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Socialinio darbo raida

Socialinis darbas - tai profesiné veikla, atsiradusi kaip atsakas j socialines problemas, kylancias dél skurdo, ligy,

Vv Vv —

pabaiga ir glaudZiai susijusios su labdaros judéjimais ir ankstyvosiomis organizuoto pagalbos formomis.

Svarbiausi raidos etapai:

XIX a. pab. - XX a. pr. 1

Pradéjo veikti pirmosios labdaros organizacijos
Europoje ir JAV. Ypac svarbi buvo ,,Charity

Organization Society" veikla Anglijoje, kur buvo 9 XX a. pradia — profesionalizacijos

siekiama sistemingo pagalbos teikimo. Kartu pradzia

kareési ir socialiniy lankytoju (angl. friendly
visitors) sistema. Pradeéti steigti pirmieji socialinio darbo mokymo
kursai (pvz., 1898 m. JAV jkurta pirmoji
socialinio darbo mokykla). Socialinis darbas
XX a. vidurys - teorinis pagrindimas 3 pradétas laikyti ne tik labdaringa veikla, bet
Socialinis darbas tapo akademine disciplina, profesija, kuriai biitinas specialus pasirengimas.
atsirado moksliniai tyrimai, teorijos apie
Zmogaus elgesi, sisteminj poziuarj, socialinj
teisinguma. Pradéta labiau akcentuoti Zmogaus 4 XX a. pabaiga —iki dabar

teises ir jgalinima. o : s L
8 4 Socialinis darbas orientuojasi j kliento jgalinima,

bendruomeneés stiprinima, socialine jtrauktj.
Plétojami socialiniy paslaugu tinklai, stiprinama
profesiné etika, tarptautinis bendradarbiavimas
(pvz., Tarptautiné socialinio darbo federacija -
[FSW).

Socialinio darbo raida Lietuvoje:

e Tarpukariu veikeé labdaros organizacijos, taCiau socialinio darbo kaip profesijos nebuvo.

e Tik po 1990 m. atkarus nepriklausomybe, pradéta sistemingai plétoti socialiniy paslaugy sistema ir rengti
profesionalius socialinius darbuotojus.

e 1996 m. priimtas Socialiniy paslaugy jstatymas, jitvirtinantis socialinio darbo principus, struktirg ir profesinj
statusa.

1898 m. 1990 m. 1996 m.

Pirmoji socialinio darbo Socialinio darbo profesija Socialiniy paslaugu jstatymas
mokykla JAV Lietuvoje Lietuvoje



Socialinio darbo paskirtis

Socialinio darbo tikslas — gerinti asmeny ir bendruomeniy gyvenimo kokybe, padedant jiems jveikti sunkumus, skatinti

savarankiskuma, stiprinti socialine jtrauktj ir ginti Zmogaus teises.

Pagrindines paskirtys:
=

Pagalba Zmonéms Krizése

Emociné, praktiné ir socialiné parama istikus ligai,
netekcial, smurtui, skurdui ar socialinei atskirciai.

O
2

Jgalinimas

Skatinti asmens gebéjima paciam spresti savo problemas,
pasitikéti savimi ir tapti aktyviu bendruomenés nariu.

Teisiy gynimas

Ginti pazeidziamy asmeny teises, kovoti su
diskriminacija, uztikrinti lygias galimybes.

Apibendrinimas

=2)

Socialiniy paslaugu teikimas

Organizavimas ir administravimas paslaugy, kurios
padeda Zzmonéms tenkinti kasdienius poreikius.

i

Socialines rizikos mazinimas

Darbas su vaikais, senjorais, nejgaliaisiais,
priklausomybiuy turinciais asmenimis ir kitomis grupeémis.

A

Socialines kaitos skatinimas

Prisideti prie pokyciy, kurie gerina visuomenés
solidaruma, socialinj teisinguma ir gerove.

Socialinis darbas vystési nuo labdaringos pagalbos iki profesionalios, kompleksinés ir etiSkai pagristos veiklos. Jo

paskirtis — ne tik padéti Zzmonéms konkreciose situacijose, bet ir kurti humaniskesne visuomene, kur kiekvienas asmuo

jaustysi oriai, saugiai ir lygiateisiSkai.



Pagrindines savokos ir IPD veikla

Socialinio darbo veikla grindZiama pagrindinémis sgvokomis, atspindin¢iomis darbo su Zmonémis esme ir kryptj. Sios

savokos glaudziai susijusios su individualios prieziaros darbuotojo (IPD) kasdiene veikla, nes jy taikymas padeda
formuoti teikiamuy paslaugy turinj ir uztikrinti paslaugy gavéju gerove.

=7

Pagalba

Samoninga, tikslinga ir planuojama veikla, kuria siekiama
palengvinti Zmogaus kasdienj gyvenima.

o

Gyvenimo kokybé

Fiziné, emociné, psichologiné ir socialiné gerové — orumo
iSsaugojimas ir saugumo jausmas.

@

Socialine izoliacija
Busena, kai Zmogaus socialiniai rysiai susilpnéja arba
nutruksta ir jis jauciasi vienisas.

O O
{18
Socialine jtrauktis

Kiekvieno Zmogaus teise buti aktyviu visuomeneés nariu,
nepaisant amziaus ar socialinés padéties.

O
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Savarankiskumas

Zmogaus gebéjimas pasirapinti savimi, priimti
sprendimus ir dalyvauti planuojant savo gyvenima.

Q

A

Kasdieniai poreikiai

Fiziologiniai, socialiniai ir emociniai aspektai —
maitinimasis, higiena, bendravimas ir palaikymas.

Pagalba yra viena iS esminiy sgvoky, apibudinanciy socialinio darbo paskirtj. Tai néra atsitiktinis ar vienkartinis
veiksmas. Socialiniame darbe pagalba yra samoninga, tikslinga ir planuojama veikla, kuria siekiama palengvinti

zmogaus kasdienj gyvenima ir padéti jam jveikti sunkumus, susijusius su amziumi, sveikatos bukle, negalia ar socialine

padétimi. AtsiZzvelgiant | konkretaus Zmogaus poreikius, pagalba gali buti emociné, fiziné arba socialiné. IPD ja teikia

atlikdamas praktinius veiksmus: organizuodamas maitinimg, padédamas uztikrinti asmens higieng, lydédamas zmoguy

] gydymo jstaigas ar tiesiog su juo bendraudamas ir taip mazindamas jo vieniSuma.

Socialiné jtrauktis — tai kiekvieno zmogaus teisé buti aktyviu visuomeneés nariu, nepaisant jo amziaus, sveikatos bukleés

ar socialines padéties. Ji apima galimybe gyventi bendruomenéje, bendrauti, naudotis paslaugomis, iSreiksti savo
nuomone ir buti iSgirstam. IPD veikla prisideda prie socialinés jtraukties, nes padeda fiziniy ar socialiniy sunkumuy

patiriantiems Zmonéms islikti aktyviems savo aplinkoje, palaikyti socialinius rySius, dalyvauti bendruomeneés veikloje

ir kasdien bendrauti su kitais Zmoneémis.

Gyvenimo kokybés gerinimas yra svarbus siekis, apimantis ne tik Zmogaus fizinj komforta, bet ir jo emocine,

psichologine bei socialine gerove. Gyvenimo kokybei svarbus saugumo jausmas, orumo iSsaugojimas, galimybé rinktis,

jaustis vertinamam ir pastebétam. IPD padeda gerinti Zmogaus gyvenimo kokybe teikdamas démesinga ir
individualizuota, i konkrecius jo poreikius orientuotg pagalba. Net ir nedideli, taciau prasmingi veiksmai, pavyzdzZiui,

laiku suteikta pagalba ar empatiSkas pokalbis, gali prisidéti prie paslaugu gavéjo gerovés ir pasitenkinimo gyvenimu.

SavarankiSkumas ir socialiné izoliacija — dvi svarbios sgvokos, atspindincios skirtingas Zmogaus gyvenimo Sritis.

Savarankiskumas - tai Zmogaus gebéjimas pasirapinti savimi, priimti sprendimus ir dalyvauti planuojant savo

gyvenima. IPD svarbu ne tik padeéti Zzmogui atlikti veiksmus, kuriy jis pats nebegali atlikti, bet ir, kiek jmanoma, skatinti

ji 1Slaikyti ar susigrazinti savarankiSskuma. Tai gali buti net ir nedideli pasirinkimai, pavyzdzZiui, nuspresti, kada valgyti

ar kokius drabuzius vilkeéti.

Socialiné izoliacija — tai busena, kai Zmogaus socialiniai rySiai susilpnéja arba nutruksta, o jis pats jauciasi vienisas,

nereikalingas ar atskirtas nuo visuomeneés. IPD gali reikSmingai prisidéti prie socialinés izoliacijos mazinimo. Nuolat

bendraudamas, palaikydamas, organizuodamas bendras veiklas ar tiesiog budamas Salia, darbuotojas padeda paslaugu

gaveéjui palaikyti rySj su aplinka ir kitais Zzmoneémis.

Kasdieniai paslaugy gavéju poreikiai apima fiziologinius, socialinius ir emocinius aspektus. Tai ne tik maitinimasis,

asmens higiena, pagalba vartojant vaistus ar judant, bet ir bendravimas, informacijos suteikimas bei emocinis
palaikymas. Sie poreikiai daZnai yra tarpusavyje susije, todél IPD turi gebéti vertinti Zmogaus situacija visapusiskai —

pastebéti ne tik jo fizinius poreikius, bet ir tai, kas jam svarbu kaip asmeniui ir visuomenés nariui.

Taigi Sios pagrindinés sagvokos yra neatsiejamos nuo IPD veiklos. Individualios prieziaros darbuotojas padeda zmogui

jveikti kasdienius sunkumus, palaiko ir skatina jo savarankiSkuma, padeda palaikyti socialinius rysius ir mazinti

socialine izoliacija. Kiekvienas su pagarba, atsakomybe ir démesingumu atliktas veiksmas prisideda prie Zmogaus

oruma, gerove ir jtrauktj uztikrinancios paslaugy aplinkos karimo.



Profesine etika socialiniame darbe: etikos
samprata ir reikSme profesineje veikloje

Profesiné etika yra neatsiejama socialinio darbo dalis, formuojanti profesijos tapatuma, visuomeneés pasitikéjima ja ir
teikiamuy paslaugu kokybe. Socialinis darbas orientuotas j pagalba Zmogui, kuris gali buti pazeidziamas, patirti jvairiy
individualios prieziuros darbuotojas (IPD) turi turéti ne tik profesiniy ziniy bei praktiniy jgudziy, bet ir tvirtg etinj
pagrinda, kuriuo vadovautysi kasdienéje veikloje.

Etika — tai moraliniy vertybiu ir principy visuma, padedanti Zmogui spresti, kas konkrecioje situacijoje yra teisinga,
gera ir priimtina. Profesiné etika, kitaip nei bendrieji moralés principai, yra pritaikyta konkrecios profesijos veiklai. Ji
apibrézia, kaip tam tikros srities specialistai turéety elgtis susidure su moraliniais pasirinkimais, interesy konfliktais ar
jautriomis situacijomis.

Socialiniame darbe profesiné etika yra ypac svarbi dél keliy priezasCiy. Pirmiausia darbuotojas patenka i paslaugu
gaveéjo asmeninio gyvenimo erdve ir susiduria su privacia informacija, Seimos aplinkybémis, sveikatos duomenimis bei
emociniais sunkumais. Todél kiekvienas jo veiksmas turi buti atliekamas atsakingai, laikantis konfidencialumo,
pagarbos ir jautrumo principy.

Socialiniy paslaugu srityje taip pat tenka priimti sprendimus, kai néra vieno aiSkaus ir visoms aplinkybéms tinkamo
atsakymo. PavyzdZiui, IPD gali susidurti su situacija, kai paslaugu gavéjas atsisako jam reikalingos pagalbos arba kai
Seimos nariai daro spaudimag dél teikiamu paslauguy pobudzio. Tokiais atvejais svarbu vadovautis teises aktais, jstaigos
nustatyta tvarka ir profesinés etikos principais. Darbuotojas turi gerbti asmens teises, savarankiSkuma bei
pasirinkimus, jvertinti galima rizikg ir prireikus kreiptis j atsakingg specialistg ar tiesioginj vadova.

Profesiné etika padeda uztikrinti paslaugy kokybe ir stiprina pasitikéjimg darbuotoju bei jo profesija. Kai paslauguy
gaveéjas jaucia, kad darbuotojas elgiasi saziningai, laikosi susitarimy, gerbia jo pasirinkimus ir saugo patikéta
informacija, kuriamas veiksmingam bendradarbiavimui butinas pasitikéjimas. Profesineé etika saugo ir pati darbuotoja:
suteikia aiskius elgesio orientyrus sudétingose ar neapibreéztose situacijose, padeda spresti etines dilemas ir tinkamai
jgyvendinti profesine atsakomybe.

Socialinio darbo srityje etika néra atskirta nuo praktikos — ji yra kasdienés profesinés veiklos pagrindas. Profesiné etika
apima ne tik bendruosius vertybinius principus, bet ir konkrecius elgesio reikalavimus: konfidencialumo uZztikrinima,
pagarba zmogaus savarankiSkumui, sgziningg ir suprantama informacijos pateikimg, tinkamuy profesiniy riby
laikymasi, nepiktnaudziavimag turima galia bei pagarba kultariniams, religiniams ir socialiniams skirtumames.

