efektyviau įgyvendintumėte individualų planą?



Bendravimas su paslaugų 
gavėju
Mokymosi tikslai

Tikslai
Mokinys paaiškins pagrindinius bendravimo principus ir taisykles 
bendraujant su paslaugų gavėju. Apibūdins klausimų kėlimo 
techniką bendravimo procese. Apibūdins konflikto sampratą, 
konfliktų sprendimo būdus.

Uždaviniai
Mokinys apibūdins bendravimo procesą. Paaiškins vienašalio ir 
dvišalio bendravimo sampratas. Naudos neverbalinio bendravimo 
elementus. Naudos verbalinio bendravimo elementus.

Bendravimas – tai žmonių tarpusavio sąveika, kurios metu keičiamasi 
informacija, žiniomis, patirtimi, išgyvenimais, idėjomis, ketinimais, 
nuomonėmis ir mintimis. Tai socialinis reiškinys, grindžiamas 
visuomenėje priimtomis taisyklėmis ir normomis.

Tarp pokalbio ir bendravimo negalime rašyti lygybės ženklo. Pokalbis 
yra bendravimas, tačiau bendravimas yra daugiau nei pokalbis.



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

Emocionalioji funkcija
Orientuota į žmogaus jausmus. Bendraujant 
perduodamos įvairios emocijos: pasitenkinimas, 
džiaugsmas, pyktis ir kt.

Motyvacijos funkcija
Naudojantis bendravimu, žmogus renkasi tam tikrą 
veiklos būdą, kurį sukelia vieni arba kiti motyvai, 
apie kuriuos taip pat sužinoma bendraujant.

Informacijos funkcija
Informacijai suteikti yra tik vienas būdas – 
bendravimas.

Kontrolės funkcija
Bendraujant galima gauti grįžtamąjį ryšį.



Bendravimo procesas
Bendravimo procesas yra sudėtingas ir dinamiškas reiškinys, kurį veikia daugelis veiksnių. Bendraujant svarbiausia 
nepamiršti, jog bendravimas yra dvipusis procesas ir jame privalo dalyvauti abi šalys. Turi būti informacijos pateikėjas 
ir gavėjas, kalbėtojas ir klausytojas. Jei bent viena iš šalių blogai funkcionuos, bendravimas sutriks.

Bendravimas tampa lygiavertis, kai vadovaujamasi priėmimo principu: žmogus išklausomas be išankstinių nuostatų, 
stengiamasi suprasti jo patirtį ir kurti empatišką ryšį. Kiekvienas pašnekovas vertinamas kaip lygiavertis ir orus 
asmuo.

Bendravimas atskleidžia savo turinį ne tik kaip malonumų siekimas, bet ir kaip vertybė, praturtinanti abi 
bendraujančias šalis.

Vienašalis bendravimas

Bendravimas gali būti vienašalis, kai informacijos 
teikėjas perduoda informaciją, tačiau informacijos 
priėmėjas nedalyvauja, pvz., televizijos laidoje, 
paskaitoje, knyga ar kt. Tokio bendravimo metu 
informacijos teikėjas negauna jokio tiesioginio 
grįžtamojo ryšio iš informacijos priėmėjo. Paslaugų 
gavėjams, siekiant pateikti informaciją rašytine forma, 
pateikiami plakatai, informaciniai stendai, brošiūros, 
mokomieji kino filmai yra vienašalio bendravimo 
pavyzdžiai.

Dvišalis bendravimas

Dvišalis bendravimas yra bendravimo forma, kai 
dalyvauja dvi šalys – informacijos teikėjas ir 
informacijos priėmėjas. Tokiu bendravimo būdu šalys 
nuolat reaguoja viena į kitą ir palaiko pokalbio eigą. Visi 
pokalbiai tarp gydytojo ir paslaugų gavėjo yra dvišalio 
bendravimo pavyzdžiai. Teikiant pagalbą svarbiausia 
bendrauti tiesiogiai su paslaugų gavėju. Jeigu jam sunku 
išreikšti savo valią, galima įtraukti jo įgaliotą atstovą ar 
kitą teisėtai dalyvaujantį asmenį, tačiau sprendžiant 
klausimus būtina kiek įmanoma išgirsti paties paslaugų 
gavėjo nuomonę ir laikytis konfidencialumo.



Bendravimo veiksniai ir lygmenys

Aplinka
Bendravimui svarbu, kur ir 
kokiomis sąlygomis vyksta 
pokalbis. Reikia įvertinti 
privatumą, triukšmą, 
apšvietimą, temperatūrą, 
kultūrinį kontekstą ir žmogaus 
savijautą. Jautrūs klausimai 
neturi būti aptariami ten, kur 
juos gali girdėti pašaliniai.

Šalių santykiai
Bendravimo pobūdis priklauso 
nuo pašnekovų santykio, 
vaidmenų ir atsakomybės. 
Profesiniame santykyje būtina 
išlaikyti pagarbą, aiškias ribas ir 
vengti galios demonstravimo.

Trukdžiai
Bendravimą gali apsunkinti 
aplinkos triukšmas, telefono 
skambučiai, skubėjimas, 
netinkama temperatūra, kalbos 
ar klausos sunkumai, 
išankstinės nuostatos ir emocinė 
įtampa. Darbuotojas turi kiek 
įmanoma sumažinti šiuos 
trukdžius ir patikrinti, ar 
informacija suprasta.

Taip pat bendravimui turi įtakos: apmąstymai, patirtis, pojūčiai ir jausmai, situacija, nesąmoningas poveikis ir kt.

Bendravimas gali būti skirstomas į lygius pagal keletą aspektų. Pagal naudojamą bendravimo priemonę gali būti 
skiriamas kalbinis arba nekalbinis bendravimas. Taip pat bendravimas gali būti sąmoningas ir nesąmoningas. Ir 
kalbinis, ir nekalbinis bendravimas gali būti tiek sąmoningas, tiek nesąmoningas.



Kalbinis (verbalinis) bendravimas
Kalbinis (verbalinis) bendravimas – tai keitimasis informacija žodžiais. Kad žinia būtų suprantama, reikia vartoti 
aiškią, paslaugų gavėjui suprantamą kalbą, vengti nepaaiškintų profesinių terminų, kalbėti tinkamu tempu ir tonu. 
Supratimui gali turėti įtakos kalba, kultūra, išsilavinimas, patirtis, klausos ar pažintiniai sunkumai.

Kalbinis bendravimas būna sąmoningas ir nesąmoningas, tačiau dažniausiai naudojamas sąmoningas kalbėjimas.

Pagal pasirengimo laipsnį pokalbiai skirstomi į tris grupes:

1

Spontaniškas pokalbis
Vyksta tuomet, kai nė vienas 
pašnekovas jam iš anksto 
nesirengia, pavyzdžiui, trumpai 
pasisveikinama ar pasikalbama 
kasdienėje situacijoje.

2

Vienos šalies pasirengimas
Pokalbiui gali būti pasirengusi tik 
viena šalis, pavyzdžiui, 
darbuotojas, norintis aptarti 
paslaugos teikimą, arba paslaugų 
gavėjas, norintis išsakyti rūpestį.

3

Abiejų šalių pasirengimas
Kai pokalbiui iš anksto 
pasirengia abi šalys, jo tikslas ir 
eiga paprastai būna aiškesni. Vis 
dėlto pokalbio rezultatas neturi 
būti nuspręstas iš anksto – 
svarbu išklausyti, tartis ir ieškoti 
abiem šalims priimtino 
sprendimo.



Nekalbinis (neverbalinis) bendravimas
Nekalbinis (neverbalinis) bendravimas – tai visi būdai, kuriais bendravimo proceso dalyviai veikia vieni kitus, išskyrus 
kalbą. Kitaip tariant – tai kūno ir elgesio kalba. Nekalbinis bendravimas gali būti sąmoningas ir nesąmoningas, tačiau 
dažniausiai būna nesąmoningas.

Žvilgsnis
Akių kontaktas gali rodyti dėmesį, tačiau jo priimtinumas priklauso nuo žmogaus, kultūros ir situacijos. Reikia 
stebėti pašnekovo reakciją, nežiūrėti įkyriai ir nevertinti žmogaus emocijų vien iš žvilgsnio.

Veido išraiška
Gali padėti suprasti pašnekovo savijautą, tačiau jos negalima vertinti atskirai nuo žodžių ir situacijos. Darbuotojo 
veidas bei tonas turi rodyti pagarbą; nuostaba, pasibjaurėjimas ar pašaipa gali žeisti ir mažinti pasitikėjimą.

Galvos judesiai
Gali parodyti dėmesį ar paskatinti pašnekovą tęsti mintį. Vis dėlto jų reikšmė nėra universali, todėl svarbu ne 
spėlioti, o prireikus pasitikslinti žodžiais.

Rankų judesiai ir gestai
Papildo kalbą, o gestų kalba kurtiesiems gali būti pagrindinė bendravimo priemonė. Gestų reikšmė priklauso nuo 
kultūros ir situacijos.

Kūno laikysena
Gali suteikti papildomos informacijos apie žmogaus savijautą, tačiau ją reikia vertinti kartu su situacija, sveikatos 
būkle ir žmogaus paaiškinimu.

Atstumas
Bendraudami skirtingose situacijose, žmonės laikosi tam tikro atstumo vienas nuo kito. Intymioji erdvė – 15–46 cm; 
asmeninė erdvė – 46 cm–1,2 m; socialinė erdvė – 1,2–3,6 m; visuomeninė erdvė – daugiau nei 3,6 m.

Tyla
Tyla nebūtinai reiškia bendravimo nebuvimą. Ji gali suteikti laiko apmąstyti klausimą, išgyventi emociją ar 
suformuluoti atsakymą. Darbuotojas turi neskubinti žmogaus ir gerbti jo teisę nekalbėti.

Prisilietimas
Atliekant priežiūros veiksmus fizinis kontaktas kartais būtinas, tačiau prieš liečiant žmogų reikia paaiškinti veiksmą 
ir gauti jo sutikimą. Prisilietimas neturi būti naudojamas kaip automatinė paguodos priemonė: reikia gerbti 
asmenines, kultūrines ir traumines ribas.

Nekalbinės priemonės papildo žodinę informaciją, tačiau nėra neklystantis žmogaus minčių ar jausmų šaltinis. 
Veiksmingam bendravimui svarbu, kad žodžiai, tonas ir elgesys derėtų, o kilus neaiškumų būtų pagarbiai 
pasitikslinama.



Prisilietimų tipai ir bendravimo zonos
Psichologas R. Heslin skiria penkias pagrindines situacijas, kuriose naudojami prisilietimai, tipus:

01

Funkcinis, profesinis
Tai, pavyzdžiui, gydytojo prisilietimas 
prie paslaugų gavėjo per medicinos 
apžiūrą.

02

Socialinis, mandagumo
Rankos paspaudimas pasisveikinant.

03

Draugiškas, šiltas
Patapšnojimas per petį, apkabinimas.

04

Meilės, intymumo
Pabučiavimas.

05

Seksualinis
Šio tipo prisilietimas profesiniame kontekste yra 
nepriimtinas ir draudžiamas.

Asmeniniai daiktai yra žmogaus tapatybės ir privačios erdvės dalis. Jų negalima liesti, perkelti ar naudoti be leidimo, 
išskyrus neatidėliotinas saugumo situacijas.

Elgesys taip pat perduoda informaciją. Darbuotojo veiksmai turi derėti su jo žodžiais: pagarbus tonas praranda prasmę, 
jei žmogus skubinamas, ignoruojamas ar jo pasirinkimai nuvertinami.



Veiksmingas (efektyvus) bendravimas
Bendravimas laikomas veiksmingu, kai informacijos gavėjas tiksliai suprato informaciją, kurią perdavė informacijos 
teikėjas.

Bendraujant gali susidaryti neteisingas, iškreiptas suvokimas:

Bendrauti yra labai paprasta, pakaks pasakyti arba užrašyti mintį. – Sunku paprastai ir suprantamai išreikšti tai, kas 
turima minty.

1.

Pasakius arba kitu būdu perduodant žinią, klausytojas tą pat supranta lygiai taip pat, kaip buvo norėta perduoti. – 
Dėl šios priežasties bendravime dažnai kyla nesusipratimai, dėl kurių komunikacijos pasekmės būna labai 
netikėtos.

2.

Perduodama informacija turi būti aiški ir suprantama, kad būtų vienareikšmiškai suprasta. Svarbu atsižvelgti į 
informacijos priėmėjo išsilavinimą, kultūros lygį, ankstesnę patirtį, sąmonės lygį ir kt. Perduodant papildomą 
informaciją, būtina įsitikinti, kad prieš tai perduota informacija buvo teisingai suprasta ir įsisavinta.

Neveiksmingas bendravimas bus tuomet, jei, perdavus informaciją paslaugų gavėjui, jis jausis blogai informuotas, 
vienišas, manys, kad juo yra naudojamasi kažkokiems tikslams pasiekti. Svarbu žinoti, kad paslaugų gavėjai gali būti 
blogi informacijos priėmėjai dėl pašalinių trukdžių (klausos, streso, baimės, nekritiškos būklės ir kt.).



Komunikacijos filtras
Kodėl dingsta dalis informacijos, kas sąlygoja informacijos „nutekėjimą"?

100%

Sugalvota
100 proc. informacijos

80%

Pasakyta
Ne visada savo mintis sugebame 
tiksliai išreikšti.

60%

Išgirsta
Veikia aplinka, triukšmai ir t. t.

40%

Suprasta
Ne viską išgirdę, suprantame.

20%

Priimta
Dalis informacijos gali būti nepriimta, 
svetima, neįdomi.



Veiksmingos komunikacijos sąlygos

SIUNTĖJUI GAVĖJUI

Aiškiai ir raiškiai tarti žodžius Aktyviai klausytis

Neskubėti Stebėti

Performuluoti iš naujo Pateikti klausimus patikslinant

Išsiaiškinti, ką pašnekovas teisingai suprato Pašnekovui sudaryti galimybę kalbėti

Naudoti paprastus žodžius Stengtis suprasti

Žodžius sustiprinti gestais Nevertinti ir neteisti

Turėti aiškų tikslą Stebėti neverbalinę kalbą



Terapinis ir neterapinis bendravimas
Terapinis bendravimas

Terapinis bendravimas – tikslingas, pagarbus ir 
profesinėmis ribomis grindžiamas bendravimas, 
padedantis žmogui išsakyti poreikius, suprasti situaciją 
ir dalyvauti priimant sprendimus. Darbuotojas neturi 
manipuliuoti ar primesti savo valios.

Terapinis bendravimas gali padėti paslaugų gavėjui 
suvokti savo situaciją, išspręsti kai kuriuos vidinius 
konfliktus, priimti svarbų sprendimą.

Pagrindiniai požymiai: paaiškinimas, perfrazavimas, 
atspindys, tylėjimas, stebėjimas, fokusavimas, 
patvirtinimas, prisilietimas, klausimai, empatija, 
problemų sprendimas.

Empatija – gebėjimas stengtis suprasti kito žmogaus 
patirtį, jausmus ir požiūrį, jų nevertinant ir 
nesutapatinant su savaisiais. Empatiškas darbuotojas 
išklauso, pasitikslina ir padeda neperžengdamas 
profesinių ribų.

Neterapinis bendravimas

Neturėtų būti naudojamas profesionaliame bendravime. 
Pagrindiniai jo požymiai:

Pritarimo arba nepritarimo reiškimas.

Temos keitimas, nedėmesingumas.

Patarimo davimas ir nuomonės primetimas.

Gynimasis.

Stereotipiniai atsakymai, nenuoširdus raminimas.

Klausinėjimas iš smalsumo.

Jausmų menkinimas ir išjuokimas.

Paslaugų gavėjo idėjų ir pasiūlymų atmetimas.



Klausimų kėlimo technika
Bendraudami su paslaugų gavėjais, norėdami surinkti informaciją, išsiaiškinti problemą, savo pašnekovui pateikiame 
skirtingus klausimus. Klausimais pokalbį galime kreipti norimo tikslo link, todėl taip pat labai svarbu mokėti klausytis 
ir išgirsti atsakymus į pateiktus klausimus.

Atvirieji klausimai
Šie klausimai skatina atsakymą, 
kurio turinį gali pasirinkti pats 
klausiamasis. Šio tipo klausimais 
dažniausiai pradedamas 
pokalbis. Atvirojo tipo 
klausimams pradėti naudojami 
žodeliai „kas", „kaip", „kodėl", „ar 
galite", „kaip dažnai" ir t. t. Žodelį 
„kodėl" reikia vartoti labai 
atsargiai, nes klausimas 
pradedamas šiuo žodeliu gali 
skambėti kaip kaltinimas. Pvz.: 
Kas jums padeda tvarkytis 
namuose? Kaip jums pavyksta 
tvarkytis namuose?

Uždarieji klausimai
Pateikus šio tipo klausimus, 
galima tikėtis labai trumpo 
atsakymo („taip" arba „ne"). 
Todėl uždaruosius klausimus 
naudojami, kai norima sužinoti 
tikslą, konkrečią informaciją, kai 
paslaugų gavėjui sunku kalbėti. 
Pvz.: Ar jūs gerai išsimiegojote? 
Ar jums slaugytojas viską 
paaiškino apie vaistus?

Vadovaujamieji klausimai
Šie klausimai pateikiami, kai 
laukiama tam tikro konkretaus 
atsakymo. Klausiantysis tarsi 
siekia paveikti savo pašnekovą, 
nuteikdamas jį tam tikram 
atsakymui. Pvz.: Ar jums buvo 
nemalonu bendrauti su šiuo 
slaugytoju, kad atrodote sutrikęs?

Tiriamieji klausimai
Jie gali sudaryti smalsumo įspūdį, todėl, juos 
pateikiant, svarbu neįžeisti paslaugų gavėjo. Pvz.: Ar 
jums pradėjo skaudėti palaipsniui, ar staiga?

Užtvirtinamieji klausimai
Šie klausimai nėra labai tinkami pateikiant juos 
paslaugų gavėjams. Juos pateikiant, būtina apgalvoti, 
kokia tvarka pateikti klausimą, kad būtų aišku, ko 
norima paklausti.



Klausymasis ir aktyvus klausymasis
Klausytis – tai ne tas pats, kas girdėti. Girdėjimas – tai tik vienas iš šešių veiksmingo klausymosi komponentų. 
Klausymasis yra ypač aktyvus procesas, kurio metu suvokiama kalbančiojo asmens pozicija, padaromos susidomėjimo 
išvados. Aktyviojo klausymosi sąvoka vartojama tam, kad apibrėžti, kurią klausantysis naudoja, kad galėtų padėti tęsti 
kalbėtojui.

Brownell nuomone, girdėjimo komponentas reiškia nuolatinį dėmesio sutelkimą stengiantis išgirsti garsus, kurie 
pasiekia klausytojo ausį. Todėl girdėjimas yra fiziologinė savybė, o klausymasis – procesas, labiau susijęs su supratimo 
komponentu.

Girdėjimas

Reagavimas

Įvertinimas

Interpretavim
as

Atsiminimas

Supratimas – tai gebėjimas atkartoti pasijutus pranešimą; interpretavimas – tai gebėjimas įžvelgti prasmę nei buvo 
pasakyta; įvertinimas – ne iš karto po pranešimo išsiuntimo daromas sprendimas arba nuomonė; reagavimas – tai savo 
dėmesio ir susikaupimo parodymas siuntėjui.



Pagrindiniai klausymo principai ir atsako 
modeliai

Nekalbėti
Bet kokio pokalbio metu gali kalbėti tik vienas žmogus. Lengviausias būdas padėti paslaugų gavėjui atsiskleisti – 
suteikti jam galimybę kalbėti, nepertraukinėti klausimais ir komentarais, leidžiant jam pasakyti tai, ką jis nori.

Sutelkti dėmesį
Geras klausytojas visą savo dėmesį skiria kalbančiajam. Svarbu neleisti pašaliniams veiksniams trukdyti 
pokalbiui ir niekada neleisti sau užsiimti pašaliniais darbais.

Žiūrėti į kalbantįjį
Svarbu kalbančiajam leisti suprasti, kad klausantysis domisi tuo, kas sakoma. Reikėtų sėdėti atsipalaidavus, 
žiūrėti į paslaugų gavėją.

Išgirsti tai, kas svarbiausia
Svarbu sutelkti dėmesį į temą ir pasikartojančią mintį. Reikėtų atsakyti į klausimą: „Ką šis žmogus stengiasi man 
pasakyti?"

Gerbti paslaugų gavėją
Jautrus klausytojas parodo supratimą, o ne siūlo sprendimus. Svarbu stengtis suprasti pašnekovą ir suvokti jo 
požiūrį.

Atsakas yra daugiau nei tiesiog atsakymai į pateiktus klausimus. Tai reagavimas į partnerio bendravimą, kuris gali 
padrąsinti pašnekovą, būti neutralus arba nuslopinantis pokalbį. Atsakas gali būti žodinis ir nežodinis (linktelėjimas 
galva, galvos purtymas, rankos pakėlimas ir kt.). Reikia prisiminti, kad tais atvejais, kai žodiniai ir nežodiniai atsakymai 
nesutampa, nežodinė (neverbalinė) informacija priimama kaip stipresnė.

Vyraujančių žodžių kartojimas – paslaugų gavėjui suteikiama galimybė išgirsti, ką jis pasakė. Pakartojimas savais 
žodžiais – užtikrina paslaugų gavėjui galimybę galvoti, kalbėti, aiškintis ir patvirtinti savo mintis. Aiškinimasis – 
pakartojimas, kuris atlieka minties paaiškinimą perklausiant paslaugų gavėją. Apibendrinimas – tai trijų veiklos 
įgūdžių: svarstymo, persakymo savais žodžiais ir aiškumo išlaikymo sintezė.



Konfliktai ir jų sprendimas
Konfliktas – tai bent dviejų tarpusavyje susijusių šalių prieštaringų interesų, poreikių, tikslų, nuomonių ar jų siekimo 
būdų susidūrimas. Jis gali kelti įtampą ir nemalonius išgyvenimus, tačiau tinkamai sprendžiamas taip pat gali padėti 
išryškinti problemas ir rasti pokyčiams reikalingus sprendimus.

Konfliktai yra natūrali žmonių ir organizacijų gyvenimo dalis. Jų nereikėtų nei kurstyti, nei ignoruoti. Svarbu laiku 
atpažinti nesutarimo priežastį, išklausyti šalis ir pasirinkti situacijai tinkamą sprendimo būdą. Konstruktyviai 
valdomas konfliktas gali skatinti mokymąsi, kūrybiškumą ir paslaugų gerinimą.

Rūšis Apibūdinimas

Tarpasmeniniai Susiduria žmonės, kurie siekia skirtingų tikslų, laikosi skirtingų požiūrių, vertybių ir 
kt. Tai labiausiai paplitusi konfliktų rūšis. Šie konfliktai pasireiškia daugelyje 
situacijų, kuriose žmogaus santykiai: šeimoje, organizacijoje, darbovietėje ir t. t. 
Tarpasmeniniai konfliktai yra labai emocionalūs, prisidengiantys susidūrimu akis į 
akį.

Asmenybės–grupės Susiduria asmeniniai ir grupiniai motyvai. Tai atsitinka dėl to, kad išsiskiria individo 
ir grupės požiūriai, vertinimai. Dažnai tokie konfliktai kyla, kai individas nepaiso 
grupės normų.

Tarpgrupiniai Susiduria grupių interesai, vertybės ir tikslai. Tai gali būti konfliktai tarp dviejų 
skyrių slaugytojų, tarp slaugytojų ir gydytojų, tarp skirtingų darbuotojų grupelių 
kolektyvo arba organizacijos viduje ir t. t.

Vidiniai Juose nėra konflikto subjektų – nei asmenybių, nei grupių. Konfliktas kyla vidiniame 
asmenybės pasaulyje, kai susiduria tos pačios asmenybės priešingi motyvai 
(poreikiai, interesai, vertybės, tikslai, idealai).



Vidiniai konfliktai ir jų priežastys
Kurtas Levinas vidinius konfliktus suskirstė į tris porūšius:

1

Troškimo–troškimo 
konfliktai
Žmogui tenka rinktis iš dviejų 
(arba daugiau) vienodai malonių 
alternatyvų. Pvz.: ar eiti į 
vakarėlį su draugais, ar į futbolo 
rungtynes?

2

Vengimo–vengimo 
konfliktai
Rinktis tenka iš dviejų vienodai 
nemalonių alternatyvų, iš dviejų 
blogybių. Būtent dėl alternatyvų 
nemalonumo konfliktas tęsiasi 
ilgiau, nes sprendimo priėmimas 
yra vilkinamas. Pvz.: pasakyti ar 
nepasakyti paslaugų gavėjui, kad 
jo žaizda antrąkart užsikrėtė.

3

Troškimo–vengimo 
konfliktai
Tai dažniausi vidiniai konfliktai, 
kartais dar vadinami „motyvų 
kova". Tas pats tikslas yra ir 
malonus, ir nemalonus, sukelia 
dviprasmių jausmų. Pvz.: valgyti 
ledus ar ne, jei labai karšta, bet 
reikia laikytis dietos.

Konfliktų priežastys: nesusipratimai; nesąžiningumas; aplaidumas; nuostatos; ypatingas pasitikėjimas vienintele savo 
nuomone ir įsitikinimais; nesugebėjimas nustatyti tam tikrų ribų; netinkamas konfliktų sprendimas; baimė; slapti 
kėslai; kita.



Konflikto struktūra ir dinamika
Kiekvienas konfliktas turi objektyvių ir psichologinių aspektų. Objektyvus turinys: konflikto dalyviai – konkurentai; 
konflikto objektas – realiai egzistuojančios arba įsivaizduojamos problemos; aplinka – mikroaplinka ir makroaplinka; 
motyvai – vidinė individo arba grupės paskata pradėti konfliktą; konfliktinis elgesys – konflikto dalyvių veiksmai, 
nukreipti į priešiškas puses.

Konflikto fazė Konflikto etapas Galimybė išspręsti (%)

Pradinė Konfliktinės situacijos atsiradimas; 
konfliktinės situacijos suvokimas ir 
įsisąmoninimas, kai pradedami riboti 
kontaktai su konkurentu

92 proc.

Kilimo Atviros konfliktinės sąveikos pradžia, kai 
konflikto iniciatorius imasi aktyvių 
veiksmų (grasinimų, priekaištų ir kt.) ir 
sukelia kitos šalies atsaką

46 proc.

Piko Atviro konflikto plėtra, kai abi šalys atvirai 
reiškia savo pozicijas ir reikalavimus

~5 proc.

Kritimo Konflikto išsprendimas arba tik trumpa 
pertraukėlė prieš naujo ciklo pradžią

~20 proc.



Konfliktų sprendimo būdai

Vengimas – „Nežadinti 
miegančio šuns"
Konfliktas laikinai atidedamas 
arba iš situacijos pasitraukiama. 
Šis būdas gali būti tinkamas, kai 
emocijos labai stiprios, trūksta 
informacijos, klausimas 
nesvarbus arba sprendimui 
reikia kitų atsakingų asmenų. Vis 
dėlto ilgalaikis problemos 
ignoravimas jos neišsprendžia ir 
gali didinti įtampą.

Prisitaikymas – 
„Meškučiai"
Žmogus atsisako dalies savo 
poreikių, kad patenkintų kitos 
šalies interesus ar išsaugotų 
santykį. Šis būdas tinka, kai 
klausimas jam nėra svarbus arba 
kai sąmoninga nuolaida padeda 
išsaugoti reikšmingą 
bendradarbiavimą. Nuolatinis 
prisitaikymas gali skatinti 
piktnaudžiavimą ir 
nepasitenkinimą.

Konkurencija – „Rykliai"
Siekiama greitai įgyvendinti savo 
sprendimą, mažai atsižvelgiant į 
kitos šalies interesus. Šis būdas 
gali būti pateisinamas 
neatidėliotino pavojaus ar krizės 
metu, kai būtinas ryžtingas 
veiksmas. Kasdieniuose 
nesutarimuose jis gali pažeisti 
santykius, todėl turi būti 
taikomas atsargiai ir 
proporcingai.

Kompromisas – „Lapės – aš tau, tu – man"
Abi šalys atsisako dalies savo interesų ir susitaria dėl 
sprendimo, kuris jas tenkina bent iš dalies. 
Kompromisas naudingas, kai reikia greito ar laikino 
sprendimo, o šalių galia panaši. Jis ne visada pašalina 
tikrąją konflikto priežastį, todėl vėliau gali prireikti 
išsamesnio aptarimo.

Bendradarbiavimas – „Ereliai"
Šalys atvirai aiškinasi tikruosius poreikius ir kartu 
ieško sprendimo, kuris kuo geriau atitiktų abiejų 
interesus. Šis būdas paprastai duoda tvariausią 
rezultatą, tačiau reikalauja laiko, pasitikėjimo, 
gebėjimo klausytis ir dalytis atsakomybe.



Bendravimas su žmonėmis, turinčiais ilgalaikių 
sveikatos sutrikimų ar negalią
Negalia gali atsirasti dėl ilgalaikių fizinių, sensorinių, intelekto ar psichosocialinių sutrikimų ir aplinkos kliūčių 
sąveikos. Ji gali būti įgimta arba įgyta, tačiau kiekvieno žmogaus gebėjimai, poreikiai ir patirtis yra individualūs. 
Kokybiška pagalba grindžiama pagarba, prieinamumu, žmogaus pasirinkimais ir savarankiškumo skatinimu, o ne 
prielaidomis apie tai, ko jis negali.

Sveikatos ir socialinių paslaugų darbuotojai turi vadovautis pagarba, empatija, lygiomis galimybėmis ir 
konfidencialumu. Pagalba teikiama neatsižvelgiant į žmogaus socialinę padėtį, tikėjimą, lytį, tautybę, išsilavinimą, 
pažiūras ar kitus tapatybės požymius. Darbuotojui svarbūs kantrybė, geranoriškumas, atsakingumas, iniciatyvumas ir 
profesinių ribų laikymasis.

Rekomenduojama taikyti šiuos bendravimo tipus: paaiškinimą, perfrazavimą, atspindį, stebėjimą, fokusavimą, 
priėmimą, patvirtinimą, empatiją, apibendrinimą.

Bendrosios nuostatos
Bendraudami su žmogumi, turinčiu negalią arba 
kitokį sutrikimą, išlikite dėmesingi ir ramūs. 
Priimkite žmogų tokį, koks jis yra, ir su kiekvienu 
elkitės kaip su individu.

Pagalbos siūlymas
Prieš padėdami visada paklauskite, ar pagalba 
reikalinga ir kokiu būdu ją suteikti. Su suaugusiuoju 
kalbėkite kaip su suaugusiuoju. Jeigu ko nors 
nesupratote, atvirai ir pagarbiai paprašykite 
pakartoti ar pasirinkti kitą bendravimo būdą.

Tiesioginis kreipimasis
Pirmiausia kreipkitės tiesiai į žmogų, turintį negalią, 
net jei jį lydi kitas asmuo. Lydinčio asmens pagalbos 
prašykite tik gavę žmogaus sutikimą arba kai 
tiesioginis bendravimas objektyviai neįmanomas.

Pagalbos priemonės
Vežimėlis, ramentai, vaikštynė ir kitos techninės 
pagalbos priemonės yra žmogaus asmeninės erdvės 
dalis. Nelieskite, neperkelkite ir nenaudokite jų be 
leidimo.



Bendravimas su žmogumi, turinčiu judėjimo 
negalią
Judėjimo negalia laikomos ribotos galimybės judėti, valdyti rankas arba kojas. Žmonės, turintys judėjimo sutrikimų, 
dažniausiai naudojasi techninės pagalbos priemonėmis, jiems reikalinga specialiai pritaikyta fizinė aplinka.