Taigi profesiné etika socialiniame darbe néra vien teoriniy principy rinkinys. Tai praktinés elgesio gairés, padedancios
spresti realias ir daznai jautrias situacijas. Etikos principy laikymasis padeda apsaugoti paslaugu gavéjo teises ir
orumay, kurti pagarba bei pasitikéjimu grindZiama profesinj rysj ir uztikrinti, kad socialinés paslaugos buty teikiamos
atsakingai, saZiningai ir skaidriai.

Etika Profesiné etika Praktiné reikSmeé
Moraliniy vertybiy ir principy Pritaikyta konkrecios profesijos Apsaugo paslaugy gavejo teises,
visuma, padedanti spresti, kas veiklai, apibrézia elgesio kuria pasitikéjimg ir uztikrina

yra teisinga standartus paslauguy kokybe



Individualios prieziuros darbuotojo (IPD)
profesines etikos principai

Individualios prieZitros darbuotojo (IPD) veikla grindZiama ne tik praktiniais gebéjimais, bet ir profesinés etikos
principais, padedanciais uZtikrinti paslaugy gavéjo teisiy, orumo, privatumo ir saugumo apsauga. Sie principai nustato,
kaip darbuotojas turéty elgtis jvairiose profesinése situacijose, formuoja jo profesine tapatybe ir stiprina visuomeneés
pasitikéjima individualios prieZiuros darbuotojy veikla.

Pagarba asmeniui ir jo orumui

Pagarba asmeniui ir jo orumui yra vienas
svarbiausiy profesines etikos principy. Kiekvienas
paslauguy gavéjas, nepaisant jo amziaus, sveikatos
buklés, negalios, kilmeés, religijos, lyties ar socialinés
padéties, turi buti vertinamas pagarbiai. IPD privalo
pripaZzinti kiekvieng Zzmogy kaip unikaly asmeni,
turintj individualiy poreikiy, savo nuomone ir teise
rinktis. Net tada, kai Zmogus dél sveikatos buklés ar
negalios negali ZodZiais iSreiksti savo valios,
darbuotojas turi stengtis ji suprasti, stebéti jo
reakcijas ir atsizvelgti i jo poreikius bei interesus.
Pagarba - tai ne tik mandagus bendravimas, bet ir
démesingumas Zzmogaus emocijoms, jsitikinimams,
privatumui bei gyvenimo budui.

Atsakomybe

Atsakomybé profesinéje veikloje reiskia
jsipareigojima sgziningai, rupestingai ir
profesionaliai atlikti savo pareigas. IPD atsako uz
savo veiksmus, priimtus sprendimus ir pareigu
neatlikimg. Darbuotojas negali ignoruoti pastebéto
smurto, nepriezitiros, galimo zmogaus teisiy
pazeidimo ar kitos paslaugy gavéjo saugumui
gresme keliancios situacijos. Tokiais atvejais jis turi
veikti pagal savo kompetencija, jstaigoje nustatyta
tvarka ir informuoti atsakingus asmenis.

Atsakomybé taip pat apima profesiniy gebéjimuy
tobulinima, teikiamu paslaugy kokybés uztikrinima
ir reagavima ] paslauguy gavéjo poreikius. Padares
klaida darbuotojas turi jos neslépti, bet informuoti
atsakinga asmenj ir imtis veiksmuy galimoms
pasekméms pasalinti arba sumazinti.

Konfidencialumas

Konfidencialumas reiskia su paslaugu gavéju
susijusios informacijos apsauga. Kasdienéje veikloje
IPD neiSvengiamai susipazjsta su privacia
informacija apie Zmogaus sveikata, socialine padeti,
Seimos aplinkybes ir asmeninius i$gyvenimus. Si
informacija negali buti atskleidZiama kitiems
asmenims be teiséto pagrindo. Darbuotojas neturi
aptarineéti paslaugy gavéjo asmeniniy reikaly su
pasaliniais Zmonémis, vieSose vietose ar
neformaliuose pokalbiuose. Informacija gali buti
perduodama atsakingiems specialistams, kai tai
butina paslaugoms teikti, Zmogaus interesams ar
saugumui uztikrinti ir kai toks perdavimas atitinka
teisés aktus bei jstaigos nustatyta tvarka. Visais
atvejais turi buti vadovaujamasi principu:
perduodama tik butina informacija ir tik tiems
asmenims, kuriems ja butina zinoti.

Sgziningumas

Saziningumas reiskia teisingg, skaidry ir nesaliska
elgesj. IPD neturi naudotis savo padétimi siekdamas
asmeninés naudos, priimti sprendimy
vadovaudamasis iSankstinémis nuostatomis ar
klaidinti paslauguy gaveéjo. Darbuotojas turi
sgziningai bendrauti su paslaugy gavéju, jo
artimaisiais, kolegomis ir darbdaviu. Jis neturi imtis
veiksmuy, kuriems atlikti neturi reikiamos
kompetencijos, ar teikti klaidinancios informacijos
apie savo galimybes ir teikiamas paslaugas.
Susidures su jo kompetencijos ribas virsijancia
situacija, IPD turi kreiptis ] atsakinga specialistg arba
tiesioginj vadova.

Pagarba, konfidencialumas, atsakomybé ir sgZiningumas yra neatsiejami nuo IPD veiklos. Sie principai padeda kurti
pasitikéjimu grindZziama rysj su paslaugy gaveju, stiprina profesine atsakomybe, padeda uztikrinti paslaugy kokybe ir
prisideda prie socialiniy paslaugy sistemos patikimumo. Priimdamas sprendimus ir veikdamas paslaugy gavéjo
aplinkoje, IPD turi vadovautis teisés aktais, jstaigos nustatyta tvarka, savo kompetencijos ribomis ir profesinés etikos
principais. Taip uztikrinama, kad pagalba buty ne tik veiksminga, bet ir pagarbi bei orientuota ] Zmogy.



Etiniy situacijy analize socialiniame darbe

Etiniy situacijy analizé yra vienas svarbiausiy buduy ugdyti darbuotojo gebéjima atpazinti ir spresti profesinéje veikloje
kylancius etinius klausimus. Socialiniy paslaugy srityje pasitaiko situacijy, kai néra vieno aiSkaus ir visoms
aplinkybéms tinkamo sprendimo. Todél gebéjimas atpazinti ir analizuoti etines dilemas yra svarbus profesinis
gebéjimas. Jis padeda priimti pagristus sprendimus ir veikti atsakingai, atsizvelgiant i paslaugy gaveéjo teises, interesus,
sauguma bei profesinés etikos principus.

Etiné situacija — tai aplinkybé, kai darbuotojui tenka vertinti, koks elgesys buty tinkamas, teisingas ir atsakingas.

Etiné dilema kyla tuomet, kai susiduria du ar daugiau svarbiy principy, o vieno iS jy jgyvendinimas gali apriboti kitg.
PavyzdzZiui, gali susidurti pagarba Zmogaus savarankiSkumui ir darbuotojo pareiga rupintis jo saugumu.

Individualios prieziuros darbuotojas gali priziureéti vyresnio amziaus zmogy, kuris atsisako vartoti paskirtus vaistus.
Darbuotojas supranta, kad vaisty nevartojimas gali turéti neigiamy pasekmiy Zzmogaus sveikatai. Tokiu atveju IPD turi
gerbti paslaugy gavéjo teise priimti sprendimus, taciau kartu negali ignoruoti galimos rizikos.

Darbuotojas netureéty versti Zzmogaus vartoti vaisty ar savarankiskai keisti jy vartojimo tvarkos. Jis turéty ramiai
iSsiaiSkinti atsisakymo priezastis, paaiSkinti galimas pasekmes pagal savo kompetencija ir informuoti atsakinga
specialista ar tiesioginj vadova. Informacijos perdavimas atsakingam specialistui pagal nustatyta tvarkg néra
savaiminis konfidencialumo pazeidimas. TaCiau artimiesiems sveikatos informacija gali bti teikiama tik esant
teisétam pagrindui ir laikantis jstaigos nustatytos tvarkos.

Etiné situacija Etiné dilema
Aplinkybé, kai darbuotojui tenka vertinti, koks Kyla tuomet, kai susiduria du ar daugiau svarbiy
elgesys buty tinkamas, teisingas ir atsakingas principy, o vieno jgyvendinimas gali apriboti kita

Etiniy situacijy analizé gali buti atliekama vadovaujantis
Siais etinio sprendimo priemimo zingsniais:

1. Situacijos jvertinimas. AiSkiai nustatoma, kas jvyko, kokie faktai zinomi ir kokios informacijos truksta.

2. Suinteresuoty asmeny nustatymas. [vertinama, kas dalyvauja situacijoje ir kam priimtas sprendimas gali tureti
jtakos: paslaugu gavéjui, jo artimiesiems, darbuotojams ar jstaigai.

3. Taikytiny principy ir reikalavimy nustatymas. Jvertinama, kokie etikos principai, teisés aktai, darbuotojo
kompetencijos ribos ir jstaigos vidaus tvarkos yra svarbus konkrecioje situacijoje.

4. Galimy veiksmuy jvertinimas. Apsvarstomi galimi sprendimai, ju nauda, rizika ir galimos pasekmés paslauguy gavéjui
bei kitiems asmenims.

5. Konsultavimasis. Jei situacija neaiski arba virsija darbuotojo kompetencija, konsultuojamasi su tiesioginiu vadovu,
socialiniu darbuotoju ar kitu atsakingu specialistu.

6. Sprendimo pasirinkimas ir pagrindimas. Pasirenkamas sprendimas, geriausiai atitinkantis zmogaus teises,
interesus, sauguma ir profesinés etikos principus.

7. Veiksmu plano parengimas. Numatoma, kaip sprendimas bus jgyvendintas, kas atliks konkrecius veiksmus ir kaip
situacija bus stebima.

8. Rezultaty jvertinimas. Jvertinama, kokiy pasekmiy turéjo priimtas sprendimas ir ar ateityje reikéty elgtis kitaip.

Kiekvienos etines situacijos analizé padeda ugdyti profesinj jautruma, savistabg, kritini mgstyma ir gebéjima veikti
sudétingomis aplinkybémis. Svarbu, kad tokios situacijos bty analizuojamos ne tik teoriskai, bet ir praktinéje veikloje:
aptariant realius atvejus, dalyvaujant darbuotojy pasitarimuose, supervizijose, simuliacijose ar mokymuose. Aptariant
konkrecius atvejus privaloma saugoti paslaugy gavéjy konfidencialuma.

Kasdienéje paslauguy gavéjo aplinkoje dirbantis IPD gali susidurti su jvairiomis etinémis situacijomis: pastebeéti galimo
smurto ar neprieziliros pozymiy, patirti artimyju spaudimag keisti paslaugy pobudj arba iSgirsti paslaugu gaveéjo
atsisakyma bendrauti su darbuotoju dél jo tautybés, lyties ar kity asmens savybiuy. Tokie atvejai turi buti vertinami
atsizvelgiant ] Zmogaus teises, saugumag, nediskriminavimo principg, darbuotojo profesines ribas ir jstaigos nustatytg
tvarka.

Todeél etiniy situacijy analizé turi buti nuolatiné profesinés veiklos dalis. Ji padeda ne tik spresti sudétingas situacijas,
bet ir stiprina profesinj samoningumga, savirefleksijg bei pasitikéjima savo gebéjimu priimti pagristus sprendimus.
Svarbiausias tokios analizes tikslas — uztikrinti paslauguy gaveéjo teisiy, interesy, orumo ir geroves apsauga.



Etinio sprendimo priémimo zZingsniai

Etinis sprendimas — tai apgalvotas pasirinkimas, grindziamas profesinés etikos principais, teisés akty reikalavimais,

profesine atsakomybe ir pagarba Zmogui. Socialiniy paslauguy srityje, ypac individualios prieziaros darbuotojo (IPD)
veikloje, etinius sprendimus kartais tenka priimti greitai ir sudétingomis aplinkybémis, kai susiduria skirtingi interesai,

vertybés bei atsakomybés. Todél svarbu vadovautis aiskia veiksmy seka, padedancia visapusiSkai jvertinti situacijg ir

priimti pagrista sprendima.

Toliau pateikiami etinio sprendimo priémimo Zingsniai, padedantys darbuotojui profesionaliai elgtis ir sudétingose

situacijose.

1

Situacijos jvertinimas

Pirmiausia reikia aiSkiai suprasti, kas vyksta. Butina objektyviai jvertinti Zinomus faktus: kas jvyko, kas
dalyvauja situacijoje, kokios aplinkybés galéjo ja lemti ir kokios informacijos truksta. Siame etape svarbu atskirti
faktus nuo prielaidy, asmeniniy vertinimy bei emocijy ir aiskiai jvardyti pagrindine problema.

Pavyzdys. Paslaugu gavejas atsisako IPD pagalbos atliekant asmens higienos veiksmus, nors dél sveikatos bukles
jam tokia pagalba reikalinga. Darbuotojas turi iSsiaiSkinti atsisakymo priezastis ir jvertinti galima rizika
Zmogaus sveikatai bei saugumui.