Bendravimas su žmogumi, judančiu 
vežimėlio pagalba

Jei bendraujate ilgiau, pagal galimybes atsisėskite taip, 
kad jūsų ir vežimėliu judančio žmogaus akys būtų 
panašiame lygyje. Kalbėkite tiesiogiai su žmogumi ir 
pagalbą siūlykite tik paklausę, ar jos reikia bei kaip ją 
suteikti. Žmogui persėdus ant kitos sėdimos vietos, 
vežimėlį palikite jam pasiekiamoje vietoje, jei jis 
neprašo kitaip. Prieš stumdami, keldami ar kitaip 
valdydami vežimėlį paklauskite, kaip tai saugiai daryti.

Netinkami veiksmai

Nestumkite ir neimkite vežimėlio be juo judančio 
žmogaus leidimo, išskyrus neatidėliotiną pavojų.

Nesilenkite per asmenį,



Bendravimas su žmogumi, 
turinčiu klausos sutrikimų
Klausos sutrikimai gali būti įvairaus laipsnio – nuo lengvo apkurdimo 
iki visiško kurtumo. Svarbu atsiminti, kad ne visi klausos sutrikimų 
turintys asmenys vartoja gestų kalbą, o daugelis gali skaityti iš lūpų. 
Veiksmingas bendravimas reikalauja kantrybės, dėmesingumo ir 
tinkamų metodų pritaikymo, kad būtų užtikrintas abipusis supratimas ir 
pagarba.

IPD darbuotojams itin svarbu žinoti pagrindinius principus, kaip 
efektyviai bendrauti su klausos sutrikimų turinčiais asmenimis, siekiant 
teikti kokybiškas paslaugas ir išvengti nesusipratimų.

Atkreipkite dėmesį ir išlaikykite akių kontaktą
Prieš pradėdami kalbėti, įsitikinkite, kad asmuo jus mato ir yra 
pasiruošęs klausytis. Švelniai palieskite ranką, pamojuokite ar 
pasinaudokite lengvu mirksėjimu. Kalbėdami žiūrėkite tiesiai į 
pašnekovą, kad jis galėtų stebėti jūsų lūpų judesius ir veido 
išraišką, kuri suteikia svarbios informacijos.

Kalba aiškiai ir saikingu tempu
Nebūtina šaukti – tai gali iškraipyti garsą ir padaryti jį sunkiau 
suprantamą. Kalbėkite natūraliu, bet aiškiu ir šiek tiek lėtesniu 
tempu, artikuliuodami žodžius. Vengti kalbėti su maistu burnoje, 
užsidengus burną ar nusisukus. Venkite sudėtingų, ilgų sakinių ir 
profesionalaus žargono.

Perklausimas ir pagalbinės priemonės
Jei asmuo nesuprato, perfrazuokite sakinį ar idėją kitais žodžiais, o 
ne pakartokite tą patį. Būkite pasiruošę užrašyti svarbiausią 
informaciją arba naudoti vaizdines priemones. Paklauskite, ar 
asmuo naudojasi klausos aparatu ar kochleariniu implantu – 
tokiais atvejais, venkite foninio triukšmo ir, jei įmanoma, kalbėkite 
tiesiai į įrenginį.



Bendravimas su žmogumi, 
turinčiu regos sutrikimų
Regos sutrikimai apima platų spektrą, nuo dalinio matymo praradimo 
iki visiško aklumo. Svarbu suprasti, kad kiekvieno žmogaus, turinčio 
regos negalią, patirtis yra unikali – vieni gali skirti šviesą ir šešėlius, kiti 
– didelius objektus, tretiems rega sutrikusi tik tam tikroje srityje. 
Daugelis naudoja pagalbines priemones, tokias kaip baltos lazdos, 
vedliai šunys, didintuvai ar ekrano skaitytuvai, kurios padeda jiems 
orientuotis ir bendrauti.

IPD darbuotojai turi žinoti ir taikyti pagrindinius bendravimo principus, 
siekdami užtikrinti pagarbią, efektyvią ir įtraukią sąveiką su regos 
sutrikimų turinčiais asmenimis, teikdami kokybiškas paslaugas ir 
išvengdami nesusipratimų. Štai keletas praktinių patarimų:

Prisistatymas ir akių kontaktas
Visada pasisveikinkite ir prisistatykite, kai artėja prie regos 
sutrikimų turinčio asmens. Jei esate grupėje, prisistatykite ir 
nurodykite, kas dar yra šalia. Bendraudami tiesiogiai, kreipkitės į jį 
vardu, o ne į jį lydintį asmenį. Akių kontaktas yra natūrali 
bendravimo dalis, tad jį palaikykite – žmogus, nors ir nemato, 
jaučia jūsų dėmesį.

Pagalbos siūlymas ir vedimas
Niekada neimkite už rankos ir nebandykite vesti žmogaus be jo 
sutikimo. Visada pirmiausia paklauskite, ar jam reikia pagalbos ir 
kokios. Jei sutinka, leiskite jam įsitverti į jūsų alkūnę ar petį ir 
eikite pusė žingsnio priekyje. Apie kliūtis ar laiptus perspėkite iš 
anksto. Nurodydami kryptį, venkite neaiškių posakių "ten" ar "čia" 
– naudokite aiškius apibūdinimus, pavyzdžiui, "į kairę, už durų" 
arba "už 5 metrų į priekį".

Aplinkos apibūdinimas ir daiktai
Trumpai apibūdinkite aplinką ar situaciją, jei tai aktualu pokalbiui 
ar veiksmui. Pavyzdžiui, "mes esame dideliame priimamajame, 
kairėje pusėje yra sėdėjimo zona". Niekada nepajudinkite baldos, 
baltos lazdos ar kitos asmens pagalbos priemonės be jo leidimo ir 
visada grąžinkite į pradinę vietą. Palikite duris visiškai atidarytas 
arba visiškai uždarytas, kad išvengtumėte nelaimingų atsitikimų.

Kalbos aiškumas ir kantrybė
Kalbėkite aiškiai ir normaliu tempu, vengdami pernelyg greito 
kalbėjimo ar šaukimo. Nebijokite naudoti žodžių "matyti" ar 
"žiūrėti" – tai įprasta kalbos dalis. Būkite kantrūs, jei žmogui 
prireikia daugiau laiko atsakyti ar atlikti veiksmą. Visada 
pasakykite, kai ketinate išeiti, kad žmogus neliktų kalbėdamas 
tuščiai.



Bendravimas su žmogumi, 
turinčiu kalbos sutrikimų
Kalbos sutrikimai gali pasireikšti įvairiai – nuo balso problemų ir 
artikuliacijos sunkumų iki sudėtingesnių afazijos formų, veikiančių 
kalbos supratimą ir raišką. Svarbu suprasti, kad kalbos sutrikimai neturi 
nieko bendro su žmogaus intelektu. Asmenys, turintys kalbos sutrikimų, 
dažnai naudoja įvairias komunikacijos strategijas ir pagalbines 
priemones, tokias kaip užrašai, gestai, paveikslėliai ar specializuotos 
elektroninės komunikacijos priemonės.

IPD darbuotojai privalo būti pasiruošę efektyviai bendrauti su šiais 
asmenimis, užtikrinant sklandų informacijos perdavimą ir pagarbų 
aptarnavimą. Štai keletas praktinių patarimų:

Atvirumas ir kantrybė
Visada suteikite pakankamai laiko asmeniui išreikšti save. 
Nespauskite, nepertraukite ir nebandykite užbaigti jo sakinių. 
Būkite kantrūs, net jei bendravimas užtrunka ilgiau nei įprasta. 
Leiskite žmogui kalbėti savo tempu ir neskubėkite, parodykite 
nuoširdų norą suprasti.

Aktyvus klausymasis ir dėmesys
Būkite atidūs kalbančiajam, išlaikykite akių kontaktą (jei tai 
kultūriškai priimtina) ir rodykite susidomėjimą. Sutelkite dėmesį į 
tai, ką sako asmuo, o ne į tai, kaip jis tai sako. Atkreipkite dėmesį į 
kūno kalbą, gestus ir veido išraiškas, kurios gali papildyti žodinę 
komunikaciją.

Aiškūs klausimai ir patvirtinimas
Užduokite trumpus, aiškius klausimus, į kuriuos galima atsakyti 
"taip" arba "ne", arba pasirinkti iš kelių variantų, jei asmeniui 
sunku formuoti sudėtingus atsakymus. Baigę pokalbį, patvirtinkite 
supratimą, trumpai apibendrindami tai, ką išgirdote, pavyzdžiui, 
"Ar teisingai supratau, kad norite...?".

Alternatyvūs komunikacijos būdai
Jei žodinis bendravimas yra sudėtingas, pasiūlykite kitus būdus: 
rašymą (popieriumi ir rašikliu, kompiuteriu ar telefonu), gestus, 
paveikslėlius ar specializuotas komunikacijos programėles. 
Paklauskite, kokiu būdu asmeniui patogiausia bendrauti ir 
prisitaikykite prie jo poreikių. Visada turėkite pasiruošę rašymo 
priemones.



Bendravimas su žmogumi, 
turinčiu psichikos sveikatos 
sutrikimą
Psichikos sveikatos sutrikimai apima platų sąlygų spektrą, paveikiantį 
žmogaus mąstymą, jausmus, nuotaikas ar elgesį. Svarbu suprasti, kad tai 
yra medicininės būklės, o ne asmens silpnumo ar charakterio trūkumai. 
IPD darbuotojai turi būti pasiruošę bendrauti su šiais asmenimis 
empatiškai, pagarbiai ir efektyviai, siekdami užtikrinti kokybiškas 
paslaugas ir tinkamą pagalbą. Tinkamas bendravimas gali sumažinti 
stresą, užkirsti kelią eskalacijai ir padėti asmeniui jaustis saugiai bei 
suprastam.

Štai keletas esminių rekomendacijų ir praktinių patarimų:

Ramus ir pagarbus požiūris
Visada kreipkitės ramiai ir su pagarba. Stenkitės palaikyti ramią 
aplinką, kalbėti švelniu tonu ir išlaikyti atvirą kūno kalbą. Venkite 
staigių judesių ar garsų, kurie gali išgąsdinti ar sujaudinti asmenį. 
Suteikite pakankamai asmeninės erdvės ir venkite tiesioginio 
fizinio kontakto be sutikimo.

Aktyvus klausymasis ir kantrybė
Leiskite asmeniui išsakyti savo mintis ir jausmus, nepertraukite ir 
nesistenkite užbaigti jo sakinių. Būkite kantrūs, net jei jam 
prireikia daugiau laiko suformuluoti atsakymą. Atkreipkite dėmesį 
į neverbalinius signalus ir parodykite, kad nuoširdžiai stengiatės 
suprasti jo perspektyvą. Venkite ginčytis ar menkinti jo 
išgyvenimus.

Aiškus ir tiesioginis bendravimas
Kalba turi būti aiški, paprasta ir konkreti. Venkite profesionalaus 
žargono, dviprasmybių ar perkeltinių prasmių. Užduokite 
tiesioginius, trumpus klausimus, kurie padeda surinkti reikiamą 
informaciją. Jei reikia, pakartokite ar perfrazuokite, kad 
įsitikintumėte, jog esate suprasti.

Saugumo užtikrinimas ir pagalba
Būkite pasiruošę pasiūlyti pagalbą ir nukreipti asmenį į tinkamus 
specialistus, jei situacija to reikalauja. Svarbiausia – užtikrinti 
asmens ir aplinkinių saugumą. Jei pastebite krizės požymius, 
žinokite vietos krizės intervencijos tarnybų kontaktus. Išlikite 
ramūs ir palaikantys, net jei asmuo elgiasi neįprastai ar yra 
susijaudinęs.



Saugaus bendravimo 
rekomendacijos ir agresyvus 
elgesys – kaip IPD 
darbuotojas turi reaguoti į 
agresyvų paslaugų gavėją
Susidūrus su agresyviu paslaugų gavėjo elgesiu, IPD darbuotojams itin 
svarbu išlaikyti ramybę ir profesionalumą. Agresija gali kilti dėl įvairių 
priežasčių, įskaitant stresą, baimę, frustraciją, psichikos sveikatos 
problemas ar net alkoholio ir narkotikų poveikį. Tinkamas reagavimas 
padeda deeskaluoti situaciją, užtikrinti visų saugumą ir išlaikyti orų 
aptarnavimo lygį. Pasiruošimas ir žinios, kaip elgtis tokiais atvejais, yra 
esminiai, siekiant apsaugoti save, kolegas ir pačius paslaugų gavėjus.

Nors kiekviena situacija yra unikali, štai keletas bendrųjų principų ir 
praktinių patarimų, padėsiančių efektyviai ir saugiai valdyti agresyvų 
elgesį:

Išlaikykite ramybę ir profesionalumą
Nepriklausomai nuo situacijos, svarbiausia yra išlikti ramiam. Jūsų 
ramybė gali padėti nuraminti ir agresyviai nusiteikusį asmenį. 
Kalbėkite lėtai, aiškiai ir tvirtu, bet ne konfrontaciniu tonu. Venkite 
ginčytis ar atsakyti agresija į agresiją – tai tik pablogins situaciją. 
Atminkite, kad asmens elgesys dažnai nėra nukreiptas asmeniškai 
prieš jus.

Aktyviai klausykite ir pripažinkite jausmus
Leiskite asmeniui išsakyti, kas jį pykdo ar slegia, nepertraukdami. 
Aktyviai klausydamiesi parodote pagarbą ir norą suprasti. Galite 
naudoti frazes, tokias kaip "Suprantu, kad esate supykęs" arba 
"Girdžiu, kad jus neramina...". Tai padeda asmeniui jaustis 
išgirstam ir sumažina įtampą. Net jei negalite išspręsti problemos, 
empatija yra pirmas žingsnis deeskalacijos link.

Nustatykite aiškias ribas ir siūlykite sprendimus
Aiškiai ir tvirtai pasakykite, koks elgesys yra nepriimtinas, pvz., 
"Neketiname tęsti pokalbio, jei šauksite". Kartu pasiūlykite 
alternatyvų elgesį ar sprendimo būdus, pvz., "Jei kalbėsite ramiai, 
galėsime rasti išeitį". Sutelkite dėmesį į problemos sprendimą, o ne 
į kaltinimą. Venkite melagingų pažadų, bet pasiūlykite realią 
pagalbą ar informaciją apie galimus tolesnius veiksmus.

Žinokite, kada kreiptis pagalbos
Jei situacija eskaluojasi ir jaučiatės nesaugūs, ar asmens elgesys 
tampa grėsmingas, nedvejodami kreipkitės pagalbos. Tai gali būti 
kolega, vadovas, apsaugos darbuotojas ar net policija, 
priklausomai nuo situacijos sunkumo. Kiekviena IPD įstaiga turėtų 
turėti aiškų protokolą, kaip elgtis esant agresyviam elgesiui. 
Svarbiausia yra jūsų ir aplinkinių saugumas, tad nesivaržykite 
pasinaudoti visomis prieinamomis saugumo priemonėmis.



Bendravimas su žmogumi, 
sergančiu nervų sistemos 
ligomis – demencija, 
Alzheimerio liga, insulto 
pasekmės
Bendravimas su asmenimis, kenčiančiais nuo nervų sistemos ligų, tokių 
kaip demencija, Alzheimerio liga ar insulto pasekmės, reikalauja 
ypatingo jautrumo, kantrybės ir pritaikytų strategijų. Šios ligos dažnai 
paveikia kognityvines funkcijas, kalbą, atmintį ir emocinį stabilumą, 
todėl įprasti bendravimo būdai gali būti neveiksmingi arba net sukelti 
asmeniui papildomo streso. IPD darbuotojai, susidūrę su tokiais 
paslaugų gavėjais, turi būti pasirengę keisti savo požiūrį, kad užtikrintų 
efektyvų informacijos perdavimą, supratimą ir palaikymą. Tinkamas 
bendravimas ne tik pagerina paslaugų kokybę, bet ir padeda išlaikyti 
asmens orumą bei gerina jo gyvenimo kokybę.