Suinteresuoty asmeny nustatymas

Reikia jvertinti, kg priimtas sprendimas paveiks tiesiogiai arba netiesiogiai. Tai gali buti paslauguy gaveéjas, jo
artimieji, darbuotojai, jstaiga ar Kiti specialistai. Kartu svarbu prisiminti, kad paslaugy gaveéjas ir jo teisés iSlieka
profesinés veiklos centre, o artimyjy pageidavimai savaime néra pagrindas nepaisyti jo valios.

Pavyzdys. Paslaugy gavéjas atsisako vartoti vaistus, o jo artimieji reikalauja, kad darbuotojas priversty juos
iSgerti. Tokiu atveju reikia gerbti Zmogaus teises, jvertinti galimg rizika ir veikti pagal savo kompetencija bei
jstaigoje nustatyta tvarka.

Taikytiny principy ir reikalavimy nustatymas

Siame etape reikia nustatyti, kokie profesinés etikos principai, teisés aktai, jstaigos vidaus tvarkos ir darbuotojo
kompetencijos ribos yra svarbus konkrecioje situacijoje. Daznai vienu metu susiduria keli principai, pavyzdziui,
pagarba Zmogaus apsisprendimuli ir pareiga rapintis jo saugumu.

Pavyzdys. Pareiga saugoti konfidencialia informacijg gali susidurti su pareiga pranesti apie pastebéta ar
jtariama smurta artimoje aplinkoje.

Galimy veiksmy jvertinimas

ISsiaiSkinus situacijg ir nustatytus reikalavimus, reikia apsvarstyti kelis galimus veiksmu variantus. Svarbu
jvertinti kiekvieno ju nauda, rizika ir galimas pasekmes paslaugy gavéjui bei kitiems asmenims.

Galimi veiksmai: gerbti paslaugy gavéjo sprendima, jeigu jis nekelia tiesioginés gresmes jo ar kity asmenuy
saugumui; paaiskinti galimas sprendimo pasekmes pagal darbuotojo kompetencijg; iSsiaiSkinti atsisakymo
priezastis ir pasitalyti priimtinesnj pagalbos buidg; informuoti atsakingg specialista ar tiesioginj vadova; esant
butinybei, imtis jstaigos tvarkoje ir teisés aktuose numatyty veiksmuy.

Konsultavimasis

Jeigu situacija sudétinga, neaiSki arba virsija IPD kompetencija, darbuotojas neturi priimti sprendimo vienas. Jis
turi konsultuotis su tiesioginiu vadovu, socialiniu darbuotoju, sveikatos priezitros specialistu ar Kkitu atsakingu
darbuotoju. Konsultuojantis turi buti perduodama tik ta informacija, kuri buitina situacijai jvertinti ir tinkamam
sprendimui priimti.

Sprendimo pasirinkimas ir pagrindimas

Pasirinkus tinkamiausia veiksmuy variantg, reikia gebéti paaiskinti, kodél priimtas butent toks sprendimas. Jis
turi atitikti paslaugy gavéjo teises ir interesus, profesines etikos principus, darbuotojo kompetencijos ribas,
teisés aktus bei jstaigos nustatyta tvarka.

Veiksmu plano sudarymas

Reikia numatyti, kaip pasirinktas sprendimas bus jgyvendintas praktiskai: kokiy konkreciy veiksmuy bus
imamasi; kas bus atsakingas uz jy atlikimg; su kuo reikés pasitarti; ka butina informuoti; kaip veiksmai bus
uzfiksuoti dokumentuose; kaip bus stebima situacija; ka reikés daryti, jeigu aplinkybeés pasikeis.

Rezultaty jvertinimas ir refleksija

Igyvendinus sprendimag svarbu jvertinti jo rezultatus. Reikia apsvarstyti, kaip sprendimas paveiké paslaugu
gaveéja ir kitus asmenis, ar pavyko pasiekti numatytg tiksla, ar buvo apsaugotos zmogaus teisés ir ar laikytasi
profesinés etikos principuy. Refleksija padeda mokytis iS patirties ir geriau pasirengti panasioms situacijoms
ateityje.

Etinio sprendimo priémimas néra vien emociné ar spontaniska reakcija. Tai nuoseklus situacijos vertinimo procesas.

Susidures su etine dilema, IPD turi jvertinti aplinkybes, veikti pagal savo kompetencija ir prireikus Kreiptis pagalbos i

atsakingus specialistus. Taip profesiné etika tampa praktiniu pagrindu, padedanciu apsaugoti paslaugy gavéjo teises,

oruma, sauguma ir gerove.



Atsakomybe paslaugu gavejui, kolegoms ir

profesinel veiklai

Individualios priezitros darbuotojo veikla grindZiama ne tik praktinés pagalbos teikimu, bet ir profesine atsakomybe.

Ji apima darbuotojo santykius su paslauguy gavéju, kolegomis, darbdaviu ir pacia profesine veikla. Kiekviena is Siy

atsakomybeés sriciy reikalauja samoningumo, etisko elgesio ir tinkamu profesiniy riby laikymosi, nes IPD veiksmai

daro tiesiogine itaka Zmogaus gyvenimui ir teikiamy paslaugu kokybei.

Atsakomybé kolegoms

IPD paprastai yra darbuotojy komandos ar jstaigos dalis,
todél jo santykiai su kolegomis taip pat turi bati
grindZiami pagarba ir profesine atsakomybe. Darbuotojy
bendradarbiavimas yra svarbus siekiant uztikrinti
paslauguy testinuma ir kokybe.

e pagarby ir dalykiskg bendravima;

e Dbendradarbiavima ir savalaikj reikalingos
informacijos perdavima;

e konfidencialumo principo laikymasi;

e susitarimuy ir darbo tvarkos laikymasi;

e konstruktyvy problemy bei nesutarimy sprendima;

e dalijimasi profesinémis Ziniomis ir patirtimi;

e pagalbg maZiau patirties turintiems kolegams pagal
savo kompetencija.

Profesinéje veikloje gali kilti nesutarimy dél darbo
metody ar konkreciy situacijy vertinimo. Net ir
nesutardamas su kolega, darbuotojas neturi jo Zeminti,
skleisti apkalby ar spresti konflikto paslaugy gavéjo
akivaizdoje. Problemos turi buti sprendziamos tiesiogiai
kalbantis, komandos pasitarimuose arba kreipiantis i
atsakinga vadova.

Darbuotojy tarpusavio lojalumas negali buti svarbesnis
uZ paslaugy gavéjo sauguma. Pastebéjes elgesj, galintj
pazeisti zmogaus teises ar sukelti jam zalg, IPD turi veikti
pagal istaigoje nustatyta pranesimo tvarka.

Atsakomybé profesinei veiklai

IPD elgesys formuoja visuomeneés poziurj ] individualios
priezitros darbuotojus ir visg socialiniy paslaugu
sistemg. Todél darbuotojas savo veiksmais prisideda prie
profesinés veiklos patikimumo ir visuomenés
pasitikéjimo teikiamomis paslaugomis.

e nuolatinj profesiniy Ziniy ir praktiniy gebéjimy
tobulinima;

e profesinés etikos principy laikymasi;

e darba nevirsijant savo kompetencijos;

e tinkamuy profesiniy riby islaikyma;

e atsisakyma piktnaudZiauti savo pareigomis;

e s3ziningg ir atsakinga profesiniy pareigy atlikima;

e reagavima j pastebétus Zmogaus teisiy ar paslauguy
teikimo pazeidimus;

e dalyvavimg gerinant paslaugu kokybe ir darbo
organizavima.

Pastebéjes kolegos netinkama elgesi, galintj kelti grésme
paslaugy gavéjo saugumui, orumuli ar teisems, IPD turi
nelikti abejingas. Apie tokia situacijg reikia pranesti
atsakingam asmeniui, laikantis jstaigoje nustatytos
tvarkos. Tai néra skundimas ar nelojalumas kolegai — tai
profesinés atsakomybes uz paslaugy gavéjo gerove
vykdymas.

IPD taip pat gali prisidéti prie profesinés kultturos
karimo: teikti pasialymus, dalyvauti aptariant darbo
organizavimo problemas, dalytis gergja patirtimi ir
sialyti sprendimus, galinc¢ius pagerinti paslaugy kokybe
bei darbuotojy darbo salygas.

Atsakomybé paslaugy gaveéjui, kolegoms ir profesinei
veiklai yra tarpusavyje susijusios profesines etikos sritys.
Ju laikymasis padeda IPD suderinti individualius
Zmogaus poreikius, komandinio darbo reikalavimus ir
profesines pareigas. Atsakingas darbuotojo elgesys
stiprina pasitikéjima, gerina bendradarbiavima ir
prisideda prie Zmogaus teises, oruma bei gerove
uztikrinancios socialiniy paslaugy sistemos karimo.



Praktinés uzduotys: Etines situacijos

1 uzduotis: Etinés situacijos analizé

Situacija: Jums Zinoma, kad kliento stiinus daznai
paima senolio pensijg, o klientas lieka be piniguy
butiniausioms iSlaidoms. Klientas atrodo susirupines,
bet sako: ,,Nesikiskit, jis mano vaikas — padeda kaip
moka."

Instrukcija: Naudodamiesi Etinés situacijos analizés

lapu, atsakykite: Kokia Cia etiné dilema? Kieno teisés

galimai pazeidziamos? Kg daryti, kai pagarba kliento
sprendimams Kkertasi su jo geroveés uztikrinimu? Koki
sprendima rinktumeétés ir kodél?

3 uzduotis: Vaidmeny zaidimas —
konfidencialumo islaikymas

Situacija: Jums skambina kliento dukra ir reikalauja
papasakoti, kaip jauciasi jos mama. Ji sako, kad mama
vis tiek viska slepia, o jus — ,turite Zinoti daugiau".

Instrukcija: Sukurkite pokalbio scenarijy, kuriame:
Gerbiate kliento teise i privatuma; Paaiskinate
konfidencialumo ribas; Sitlote konstruktyvy
bendravimo kelig (pavyzdZiui, paskatinate kliente
kalbétis su dukra arba sitlote pasitarima su socialiniu
darbuotoju). AprasSykite, kokius Zodzius naudotumeéte,
ko vengtumeéte, kaip iSlaikytuméte pagarby tona.

5 uzduotis: Grupinio veiksmuy plano
sudarymas

Situacija: Jusy globojamas klientas (pagyvenes
zmogus su lengva demencija) nepriimamas j kaimo
bendruomenés renginius — sakoma, kad ,,jis vis tiek
nesupranta, kas vyksta". Klientas jauciasi atstumtas,
litdnas.

Instrukcija: Sukurkite veiksmuy plana, kaip IPD
galety: Atstovauti kliento interesames;
Bendradarbiauti su bendruomene; Jtraukti socialinj
darbuotoja ar kitus specialistus; UZtikrinti, kad
klientas nebuty izoliuotas.

2 uzduotis: Zmogaus teisiy paZeidimo
identifikavimas

Situacija: Asmeniui su judéjimo negalia nuolat
teikiamos paslaugos namuose, taCiau viena kartg IPD
atvyksta ir randa duris neuZrakintas, o klientg — be
drabuZiy, nepasiruosusj paslaugoms. Kaimynas
pasisiule ,priziaréti", kol darbuotojas vél ateis.

Instrukcija: Remdamiesi Zmogaus teisiy pazeidimo
registravimo forma, atsakykite: Kokias teises Si
situacija galimai pazeidzia? Kaip reaguotuméte?
Kokig informacijg butina uzfiksuoti ir kam ja
perduoti?

4 uzduotis: Diskriminacijos formy
atpazinimas

Instrukcija: Perskaitykite Sj sakinj ir atsakyKkite:
,Sitam klientui neverta skirti daug laiko — jis vis tiek
nieko nesupranta, tik sedi tyliai." Ar tai
diskriminacija? Jei taip — kokia (tiesioginé,
netiesioginé, pasyvi)? Kokia Zala tai gali daryti
klientui? Kg atsakytuméte kolegai, kuris taip pasaké?
Kaip IPD gali padéti saugoti oruma tokiose
situacijose?

6 uzduotis: Refleksijos lapas po praktikos
(ar simuliacijos)

Atsakykite ] Siuos klausimus: Kokia situacija (reali ar
simuliuota) jums paliko stipriausia ispudj? Kodél? Kur
jautétes nepatogiai ar abejojote, kaip elgtis? Kaip
iSlaikéte profesine etika toje situacijoje? Ka kitaip
darytumeéte, jei tai pasikartoty? Ko iSmokote apie save
kaip IPD?



7Zmogaus teisés ir lygios galimybés: pagrindiniai
principal

Zmogaus teisés ir lygios galimybés yra pagrindiniai socialinio darbo ir individualios priezitros darbuotojo (IPD) veiklos
principai. Jais vadovaujantis uztikrinama, kad kiekvienas zmogus buty gerbiamas, vertinamas ir galéty gyventi ory
gyvenima, nepaisant jo amziaus, lyties, negalios, sveikatos buklés, rases, tautybés, kilmes, religijos, socialinés padéties
ar kity asmens tapatybés pozymiy.

Sie principai jtvirtinti Lietuvos Respublikos Konstitucijoje, jstatymuose ir tarptautiniuose dokumentuose. Jie nustato
pagrindinius Zmogaus orumo, lygybés, laisves ir apsaugos nuo diskriminacijos standartus.

Pagrindiniai Zzmogaus teisiuy ir lygiy galimybiu principai
Lietuvos Respublikos Konstitucija yra pagrindinis Salies jstatymas, jtvirtinantis svarbiausias zmogaus teises ir laisves.
Konstitucijoje nustatyti Sie IPD veiklai reikSmingi principai:

e Visy asmenuy lygybé. Istatymui, teismui ir kitoms valstybeés institucijoms ar pareigiinams visi asmenys yra lygus.
Zmogaus teisiy negalima varzyti ir privilegijy negalima teikti dél jo lyties, rasés, tautybés, kalbos, kilmés, socialinés
padéties, tikéjimo, jsitikinimy ar paziary. Tai nustatyta Konstitucijos 29 straipsnyje.

e 7mogaus orumo apsauga. Zmogaus oruma gina jstatymas. DraudZiama Zmogy kankinti, Zaloti, Zeminti jo oruma ar
Ziauriai su juo elgtis. Sios nuostatos jtvirtintos Konstitucijos 21 straipsnyje.

 Privataus gyvenimo nelie¢iamumas. Zmogaus privatus gyvenimas yra nelie¢iamas. Informacija apie asmens privaty
gyvenima gali biiti renkama tik jstatymo nustatytais pagrindais ir tvarka. Sis principas ypac svarbus saugant
paslaugu gavéjo asmenine informacijg.

e Minties, tikéjimo ir sazinés laisvé. Kiekvienas Zzmogus turi teise turéti savo jsitikinimus, iSpazinti pasirinktg religija
arba neiSpazinti jokios religijos.

« Seimos gyvenimo apsauga ir teisé gauti socialine pagalba. Konstitucijoje taip pat jtvirtintos Seimos apsaugos,
socialinés paramos ir sveikatos apsaugos nuostatos, reikSmingos organizuojant bei teikiant socialines paslaugas.

Lygiy galimybiy uztikrinimas

Lietuvos Respublikos lygiu galimybiy istatymas, priimtas 2003 m., nustato pareiga igyvendinti lygias galimybes ir
draudZia diskriminacijg dél: lyties; rases; tautybeés; pilietybés; kalbos; kilmés; socialinés padéties; tikéjimo; jsitikinimy
ar paziury; amziaus; lytinés orientacijos; negalios; etninés priklausomybés; religijos.

Diskriminacija gali bati tiesioginé arba netiesiogine. Diskriminacija taip pat laikomas priekabiavimas ir nurodymas
diskriminuoti kita asmenj. Lygiy galimybiy reikalavimai taikomi ir teikiant visuomenei skirtas prekes bei paslaugas.

Lygios galimybés nereiskia, kad su visais Zmonémis visada turi buti elgiamasi vienodai. Skirtingy poreikiy turintiems
Zzmonéms gali reikéti skirtingos pagalbos, kad jie galéty lygiavertisSkai naudotis paslaugomis ir dalyvauti visuomenéje.
Todel teikiant socialines paslaugas svarbu atsizvelgti ] Zmogaus negalia, sveikatos bukle, bendravimo galimybes ir kitus
individualius poreikius.

[@U Pagarbiai elgtis @ Atpazinti pazeidimus
Su kiekvienu Zmogumi, nediskriminuoti ir neteikti Galima diskriminacijg ar Zzmogaus teisiy
nepagristy privilegijuy. pazeidimus ir reaguoti laiku.
— | Pranesti O Atsizvelgti | poreikius
_ )
Apie pastebétus pazeidimus atsakingam Individualius Zmogaus poreikius, pasirinkimus,
darbuotojui, laikantis jstaigoje nustatytos tvarkos. jsitikinimus ir gyvenimo buda.

IPD, tiesiogiai dirbdamas su paslaugy gavéju, turi: pagarbiai elgtis su kiekvienu Zmogumi; nediskriminuoti ir neteikti
nepagristy privilegijy; vengti iSankstiniy nuostaty ir stereotipy; atsizvelgti j individualius Zmogaus poreikius; gerbti
Zmogaus pasirinkimus, jsitikinimus ir gyvenimo budga; padéti Zmogui naudotis paslaugomis ir dalyvauti bendruomenés
gyvenime; atpazinti galimus diskriminacijos ar Zmogaus teisiy pazeidimus; apie pastebétus pazeidimus pranesti
atsakingam darbuotojui, laikantis jstaigoje nustatytos tvarkos.

IPD néra atsakingas uz savarankiska teisiniy pazeidimuy tyrima ar juy teisinj vertinima. Pastebéjes galima
diskriminacijg, smurta, neprieziurg ar kita Zzmogaus teisiy pazeidimag, darbuotojas turi uzfiksuoti reikSmingas faktines
aplinkybes ir informuoti tiesioginj vadova arba kita atsakinga specialista.

Zmogaus teisiy ir lygiy galimybiy principy laikymasis padeda uZztikrinti, kad socialinés paslaugos buty prieinamos,
pagarbios ir pritaikytos individualiems Zzmogaus poreikiams. IPD pareiga — savo kasdieniais veiksmais saugoti paslaugu
gaveéjo oruma, gerbti jo teises ir prisideti prie aplinkos, kurioje kiekvienas Zzmogus bty vertinamas kaip lygiavertis
visuomeneés narys.



Pagrindiniai principai tarptautiniuose
dokumentuose

Jungtiniy Tauty Visuotiné Zmogaus teisiy deklaracija, priimta 1948 m., yra vienas svarbiausiy tarptautiniy Zmogaus
teisiy dokumenty. Nors pati deklaracija néra tarptautiné sutartis, ji tapo pagrindu vélesnéms Zzmogaus teisiy
konvencijoms, nacionaliniams teises aktams ir tarptautiniams zmogaus teisiy apsaugos standartams.

Pagrindinial deklaracijoje jtvirtinti principai:

e Visi Zzmoneés gimsta laisvi ir lygus savo orumu ir teisémis (1 straipsnis).

e Kiekvienas Zmogus turi teise j gyvybe, laisve ir asmens sauguma (3 straipsnis).

e Niekas negali buti kankinamas, su juo negali buti zZiauriai, nezmoniskai ar Zeminamai elgiamasi (5 straipsnis).
e Visi Zzmoneés yra lygus istatymuli ir turi teise i vienoda teisine apsauga nuo diskriminacijos (7 straipsnis).

e Kiekvienas zmogus turi teise i socialine apsauga (22 straipsnis).

e Kiekvienas Zzmogus turi teise i darba ir teisingas darbo salygas (23 straipsnis).

e Kiekvienas Zmogus turi teise j tinkama gyvenimo lygi, apimantj maista, apranga, busta, sveikatos prieziura ir
butinas socialines paslaugas (25 straipsnis).

e Kiekvienas Zzmogus turi teise j mokslg ir dalyvavimag kultiriniame gyvenime (26-27 straipsniai).

Be Visuotines zmogaus teisiy deklaracijos, svarbus ir Kiti
tarptautiniai dokumentai:

Europos zmogaus teisiy konvencija JT nejgaliyjuy teisiy konvencija

Teisiskai privaloma tarptautiné sutartis, itvirtinanti [tvirtina asmeny su negalia lygybés, savarankiSkumo,
pagrindines Zmogaus teises ir jy apsaugos prieinamumo, dalyvavimo ir visapusiSkos itraukties
mechanizma. Lietuva Sig konvencijg ratifikavo 1995 principus.

m.

JT vaiko teisiy konvencija JT konvencija dél diskriminacijos

Nustato pagrindines vaiky teises ir valstybiy pareigas panaikinimo moterims

jas uztikrinti. Skirta motery lygybei ir apsaugai nuo diskriminacijos
jvairiose gyvenimo srityse uztikrinti.

IPD vaidmuo uztikrinant zmogaus teises ir lygias galimybes

IPD savo kasdiene veikla prisideda prie paslaugu gaveju teisiy, orumo ir lygiy galimybiy uztikrinimo. Tai reiSkia, kad
darbuotojas turi: gerbti paslaugu gaveéjo teise | savarankiSkuma ir apsisprendimg; vienodai pagarbiai elgtis su visais
paslaugu gaveéjais; atpazinti galimus tiesioginés ir netiesioginés diskriminacijos pozymius; pagal savo kompetencija
pritaikyti pagalba individualiems Zmogaus poreikiams; uztikrinti pagarbuy ir Zzmogui suprantama informacijos
pateikima; saugoti paslauguy gavéjo privatuma ir konfidencialig informacija; pastebéjes galima Zmogaus teisiy
pazeidima, informuoti atsakinga specialistg ar tiesioginj vadovg; veikti pagal teisés aktus, jstaigos nustatyta tvarka ir
savo kompetencijos ribas.

Praktikoje tai reiSkia pagarba paslaugy gavéjo pasirinkimams, lygiavert] bendravima, individualy poziurj ir pagalbos
pritaikyma Zzmogaus gebéjimams bei poreikiams.

Zmogaus teisés ir lygios galimybés néra vien deklaruojamos vertybés. Tai principai ir teisiniai reikalavimai, kuriy IPD
privalo laikytis kasdienéje veikloje. Darbuotojas néra atsakingas uz savarankiska zmogaus teisiy pazeidimuy tyrima,
taCiau jis turi gebéti pastebéti galimus paZeidimus, tinkamai j juos reaguoti ir perduoti informacija atsakingiems
asmenims. Taip IPD prisideda prie socialiniy paslaugu sistemos, kurioje kiekvienas Zmogus gali jaustis gerbiamas,
saugus ir lygiavertis.



Diskriminacijos formos: tiesiogine ir
netiesiogine diskriminacija

Diskriminacija — tali Zmogaus teisiy suvarzymas arba nevienodas elgesys su asmeniu dél jstatymuose nurodyto jo
tapatybés pozymio, pavyzdZiui, lyties, amzZiaus, negalios, rasés, tautybés, religijos, lytinés orientacijos ar socialines
padeties.

Socialiniy paslaugy srityje diskriminacijos atpazZinimas ir prevencija yra biutini siekiant uztikrinti Zmoniy oruma, teises
ir lygias galimybes. Diskriminacija ne visada yra akivaizdi ar sgmoninga. Ji gali pasireiksti tiesioginiais darbuotojy
veiksmais, iISankstinémis nuostatomis, taikomomis taisyklémis ar nusistovéjusia darbo praktika.

Netiesioginé diskriminacija

Netiesioginé diskriminacija gali kilti tada, kai i$ pirmo
Zvilgsnio neutrali taisyklé, salyga ar praktika tam tikra
jstatymuose saugomu poZzymiu apibudinamy Zzmoniy
grupe pastato j nepalankesne padétj negu kitus asmenis.

Taciau ne kiekviena nevienoda poveikj turinti taisykle
automatisSkai laikoma diskriminacine. Vertinama, ar
taisykle turi teiséta tiksla ir ar pasirinktos priemonés yra
butinos bei tinkamos tam tikslui pasiekti.

Galimos netiesioginés diskriminacijos rizikos pavyzdziai:

e informacija apie paslaugas pateikiama Zzmogui
neprieinamu budu, nors ja buty galima pagrijstai
pateikti jam suprantama forma;

e zmogui, turinCiam regos negalig, pateikiami tik
smulkiu Sriftu atspausdinti dokumentai ir
nepasitlomas joks kitas budas susipazinti su
informacija;

e susitikimai visada organizuojami patalpose, i kurias
negali patekti judéjimo negalig turintys asmenys;

e taikomas visiems vienodas maitinimo planas,
neatsizvelgiant j pagristus del negalios, sveikatos
bukles ar religijos kylancius individualius poreikius;

e visiems taikoma vienoda bendravimo tvarka, nors
kai kuriems paslaugy gavéjams del negalios reikia
lengvai suprantamos kalbos, gesty kalbos ar kitokio
informacijos pateikimo budo.

Tokiais atvejais vienodas elgesys su visais Zmoneémis gali
neuztikrinti lygiy galimybiy. Todél butina vertinti
individualius paslauguy gavéjo poreikius ir, kai jmanoma
bei pagrista, atitinkamai pritaikyti paslaugas ar
informacijos pateikima.

IPD, pastebéjes galimai diskriminacinj elgesj ar darbo praktika, turi: objektyviai jvertinti situacijos aplinkybes; vengti
iSankstiniy iSvady ir kaltinimy; uzfiksuoti reikSmingus faktus; pagal savo kompetencija padéti Zmogui gauti prieinama
ir tinkamg paslauga; informuoti tiesioginj vadova ar kita atsakinga specialistg; laikytis istaigoje nustatytos pranesSimy
nagrinéjimo tvarkos; prireikus suteikti paslaugu gaveéjui informacijg, kur jis gali kreiptis pagalbos.

Tiesioginé ir netiesioginé diskriminacija gali paZeisti Zmogaus teises bei lygias galimybes. Sgmoningai, pagarbiai ir
profesionaliai veikdamas IPD prisideda prie tokios socialiniy paslaugy sistemos kurimo, kurioje kiekvienas Zmogus
vertinamas kaip lygiavertis visuomenés narys, o paslaugos teikiamos atsizvelgiant ] jo teises, gebéjimus ir individualius
poreikius. Nepriklausomai nuo savo ypatybiu — jauciasi priimtas, vertinamas ir lygiateisis.