Štai keletas patarimų, kaip efektyviai bendrauti su asmenimis, 
paveiktais nervų sistemos ligų:

Kalbos aiškumas ir paprastumas
Kalba turi būti aiški, lėta ir paprasta. Venkite sudėtingų sakinių, 
žargono ir abstrakčių sąvokų. Naudokite trumpus, tiesioginius 
sakinius ir aiškias komandas (pvz., "Atsisėskite", "Paimkite 
puodelį"). Duokite laiko asmeniui apdoroti informaciją ir 
suformuluoti atsakymą. Jei reikia, pakartokite ar perfrazuokite tą 
patį pranešimą, naudodami kitus žodžius, bet išlaikydami esmę.

Neverbalinė komunikacija ir akių kontaktas
Neverbalinė komunikacija yra itin svarbi. Palaikykite švelnų akių 
kontaktą (jei asmeniui tai patogu), šypsokitės, naudokite ramius ir 
atvirus gestus. Pritūpkite ar atsisėskite, kad būtumėte to paties 
akių lygio su asmeniu – tai padeda sumažinti hierarchijos jausmą 
ir leidžia asmeniui jaustis patogiau. Venkite staigių judesių, kurie 
gali išgąsdinti ar sukelti nerimą.

Kantrybė ir empatija
Būkite ypač kantrūs. Atsakymai gali užtrukti, gali pasikartoti tie 
patys klausimai ar frazės. Nepažeminkite asmens ir neparodykite 
irzlumo. Stenkitės suprasti, kad kalbos ar atminties sutrikimai 
nėra jo pasirinkimas. Pripažinkite jo jausmus, net jei negalite 
išspręsti problemos (pvz., "Suprantu, kad jums sunku prisiminti").

Pagalbinės priemonės ir aplinkos pritaikymas
Naudokite vizualines priemones, tokias kaip paveikslėliai, kortelės 
su užrašais ar paprasti piešiniai, kad padėtumėte perduoti 
informaciją. Pavyzdžiui, jei norite paklausti, ar asmuo nori valgyti, 
galite parodyti maisto paveikslėlį. Įsitikinkite, kad aplinka yra 
rami, be pernelyg didelio triukšmo ar blaškymo, kas gali 
apsunkinti asmens gebėjimą susikoncentruoti į pokalbį.



Parkinsono liga – pagalba ir 
bendravimas. Parkinsono 
ligos simptomai, kaip jie 
veikia bendravimą, 
praktiniai patarimai IPD 
darbuotojui
Parkinsono liga yra progresuojanti neurodegeneracinė liga, paveikianti 
judesius ir sukelianti įvairius simptomus, kurie gali žymiai apsunkinti 
bendravimą. IPD (Individualios Pagalbos Darbuotojų) specialistams, 
dirbantiems su šiais asmenimis, būtina suprasti ligos ypatumus, kad 
galėtų efektyviai teikti pagalbą ir palaikyti orų, produktyvų bendravimą. 
Pagrindiniai simptomai, tokie kaip bradikinėzija (sulėtėję judesiai), 
raumenų rigidiškumas, tremoras ir eisenos sutrikimai, tiesiogiai veikia 
ne tik fizinę, bet ir kalbos bei neverbalinę komunikaciją, reikalaujančią 
specifinių bendravimo strategijų.

Efektyvus bendravimas su Parkinsono liga sergančiais asmenimis 
padeda sumažinti frustraciją, užtikrinti geresnį paslaugų teikimą ir 
palaikyti jų savarankiškumą. Štai keletas patarimų IPD darbuotojams:

Supraskite kalbos ypatumus
Daugelis Parkinsono liga sergančių žmonių patiria disartriją 
(kalbos sutrikimą), kuri pasireiškia monotoniška, tylia kalba 
(hipofonija), neaiškiu tarimu ar mikčiojimu. Būkite kantrūs, 
klausykitės atidžiai, prašykite pakartoti ir venkite pertraukti. 
Leiskite jiems baigti mintį. Įpraskite prie asmens kalbos tempo ir 
stiprumo.

Atkreipkite dėmesį į neverbalinę komunikaciją
„Veido kaukė“ (hipomimija) yra dažnas simptomas, dėl kurio veido 
išraiška tampa nuskurusi, o tai gali klaidingai reikšti apatiją ar 
nepritarimą. Mokykitės atpažinti kitus neverbalinius signalus, 
tokius kaip akių judesiai ar kūno kalba. Stebėkite kontekstą ir 
bandykite suprasti asmens emocijas nepriklausomai nuo veido 
išraiškos.

Naudokite aiškias ir paprastas frazes
Kalbėkite lėtai ir aiškiai, vartodami trumpus, tiesioginius sakinius. 
Venkite sudėtingų klausimų, į kuriuos reikia ilgai galvoti. 
Užduokite „taip“ arba „ne“ klausimus, jei asmeniui sunku formuoti 
atsakymus. Duokite pakankamai laiko atsakymui, nes mąstymo ir 
kalbos apdorojimas gali būti sulėtėjęs.

Skatinkite alternatyvius bendravimo būdus
Jei žodinė komunikacija tampa itin sunki, pasiūlykite alternatyvias 
priemones: užrašų knygelę, piešinius, ženklus ar gestus. 
Technologijos, tokios kaip kalbos generavimo programos ar 
planšetės, taip pat gali būti naudingos. Svarbiausia – rasti būdą, 
kuris asmeniui patogiausias ir efektyviausias išreikšti save.



Konfliktinės situacijos 
socialinių paslaugų teikime – 
dažniausios priežastys, 
prevencija ir sprendimo 
principai
Socialinių paslaugų teikimas yra sudėtinga sritis, kurioje susiduria 
įvairių poreikių, lūkesčių ir patirčių žmonės. Dėl šių priežasčių 
konfliktinės situacijos yra neišvengiama darbo dalis. Jos gali kilti tarp 
paslaugų gavėjų ir darbuotojų, tarp pačių paslaugų gavėjų, tarp 
darbuotojų ir paslaugų gavėjų artimųjų. Efektyvus konfliktų valdymas 
yra kritiškai svarbus siekiant užtikrinti kokybiškas paslaugas, palaikyti 
teigiamą darbo aplinką ir išlaikyti paslaugų gavėjų pasitikėjimą bei 
orumą.

Supratimas apie konfliktų kilmę, jų prevencijos būdus ir efektyvius 
sprendimo principus yra būtinas kiekvienam socialinių paslaugų 
darbuotojui, kad galėtų profesionaliai ir empatiškai reaguoti į 
iškylančias problemas, užtikrinant geriausią įmanomą paramą paslaugų 
gavėjams.

Dažniausios konfliktų priežastys
Nepakankamas bendravimas ir informacijos trūkumas.

Skirtingi lūkesčiai dėl paslaugų apimties ar kokybės.

Emocinė įtampa, stresas ar nerimas dėl sveikatos būklės.

Asmenybės skirtumai ir komunikacijos barjerai.

Nepatenkinti poreikiai, susiję su nepriklausomybe ar 
privatumu.

Jėgos disbalansas arba kontrolės praradimo jausmas.

Prevencijos priemonės
Aiškus paslaugų apibrėžimas ir lūkesčių suderinimas.

Reguliarus ir atviras, empatiškas bendravimas su paslaugų 
gavėjais ir jų artimaisiais.

Darbuotojų mokymai konfliktų sprendimo ir streso valdymo 
srityse.

Skaidri ir prieinama skundų ir pasiūlymų nagrinėjimo tvarka.

Pagarba asmens autonomijai ir pasirinkimo teisei.

Rami ir saugi aplinka.

Sprendimo principai
Ankstyvas konflikto atpažinimas ir reagavimas.

Išklausymas ir supratimas abiejų pusių perspektyvų.

Neutralumo ir objektyvumo išlaikymas.

Bendrų sprendimų paieška, orientuota į kompromisus ir 
bendradarbiavimą.

Emocijų valdymas ir profesionalumo išlaikymas.

Konfliktų fiksavimas ir išvadų darymas tolimesnei prevencijai.



Praktinės užduotys: 
Bendravimas ir konfliktų 
valdymas
Šiame skyriuje pateikiamos trys praktinės situacijos, su kuriomis gali 
susidurti Individualios Pagalbos Darbuotojai (IPD) savo kasdieniame 
darbe. Kiekviena situacija atspindi iššūkius, susijusius su efektyviu 
bendravimu su paslaugų gavėjais ar konfliktų valdymu. Jūsų užduotis – 
apgalvoti ir pasiūlyti efektyvius sprendimo būdus, remiantis anksčiau 
aptartais principais, užtikrinant pagarbą ir profesionalumą.

Situacija 1: Bendravimo iššūkiai su Parkinsono liga 
sergančiu asmeniu
Jūsų paslaugų gavėjas, sergantis pažengusia Parkinsono liga, 
šiandien atrodo ypač pavargęs, jo kalba yra labai tyli ir sunkiai 
suprantama (hipofonija, disartrija). Be to, jo veido išraiška atrodo 
neutrali ("veido kaukė"). Jums reikia išsiaiškinti, ar jam skauda, ir 
ar jis norėtų išgerti vaistų nuo skausmo. Jaučiate, kad jis stengiasi 
kalbėti, bet jums labai sunku suprasti žodžius.

Kaip elgtumėtės šioje situacijoje, kad efektyviai sužinotumėte 
jo poreikius, nesukeldami jam papildomos frustracijos ir 
teisingai interpretuodami jo būseną?

Situacija 2: Konfliktas dėl paslaugų apimties
Paslaugų gavėjas, kuriam teikiate asmeninę pagalbą, yra 
nepatenkintas paslaugų grafiku ir reikalauja, kad kasdien 
skirtumėte daugiau laiko asmens higienos priežiūrai, nei numatyta 
jo Individualios Pagalbos Plane. Jis tvirtina, kad jam reikia daugiau 
pagalbos ir kaltina jus, kad neskiriate jam pakankamai dėmesio. 
Konfliktas kyla kasdien ir gadina jūsų santykius. 

Kokius prevencijos ir sprendimo principus taikytumėte šioje 
situacijoje, kad būtų rasti abiem pusėms priimtini sprendimai 
ir išlaikyta pagarba?

Situacija 3: Nesutarimai su paslaugų gavėjo 
artimaisiais
Jūsų paslaugų gavėjo dukra dažnai skambina ir duoda jums 
nurodymus, kurie prieštarauja paties paslaugų gavėjo 
pageidavimams bei jūsų numatytoms užduotims. Ji reikalauja, kad 
atliktumėte papildomas namų ruošos užduotis, kurios nėra 
įtrauktos į paslaugų planą, ir ignoruoja paslaugų gavėjo norą 
išlaikyti kuo daugiau savarankiškumo. Situacija kelia įtampą tarp 
visų trijų pusių.

Kaip valdytumėte šį konfliktą, kad apsaugotumėte paslaugų 
gavėjo autonomiją, išlaikytumėte profesionalius santykius su 
dukra ir užtikrintumėte sklandų paslaugų teikimą?



Asmens higienos priežiūra: 
svarba, IPD vaidmuo ir 
pagrindiniai principai
Asmens higienos priežiūra yra esminė kokybiško gyvenimo dalis ir turi 
tiesioginę įtaką žmogaus fizinei bei psichologinei gerovei. Ji ne tik 
padeda išlaikyti švarą ir užkirsti kelią infekcijoms, bet ir stiprina 
savivertės jausmą, palaiko orumą bei skatina socialinį aktyvumą. IPD 
(Individualios Pagalbos Darbuotojo) darbe pagalba asmens higienos 
srityje yra viena svarbiausių ir dažniausių užduočių, reikalaujančių ne 
tik praktinių įgūdžių, bet ir didelio jautrumo, pagarbos bei empatijos.

Šis skyrius yra skirtas detaliau aptarti asmens higienos priežiūros 
svarbą, apibrėžti IPD darbuotojo vaidmenį ir išdėstyti pagrindinius 
principus, kuriais vadovaujantis ši pagalba turi būti teikiama. 
Supratimas apie šiuos aspektus padeda užtikrinti, kad paslaugų gavėjai 
jaustųsi saugiai, patogiai ir išlaikytų maksimalų savarankiškumo lygį, 
nepaisant jų fizinių ar kognityvinių apribojimų.

Pagarba ir privatumas
Visada užtikrinkite paslaugų gavėjo privatumą ir orumą. 
Atlikdami higienos procedūras, užtikrinkite, kad būtų sudarytos 
sąlygos jaustis patogiai ir saugiai, vengiant nereikalingo 
eksponavimo. Laikykitės konfidencialumo principų, gerbkite 
asmenines ribas ir pasirinkimus.

Individualumas
Kiekvieno asmens higienos poreikiai ir įpročiai yra unikalūs. 
Prisitaikykite prie paslaugų gavėjo rutinos, pageidavimų ir 
kultūrinių ypatumų. Atsižvelkite į jo sveikatos būklę, odos 
jautrumą, alergijas ir asmeninius pasirinkimus, pvz., naudojamas 
priemones ar vandens temperatūrą.

Skatinti savarankiškumą
Užuot atlikę viską už paslaugų gavėją, skatinkite jį dalyvauti 
higienos procedūrose tiek, kiek jam leidžia jo gebėjimai. Teikite 
pagalbą ten, kur jos reikia, bet leiskite jam atlikti kuo daugiau 
veiksmų pačiam. Tai padeda palaikyti savivertę ir fizinį aktyvumą.

Infekcijų prevencija
Reguliari asmens higiena yra pagrindinė infekcijų prevencijos 
priemonė. Visada laikykitės higienos normų – kruopščiai plaukite 
rankas prieš ir po procedūrų, naudokite švarias priemones ir 
rūpinkitės aplinkos švara. Mokykite paslaugų gavėją ir jo 
artimuosius apie tinkamą rankų higieną.

Bendravimas ir sutikimas
Visada informuokite paslaugų gavėją apie tai, ką ketinate daryti, ir 
gaukite jo sutikimą prieš pradėdami bet kokias procedūras. Aiškiai 
bendraukite, atsakykite į klausimus ir atsižvelkite į jo nuotaiką bei 
savijautą. Jautrus ir atviras bendravimas kuria pasitikėjimą.



Higienos reikmenys ir pagalbinės priemonės
Individualios Pagalbos Darbuotojo (IPD) kasdieniame darbe itin svarbu ne tik žinoti asmens higienos principus, bet ir 
mokėti parinkti bei tinkamai naudoti įvairius higienos reikmenis ir pagalbines priemones. Teisingas priemonių 
pasirinkimas užtikrina paslaugų gavėjo saugumą, komfortą, skatina jo savarankiškumą ir padeda išvengti galimų odos 
problemų ar infekcijų. Šiame skyriuje aptarsime pagrindines priemonių kategorijas, jų parinkimo kriterijus ir 
naudojimo ypatumus.

1

Asmens higienos priemonės
Tai kasdienės priemonės, skirtos kūno, plaukų ir odos 
priežiūrai. Renkantis svarbu atsižvelgti į paslaugų 
gavėjo odos tipą (sausą, jautrią, brandžią), galimas 
alergijas bei asmeninius pageidavimus. 
Rekomenduojama rinktis pH neutralius, bekvapius 
arba hipoalergiškus produktus, ypač jei oda yra 
pažeista ar jautri. Dažniausiai naudojamos priemonės 
apima:

Švelnūs muilai ir dušo želė

Šampūnai ir kondicionieriai

Drėkinamieji kremai ir losjonai

Oralinės higienos priemonės (dantų šepetėlis, 
pasta, burnos skalavimo skystis)

2

Pagalbinės priemonės savarankiškumui
Šios priemonės padeda paslaugų gavėjui atlikti 
higienos procedūras savarankiškiau arba su mažesne 
IPD pagalba, taip išlaikant orumą ir skatinant 
aktyvumą. Prieš pradedant naudoti, visada 
paaiškinkite jų paskirtį ir įsitikinkite, kad gavėjas 
jaučiasi saugiai.