Tiesioginé diskriminacija Netiesioginé diskriminacija

Akivaizdus nevienodas elgesys dél asmens tapatybés Neutrali taisykle, kuri tam tikrg grupe pastato i
pozZzymio (pvz., atsisakoma teikti paslauga) nepalankesne padét]

IPD vaidmuo

Pastebeti, uzfiksuoti faktus ir informuoti atsakinga specialistg



Paslauguy prieinamumo uztikrinimas

Paslaugy prieinamumas yra vienas svarbiausiy socialiniy paslaugy kokybeés rodikliy. Jis reiSkia ne tik tai, kad
paslaugos yra teikiamos, bet ir tai, kad Zmogus turi realig galimybe apie jas suzinoti, kreiptis dél ju ir jomis pasinaudoti.

Paslaugy prieinamumas apima keletg tarpusavyje susijusiu sri¢iy: fizinj, informacinj, socialinj, kultarinj ir psichologinj
prieinamuma. Individualios priezituros darbuotojas (IPD), tiesiogiai bendraudamas su paslaugy gavéju, gali pastebéti
jam kylancias klititis ir apie jas informuoti atsakingus specialistus.

%; Fizinis prieinamumas f“ Informacinis prieinamumas

Fizinis prieinamumas - tai Zmogaus galimybé
saugiai patekti ] paslaugu teikimo vietg, judeéti joje
ir naudotis aplinka. Jis ypac svarbus asmenims su
negalia, vyresnio amziaus Zzmonéms ir judéjimo
sunkumuy patiriantiems paslauguy gaveéjams. Fizinj
prieinamuma gali padeéti uztikrinti: pandusai,
liftai ir turéklai; pakankamai placios durys;
pritaikyti sanitariniai mazgai; tinkamas
apsvietimas ir aiSkus patalpy zZenklinimas; saugus
judéjimo takai; galimybé gauti paslaugas asmens
namuose, kai Zmogus negali atvykti ] jstaiga.

Socialinis ir kultarinis prieinamumas

Socialinis ir kultarinis prieinamumas reiskia, kad
paslaugos teikiamos pagarbiai, neSaliskai ir
atsizvelgiant j zmogaus individualias aplinkybes,
jsitikinimus bei pagristus poreikius. Praktikoje tai
gali reiksti: pagarba Zmogaus religiniams ir
kultariniams jsitikinimams; galimybe pasirinkti
priimting maistg ar aprangg; atsizvelgima i
religines Sventes ir Zmogui svarbias tradicijas;
vienodai pagarbuy elgesj su skirtingos tautybes,

Informacinis prieinamumas - tai galimybé gauti ir
suprasti informacija apie paslaugas: kokios
paslaugos teikiamos, kam jos skirtos, kaip dél ju
kreiptis ir kokius dokumentus pateikti.
Informacija turi buti: aiski ir suprantama;
pateikta tinkamu Sriftu ir formatu; prireikus
paaiskinta paprasta arba lengvai suprantama
kalba; pagal galimybes pateikiama alternatyviais
budais, pavyzdZiui, ZodZiu, didesniu Sriftu, garso
jrasu, Brailio rastu ar gesty kalba; prieinama
Zzmogui suprantama kalba arba pasitelkiant
vertimo pagalba.

Psichologinis prieinamumas

Psichologinis prieinamumas reiskia, kad paslauguy
gaveéjas jauciasi saugus, priimtas ir gerbiamas.
Zmogus neturéty bijoti pradyti pagalbos, buti
sumenkintas, kaltinamas ar spaudziamas priimti
darbuotojo siiloma sprendima. IPD turi:
bendrauti ramiai ir pagarbiai; skirti pakankamai
laiko Zmogui iSklausyti; vengti moralizavimo,
spaudimo ir menkinanciy pasakymy; aiskiai
paaiskinti atliekamus veiksmus; atsizvelgti i

kilmés, kalbos ar socialinés padéties Zmonemis; Zzmogaus baime, nerima ar pasimetimg; gerbti

individualy, o ne stereotipais grindZiama poziurj. Zzmogaus teise sutikti su sitloma pagalba arba jos
atsisakyti; pastebéjes dideli emocinj sunkuma,

informuoti atsakinga specialista.

IPD vaidmuo uztikrinant paslaugu prieinamumag

IPD yra svarbi grandis tarp paslaugy gaveéjo ir socialiniy paslaugy sistemos. Darbuotojas nepriima visy sprendimuy deél
paslauguy skyrimo ar jy organizavimo, taciau kasdieneéje veikloje gali pastebéti Zzmogui kylan¢ius sunkumus ir padéti
apie juos pranesti.

IPD gali: pastebeti, kad paslauga Zmogui tapo sunkiai prieinama arba nebeatitinka jo poreikiy; iSklausyti paslaugu
gaveéja ir padeti jam iSsakyti savo poreikius; suteikti informacijg pagal savo kompetencijg; informuoti socialinj
darbuotojg, tiesioginj vadova ar kita atsakingg specialistg; padéti Zmogui kreiptis del tinkamesnés pagalbos; pasitlyti
saugius ir jo kompetencija atitinkancius kasdienius sprendimus; pastebéti galimai diskriminacinj elgesj ar darbo
praktika; laikydamasis jstaigos nustatytos tvarkos pranesti apie pastebétas kliutis ar pazeidimus.

Darbuotojas gali skatinti Zmogy domeétis paslaugomis ir padéti suprasti galimas pasirinkimo galimybes, taCiau negali
versti jomis naudotis. Turi buti gerbiama informuoto ir savo valig gebancio iSreiksti paslaugy gaveéjo teisé pasirinkti.

Paslaugy prieinamumo uZztikrinimas yra ne tik techninis ar organizacinis klausimas. Jis tiesiogiai susijes su Zmogaus
teisémis, orumu ir profesine etika. IPD pareiga — pagal savo kompetencija padeéti mazinti kliatis ir uztikrinti, kad
zmogui reikalinga pagalba buty teikiama laiku, pagarbiai ir jam suprantamu budu.



Kliaciy Salinimas: fiziniy, informaciniy ir
psichologiniy klitciy mazinimas

Socialiniy paslaugy prieinamuma gali riboti jvairios matomos ir nematomos kliatys. Jos gali trukdyti Zmogui naudotis
paslaugomis, dalyvauti visuomenés gyvenime, iSreikSti savo poreikius ar gauti reikalinga pagalba.

Klitciy mazinimas — tai nuoseklus procesas, apimantis juy pastebéjima, jvertinima, informacijos perdavima
atsakingiems asmenims ir tinkamy sprendimy paieska. IPD Siame procese svarbus todél, kad tiesiogiai mato Zmogaus

kasdiene aplinka ir joje patiriamus sunkumus.

Informacinés kliutys

Informacinés klittys kyla, kai Zmogus: nezino apie jam
prieinamas paslaugas; nesupranta paslauguy gavimo
tvarkos; negali perskaityti ar suprasti pateikty
dokumenty; nemoka naudotis skaitmeninémis
priemonémis; informacijg gauna jam neprieinama kalba
ar forma.

IPD gali padéti paaiSkinti informacijg paprastais
ZodZziais, perskaityti dokumenta, padéti uzpildyti formas
arba susisiekti su atsakingu specialistu. Jeigu reikalingas
tikslus vertimas, gesty kalbos vertimas ar specialus
informacijos formatas, turi buti organizuojama
kompetentingo specialisto pagalba.

Psichologineés kliutys

Psichologineés klittys gali buti baimé prasyti pagalbos,
gédos jausmas, Zema saviverte, ankstesné neigiama
patirtis, patirta trauma ar nepasitikéjimas darbuotojais
ir institucijomis. Dél Siy priezasCiy Zmogus gali atsisakyti
paslaugos, vengti iSsakyti savo poreikius arba nenoreti
dalyvauti priimant sprendimus.

IPD gali padéti maZzinti Sias klittis: kurdamas saugy ir
pagarbu bendravima; iSklausydamas zmoguy be
iSankstinio vertinimo; suprantamai paaiSkindamas
sitloma pagalbg; suteikdamas zmogui laiko apsvarstyti
sprendimg; gerbdamas jo asmenines ribas ir
pasirinkimus; nuosekliai laikydamasis susitarimy;
prireikus pasitlydamas kreiptis i atsakinga specialista.

IPD neturéty zZadéti, kad pats iSspres visas Zmogaus
emocines ar psichologines problemas. Jo vaidmuo - teikti
emocinj palaikyma pagal savo kompetencijg, pastebéti
reikSmingus sunkumus ir padéti Zmogui gauti tinkamag
specialisty pagalba.

Taigi IPD néra vienintelis uz paslaugy prieinamuma atsakingas asmuo, taciau jo pastabumas ir tinkamas reagavimas
gali padeti laiku nustatyti Zzmogui kylancias kliatis. Pastebédamas sunkumus, pagarbiai apie juos kalbédamas ir
informuodamas atsakingus specialistus, darbuotojas prisideda prie saugesniy, prieinamesniy ir geriau individualius
zmogaus poreikius atitinkanciy socialiniy paslaugy karimo.

IPD vaidmuo uztikrinant zmogaus teises

Individualios prieziaros darbuotojas neturety likti pasyvus pastebéjes galima zmogaus teisiy pazeidimg, diskriminacijg
ar paslauguy gaveéjui kylancias klittis. Jis turi reaguoti pagal savo kompetencijg, teisés aktus ir jstaigoje nustatytg tvarka.

IPD turi: pastebéti galimos diskriminacijos, neprieZitaros, smurto ar kity Zmogaus teisiy pazeidimy pozymius; iSklausyti
paslauguy gaveéja ir padéti jam iSsakyti savo poreikius; informuoti socialinj darbuotojg, tiesioginj vadova ar Kita
atsakingg specialista; pagal savo kompetencija padeéti paslaugy gavejui parengti prasyma, kreiptis i atsakinga jstaiga ar
pasiruosti susitikimui su specialistu; lydéti paslaugy gavéja i institucijas, jeigu tokia pagalba numatyta teikiant
paslaugg; atkreipti démesj i darbo praktika, kuri gali nepagristai riboti Zmogaus teises ar galimybes; teikti pasialymus,
kaip pagerinti paslaugy prieinamuma, pavyzdZziui, pasirinkti tinkamesnj paslaugu teikimo laikg, suprantamesnj
informacijos pateikimo btidg ar organizuoti vertimo pagalba.

Padeéti Zmogui atstovauti savo interesams nereiSkia priimti sprendimus uz ji. IPD pirmiausia turi padéti paslaugy
gavejui pacCiam iSreiksti savo valig ir dalyvauti priimant su jo gyvenimu susijusius sprendimus. Tiesioginis
atstovavimas galimas tik turint tam teisetg pagrinda ir nevirsijant darbuotojo kompetencijos.

IPD netiria Zmogaus teisiy pazeidimuy ir savarankiskai nenustato teisinés atsakomybes. Jo pareiga — pastebéti
reikSmingas aplinkybes, tinkamai j jas reaguoti, uzfiksuoti faktus ir perduoti informacija atsakingiems asmenims.

Klit¢iy mazinimas apima ne tik fizinés aplinkos pritaikyma, bet ir pozitrio, bendravimo bei darbo organizavimo
keitima. IPD kasdieniais veiksmais prisideda prie zmogaus teisiy jgyvendinimo: pagarbiai bendrauja, saugo paslaugy
gavejo privatuma, gerbia jo pasirinkimus, padeda iSlaikyti savarankiSkuma ir praneSa apie pastebétus pazeidimus.
Taip darbuotojas prisideda prie aplinkos, kurioje Zmogus gali gyventi saugiai ir oriai, karimo.



Asmens poreikiy supratimas ir individualizuota
prieziura pagal atlikta vertinima bei sudaryta
plang

Individualizuotos prieziuros samprata

Individualizuota priezitura — tai pagalbos teikimas atsizvelgiant | konkretaus Zmogaus poreikius, gebéjimus, sveikatos
bukle, gyvenimo aplinkybes, jprocius ir pasirinkimus. Ji grindZiama pagarba Zmogaus orumui, savarankiSkumui ir
teisel dalyvauti priimant su jo gyvenimu susijusius sprendimus.

Individualizuota priezitra néra vien pagalba atliekant kasdienius veiksmus. Ja siekiama: uZtikrinti Zmogaus sauguma
ir gerove; iSlaikyti arba stiprinti jo savarankiskuma; padéti atlikti veiksmus, kuriy Zmogus negali atlikti savarankiskai;
sudaryti salygas Zmogui rinktis ir dalyvauti planuojant pagalbg; gerinti jo gyvenimo kokybe; palaikyti socialinius rysius
ir dalyvavima bendruomeneés gyvenime.

Kad pagalba buty tinkama, reikia Zinoti, kg Zzmogus geba atlikti savarankiskai, kur jam reikalingas paskatinimas, daliné
pagalba ar visiska prieziura, kokie yra jo lukesciai ir kokia galima rizika.

Asmens poreikiy vertinimas

Asmens poreikiy vertinimas - tai sistemingas informacijos apie Zmogaus situacijg, gebéjimus, sunkumus ir reikalinga
pagalba rinkimas bei vertinimas. Atsizvelgiant ] paslaugos rasj ir jos teikimo tvarkg, vertinima atlieka socialinis
darbuotojas, kitas jgaliotas specialistas arba specialisty komanda.