Dušo ir vonios kėdutės, suoliukai

Vonios ir dušo rankenos (atramos)

Antklodės ir paklotai (pvz., nepralaidūs 
vandeniui)

Šveitimo kempinės su ilga rankena

Specialūs plaukų plovimo padėklai

3

Apsaugos ir specializuotos priemonės
Apsaugos priemonės yra svarbios tiek IPD 
darbuotojo, tiek paslaugų gavėjo higienai ir infekcijų 
prevencijai. Specializuotos priemonės skirtos esant 
konkrečioms problemoms, pvz., šlapimo nelaikymui.

Vienkartinės pirštinės (vinilinės, nitrilinės)

Vienkartinės prijuostės

Suaugusiųjų sauskelnės, įklotai, padas, 
anatominės kelnaitės

Odos priežiūros priemonės nuo pragulų (pvz., 
barjeriniai kremai)

Medicininės servetėlės ir dezinfekuojantys tirpalai

4

Pasirinkimo ir naudojimo principai
IPD darbuotojas turi būti atsakingas už tai, kad 
pasirinktos priemonės atitiktų aukščiausius 
standartus. Svarbiausi principai yra:

Individualumas: Atsižvelkite į asmeninius 
poreikius, alergijas, kultūrinius įpročius.

1.

Saugumas: Įsitikinkite, kad priemonės yra 
saugios, tinkamai veikia ir nesukels sužalojimų.

2.

Patogumas: Gavėjui turi būti patogu naudoti, o 
IPD – patogu teikti pagalbą.

3.

Higiena: Priemonės turi būti švarios, reguliariai 
keičiamos ir dezinfekuojamos.

4.

Ekologija: Pagal galimybes rinktis aplinkai 
draugiškas priemones.

5.

Kruopštus higienos reikmenų ir pagalbinių priemonių pasirinkimas bei tinkamas naudojimas yra neatsiejama 
kokybiškos asmens priežiūros dalis, kuri tiesiogiai prisideda prie paslaugų gavėjo gerovės ir orumo palaikymo.



Higienos procedūrų eiga – 
žingsnis po žingsnio
Individualios Pagalbos Darbuotojo (IPD) darbe, kasdienės higienos 
procedūros yra esminė paslaugų gavėjų gerovės ir sveikatos palaikymo 
dalis. Tinkamai atliktos procedūros ne tik užtikrina švarą, bet ir 
prisideda prie infekcijų prevencijos, odos sveikatos ir bendro paslaugų 
gavėjo komforto bei orumo. Šiame skyriuje detaliai aptarsime 
pagrindines higienos procedūras ir jų eiga, pabrėžiant IPD darbuotojo 
vaidmenį ir geriausią praktiką.

Svarbu prisiminti, kad kiekviena procedūra turi būti atliekama su 
pagarba asmens privatumui, skatinant savarankiškumą ir visada 
gaunant sutikimą. Bendravimas yra raktas į sėkmingą ir malonią 
higienos priežiūrą.

01

Ryto higiena
Ryto higiena padeda paslaugų gavėjui jaustis žvaliai ir pasiruošti dienai. 
Ji apima veido ir rankų nuplovimą, burnos ertmės priežiūrą (dantų 
valymą arba protezų valymą), šukavimą. Priklausomai nuo poreikių, 
gali prireikti pagalbos nusirengiant ir apsirengiant, pasirenkant 
tinkamus drabužius. Atkreipkite dėmesį į odos būklę, ypač tose vietose, 
kur gali atsirasti pragulų.

02

Maudymas
Maudymas gali būti atliekamas duše, vonioje ar lovoje. Prieš procedūrą 
paruoškite visus reikmenis (muilą, šampūną, rankšluosčius, kempinę, 
švarius drabužius). Įsitikinkite, kad vandens temperatūra yra tinkama ir 
patikrinkite, ar aplinka yra saugi, kad išvengtumėte paslydimo. Padėkite 
paslaugų gavėjui nusirengti ir įlipti/išeiti iš dušo ar vonios, atlikite 
plovimo veiksmus, gerai nuplaukite ir sausai nušluostykite odą, ypač 
raukšlėse.

03

Plaukų priežiūra
Plaukų plovimas ir šukavimas yra svarbus ne tik estetiką, bet ir galvos 
odos sveikatą. Atsižvelkite į plaukų ilgį ir tipą, naudokite tinkamas 
priemones. Jei paslaugų gavėjas negali atsikelti, naudokite specialius 
plaukų plovimo padėklus. Po plovimo kruopščiai iššukuokite plaukus, 
kad išvengtumėte susivėlimo, ir padėkite suformuoti šukuoseną pagal 
asmens pageidavimus.

04

Burnos higiena
Tinkama burnos ertmės priežiūra yra gyvybiškai svarbi siekiant išvengti 
karieso, dantenų ligų ir infekcijų. Padėkite paslaugų gavėjui valytis 
dantis bent du kartus per dieną, jei reikia, naudokite tarpdančių siūlą ar 
burnos skalavimo skystį. Jei naudojami dantų protezai, juos išimkite, 
nuvalykite ir pamirkykite specialiame tirpale. Stebėkite, ar burnos 
ertmėje nėra opų ar kitų pokyčių.

Šių procedūrų nuoseklumas ir dėmesys detalėms padeda palaikyti 
aukštą higienos lygį ir užtikrina paslaugų gavėjo komfortą bei sveikatą 
kasdienybėje.



Bendravimas higienos procedūrų metu
Individualios Pagalbos Darbuotojo (IPD) ir paslaugų gavėjo bendravimas higienos procedūrų metu yra ne tik svarbus, 
bet ir būtinas sėkmingam ir orumą palaikančiam procesui. Efektyvi komunikacija padeda sumažinti nerimą, sukurti 
pasitikėjimo atmosferą ir užtikrinti, kad procedūros būtų atliekamos atsižvelgiant į asmens poreikius bei 
pageidavimus. Tai apima ne tik žodinę informaciją, bet ir neverbalinius signalus, empatiją bei gebėjimą aktyviai 
klausytis.

Tinkamas bendravimas padeda išlaikyti paslaugų gavėjo orumą, skatina jo savarankiškumą ir prisideda prie geresnės 
bendros savijautos. Čia aptarsime esminius principus, kurie padės IPD darbuotojams efektyviai bendrauti higienos 
procedūrų metu.

Pagarba ir privatumas
Visada atsiminkite apie paslaugų gavėjo teisę į privatumą. Prieš įeidami į kambarį, pasibelskite ir 
palaukite leidimo. Procedūrų metu užtikrinkite, kad būtų užvertos durys ir užtrauktos užuolaidos. Nuolat 
stenkitės uždengti tas kūno dalis, kurios nėra valomos, siekiant išlaikyti asmens orumą ir jautrumą.

Informavimas ir sutikimas
Prieš pradedant bet kokią procedūrą, aiškiai ir ramiai paaiškinkite, kas bus daroma, kodėl tai svarbu ir 
kokių veiksmų galite tikėtis. Visada gaukite paslaugų gavėjo sutikimą prieš kiekvieną etapą. Net jei asmuo 
negali kalbėti, stebėkite jo reakcijas ir neverbalinius ženklus, kurie gali parodyti sutikimą ar 
pasipriešinimą.

Skatinti savarankiškumą
Kiek įmanoma, skatinkite paslaugų gavėją dalyvauti procedūroje. Paklauskite, ką jis gali padaryti pats, ir 
suteikite jam galimybę atlikti dalį veiksmų. Pasiūlykite pasirinkimus (pvz., "ar norėtumėte praustis 
pirmiau rankas ar veidą?"). Tai ne tik stiprina savarankiškumą, bet ir padeda asmeniui jaustis labiau 
kontroliuojančiu savo kūną ir situaciją.

Aktyvus klausymasis ir stebėjimas
Atkreipkite dėmesį į paslaugų gavėjo žodžius ir kūno kalbą. Ar jis jaučia diskomfortą? Ar jam šalta ar 
karšta? Ar jį skauda? Gebėjimas atpažinti ir tinkamai reaguoti į šiuos signalus yra esminis. Klauskite 
atvirų klausimų, kurie skatintų bendravimą ir padėtų suprasti jo poreikius.

Empatija ir kantrybė
Higienos procedūros gali būti jautrios ir nepatogios. Būkite kantrūs, supratingi ir empatiški. Skirkite 
pakankamai laiko, neskubėkite. Ramus ir supratingas požiūris padės sumažinti bet kokį stresą ir sukurti 
pozityvesnę patirtį. Atminkite, kad jūsų elgesys ir tonas gali turėti didelės įtakos paslaugų gavėjo 
savijautai.

Taikant šiuos bendravimo principus, IPD darbuotojai gali ne tik efektyviau atlikti higienos procedūras, bet ir sustiprinti 
paslaugų gavėjo pasitikėjimą, orumą ir bendrą gerovę.



Prevencija ir saugumas 
higienos priežiūros metu
Higienos procedūros yra esminė kokybiškos priežiūros dalis, tačiau jos 
taip pat kelia tam tikrą riziką paslaugų gavėjui ir Individualios Pagalbos 
Darbuotojui (IPD). Todėl itin svarbu skirti didelį dėmesį prevencinėms 
priemonėms ir saugumui. Šiame skyriuje aptarsime tris pagrindines 
sritis: pragulų, kritimų ir infekcijų prevenciją. Tinkamai įgyvendintos 
prevencijos strategijos ne tik apsaugo paslaugų gavėją nuo galimų 
komplikacijų, bet ir užtikrina sklandesnį, orumą palaikantį ir saugesnį 
priežiūros procesą.

IPD darbuotojas turi būti budrus ir nuolat vertinti rizikas, imdamasis 
atitinkamų veiksmų kiekvieno kontakto metu, siekiant sukurti saugią ir 
palankią aplinką.

Pragulų prevencija
Pragulos yra odos pažeidimai, atsirandantys dėl ilgalaikio 
spaudimo ir trinties, ypač kaulėtose vietose. Jos gali sukelti didelį 
skausmą ir sunkias infekcijas. Prevencija apima reguliarų 
paslaugų gavėjo padėties keitimą lovoje ar vežimėlyje (kas 2 
valandas lovoje, kas 15-30 min. vežimėlyje), kruopštų odos 
vertinimą (ypač sėdmenų, kulnų, kryžkaulio srityse), palaikant odą 
švarią ir sausą. Taip pat svarbu užtikrinti tinkamą mitybą ir 
hidrataciją, naudoti specialius spaudimą mažinančius čiužinius ar 
pagalvėles.

Kritimų prevencija
Kritimai yra dažna ir rimta problema, ypač tarp vyresnio amžiaus 
ar judėjimo sutrikimų turinčių asmenų. Higienos metu, kai 
paviršiai gali būti slidūs arba reikia perkelti asmenį, kritimų rizika 
padidėja. Norint to išvengti, visada naudokite tinkamas perkėlimo 
technikas, užtikrinkite, kad aplinka būtų saugi – pašalinkite kliūtis, 
naudokite neslystančius kilimėlius vonios kambaryje, įrenkite 
turėklus. Tinkamas apšvietimas ir asmens batų ar šlepečių 
tinkamumas taip pat prisideda prie saugumo. Niekada nepalikite 
paslaugų gavėjo be priežiūros, jei yra kritimo rizika.

Infekcijų kontrolė
Infekcijų prevencija yra gyvybiškai svarbi siekiant apsaugoti tiek 
paslaugų gavėją, tiek IPD darbuotoją. Svarbiausia priemonė – 
kruopšti rankų higiena: plaukite rankas prieš ir po kiekvienos 
procedūros, taip pat pasinaudojus tualetu. Naudokite asmenines 
apsaugos priemones (AAP), tokias kaip pirštinės, chalatai ar 
kaukės, priklausomai nuo procedūros ir rizikos. Visas priemones ir 
paviršius, kurie liečiasi su paslaugų gavėju, reikia reguliariai valyti 
ir dezinfekuoti. Palaikykite švarią ir tvarkingą aplinką, kad 
sumažintumėte mikrobų plitimą.

Aktyvus dėmesys šioms prevencijos sritims padeda užtikrinti 
aukščiausio lygio priežiūrą, kurioje saugumas ir gerovė yra neatsiejami 
nuo orumą palaikančių higienos procedūrų.



Praktinės užduotys – asmens higienos priežiūra
Šiame skyriuje pateikiamos praktinės situacijos, skirtos patikrinti ir gilinti jūsų žinias bei įgūdžius asmens higienos 
priežiūros srityje. Kiekviena situacija atspindi realius iššūkius, su kuriais gali susidurti Individualios Pagalbos 
Darbuotojai (IPD). Atidžiai perskaitykite aprašymus ir atsakykite į pateiktus klausimus, remdamiesi aptartais 
komunikacijos, prevencijos ir saugumo principais. Šios užduotys padės jums kritiškai įvertinti savo veiksmus ir priimti 
tinkamus sprendimus kasdienėje praktikoje.

1. Situacija: Pragulų prevencija ir komunikacija
Jūsų prižiūrimas paslaugų gavėjas, 80 metų ponas Jonas, didžiąją dienos dalį praleidžia lovoje dėl stipraus silpnumo ir 
lėtinės ligos paūmėjimo. Pastebite, kad jo sėdmenų srities oda yra paraudusi, o palietus jaučiama, kad vieta šiek tiek 
šiltesnė. Ponas Jonas skundžiasi, kad jam nepatogu gulėti, tačiau negeba aiškiai pasakyti, kas konkrečiai negerai ar kur 
jam skauda. Jis bendradarbiauja nenoriai, o bandant pakeisti jo padėtį, išreiškia nepasitenkinimą dejonėmis ir 
pastangomis atstumti jūsų rankas.

Kokius pirmuosius veiksmus atliktumėte įvertindami odos būklę ir bendrą pono Jono savijautą?

Kaip bendrautumėte su ponu Jonu, siekiant jam palengvinti diskomfortą ir paskatinti bendradarbiauti, atsižvelgiant 
į tai, kad jis negeba aiškiai išreikšti savo poreikių? Kokius neverbalinius signalus stebėtumėte?

Kokių prevencinių priemonių imtumėtės, kad paraudimas neperaugtų į pragulą? Ką darytumėte dėl odos priežiūros 
ir padėties keitimo?

2. Situacija: Kritimų prevencija ir higiena vonios kambaryje
Ponia Ona, 75 metų, patyrusi insultą, turi dalinį paralyžių dešinėje pusėje. Jums reikia jai padėti nusiprausti duše. Ponia 
Ona, būdama lovoje, atrodo išsigandusi ir nerami, bijo, kad pargrius. Vonios kambarys yra nedidelis, o dušo kabina turi 
aukštą kraštą. Pastebite, kad grindys praėjusio prausimosi metu buvo šiek tiek drėgnos, o ant sienos nėra turėklų. Ponia 
Ona, sėdėdama ant dušo kėdės, tvirtai įsikimba į jūsų ranką ir atsisako atleisti.

Generuojant šį paveikslėlį įvyko klaida

Kokias prevencines priemones įgyvendintumėte prieš pradedant ponios Onos prausimą, siekiant sumažinti kritimo 
riziką?

Kaip bendrautumėte su ponia Ona, siekiant nuraminti jos baimę ir padidinti pasitikėjimą procesu?

Kokių papildomų priemonių pasiūlytumėte, kad vonios kambarys taptų saugesnis ilgalaikėje perspektyvoje?

3. Situacija: Infekcijų kontrolė ir asmens higienos autonomija
Jūs lankotės pas 65 metų poną Petrą, kuris kenčia nuo lėtinės žaizdos kojoje, reikalaujančios reguliarių perrišimų. 
Ponas Petras yra gana savarankiškas, bet dėl amžiaus ir ligos jam sunku pasiekti žaizdą ir pats ją prižiūrėti. Jis norėtų 
pats keisti perrišimus, tačiau pastebite, kad jo rankos yra ne visada švarios, o namuose trūksta sterilizuotų priemonių. 
Be to, ponas Petras atvirai išreiškia, kad jam gėda dėl kvapo, kuris sklinda nuo žaizdos, ir jis nenori, kad prie jos liestųsi 
kiti.

Generuojant šį paveikslėlį įvyko klaida

Kaip užtikrintumėte infekcijų kontrolę atliekant perrišimo procedūrą, atsižvelgiant į pono Petro namų aplinką?