Vertinant poreikius gali buti nagrinéjami Sie aspektai: gebéjimas pasirupinti asmens higiena; gebéjimas apsirengti ir
nusirengti; judéjimo ir mobilumo galimybes; gebéjimas maitintis ir pasirupinti maistu; gebéjimas tinkamai vartoti
paskirtus vaistus; gebéjimas atlikti kasdienius buities darbus; bendravimo poreikiai ir galimybés; emociné busena ir
elgesio pokyciai; pazintiniai gebéjimai ir orientacija aplinkoje; techniniy pagalbos priemoniuy poreikis; gyvenamosios
aplinkos saugumas; Seimos, artimyjy ir bendruomenés teikiama pagalba; Zmogaus jprociai, vertybés, religiniai ir
kultariniai poreikiai; galimos rizikos zmogaus sveikatai ir saugumui.

Vertinimas néra vienkartinis procesas. Zmogaus sveikatos btklé, gebéjimai ir gyvenimo aplinkybés gali keistis, todél jo
poreikiai turi buti periodiSkai perziurimi. Pastebéjus reikSminguy pokyciy, vertinimas gali buti atliekamas anksciau,
negu buvo numatyta.
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IPD pats neatlieka medicininio ar socialiniy paslaugy poreikio vertinimo, jeigu tokia funkcija jam nepriskirta. Taciau jo
kasdieniai pastebéjimai gali suteikti svarbios informacijos poreikius vertinanciam specialistui.

Individualus paslaugy arba socialinés globos planas

Remiantis atliktu poreikiy vertinimu sudaromas individualus paslaugy teikimo, pagalbos ar socialinés globos planas.
Konkretus dokumento pavadinimas gali skirtis atsizvelgiant j teikiamos paslaugos rusj ir jstaigoje taikoma tvarka.

Plane gali buti nurodyta: kokios pagalbos Zmogui reikia; kokiu daznumu ir apimtimi ji bus teikiama; kokiy tiksly
siekiama; ka Zzmogus geba atlikti savarankiskai; kokius veiksmus turi atlikti darbuotojas; kokios rizikos nustatytos;
kokiy specialisty pagalbos reikia; kada planas turi buti perziarétas.

Paslaugy gaveéjas turi buti jtraukiamas ] plano sudaryma tiek, kiek leidZia jo gebéjimai ir situacija. Jam turi buti
suprantamai paaiskinta, kokia pagalba numatyta ir kaip ji bus teikiama.

IPD vaidmuo taikant plano informacija

Kasdienéje veikloje IPD vadovaujasi sudarytu planu ir jame nustatytais pagalbos tikslais. Darbuotojo pareiga — suprasti
jam skirtas uzduotis, jas tinkamai atlikti ir nevirSyti savo kompetencijos.

IPD turi: susipazinti su jam aktualia plano informacija; laikytis nustatytos pagalbos apimties ir darbuotojo
kompetencijos riby; skatinti zmogy paciam atlikti veiksmus, kuriuos jis dar gali atlikti saugiai; stebéti Zmogaus
savijauta, gebéjimus ir elgesi; pastebéti naujus poreikius ar buklés pokycius; reikSminga informacijg perduoti
socialiniam darbuotojui ar kitam atsakingam specialistui; atliktus veiksmus ir pastebéjimus fiksuoti nustatyta tvarka;
savavaliSkai nekeisti plano, paslaugu apimties ar specialisty nurodymuy.

IPD neturi ,interpretuoti” plano taip, kad savarankiskai pakeisty nustatytas paslaugas. Jeigu planas nebeatitinka
zmogaus poreikiy arba jame pateikti nurodymai yra neaiskias, darbuotojas turi Kreiptis j socialinj darbuotoja ar kitg
atsakinga specialistg.

Pavyzdys. Plane numatyta pagalba Zzmogui maitinantis, taCiau IPD pastebi, kad valgydamas jis pradéjo daznai koseéti,
springti arba jam tapo sunku nuryti maistg. Darbuotojas turi nutraukti nesaugy maitinima, jvertinti, ar nereikia
skubiosios pagalbos, ir nedelsdamas informuoti atsakinga specialista. Jei Zmogus uzspringo, negali kvépuoti ar jo bukle
kelia tiesiogine grésme gyvybei, butina veikti pagal pirmosios pagalbos reikalavimus ir kviesti skubigja pagalba
numeriu 112.

Sis pokytis turi buti perduotas specialistams ir jvertintas. IPD neturéty savarankiskai keisti maisto konsistencijos,
mitybos rezimo ar taikyti sveikatos prieziuros veiksmy, kuriems neturi kompetencijos.



K3 reiskia individualiai pritaikyta pagalba?
Savarankiskumo skatinimas

Individualizuota pagalba reiskia, kad skirtingiems zmonéms tos pacios kasdienés veiklos metu gali reikéti nevienodos
pagalbos.

Pavyzdziui: vienam zmogui pakanka priminti, kad laikas praustis, o kitam reikia padéti pasiruosti priemones arba
atlikti visg prausimosi procesa; vienas zmogus gali apsirengti pats, jeigu drabuziai padéti tinkama tvarka, o kitam
reikalinga tiesioginé fiziné pagalba; vienam Zmogui reikia Zodinio padrasinimo pavalgyti, o kitam — saugios pagalbos
maitinantis; vienas zmogus gali savarankiskai judéti naudodamas technine pagalbos priemone, o kitam reikalinga
darbuotojo pagalba; uZdaresniam ar nepasitikin¢iam Zmogui gali reikéti daugiau laiko, kantrybés ir nuoseklaus
bendravimo.

Individualizuota prieziura taip pat reiskia pagarba zmogaus jprociams ir pasirinkimams. Jei tai nekelia grésmeés
saugumui ir neprieStarauja paslaugos tikslams, zmogui turi buti sudaroma galimybe pasirinkti: kada atlikti kasdienes
veiklas; kokius drabuzius vilkéti; kg valgyti iS galimy pasirinkimy; kaip leisti laisvalaikj; kokiu budu priimti sitloma
pagalba.

Individualizuota prieziura lemia ne tik tai, kas atliekama, bet ir kaip pagalba teikiama. Net techniskai tinkamai atliktas
veiksmas nebus kokybiskas, jeigu darbuotojas nepaaiskins, ka daro, neprasys zmogaus sutikimo, nepaisys jo privatumo
ar elgsis skubotai ir nepagarbiai.

Todel IPD turi ne pakeisti Zmogu atliekant visus veiksmus, bet suteikti tiek pagalbos, kiek i$ tikryju reikia. Toks poZziuris
padeda iSlaikyti paslaugy gavéjo savarankiSkuma, gebéjimus, pasitikéjima savimi ir oruma.

Savarankiskumo skatinimas: pagalba, kuri stiprina

IPD uzduotis — ne tik atlikti veiksmus uz zmogy, bet ir padéti jam kuo ilgiau iSlaikyti turimus gebéjimus, o esant
galimybei — juos stiprinti ar susigrazinti. Pagalbos turi buti suteikiama tiek, kiek Zmogui iS tikryju reikia, neperimant
veiksmy, kuriuos jis dar gali saugiai atlikti pats.

Savarankiskuma galima skatinti paprastais, taciau reikSmingais veiksmais: kartu su paslaugy gaveju parinkti
drabuzius, tafiau leisti jam paciam apsirengti tiek, kiek jis geba; paruosti maisto produktus, bet leisti Zmogui paciam
susitepti sumustinj ar atlikti kita saugu veiksma; sudéti reikalingus daiktus Zzmogui patogia tvarka, kad jis galéty jais
pasinaudoti savarankiskai; zodZiu priminti veiksmuy sekg, uzuot i$ karto viska atlikus uz zmogy; skirti pakankamai
laiko savarankiskai atlikti veiksma, net jeigu zmogus ji atlieka 1éciau; pastebéti ir padrgsinti Zmogaus pastangas, o ne
akcentuoti jo nesékmes.

Savarankiskumo skatinimas turi bati saugus ir atitikti individualiame plane nustatytus tikslus. Darbuotojas neturéty
versti zmogaus atlikti veiksmo, kuris jam sukelia skausmg, dideli nuovargj, baime ar pavoju susiZeisti. Pastebéjus, kad
Zzmogaus gebéjimai pasikeite, apie tai reikia informuoti socialinj darbuotoja ar kita atsakingg specialista.

Toks pagalbos budas padeda iSlaikyti kasdienius gebéjimus, stiprina Zmogaus pasitikéjimg savimi, mazina bejégiSkumo
jausma ir prisideda prie jo emocinés geroves bei orumo iSsaugojimo.

Bendravimas ir bendradarbiavimas su socialiniu darbuotoju

KokybiSkam paslaugy teikimui butinas darbuotojy bendradarbiavimas. IPD kasdien tiesiogiai bendrauja su paslaugu
gaveéju, todél daznai pirmasis pastebi jo savijautos, elgesio, gebéjimy ar poreikiy pokyc¢ius. Si informacija gali biti
svarbi vertinant, ar teikiama pagalba vis dar atitinka Zmogaus situacija.

IPD turi: Zinoti, kokia informacijg, kada ir kam pranesti; reikSmingus pokycius perduoti laiku; informacija pateikti
aiskiai, tiksliai ir pagarbiai; atskirti pastebétus faktus nuo savo prielaidy ar asmeninio vertinimo; laikytis
konfidencialumo reikalavimy; svarbius pastebéjimus fiksuoti istaigoje nustatyta tvarka; skubiai reaguoti ] situacijas,
keliancias grésme Zzmogaus sveikatai ar saugumui.

Perduodant informacija svarbu apibudinti konkrecius pastebéjimus. Pavyzdziui: tinkama formuluoté: ,,Paslaugy
gaveéjas Siandien tris kartus atsisaké valgyti ir suvalgeé tik kelis SaukStus maisto"; netinkama formuluoté: ,Jis kazkoks
keistas ir turbuit serga”; tinkama formuluoté: ,Paslauguy gavéja kalbéjo tyliau nei jprastai, vengé akiy kontakto ir
pasaké, kad nenori su niekuo bendrauti"; nepakankamai tiksli formuluoté: ,Ji man atrodo litdna."

IPD neturi nustatyti diagnoziy ar daryti nepagristy iSvaduy. Jo pareiga — apibudinti tai, kg mate, girdéjo ar atliko, ir
perduoti informacijg sprendimus pagal kompetencijg priimanciam specialistui.

Bendradarbiaudamas su socialiniu darbuotoju IPD taip pat turi: dalyvauti darbuotojy pasitarimuose, kai yra
kvieCiamas; suprasti savo ir kity komandos nariy funkcijas bei kompetencijos ribas; drasiai, ta¢iau pagarbiai kelti
klausimus ir iSsakyti pastebéjimus; prasyti paaiSkinimo, jeigu individualaus plano nurodymai yra neaiskus; teikti
pasitlymus, galincius pagerinti paslaugy gavejo kasdienybe; laikytis sutarty veiksmuy ir uztikrinti pagalbos testinuma;
savavaliSkai nekeisti individualaus plano ar nustatytos paslaugy apimties.

Nuoseklus informacijos perdavimas padeda iSvengti situacijy, kai skirtingi darbuotojai tam paciam Zmogui teikia
prieStaringa pagalba arba kelia nevienodus reikalavimus.

Individualizuota priezitra reikalauja ne tik praktiniy jgudZiy, bet ir pastabumo, jautrumo, lankstumo bei gebéjimo
bendradarbiauti su visa komanda. IPD yra ne tik plane numatyty veiksmuy vykdytojas. Jis taip pat stebi Zmogaus
situacijg, perduoda reikSminga informacija ir pagal savo kompetencija teikia pasitalymus.

Darbas pagal individualy plang reiSkia gebéjima: iSklausyti paslaugy gavéjq; suprasti jo poreikius, gebéjimus ir
pasirinkimus; suteikti tik tiek pagalbos, kiek jos reikia; prisitaikyti prie pasikeitusios situacijos nevirsijant savo
kompetencijos; laiku informuoti atsakingus specialistus; siekti ne tik atlikti numatytg uzduotj, bet ir iSsaugoti Zmogaus
savarankiskumg, sauguma bei oruma.

Taip paslaugos tampa ne tik formaliai suteiktos, bet ir prasmingos, nuoseklios bei individualiai pritaikytos.



Praktinés uzduotys: Individualizuota prieziura

1 uzduotis. Poreikiy
vertinimo analize

Kliento vardas: Jurgis M.
Amzius: 78 metai. Gyvenamoji
vieta: Gyvena vienas, nuosavame
bute treCiame aukste, be lifto.
Socialine padeétis: ISéjes |
pensija, naslys, vaiky neturi.
Sveikatos buklé: Sergantis II tipo
cukriniu diabetu; judéjimo
sutrikimai deél osteoartrito
(sunkiai lipa laiptais, pavargsta
eidamas); klausos sutrikimai
(naudoja klausos aparatg).
Fiziniai poreikiai: Reikia
pagalbos atliekant rytine higieng
(ypac prausiantis, skutantis
barzda); sunku apsirengti (ypac
vilkint drabuzius per galva); gali
paruosti paprasta maistg, taciau
sunkiai pakelia puoda ar virdulj.
Emociniai ir socialiniai
poreikiai: Jauciasi vieniSas,
daznai mini Zmonos netektj; retai
iSeina iS namuy, nes laiptai kelia
pavojy; nori dalyvauti veiklose
senjory centre, bet neZino, kaip
tal organizuoti.

Techninés pagalbos priemones:
Naudoja lazdele, turi klausos
aparatg; néera jsirengta turékly
vonios kambaryje; neturi
mikrobanguy krosnelés, todél
sildymas apsunkina
savarankiskuma.

Socialinio darbuotojo
rekomendacijos: Skirti IPD
paslaugas 3 kartus per savaite
(rytiné priezitora, pagalba su
maistu, bendravimas); paskatinti
naudotis socialiniu transportu;
aptarti galimybe irengti turéklus
ir duSo kédute; informuoti apie
bendruomeninio centro veiklas.

Atsakykite ] klausimus:
Ivardykite pagrindinius kliento
poreikius. Parenkite prioritetiniy
veiksmy sarasa IPD veiklai.
Nurodykite galimus iSStukius, su
kuriais susidurtumete teikdami
paslaugas Jurgiui. Pasiulykite
sprendimus ar veiksmus, kuriuos
galima aptarti su socialiniu
darbuotoju.

4 uzduotis. Simuliuokite bendradarbiavima

Sukurkite trumpg dialoga tarp saves (IPD) ir
socialinio darbuotojo. Tikslas — pranesti apie
pasikeitusj kliento poreikj (pvz., padaznéjes
Slapinimasis, sunkumai vaikStant, emociniai
pokyciai). Dialogas turi atspindéti: aiSky situacijos
aprasyma; konkrety pastebéjima ar faktg; sialyma ar

klausimg dél plano koregavimo.

2 uzduotis. Individualaus
plano taikymas praktikoje

Paslaugy gavéjas: Ona K.
AmzZius: 84 metai. Adresas:
Vilnius, daugiabutis su liftu.
Vertinima atliko: Socialiné
darbuotoja R. St. IPD paskirta: 4
kartus per savaite (I, I, IV, V)
rytais. Plano galiojimo
laikotarpis: 2025-04-01 — 2025-
10-01.

1. Pagalba apsirengiant.
Problema: Klienté turi sanariy
sustingimg, sunku lenktis, kilnoti
rankas. Tikslas: Uztikrinti Svariag,
tinkamg apranga, palaikyti
oruma. IPD veiksmai: Padeti
apsivilkti drabuzius, ypac
virSutinius (megztinius,
marskinius), padéti su
uzsegimais, paruosti tinkama
apranga pagal org.

2. Pagalba prausiantis
(asmeniné higiena). Problema:
Klienté jaucia nestabiluma
vonioje, bijo paslysti. Tikslas:
Uztikrinti saugig ir reguliaria
higiena, palaikyti gera savijauta.
IPD veiksmai: Paruosti
prausimosi vietg (vanduo,
ranksluosciai, muilas), padeti
klientui nusirengti ir apsirengti
po maudymosi, esant poreikiui —
asistuoti prausimosi metu
(rankos, nugaros sritis), stebeti,
kad buty laikomasi higienos,
naudoti neslystancius kilimélius.

3. Pagalba vartojant vaistus.
Problema: Klienteé kartais
pamirsta vaisty laikg, painioja
dozes. Tikslas: Uztikrinti teisinga
vaisty vartojima pagal gydytojo
nurodymus. IPD veiksmai:
Paruosti dienos vaistus pagal
sgrasg, priminti vartojimo laika,
stebéti, ar vaistai iSgerti, neduoti
papildomuy vaisty be gydytojo
nurodymo, apie praleistus
vartojimus informuoti socialinj
darbuotojg.

Papildomos pastabos: Klienté
nori palaikyti kuo didesni
savarankiSkuma — skatinti jg pati
atlikti lengvesnius veiksmus
(pvz., kojiniy uzsimovima, veido
nusiplovima). IPD turéty
bendrauti aiSkiai, ramiai, suteikti
saugumo jausma, leisti klientei
iSsakyti poreikius. Jei pastebimi
pasikeitimai (elgesio, sveikatos,
emocinés buklés) — nedelsiant
informuoti socialinj darbuotoja.

Instrukcija dalyviui:
Remdamiesi Siuo plano
fragmentu: ApraSykite, kaip
planuotumeéte rytine veikla,
atsizvelgiant j kiekvieng pagalbos
sritj. Pasiulykite, kaip
skatintumete klientes
savarankiSkuma. Jvertinkite, kaip
elgtumeétés, jei klienté viena ryta
atsisako keltis. Nurodykite, kokia
informacija ir kokiu budu
perduotumeéte socialiniam
darbuotojui.

3 uzduotis. Reagavimas i
pasikeitusius poreikius

Isivaizduokite, kad dirbate su
klientu, kurio sveikatos bukleé per
pastarasias dienas pablogéjo. Jis
tapo vangus, atsisako valgyti,
iSreiSkia litidesj ir nesidomi jam
sitloma veikla.

Atsakykite: 1. Kg darytumeéte
pirmiausia? 2. Kaip fiksuotuméte
Siuos pokycius? 3. Kokiais
atvejais kreiptumeétés j socialinj
darbuotojg ar kita specialistg? 4.
Kaip jusy elgesys turéty keistis
atsizvelgiant j kliento emocine
bukle?

5 uzduotis. Refleksija

Atsakykite ] Siuos klausimus rastu: 1. Ka jums reiskia
sindividualizuota pagalba"? 2. Kaip galétuméte
pagerinti paslaugy kokybe klientui, jei individualus
planas yra labai bendro pobudzio? 3. Kaip jauciateés,
kai tenka improvizuoti — kai plano nepakanka, o
situacija reikalauja sprendimo vietoje? 4. Ko jums

labiausiai reikia, kad jaustumetés pasirenge

prisitaikyti prie kintanciy kliento poreikiy?



Senatves samprata ir senyvo amziaus Zmoniy
ypatumy pazinimas

Senatvé — naturalus Zmogaus gyvenimo etapas, apibudinamas ne vien biologiniu amzZiumi, bet ir galimais fiziniais,
psichologiniais bei socialiniais pokyciais. Sie poky¢iai gali turéti jtakos Zmogaus kasdieniam gyvenimui, savijautai,
savarankiskumui ir dalyvavimui visuomenés gyvenime.

Visapusiskas senéjimo proceso supratimas padeda geriau atpazinti senyvo amziaus Zzmoniy poreikius ir tinkamai j juos
reaguoti. Individualios prieziaros darbuotojo (IPD) darbas reikalauja ne tik praktiniy gebéjimy, bet ir empatijos,
kantrybeés, jautrumo bei pagarbos Zzmogui, jo gyvenimo istorijai, patirciai ir pasirinkimams.

Senatveé kartais klaidingai tapatinama su silpnumu, priklausomybe ar bejégiSkumu. Toks poziuris grindZiamas
stereotipais ir gali menkinti Zmogaus oruma. Senéjimas yra individualus procesas, todél vienodo amziaus Zzmoniy
sveikatos buklé, gebéjimai ir pagalbos poreikiai gali labai skirtis. Vieni vyresnio amzZiaus Zzmonés iSlieka fiziSkai
aktyvus, savarankiski ir socialiai jsitrauke, o Kiti gali susidurti su reikSmingais sveikatos ar socialiniais sunkumais.
Todél kiekviena Zmoguy reikia vertinti individualiai, atsiZvelgiant j jo gebéjimus, poreikius, gyvenimo aplinkybes ir
asmeninius pasirinkimus.

Fiziniai senéjimo pokyciai

Senstant gali mazéti raumeny jéga, judesiy greitis ir
lankstumas, sustingti sanariai, silpnéti pusiausvyra.
Dél Siy pokyciu Zmogui gali buti sunkiau vaikscioti,
lipti laiptais, atsikelti iS lovos, apsirengti, praustis ar
atlikti kitus kasdienius veiksmus. Regos ir klausos
silpnéjimas gali apsunkinti orientavimasi aplinkoje,
bendravimg ir informacijos supratima. Ne visi
vyresnio amziaus Zzmonés patiria vienodus pokycius,
todeél negalima iS anksto manyti, kad Zmogus dél savo
amziaus butinai yra silpnas, blogai girdi, prastai mato
ar negali savarankiskai judeéti.

Psichologiniai ir emociniai aspektai

Vyresniame amziuje zmogus gali patirti jvairiy
gyvenimo pokyciy ir netekc¢iy: artimyjy mirtj,
sveikatos ar savarankiSkumo sumazéjima,
gyvenamosios vietos pasikeitimg, socialiniy
vaidmeny ar jprastos veiklos praradima. Tokios
patirtys gali sukelti litdes], nerima, vieniSumo ar
beprasmybés jausma. Svarbu suprasti, kad depresija,

Atminties ir pazintiniy gebéjimy pokyciai
Senstant gali prireikti daugiau laiko naujai
informacijai jsiminti ar prisiminti tam tikrus dalykus.
Taciau rySkus atminties pablogéjimas, pasimetimas
pazistamoje aplinkoje, staigus elgesio pasikeitimas ar
negebejimas atlikti anksciau jprasty veiksmuy
neturéty buti automatiskai laikomi normaliu
senéjimu. Tokie pokyciai gali buti susije su sveikatos
sutrikimu, todél IPD turi juos pastebéti, uzfiksuoti
konkrecias aplinkybes ir informuoti atsakinga
specialista.

Socialiniai senatveés aspektai

Senstant Zzmogaus socialinis ratas gali sumazeti dél
artimyju netekciy, sveikatos sunkumuy, riboto
judumo, gyvenamosios vietos pasikeitimo ar
sumazéjusiy galimybiy dalyvauti bendruomenés
veikloje. TaCiau senyvas amzius savaime nereiskia
socialinés izoliacijos. Daugelis vyresnio amziaus
zmoniy palaiko artimus santykius, aktyviai bendrauja

nuolatiné apatija ar stiprus nerimas néra savaime
suprantama ir neiSvengiama senéjimo dalis.

ir dalyvauja visuomeniniame gyvenime.

</ Silpnu...

Senatvé néra lygybés Zenklas
su silpnumu ar bejégiSkumu

Individua... Visapusis...

Senéjimas yra individualus
procesas kiekvienam zmogui

Kiekvieng zmoguy reikia
vertinti individualiai pagal jo
poreikius

Jeigu Zzmogus ilga laika atrodo prislégtas, atsisako valgyti, bendrauti ar uzsiimti anks¢iau mégta veikla, kalba apie
beviltiSkuma ar nenora gyventi, IPD turi nedelsdamas informuoti atsakinga specialistg. Kilus tiesioginei grésmei
Zmogaus gyvybei ar saugumuli, butina kviesti skubigja pagalba numeriu 112.

IPD gali prisidéti prie socialiniy rySiy palaikymo: pagarbiai ir nuoSirdziai bendraudamas; skatindamas zmogu palaikyti
rysius su artimaisiais; suteikdamas informacijg apie galimas bendruomenines veiklas; padédamas naudotis rysio
priemonémis, jeigu tai numatyta teikiant paslaugg; informuodamas socialinj darbuotojg apie pastebéta socialinés
izoliacijos rizika; gerbdamas Zzmogaus teise pasirinkti, kiek ir su kuo jis nori bendrauti.

Pagarba zmogaus orumuli ir pasirinkimams

Dirbdamas su senyvo amziaus Zmogumi IPD turi vadovautis pagarbos ir orumo principais. Pagarba reiskia ne tik
mandagy bendravima, bet ir Zmogaus nuomoneés, pasirinkimy, jprociy, privatumo bei gyvenimo budo gerbima.

Net jel Zmogaus sprendimai darbuotojui atrodo nejprasti ar nepraktiski, ju negalima ignoruoti vien dél Zmogaus
amziaus. IPD turi suprantamai paaiskinti galima rizika ir pasiulyti saugesniy alternatyvuy. Jeigu situacija kelia grésme
Zmogaus sveikatai ar saugumui, darbuotojas turi informuoti atsakinga specialistg ir veikti pagal nustatyta tvarka.

Orumo uztikrinimas reiskia, kad zmogus: iSklausomas ir jo nuomoneé vertinama rimtai; jtraukiamas j su juo susijusiy
sprendimuy priémimag; gauna suprantama informacijg; turi galimybe rinktis; gali iSsaugoti privatuma; néra
infantilizuojamas, Zeminamas ar vadinamas menkinanciais ZodZiais; vertinamas kaip savarankiSka asmenybe, turinti
sukaupta gyvenimo patirti.

Savarankiskumo palaikymas

Tai, kad Zmogui reikalinga pagalba atliekant tam tikrus veiksmus, nereiskia, kad viska reikia padaryti uz ji. IPD turi
skatinti Zmogy savarankiskai atlikti tiek veiksmuy, kiek jis gali atlikti saugiai.

Svarbu: neskubinti Zmogaus; suteikti jam pakankamai laiko; pasiulyti pagalba, bet neperimti visy veiksmuy; pastebéti ir
palaikyti jo pastangas; pritaikyti aplinkg, kad veiksmus buty lengviau atlikti; vengti perteklinés globos; atsizvelgti |
individualiame plane numatytus tikslus ir galimag rizika.