Kaip bendrautumėte su ponu Petru dėl jo noro savarankiškai prižiūrėti žaizdą ir dėl gėdos jausmo? Kaip 
skatintumėte jo savarankiškumą, tuo pat metu užtikrindami saugumą ir infekcijų prevenciją?

Ką patartumėte ponui Petrui dėl asmeninės higienos ir aplinkos švaros, siekiant sumažinti kvapą ir infekcijos riziką, 
neįžeidžiant jo orumo?



Vyresnio amžiaus žmonių priežiūra: Įvadas
Pasaulinė visuomenė sparčiai senėja, o tai kelia naujų iššūkių ir poreikių sveikatos priežiūros bei socialinių paslaugų 
sektoriuose. Ši demografinė transformacija verčia mus permąstyti ir tobulinti vyresnio amžiaus žmonių priežiūros 
modelius, užtikrinant orų, pilnavertį ir aktyvų senėjimą. Individualios Pagalbos Darbuotojai (IPD) tampa neatsiejama 
šios sistemos dalimi, teikdami gyvybiškai svarbią pagalbą kasdienėje veikloje ir palaikydami senjorų gerovę.

Demografiniai pokyčiai ir senėjimo iššūkiai
Statistika rodo, kad vis daugiau žmonių gyvena ilgiau, tačiau su ilgaamžiškumu ateina ir specifiniai iššūkiai. Senstant 
organizmui, didėja lėtinių ligų rizika, mažėja fizinis aktyvumas ir savarankiškumas, gali atsirasti kognityvinių funkcijų 
sutrikimų. Tai lemia didesnį poreikį asmeninei priežiūrai, medicininei pagalbai ir socialinei integracijai. Šie pokyčiai 
sukuria spaudimą ne tik šeimoms, bet ir visai sveikatos bei socialinės apsaugos sistemai, reikalaujančios efektyvių ir 
empatiškų sprendimų.

Individualios Pagalbos Darbuotojo (IPD) vaidmuo
Individualios Pagalbos Darbuotojai (IPD) yra esminė grandis, užtikrinanti, kad vyresnio amžiaus žmonės gautų 
reikiamą pagalbą ir priežiūrą. Jų vaidmuo apima ne tik fizinės priežiūros teikimą, bet ir emocinės, socialinės gerovės 
palaikymą. IPD padeda palaikyti senjorų savarankiškumą, orumą ir gyvenimo kokybę, vykdydami įvairias užduotis – 
nuo asmeninės higienos iki pagalbos namų ruošoje ir socialinės integracijos.

1

Kasdienės pagalbos teikimas
Pagalba asmeninės higienos, maitinimosi ir mobilumo 
srityse.

2

Emocinė parama
Bendravimas, vienatvės mažinimas ir saugumo 
jausmo užtikrinimas.

3

Savarankiškumo palaikymas
Skatina senjorus atlikti kiek įmanoma daugiau 
veiksmų patiems, stiprindami jų pasitikėjimą.

4

Gerovės užtikrinimas
Prisideda prie bendros gyvenimo kokybės ir oraus 
senėjimo.



Fiziologiniai senėjimo procesai ir kritimų 
prevencija
Senėjimas yra natūralus ir neišvengiamas procesas, paveikiantis visas organizmo sistemas ir funkcijas. Šie fiziologiniai 
pokyčiai didina pažeidžiamumą įvairioms sveikatos problemoms, o ypač – kritimų rizikai. Supratimas, kaip senėjimas 
veikia kūną, yra gyvybiškai svarbus siekiant užtikrinti vyresnio amžiaus žmonių saugumą ir gerovę.

Pagrindiniai fiziologiniai pokyčiai apima raumenų masės ir jėgos mažėjimą (sarkopenija), kaulų tankio retėjimą 
(osteoporozė), pusiausvyros ir koordinacijos pablogėjimą dėl nervų sistemos pokyčių. Taip pat silpnėja rega ir klausa, 
lėtėja reakcijos laikas, o daugelio vaistų vartojimas gali sukelti šalutinį poveikį, pavyzdžiui, galvos svaigimą ar 
mieguistumą. Visi šie veiksniai kartu ženkliai padidina kritimo tikimybę, o kritimai dažnai lemia sunkius sužalojimus 
ir tolesnį funkcinių gebėjimų praradimą.

Raumenų 
silpnumas
Mažina gebėjimą 
išlaikyti pusiausvyrą ir 
greitai reaguoti.

Pusiausvyros 
sutrikimai
Nulemti vidinės ausies, 
regos ir 
propriocepcijos 
pokyčių.

Regėjimo ir 
klausos problemos
Apsunkina aplinkos 
suvokimą ir kliūčių 
atpažinimą.

Lėtesnis reakcijos 
laikas
Trukdo laiku 
sureaguoti į netikėtus 
aplinkos pokyčius.

Vaistų šalutinis poveikis
Gali sukelti galvos svaigimą, alpimą ar mieguistumą.

Aplinkos pavojai
Nuo slidaus grindinio iki netvarkingų namų sąlygų.

Džiugu, kad daugumos kritimų galima išvengti, taikant kompleksines prevencijos priemones. Svarbu ne tik atkreipti 
dėmesį į individualius rizikos veiksnius, bet ir pritaikyti gyvenamąją aplinką, skatinti fizinį aktyvumą ir reguliariai 
peržiūrėti vartojamus vaistus.

Vision & 
Hearing

Medication 
Review

Home Safety

Physical 
Activity

Reguliarus fizinis aktyvumas, ypač balanso ir jėgos pratimai, stiprina raumenis ir gerina koordinaciją. Namų aplinkos 
saugumo užtikrinimas, pašalinant kilimus, laidus, gerai apšviečiant patalpas ir įrengiant turėklus, padeda išvengti 
pavojaus. Gydytojo konsultacija dėl vaistų peržiūros ir reguliarūs regos bei klausos patikrinimai taip pat yra esminės 
kritimų prevencijos strategijos.



Mityba vyresnio amžiaus žmogui
Vyresniame amžiuje tinkama mityba tampa ypač svarbi, nes ji tiesiogiai veikia bendrą sveikatą, energijos lygį, 
atsparumą ligoms ir gyvenimo kokybę. Senstant organizme vyksta fiziologiniai pokyčiai, kurie gali paveikti apetitą, 
maistinių medžiagų pasisavinimą ir poreikius, todėl individualizuotas požiūris į mitybą yra būtinas siekiant palaikyti 
gerą savijautą ir užkirsti kelią mitybos sutrikimams.

Dažniausios mitybos problemos, su kuriomis susiduria vyresni žmonės, apima apetito sumažėjimą, kramtymo ir rijimo 
sunkumus dėl dantų problemų ar burnos sausumo, lėtesnį virškinimą, ir pakitusį skonio bei kvapo pojūtį. Be to, lėtinės 
ligos, vartojami vaistai ir socialiniai veiksniai, tokie kaip vienatvė ar ribotas judrumas, gali apsunkinti galimybę gauti ir 
paruošti visavertį maistą. Dėl šių priežasčių senjorai yra labiau pažeidžiami mitybos nepakankamumo, kuris gali lemti 
silpnumą, imuniteto susilpnėjimą ir lėtesnį gijimą po ligų ar traumų.

Individualios Pagalbos Darbuotojai (IPD) atlieka esminį vaidmenį užtikrinant vyresnio amžiaus žmonių tinkamą 
mitybą. Jų pagalba neapsiriboja vien tik maisto paruošimu; ji apima visą procesą nuo mitybos įpročių vertinimo iki 
teisingų pasirinkimų skatinimo ir valgymo proceso palengvinimo. IPD padeda ne tik fiziškai, bet ir emociškai, kurdami 
malonią valgymo aplinką ir užtikrindami, kad maistas būtų ne tik maistingas, bet ir patrauklus.

01

Mitybos vertinimas
Įvertina individualius poreikius, 
alergijas ir mitybos apribojimus.

02

Maisto planavimas ir pirkimas
Padeda sudaryti meniu ir įsigyti 
šviežių, maistingų produktų.

03

Maisto paruošimas
Gamindami maistą, atsižvelgia į 
konsistenciją ir skonį, 
palengvinančius valgymą.

04

Pagalba valgant
Suteikia pagalbą, jei asmuo turi kramtymo ar rijimo 
sunkumų.

05

Mitybos stebėjimas
Stebi suvalgomo maisto kiekį ir atkreipia dėmesį į galimus 
pasikeitimus.

Aktyvus IPD įsitraukimas į mitybos procesą padeda išvengti mitybos nepakankamumo, palaiko raumenų masę, gerina 
virškinimą ir skatina bendrą vyresnio amžiaus žmonių sveikatą bei gerovę. Tai leidžia senjorams ilgiau išlaikyti 
nepriklausomybę ir mėgautis pilnaverčiu gyvenimu.



Emocinė ir socialinė gerovė senatvėje: IPD 
vaidmuo
Senėjimo procesas dažnai atneša ne tik fizinius, bet ir reikšmingus emocinius bei socialinius iššūkius. Netektys, 
sumažėjęs mobilumas, sveikatos problemos ar gyvenamosios vietos pakeitimas gali sukelti vienatvės, liūdesio ir 
izoliacijos jausmus. Ilgalaikė vienatvė ir socialinė izoliacija yra dideli rizikos veiksniai depresijai, nerimui ir bendros 
gyvenimo kokybės pablogėjimui. Socialinė atskirtis gali neigiamai paveikti tiek psichinę, tiek fizinę vyresnio amžiaus 
žmonių sveikatą, mažindama jų savijautą ir atsparumą ligoms.

Individualios Pagalbos Darbuotojai (IPD) atlieka gyvybiškai svarbų vaidmenį, padedant įveikti šias problemas. Jų 
darbas neapsiriboja vien fizinės pagalbos teikimu; jie tampa atrama, teikiančia emocinę paramą, palaikančia socialinę 
integraciją ir padedančia vyresnio amžiaus žmonėms išlaikyti ryšį su aplinka. IPD buvimas ir bendravimas gali žymiai 
sumažinti vienatvės jausmą ir prisidėti prie teigiamos emocinės būsenos palaikymo.

Kompanija ir bendravimas
Reguliarus buvimas ir aktyvus klausymasis padeda mažinti vienatvę ir skatina pokalbius, dalijimąsi mintimis 
bei patirtimis.

Socialinės veiklos skatinimas
Pagalba palaikant ryšius su artimaisiais, draugais ir bendruomene, palydėjimas į renginius ar pomėgių grupes.

Emocinės paramos teikimas
Atpažįsta liūdesio ar nerimo ženklus, teikia padrąsinimą ir užtikrina saugumo bei supratimo jausmą.

Savarankiškumo palaikymas
Skatina vyresniuosius atlikti savarankiškas veiklas, kurios stiprina pasitikėjimą savimi ir savivertę.

Pozityvios aplinkos kūrimas
Užtikrina ramią ir malonią namų aplinką, kuri prisideda prie geresnės nuotaikos ir bendros gerovės.

Efektyvi IPD pagalba yra esminė, siekiant, kad vyresnio amžiaus žmonės jaustųsi vertingi, suprasti ir saugūs. Tai leidžia 
jiems ne tik išlaikyti aukštesnę gyvenimo kokybę, bet ir ilgiau mėgautis oriu bei prasmingu gyvenimu, sumažinant 
socialinės izoliacijos ir depresijos riziką.



Paliatyvioji priežiūra: kas tai 
ir IPD vaidmuo
Paliatyvioji priežiūra – tai kompleksinė pagalba, skirta pagerinti 
nepagydoma liga sergančių žmonių ir jų artimųjų gyvenimo kokybę. Jos 
tikslas nėra išgydyti ligą, o palengvinti simptomus, sumažinti kančias 
(tiek fizines, tiek emocines, socialines ir dvasines) bei palaikyti orumą 
iki pat gyvenimo pabaigos. Ši priežiūra pritaikoma individualiems 
poreikiams, padedant išsaugoti kiek įmanoma aktyvesnį ir prasmingesnį 
gyvenimą.

Individualios Pagalbos Darbuotojai (IPD) atlieka nepakeičiamą vaidmenį 
paliatyviojoje priežiūroje, būdami pagrindinė grandis tarp paciento, jo 
šeimos ir medicininio personalo. Jie užtikrina nuolatinę fizinę ir 
emocinę pagalbą namuose, leidžiančią sergančiajam jaustis saugiai ir 
patogiai pažįstamoje aplinkoje. IPD geba atpažinti ir pranešti apie 
pasikeitusius simptomus, prisideda prie paciento higienos, mitybos, 
judėjimo, taip pat teikia esminę emocinę paramą.

Fizinio komforto užtikrinimas
Padeda su skausmo malšinimu, padėties keitimu, asmens higiena 
ir mityba, siekiant maksimalaus patogumo.

Emocinė parama ir bendravimas
Klauso, kalbasi ir teikia psichologinę atramą pacientui ir jo 
artimiesiems, mažindami baimę ir nerimą.

Artimųjų palaikymas
Informuoja šeimą apie paciento būklę, padeda tvarkytis su 
emocijomis ir pasirengti netekčiai.

Orumo palaikymas
Skatina ir palaiko paciento savarankiškumą, gerbia jo norus ir 
poreikius, užtikrindamas orų gyvenimo pabaigos etapą.

Palaikyti mirštantį žmogų ir jo artimuosius reiškia ne tik užtikrinti fizinį 
komfortą, bet ir būti šalia, bendrauti, klausytis ir suteikti erdvės išreikšti 
jausmams. Svarbu išlaikyti pagarbą paciento norams, skatinti atvirus 
pokalbius apie ligą ir mirtį, jei jis to pageidauja. Artimiesiems reikalinga 
pagalba ne tik susidorojant su liga, bet ir apmąstant netektį. IPD gali 
padėti šeimai surasti palaikymo grupes ar kitas pagalbą teikiančias 
organizacijas.

Fizinė priežiūra
Valdyti skausmą ir simptomus

Psichologinė parama
Emocijų ir nerimo valdymas

Socialinė ir dvasinė
Palaikymas šeimai ir prasmės

Holistinis požiūris į paliatyviąją priežiūrą, kur IPD vaidmuo yra 
nepaprastai svarbus, leidžia sergantiesiems ir jų šeimoms išgyventi šį 
sudėtingą laikotarpį su didesniu ramumu ir orumu, žinant, kad jie nėra 
vieni.



Orumo išsaugojimas ir profesinės 
kompetencijos: IPD darbuotojo gerovė
Individualios Pagalbos Darbuotojo (IPD) profesija reikalauja ne tik fizinės ištvermės, bet ir didelio emocinio 
atsidavimo. Kad būtų užtikrinta kokybiška pagalba vyresnio amžiaus žmonėms ir išsaugota jų orumas, pats IPD 
darbuotojas turi nuolat palaikyti savo profesinę kompetenciją ir rūpintis savo fizine bei emocine gerove. Tik 
išlaikydamas pusiausvyrą ir užtikrindamas savo paties sveikatą, IPD gali efektyviai atlikti savo pareigas ir išvengti 
perdegimo, kuris gresia daugeliui socialinės globos srities specialistų.

Profesionalumo palaikymas apima etikos principų laikymąsi, nuolatinį žinių atnaujinimą ir gebėjimą atskirti 
asmeninius jausmus nuo profesinių pareigų. Gerbdamas kiekvieno asmens orumą, IPD darbuotojas kuria pasitikėjimo 
atmosferą, leidžiančią senjorui jaustis saugiai ir vertinamai. Tai reiškia konfidencialumo išlaikymą, paciento privatumo 
gerbimą ir galimybės rinktis suteikimą. Tik nuolat investuojant į savo įgūdžius ir emocinę brandą, IPD darbuotojas gali 
teikti aukščiausio lygio, individualizuotą pagalbą, atitinkančią visus lūkesčius.

Nuolatinis tobulėjimas
Reguliarūs mokymai, seminarai ir kvalifikacijos kėlimas, siekiant atnaujinti žinias apie geriausią priežiūros 
praktiką ir sveikatos naujoves.

Aiškių ribų nustatymas
Supratimas ir laikymasis profesinių ir asmeninių santykių ribų su klientais, siekiant išlaikyti objektyvumą ir 
išvengti emocinio pervargimo.

Asmeninė savirūpa
Skiriamas laikas poilsiui, hobiams, fizinei veiklai ir sveikai mitybai, kurie padeda atgauti jėgas ir palaikyti gerą 
nuotaiką.

Emocinė parama
Bendravimas su kolegomis, dalyvavimas palaikymo grupėse ar konsultavimasis su specialistais, padedant įveikti 
stresą ir emocinius iššūkius.

Perdegimo prevencija
Perdegimo požymių atpažinimas, darbo krūvio valdymas ir pagalbos ieškojimas esant pirmiems pervargimo 
simptomams.

Rūpinimasis savimi nėra savanaudiškumas, o būtinybė. Tik gerai besijaučiantis ir kompetentingas IPD darbuotojas gali 
užtikrinti orią ir kokybišką priežiūrą tiems, kuriems jos labiausiai reikia. Investicijos į darbuotojų gerovę atsiperka 
geresne paslaugų kokybe ir didesniu klientų pasitenkinimu.



Praktinės užduotys: Vyresnio Amžiaus Žmonių 
Priežiūra
Individualios Pagalbos Darbuotojo (IPD) darbas reikalauja ne tik žinių ir empatijos, bet ir gebėjimo greitai bei 
efektyviai reaguoti į įvairias netikėtas situacijas. Kasdieninėje vyresnio amžiaus žmonių priežiūroje susiduriama su 
iššūkiais, kurie tikrina profesinę kompetenciją ir etikos principų laikymąsi. Toliau pateikiamos trys praktinės situacijos, 
skirtos patikrinti IPD darbuotojo problemų sprendimo įgūdžius ir gebėjimą priimti tinkamus sprendimus dinamiškoje 
aplinkoje.

1

Staigus kliento būklės 
pokytis
Jūs atvykstate pas savo klientą, 
85 metų Moterį, sergančią lengva 
demencija. Ji paprastai yra gana 
aktyvi ir bendraujanti, tačiau 
šiandien atrodo labiau sutrikusi, 
mieguista ir skundžiasi nedideliu 
pilvo skausmu, kurio anksčiau 
nebuvo. Klientė nenori valgyti 
pusryčių ir atsisako gerti vaistus. 
Jos odos spalva šiek tiek 
blyškesnė nei įprastai.

Klausimas IPD darbuotojui: 
Kokius pirmuosius veiksmus 
atliktumėte šioje situacijoje, kad 
įvertintumėte klientės būklę? 
Kokia informacija būtų 
svarbiausia ir kam ją 
praneštumėte?

2

Klientas atsisako priežiūros
Jūsų klientas, 78 metų Vyras, po 
neseniai patirto insulto, 
reikalauja kasdienės pagalbos su 
asmens higiena ir vaistų 
vartojimu. Paprastai jis yra gana 
kooperatyvus, bet šiandien 
atsisako eiti maudytis ir gerti jam 
skirtus vaistus, teigdamas, kad 
"jaučiasi gerai ir jam nereikia". Jis 
atrodo suirzęs ir nori būti 
paliktas ramybėje.

Klausimas IPD darbuotojui: 
Kaip elgtumėtės su klientu, kuris 
atsisako būtinos priežiūros? 
Kokiomis strategijomis 
pasinaudotumėte, kad jį 
įtikintumėte, gerbiant jo 
autonomiją ir orumą?

3

Šeimos narių konfliktas dėl 
priežiūros
Jūs dirbate 90 metų Vyro 
namuose, kuris yra prikaustytas 
prie lovos. Per jūsų vizitą pas jį 
atvyksta du jo suaugę vaikai, 
kurie pradeda karštai diskutuoti 
dėl tėvo priežiūros plano. Vienas 
vaikas reikalauja daugiau 
medicininių intervencijų, o kitas 
mano, kad reikia daugiau 
dėmesio skirti komfortui ir 
paliatyviajai priežiūrai. Klientas, 
išgirdęs ginčą, tampa neramus ir 
nusiminęs.

Klausimas IPD darbuotojui: 
Kaip elgtumėtės su šiuo konfliktu 
tarp šeimos narių? Kokie būtų 
jūsų veiksmai, siekiant apsaugoti 
kliento gerovę ir palaikyti 
profesionalų, nešališką požiūrį?

Šios situacijos pabrėžia IPD darbuotojų vaidmens sudėtingumą ir daugiapusiškumą. Sėkmingas reagavimas reikalauja 
ne tik žinių apie ligas ir priežiūros metodus, bet ir išlavintų bendravimo įgūdžių, gebėjimo dirbti po spaudimu bei 
etinio mąstymo.



Tvarumas socialinių paslaugų teikime: Esminė 
reikšmė ir įgyvendinimo principai
Šiuolaikiniame pasaulyje tvarumo principas tampa neatsiejama bet kurios veiklos srities, ypač socialinių paslaugų, 
dalimi. Tvarumas socialinėje srityje – tai gebėjimas užtikrinti kokybiškų ir prieinamų paslaugų teikimą ilgalaikėje 
perspektyvoje, nepažeidžiant dabarties ir ateities kartų poreikių. Tai apima ne tik finansinį stabilumą, bet ir efektyvų 
žmogiškųjų, aplinkos ir socialinių išteklių valdymą, siekiant sukurti atsparią, teisingą ir sveiką visuomenę.

Tvarumo svarba socialinių paslaugų sektoriuje yra kritinė. Jis leidžia užtikrinti nuolatinę pagalbą pažeidžiamiausiems 
visuomenės nariams, prisideda prie ilgalaikės klientų gerovės ir mažina socialinę atskirtį. Tvarios paslaugos yra 
pajėgios prisitaikyti prie kintančių visuomenės poreikių, demografinių pokyčių ir ekonominių iššūkių, užtikrindamos, 
kad pagalba pasiektų tuos, kam jos labiausiai reikia, be pertraukų. Be to, tvarus požiūris skatina inovacijas, efektyvumą 
ir skaidrumą, stiprindamas paslaugų teikėjų reputaciją ir pasitikėjimą.

Ekonominis tvarumas
Užtikrina finansinį stabilumą ir efektyvų išteklių 
paskirstymą ilgalaikiam paslaugų teikimui.

Socialinis tvarumas
Skatina lygybę, įtrauktį, darbuotojų gerovę ir stiprias 
bendruomenes, gerbiant kiekvieno asmens orumą.

Aplinkosauginis tvarumas
Mažina neigiamą poveikį aplinkai per atsakingą 
išteklių naudojimą ir ekologišką praktiką.

Institucinis tvarumas
Stiprus valdymas, lankstumas ir gebėjimas diegti 
inovacijas, prisitaikant prie kintančios aplinkos.

Integruodami šiuos tvarumo aspektus į socialinių paslaugų teikimą, mes kuriame ne tik geresnę dabartį, bet ir tvaresnę 
ateitį, kurioje kiekvienas galės gyventi oriai ir pilnavertį gyvenimą.



Aplinkosauginis tvarumas Individualios 
Pagalbos Darbuotojo (IPD) veikloje
Įsipareigojimas aplinkosaugai yra neatsiejama tvarios visuomenės dalis, o Individualios Pagalbos Darbuotojai (IPD) 
atlieka svarbų vaidmenį, integruodami ekologinę atsakomybę į savo kasdienę praktiką. Nors jų darbas tiesiogiai susijęs 
su socialine gerove, aplinkosauginis sąmoningumas padeda kurti sveikesnę gyvenamąją aplinką klientams ir prisideda 
prie platesnių aplinkosaugos tikslų. Kiekvienas mažas veiksmas, atliekamas IPD darbe, gali turėti kumuliacinį teigiamą 
poveikį aplinkai ir skatinti tvaresnį gyvenimo būdą, gerinant tiek klientų, tiek visos bendruomenės gerovę.

Atliekų rūšiavimas
Aktyvus atliekų rūšiavimas 
klientų namuose – atskirti 
plastiką, popierių, stiklą, 
metalą ir organines atliekas. 
Svarbu paaiškinti rūšiavimo 
naudą klientams ir jų 
šeimoms, įrengti patogias 
rūšiavimo talpyklas ir 
užtikrinti, kad atliekos būtų 
tinkamai tvarkomos. Mažinant 
šiukšlių kiekį, prisidedama 
prie švaresnės aplinkos 
kūrimo ir gamtos išteklių 
taupymo.

Energijos taupymas
Skatinti energijos taupymo 
praktiką: išjungti šviesas ir 
elektros prietaisus, kai jie 
nenaudojami, reguliuoti 
šildymo ir vėsinimo sistemas 
pagal poreikį, užtikrinti, kad 
langai ir durys būtų uždaryti, 
kai veikia kondicionierius ar 
šildymas. Taip pat 
rekomenduoti energiją 
taupančius buities prietaisus, 
jei klientas svarsto atnaujinti 
įrangą.

Ekologiškos priemonės
Rinktis ekologiškas valymo ir 
asmens higienos priemones, 
kurių sudėtyje yra mažiau 
cheminių medžiagų. Naudoti 
daugkartinio naudojimo 
rankšluosčius ir skudurus 
vietoj vienkartinių. Siūlyti 
klientams įsigyti prekes su 
aplinkosaugos ženklais, tokias 
kaip pildomos pakuotės ar 
biologiniu būdu suyrančios 
medžiagos, taip mažinant 
cheminių teršalų patekimą į 
aplinką.

Šie paprasti, bet veiksmingi veiksmai padeda Individualios Pagalbos Darbuotojams ne tik prisidėti prie klientų gerovės, 
bet ir puoselėti tvaresnę, ekologiškesnę gyvenamąją aplinką. Tai ne tik atsakomybė, bet ir galimybė ugdyti 
aplinkosauginį sąmoningumą tiek tarp pačių darbuotojų, tiek tarp jų prižiūrimų asmenų ir jų šeimų.



Ekonominis ir socialinis tvarumas socialinių 
paslaugų srityje
Socialinių paslaugų sektoriuje tvarumas apima ne tik aplinkosauginius aspektus, bet ir tvirtą ekonominį bei socialinį 
pagrindą, kurie yra būtini siekiant užtikrinti ilgalaikę ir efektyvią pagalbą. Ekonominis tvarumas garantuoja, kad 
paslaugos bus teikiamos nuolat ir stabiliai, nepriklausomai nuo išorinių svyravimų, o socialinis tvarumas užtikrina, 
kad teikiamos paslaugos bus teisingos, įtraukios ir orientuotos į žmogų. Šie du aspektai veikia kartu, kurdami atsparią 
ir veiksmingą socialinės paramos sistemą, kuri gali prisitaikyti prie kintančių visuomenės poreikių ir iššūkių.

Ekonominis išteklių 
valdymas
Efektyvus biudžeto 
planavimas, skaidrus lėšų 
naudojimas ir inovatyvių 
finansavimo šaltinių paieška 
yra esminiai. Tai apima ne tik 
valstybės paramą, bet ir 
bendradarbiavimą su privačiu 
sektoriumi bei paramos 
fondais. Optimalus išteklių 
paskirstymas leidžia teikti 
kokybiškas paslaugas 
platesniam žmonių ratui, 
neaukojant efektyvumo ir 
ilgaamžiškumo.

Darbuotojų gerovė ir 
profesinis tobulėjimas
Individualios pagalbos 
darbuotojai (IPD) yra 
socialinių paslaugų sistemos 
šerdis. Jų gerovė, profesinis 
augimas ir saugi darbo aplinka 
yra gyvybiškai svarbūs. Tai 
apima teisingą atlyginimą, 
nuolatinius mokymus, 
emocinę paramą ir galimybes 
kelti kvalifikaciją, užtikrinant, 
kad jie galėtų kokybiškai ir 
ilgalaikiai teikti pagalbą, 
išvengiant perdegimo.

Bendruomenės 
stiprinimas ir įtraukimas
Socialinis tvarumas remiasi 
stipriomis bendruomenėmis, 
kuriose kiekvienas jaučiasi 
vertinamas ir įtrauktas. Tai 
pasiekiama aktyviai įtraukiant 
klientus ir jų šeimas į 
sprendimų priėmimo 
procesus, skatinant 
savanorišką veiklą ir kuriant 
partnerystes su vietos 
organizacijomis. Stiprios 
bendruomenės tampa 
atsparesnės krizėms ir 
efektyviau palaiko savo narius.

Integruodami ekonominio ir socialinio tvarumo principus į socialinių paslaugų teikimą, mes ne tik stipriname 
individualios pagalbos darbuotojų vaidmenį, bet ir kuriame labiau įtraukią, teisingą ir atsparią visuomenę. Tai 
ilgalaikė investicija į žmonių gerovę ir socialinę sanglaudą, užtikrinanti, kad pagalba pasiektų tuos, kam jos labiausiai 
reikia, su maksimaliu efektyvumu ir pagarba.



Praktinės užduotys – tvarumo principų taikymas 
IPD darbe
Šios praktinės užduotys yra skirtos padėti Individualios Pagalbos Darbuotojams (IPD) gilintis į tvarumo principus ir 
integruoti juos į savo kasdienę praktiką. Analizuodami konkrečias situacijas ir ieškodami sprendimų, galėsite geriau 
suprasti, kaip aplinkosauginis, ekonominis, socialinis ir institucinis tvarumas prisideda prie kokybiškų ir ilgalaikių 
socialinių paslaugų teikimo. Kiekviena situacija skatina kritinį mąstymą ir įgūdžių tobulinimą, siekiant kurti tvaresnę 
aplinką tiek klientams, tiek visai bendruomenei.

1. Situacija: Atliekų rūšiavimo iššūkis

Dirbdami su nauju klientu pastebite, kad jo namuose visos atliekos metamos į vieną šiukšlių dėžę, nekreipiant dėmesio 
į rūšiavimą. Klientas gyvena vienas ir turi judėjimo apribojimų, todėl jam sunku nueiti iki lauko konteinerių, o ir nėra 
įpratęs prie rūšiavimo. Matote, kad švaistomi perdirbami ištekliai, o tai prieštarauja aplinkosaugos principams.

Klausimai apmąstymui:

Kaip taktiškai paaiškinti klientui atliekų rūšiavimo naudą ir svarbą, atsižvelgiant į jo amžių ir galimus 
nepatogumus?

Kokius praktinius sprendimus galėtumėte pasiūlyti, kad rūšiavimas būtų kuo patogesnis klientui (pvz., vidinės 
rūšiavimo talpos, pagalba išnešant atliekas)?

Kokias institucijas ar vietines bendruomenės iniciatyvas galėtumėte įtraukti, kad palengvintumėte šį procesą 
klientui?

2. Situacija: Biudžeto ir kliento įgalinimas

Jūsų prižiūrimas klientas, gaunantis ribotą socialinę išmoką, dažnai prašo nupirkti brangesnių, kartais nebūtinų maisto 
produktų ar daiktų, kurie viršija jo biudžeto galimybes. Jaučiate, kad klientas ne visiškai supranta finansinius 
apribojimus ir nori išlaikyti tam tikrą gyvenimo būdą, kuris nėra tvarus jo ekonominei situacijai.

Klausimai apmąstymui:

Kaip galėtumėte padėti klientui geriau planuoti biudžetą ir priimti tvaresnius finansinius sprendimus, 
nepažeidžiant jo orumo ir savarankiškumo?

Kokias ugdymo priemones ar informaciją galėtumėte suteikti, kad klientas suprastų ilgalaikę taupymo ir atsakingo 
vartojimo naudą?

Ar yra galimybių rasti pigesnių, bet kokybiškų alternatyvų, pvz., vietinėse turgavietėse, socialiniuose prekybos 
centruose ar per maisto banko paslaugas?

3. Situacija: IPD profesinis perdegimas ir inovacijos

Po kelerių metų intensyvaus darbo su įvairiais klientais, jaučiate emocinį išsekimą ir profesinį perdegimą. Jums trūksta 
naujų žinių, mokymų ir galimybių tobulėti, o rutina ima slėgti. Pastebite, kad tai pradeda atsiliepti ir jūsų teikiamų 
paslaugų kokybei, o institucijos, kurioje dirbate, politika atrodo nelanksti naujovėms ir darbuotojų poreikiams.

Klausimai apmąstymui:

Kokių veiksmų galėtumėte imtis asmeniškai, kad atgautumėte energiją ir motyvaciją, bei išvengtumėte perdegimo 
ateityje?

Kaip galėtumėte inicijuoti pokyčius savo darbo vietoje, kad būtų skiriamas didesnis dėmesys IPD profesiniam 
tobulėjimui ir emocinei gerovei, atsižvelgiant į institucinį tvarumą?

Kokias inovacijas ar gerosios praktikos pavyzdžius iš kitų organizacijų galėtumėte pasiūlyti, kad pagerintumėte 
paslaugų teikimą ir darbuotojų įsitraukimą?



Žmogaus teisės ir lygios galimybės: įvadas ir 
reikšmė socialinėms paslaugoms
Žmogaus teisės yra universalūs, nedalomi ir tarpusavyje susiję principai, kurie pripažįsta kiekvieno asmens prigimtinę 
orumą ir vertę. Jos apima platų teisių spektrą, nuo teisės į gyvybę ir laisvę iki teisės į išsilavinimą, darbą, sveikatą ir 
socialinę apsaugą. Socialinių paslaugų srityje šių teisių laikymasis yra esminis, siekiant užtikrinti, kad kiekvienas 
asmuo, nepriklausomai nuo jo padėties, gautų reikiamą pagalbą ir būtų traktuojamas pagarbiai bei teisingai.

Lygios galimybės, glaudžiai susijusios su žmogaus teisėmis, reiškia, kad visiems asmenims turi būti sudarytos vienodos 
sąlygos dalyvauti visuomenės gyvenime, įgyti išsilavinimą, darbą ir naudotis socialinėmis paslaugomis, be 
diskriminacijos. Tai ypač aktualu dirbant su pažeidžiamomis grupėmis, kurioms dėl įvairių priežasčių gali būti 
apribotos galimybės ir sunkiau pasiekti reikalingą pagalbą.

Pagrindinė žmogaus teisių reikšmė socialinių paslaugų kontekste pasireiškia per kelis aspektus:

Orumo užtikrinimas: Kiekvienas paslaugų gavėjas turi teisę į pagarbų elgesį ir autonomiją, kad galėtų priimti 
sprendimus dėl savo gyvenimo.

Nediskriminavimas: Paslaugos turi būti teikiamos visiems vienodai, nepaisant lyties, amžiaus, rasės, etninės 
kilmės, negalios, seksualinės orientacijos ar kitų asmens savybių.

Dalyvavimas ir įgalinimas: Klientai turi būti aktyviai įtraukiami į paslaugų planavimą ir teikimą, o jų balsas – 
išgirstas. Tai stiprina jų savarankiškumą ir atsakomybę.

Atskaitomybė: Paslaugų teikėjai turi būti atskaitingi už teikiamų paslaugų kokybę ir užtikrinti, kad klientų teisės 
būtų ginamos ir gerbiamos.

Prieinamumas: Socialinės paslaugos turi būti lengvai prieinamos visiems, kam jų reikia, įskaitant fizinį 
prieinamumą, informacijos aiškumą ir finansinį įperkamumą.

Šiame skyriuje nuodugniai nagrinėsime šiuos principus ir jų praktinį pritaikymą individualios pagalbos darbuotojo 
(IPD) kasdieniame darbe, siekiant sukurti teisingesnę ir įtraukesnę socialinės paramos sistemą.



Žmogaus teisės IPD darbe: praktinis vadovas
Individualios pagalbos darbuotojo (IPD) kasdienis darbas yra neatsiejamas nuo žmogaus teisių gynimo ir lygių 
galimybių užtikrinimo paslaugų gavėjams. Šiame skyriuje detaliau panagrinėsime, kaip IPD darbuotojas praktiškai 
įgyvendina šiuos principus, atlieka savo pareigas ir aktyviai prisideda prie teisingesnės bei orumu grįstos socialinės 
aplinkos kūrimo. Kiekvienas IPD veiksmas turi būti nukreiptas į kliento gerovę, savarankiškumo skatinimą ir jo teisių 
apsaugą, įskaitant teisę į privatumą, informaciją ir sprendimų priėmimą.

Pagrindinės sritys, kuriose IPD darbuotojas gina paslaugų gavėjų teises, apima:

Teisių 
Atpažinimas ir 
Įvertinimas
Pagalbos gavėjų 
teisių supratimas ir 
galimų pažeidimų 
identifikavimas.

Informavimas ir 
Konsultavimas
Aiškaus ir 
suprantamo 
informacijos apie 
teises ir galimybes 
teikimas.

Atstovavimas ir 
Gynimas
Aktyvus kliento 
interesų gynimas ir 
atstovavimas 
įvairiose 
institucijose.

Įgalinimas ir 
Savarankiškumo 
Skatinimas
Klientų įgūdžių 
ugdymas ir 
skatinimas priimti 
savarankiškus 
sprendimus.

Šios gairės padeda IPD darbuotojams užtikrinti, kad jų teikiamos paslaugos būtų ne tik veiksmingos, bet ir etiškos, 
gerbiančios kiekvieno asmens orumą ir teisę į pilnavertį gyvenimą.



Lygios galimybės ir 
universalaus dizaino 
principai – kas tai, kaip 
taikoma socialinių paslaugų 
srityje
Lygios galimybės yra kertinis principas, užtikrinantis, kad kiekvienas 
asmuo, nepriklausomai nuo jo socialinės padėties, amžiaus, lyties, 
negalios ar kitų individualių savybių, turėtų vienodą prieigą prie 
išteklių, paslaugų ir galimybių. Tai ne tik nediskriminacijos 
užtikrinimas, bet ir aktyvus kliūčių šalinimas, leidžiantis visiems 
visapusiškai dalyvauti visuomenės gyvenime. Šis principas yra ypač 
svarbus socialinių paslaugų srityje, kur darbuotojai susiduria su 
įvairiais, dažnai pažeidžiamais asmenimis, kuriems reikia 
individualizuoto požiūrio ir pritaikytų sprendimų.

Glaudžiai su lygiomis galimybėmis susiję universalaus dizaino principai 
siūlo praktinį būdą, kaip sukurti aplinką, produktus ir paslaugas, kurios 
būtų prieinamos ir patogios naudoti plačiam žmonių ratui be specialių 
pritaikymų. Tai reiškia, kad nuo pat pradžių projektuojant paslaugas ar 
aplinką, atsižvelgiama į visų potencialių naudotojų poreikius, įskaitant 
ir tuos, kurie turi ribotą fizinę, jutiminę ar pažintinę veiklą. 
Universalaus dizaino taikymas socialinėse paslaugose padeda išvengti 
segregacijos, didina savarankiškumą ir orumą, mažina poreikį 
individualiems pritaikymams.

Pagrindiniai universalaus dizaino principai, taikomi socialinių paslaugų 
kontekste:

Paprastas ir intuityvus naudojimas
Paslaugos ir informacija turi būti lengvai suprantamos, 
nepriklausomai nuo vartotojo patirties ar žinių.

Perteikiama informacija
Visa svarbi informacija turi būti efektyviai perduodama vartotojui, 
atsižvelgiant į skirtingus sensorinius poreikius.

Lankstus naudojimas
Sistemos ir aplinka turi būti pritaikomos plačiam individualių 
nuostatų ir gebėjimų spektrui.

Mažos fizinės pastangos
Paslaugomis turi būti galima naudotis efektyviai ir patogiai, su 
minimaliu fiziniu nuovargiu.

Šių principų integravimas į IPD darbą leidžia kurti įtraukesnes, 
prieinamesnes ir efektyvesnes paslaugas, kurios geriausiai atitinka visų 
klientų poreikius ir skatina jų savarankiškumą.



Paslaugų gavėjo orumo išsaugojimas: esmė ir 
praktika IPD darbe
Orumas, socialinių paslaugų kontekste, yra ne tik fundamentalioji žmogaus teisė, bet ir esminis principas, kuriuo 
grindžiamas pagarbus ir efektyvus Individualios Pagalbos Darbuotojo (IPD) darbas. Tai reiškia, kad kiekvienas asmuo, 
nepaisant jo situacijos, gebėjimų ar praeities, turi būti vertinamas kaip savarankiška, unikali asmenybė, turinti teisę į 
savigarbą, privatumą ir galimybę kontroliuoti savo gyvenimą. Orumo išsaugojimas IPD veikloje yra gyvybiškai svarbus, 
nes pažeidžiami asmenys dažnai patiria situacijas, kurios gali menkinti jų savivertę ir jausmą būti visaverčiais 
visuomenės nariais.

Gerbti ir saugoti paslaugų gavėjo orumą IPD darbe reiškia aktyvų kliento balso girdėjimą, jo pasirinkimų palaikymą ir 
jo gebėjimų stiprinimą. Tai apima ne tik fizinės ir psichologinės gerovės užtikrinimą, bet ir nuolatinį dėmesį tam, kad 
kliento asmeninės ribos būtų gerbiamos, o sprendimai priimami atsižvelgiant į jo individualius poreikius ir norus. IPD 
vaidmuo yra ne tik teikti pagalbą, bet ir būti orumo sargu, padedant klientui išlaikyti savo identitetą ir vertę.

Individualizavimas
Pripažinti ir atsižvelgti į kiekvieno kliento unikalumą, 
jo gyvenimo patirtį, vertybes ir lūkesčius.

Autonomijos skatinimas
Skatinti klientą priimti savarankiškus sprendimus dėl 
savo gyvenimo ir teikti pagalbą tik ten, kur jos tikrai 
reikia.

Konfidencialumas
Griežtai laikytis konfidencialumo principų, saugant 
asmeninę kliento informaciją ir istorijas.

Pagarba asmeninei erdvei
Gerbti kliento fizinę ir emocinę erdvę, ypač teikiant 
asmens priežiūros paslaugas.

Skaidrumas ir informavimas
Aišku ir suprantamu būdu informuoti klientą apie teikiamas paslaugas, jų eigą ir galimas alternatyvas.

Šių principų taikymas padeda ne tik užtikrinti, kad teikiamos paslaugos būtų kokybiškos ir atitinkančios kliento 
poreikius, bet ir stiprina kliento pasitikėjimą savimi bei savo gebėjimais. Orumo išsaugojimas yra raktas į sėkmingą ir 
etišką IPD darbą, kuriant abipusiu pasitikėjimu ir pagarba grįstus santykius.



Diskriminacijos atpažinimas socialinių paslaugų 
srityje – diskriminacijos formos, kaip ją atpažinti 
ir kaip reaguoti
Diskriminacija socialinių paslaugų srityje – tai elgesys ar praktika, kai asmuo ar grupė asmenų yra traktuojami 
nepalankiau nei kiti panašioje situacijoje dėl jų tapatybės, ypatumų ar aplinkybių. Tai griauna pasitikėjimą, pažeidžia 
orumą ir neleidžia paslaugų gavėjams gauti jiems priklausančios pagalbos, užtikrinančios visavertį gyvenimą. 
Individualios Pagalbos Darbuotojas (IPD) turi būti ypač budrus, kad atpažintų diskriminacijos apraiškas ir tinkamai į 
jas reaguotų, užtikrindamas, kad kiekvienas klientas gautų orią ir nediskriminacinę pagalbą.

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

Tiesioginė diskriminacija
Kai asmuo yra traktuojamas mažiau palankiai nei 
kitas panašioje situacijoje dėl konkrečios savybės 
(pvz., amžiaus, lyties, negalios, rasės, religijos).

Netiesioginė diskriminacija
Kai neutrali nuostata, kriterijus ar praktika, taikoma 
visiems, tačiau tam tikrai grupei ji sukelia 
nepalankias pasekmes.

Priekabiavimas
Nepageidaujamas elgesys, kuriuo siekiama arba kuris 
sukelia įžeidžiančią, bauginančią, priešišką ar 
žeminančią aplinką.

Nurodymas diskriminuoti
Kai asmuo nurodo kitam asmeniui diskriminuoti 
trečiąjį asmenį.

Atpažinus diskriminaciją, IPD darbuotojas privalo nedelsiant reaguoti. Tai gali apimti situacijos dokumentavimą, 
kliento informavimą apie jo teises, atstovavimą ir bendradarbiavimą su atsakingomis institucijomis, siekiant užtikrinti 
teisingumą. Svarbiausia – palaikyti klientą ir ginti jo teisę į lygiavertį ir orų aptarnavimą.



Praktinės užduotys: Žmogaus teisės ir lygios 
galimybės
Individualios Pagalbos Darbuotojo (IPD) darbe kasdien susiduriama su įvairiomis situacijomis, reikalaujančiomis ne tik 
profesionalumo, bet ir gilaus žmogaus teisių bei lygių galimybių principų supratimo. Šios praktinės užduotys padės 
įtvirtinti žinias, kaip atpažinti galimą diskriminaciją, užtikrinti orumą ir skatinti klientų autonomiją, vadovaujantis 
universalaus dizaino, orumo išsaugojimo ir nediskriminavimo principais.

1. Situacija: Kalbos barjeras ir kultūriniai skirtumai

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

Kaip IPD darbuotojas turėtų užtikrinti kliento teisę į informaciją ir sprendimų priėmimą, nepaisant kalbos barjero, 
gerbiant jo orumą?

1.

Kokių veiksmų turėtų imtis IPD darbuotojas, kad būtų išvengta tiesioginės ar netiesioginės diskriminacijos dėl 
kalbos ar amžiaus šioje situacijoje?

2.

Kaip elgtis su sūnaus prašymu, užtikrinant kliento konfidencialumą ir autonomiją?3.

2. Situacija: Fizinės aplinkos prieinamumas

IPD darbuotojas padeda klientui, turinčiam judėjimo negalią ir naudojantis neįgaliojo vežimėliu. Klientas nori aktyviai 
dalyvauti bendruomenės gyvenime ir išreiškia pageidavimą lankytis vietinėje bibliotekoje, kurioje reguliariai vyksta 
kultūriniai renginiai. Deja, biblioteka yra sename pastate, įėjimas į ją su laiptais, o vidaus patalpose yra daug siaurų 
praėjimų ir nėra pritaikytų tualetų.

Kaip IPD darbuotojas turėtų reaguoti į šią situaciją, siekiant užtikrinti kliento lygias galimybes ir nediskriminavimą 
dėl negalios?

1.

Kokių konkrečių veiksmų, remiantis universalaus dizaino principais, galėtų imtis IPD darbuotojas, kad biblioteka 
taptų prieinamesnė?

2.

Jei tiesioginis prieinamumas negalimas, kokias alternatyvas IPD darbuotojas galėtų pasiūlyti, išsaugant kliento 
orumą ir teisę į dalyvavimą?

3.

3. Situacija: Autonomijos ir saugumo balansas

IPD darbuotojas dirba su klientu, kuriam nustatyta lengva intelekto negalia. Klientas išreiškia stiprų norą 
savarankiškai tvarkytis savo finansus ir pats eiti apsipirkti į prekybos centrą. Tačiau kliento giminaičiai yra labai 
susirūpinę, kad juo gali pasinaudoti nesąžiningi asmenys, ir reikalauja, kad IPD darbuotojas perimtų visą atsakomybę 
už kliento pinigų tvarkymą ir apsipirkimą.

Kaip IPD darbuotojas turėtų subalansuoti kliento autonomijos skatinimą su būtinybe užtikrinti jo saugumą, 
gerbiant orumą?

1.

Kokių žingsnių IPD darbuotojas galėtų imtis, kad įvertintų kliento gebėjimus savarankiškai tvarkytis finansus ir 
apsipirkti, nepilninant jo savivertės?

2.

Kaip efektyviai bendrauti su kliento giminaičiais, paaiškinant IPD darbuotojo vaidmenį ir kliento teises, siekiant 
išvengti konflikto ir galimos diskriminacijos dėl negalios?

3.