Net ir nedidelis savarankiskai atliktas veiksmas gali padéti zmogui iSlaikyti gebéjimus, pasitikéjima savimi ir savo
gyvenimo kontrolés jausma.

IPD darbas su senyvo amziaus Zzmonémis turi buti grindZziamas pagarba jy teiséms, gyvenimo patirciai, orumuli,
gebéjimams ir individualiems poreikiams. Senéjimo procesy supratimas padeda ne tik tinkamai teikti praktine
pagalba, bet ir kurti saugia, palaikancia bei Zmogy jgalinancia aplinka, kurioje jis jauciasi iSklausytas, vertinamas ir
svarbus.



Praktines uzduotys: Senatve ir senyvo amziaus

Zmoniy prieziura

1 uzduotis: Senéjimo pokyciy atpazinimas ir
pagalbos pritaikymas

Perskaitykite Sig situacijg: ,,Ponia Elena, 83 mety
amziaus moteris, gyvena viena. Ji skundziasi daznu
galvos svaigimu, sumazéjusiu apetitu, sunkumu jlipti
] vonia. Ji taip pat pastebéjo, kad blogiau girdi
televizoriy ir nepastebi, kai kas nors Saukia is kito
kambario. Jos stinus gyvena uzsienyje, retai lankosi."

Klausimai atsakymui rastu: Kokius fiziologinius
senéjimo pozymius pastebite Sioje situacijoje? Kokios
pagalbos reikéty poniai Elenai? Kaip IPD galéty
padéti jai iSlikti kiek jmanoma savarankiSkai? Kokie
pavojai kyla jos saugumui, ir kaip ju buty galima
iSvengti?

3 uzduotis: Situaciju kortelés (reakcijos ir
sprendimy modeliavimas)

Ponas Jonas, 82 m., po Zmonos netekties gyvena
vienas. Anksciau jis buvo aktyvus, kasdien eidavo i
parduotuve, gamindavosi maistg, bendraudavo su
kaimynais. Pastaruoju metu IPD pastebi, kad Jonas
beveik nevalgo, dazniau sédi prie lango, nebeatsako i
klausimus, tampa dirglus, vieng karta net pasaké:
,Jau niekam as nebereikalingas. Geriau jau niekas
manes netrukdyty."

1. Atpazinkite: Kokie emociniai ar psichologiniai
poZymiai matomi Sioje situacijoje? Kq jie gali reiksti?
2. Reaguokite: Kaip, jusy manymu, reikéty elgtis IPD
Sioje situacijoje? Ka reikéty pasakyti, o ko geriau
vengti? Kaip galétuméte Svelniai jsitraukti ] kliento
kasdienybe, neprimetant pagalbos? 3. Bendraukite:
Kaip pristatytuméte situacija socialiniam
darbuotojui? Kokios informacijos jam/jai reikety?
Kokiy sprendimy galétumeéte pasialyti bendrai
aptarimui? 4. Reflektuokite: Koks jausmas jums
paciam Kkilty tokioje situacijoje, jei butuméte IPD?
Kaip islaikytuméte profesionaluma, bet kartu ir
ZzmogiSkuma?

5 uzduotis: Refleksija apie pagarbg, oruma
ir savarankiSkuma

AtsakyKkite | Zemiau pateiktus klausimus: K3 jums
reiskia pagarba senyvo amziaus zmogui kasdienéje
priezituroje? Kokie IPD veiksmai gali netycCia pazeisti
kliento oruma, net jei ketinimai geri? Kaip jus
reaguotumeéte, jei klientas atsisako jusu pagalbos,
nors jam objektyviai jos reikia? Kaip galima skatinti
kliento savarankiSkumag, neuzkraunant jam per daug
atsakomybeés?

2 uzduotis: Psichologines buklés analizé ir
emocines paramos budai

Atsakykite ] klausimus remdamiesi savo Ziniomis ir
(jel turite) praktine patirtimi: Kaip gali pasireiksti
vieniSumo ir depresijos poZymiai vyresnio amziaus
zmoguje? Kokiais zodZiais, veiksmais ar elgesiu IPD
galéty padéti tokj zmogu palaikyti emociskai? Kaip
skatinti senjoro jsitraukima j kasdienes veiklas, kai jis
yra prarades motyvacija?

4 uzduotis: Vaidmenuy Zaidimas

Sukurkite trumpg dialoga tarp IPD ir kliento, kuris
neseniai neteko sutuoktinio. Tikslas — uzZmegzti
nuoSirdy rysj, iSklausyti, nespaudziant kalbéti apie
netekt], bet suteikiant emocinj palaikyma. AprasyKite:
Kaip pradétumeéte pokalbj? Kaip rodytumeéte pagarba
ir supratima? Ko vengtuméte sakyti ar daryti?

6 uzduotis: Minciy lietus — gerosios
praktikos pavyzdziai

Sudarykite sarasa ne maziau kaip 5 konkreciy
veiksmuy, kuriuos IPD galéty atlikti, siekdamas:
Palaikyti senjoro rysj su bendruomene; Skatinti
socialinj aktyvuma; UZKkirsti kelig socialinei izoliacijai.
Galite pasiremti savo ar kity stebéta praktika, arba
sukurti pavyzdzius remdamiesi jsivaizduojama
situacija.



BENDRAVIMAS SU PASLAUGU GAVEJU
Tikslai

Baiges Sia tema mokymuy dalyvis gebés:

e paaiskinti pagrindinius bendravimo su paslauguy gaveéju principus;
e tinkamai taikyti klausimy formulavimo ir aktyvaus klausymosi budus;

e apibudinti konflikto samprata ir pagrindinius konflikty sprendimo budus.

Bendravimo procesas ir budai
Uzdaviniai
Baiges Sia tema mokymuy dalyvis gebés:

Apibudinti bendravimo procesa.
Paaiskinti vienasSalio ir dviSalio informacijos perdavimo skirtumus.

AtpaZzinti ir tinkamai naudoti Zodinio bendravimo priemones.

= B9 =

Atpazinti ir tinkamai naudoti neZodinio bendravimo priemones.

Bendravimo samprata

Bendravimas — tai procesas, kurio metu zmones keiciasi informacija, mintimis, jausmais, patirtimi, poreikiais ir
ketinimais. Jis vyksta ZodZiais, balso tonu, veido iSraiSka, kino judesiais, Zvilgsniu, prisilietimu, tyla ir kitomis
priemoneémis.

Bendravimas yra socialinis procesas, kuriam jtakos turi Zmoniy tarpusavio santykiai, aplinka, kulttira, asmeniné
patirtis, emociné busena ir gebéjimas suprasti vienam Kkita.

Pokalbis yra viena i$ bendravimo formy, ta¢iau bendravimas yra platesné sagvoka. Zmonés bendrauja ne tik kalbédami,
bet ir klausydamiesi, stebédami, raSydami, rodydami gestus ar Kkitaip reaguodami j pasnekova.

Pagrindinés bendravimo funkcijos

Informaciné funkcija @ Emociné funkcija //())% Motyvavimo funkcija
I

Bendraujant perduodama ir Bendravimas padeda iSreiksti Padrasinimas, palaikymas ir
gaunama informacija, Zinios ir suprasti emocijas, aiskiai pateikta informacija
bei patirtis. pavyzdziui, dZziaugsma, gali paskatinti Zzmoguy veikti,
nerima, lindesj ar pyktj. priimti sprendima ar
jsitraukti ] veikla.

O Rysio karimo funkcija @ GrjZtamojo rysio

Bendravimas padeda kurti ir funkc1]a
palaikyti tarpusavio santykius Pasnekovo atsakymai ir
bei pasitikéjima. reakcijos padeda suprasti, ar

informacija buvo isgirsta ir
tinkamai suprasta.

Bendravimo procesas

Bendravimas yra dinamiskas procesas, kuriame dalyvauja informacijos siuntéjas ir gavéjas. TaCiau jy vaidmenys
nuolat keiciasi: kalbétojas tampa klausytoju, o klausytojas — kalbétoju.

Bendravima gali sutrikdyti: neaiSkiai pateikta informacija; netinkamai pasirinkti zodziai; specialiyjuy terminy
vartojimas; kalbos ar klausos sunkumai; triukSminga aplinka; skubéjimas; stiprios emocijos; iSankstinés nuostatos;
démesio stoka; netinkamas informacijos pateikimo budas.

Veiksmingas bendravimas vyksta tada, kai informacija ne tik perduodama, bet ir patikrinama, ar Zmogus jg iSgirdo ir
suprato taip, kaip buvo siekiama.

Bendraujant su paslaugy gavéju svarbus jo priémimas be iSankstinio vertinimo. Darbuotojas turi stengtis suprasti
Zmogaus poziurj, emocijas ir poreikius, taciau neturéty manyti, kad vien is$ jo iSvaizdos ar elgesio gali tiksliai nustatyti,
ka Zmogus jaucia ar galvoja.



Vienasalis ir dvisalis bendravimas
Vienasalis informacijos perdavimas

VienasSalio informacijos perdavimo metu informacija perduodama viena kryptimi, o jos teikéjas is karto negauna
tiesioginio gavéjo atsakymo.

Vienasalio informacijos perdavimo pavyzdziai: knyga; iS anksto jraSyta paskaita; televizijos laida; plakatas;
informacinis stendas; brositra; mokomasis vaizdo jrasas; rasytiné instrukcija.

Tokiu budu perduodant informacijg sunkiau jsitikinti, ar Zmogus jg pastebeéjo, perskaité ir tinkamai suprato. Todél
svarbi informacija paslaugu gaveéjui, jei imanoma, turéty buti ir paaiSkinama.

Dvisalis bendravimas

DviSalis bendravimas vyksta tada, kai abi Salys keiciasi informacija ir reaguoja viena j kita. Jo metu galima uzduoti
klausimy, patikslinti informacijg ir gauti griztamaji rysi.

IPD ir paslauguy gavéjo pokalbis yra dvisalio bendravimo pavyzdys. Paslaugy gavejas néra pasyvus pagalbos priémeéjas
—Jjis turi teise iSsakyti savo nuomone, poreikius, pageidavimus ir nesutikima.

Jeigu Zmogui sunku bendrauti Zodziais, reikia ieSkoti jam tinkamo bendravimo budo. Gali buiti naudojami: gestai ir
vaizdinés priemones; paveiksléliai ar simboliai; raSytiné informacija; lengvai suprantama kalba; alternatyviosios ir
augmentinés komunikacijos priemones; gesty kalba, pasitelkiant kompetentingg vertéja; Zmogaus pasirinkto ar teisétai
jam atstovaujancio asmens pagalba.

Artimasis néra savaime laikomas teisétu Zmogaus atstovu. Pirmiausia turi buti siekiama issiaiskinti paties paslauguy
gavéjo valig ir padéti jam ja iSreiksti. Kiti asmenys j bendravima jtraukiami gavus paslaugy gavéjo sutikimg arba turint

kitg teiséta pagrindg.
VienasSalis bendravimas Dvisalis bendravimas
Informacija perduodama viena kryptimi, néra Abi Salys keiciasi informacija, galima patikslinti ir
tiesioginio griztamojo rysio (pvz., knyga, plakatas, gauti griztamaji rysj (pvz., IPD ir paslaugu gavéjo
vaizdo jraSas) pokalbis)

Bendravimui jtaka darantys veiksniai
Aplinka

Bendravimui svarbu, kur ir kokiomis salygomis vyksta pokalbis. Reikia atsizvelgti i: aplinkos triukSma; apSvietima ir
temperaturg; kity Zzmoniy buvimg; privatumo uztikrinimg; Zmogaus galimybe gerai matyti ir girdéti pasSnekovg;
pokalbiui skirtg laika; aplinkos sauguma ir prieinamuma.

Jautrus klausimai neturéty buti aptariami ten, kur pokalbj gali girdeti paSaliniai Zmoneés.

Tarpusavio santykiai

Bendravimo budui jtakos turi pasnekovy santykiai, vaidmenys ir pasitikéjimas. Profesinis darbuotojo ir paslaugy
gaveéjo rysys turi buti grindziamas pagarba, aiSkiomis profesinémis ribomis, konfidencialumu ir atsakomybe.

Bendravimo trikdziai

Bendravima gali apsunkinti: aplinkos triuksmas; telefono skambuciai ir kiti démesj blaskantys veiksniai; nuovargis,
skausmas ar bloga savijauta; klausos, regos, kalbos ar paZintiniy gebéjimy sunkumai; skirtingos kalbos ir kultarineé
patirtis; iSankstinés nuostatos; darbuotojo skubéjimas; sudétingi terminai; per greitas ar per tylus kalbéjimas;
informacijos perteklius; stiprios pasnekovy emocijos.

Darbuotojo tvarkinga ir jo profesinei veiklai tinkama iSvaizda gali prisidéti prie pasitikéjimo, taCiau Zzmogaus apranga,
makiazas ar papuosSalai savaime neparodo jo profesionalumo ar asmeniniy savybiy.



Zodinis ir neZodinis bendravimas

Bendravimas gali buti: Zodinis (verbalinis) — kai informacija perduodama zZodziais; nezodinis (neverbalinis) — kai
informacija perduodama balso tonu, veido iSraiska, kino padétimi, judesiais, zvilgsniu, atstumu, prisilietimu ar tyla.

Zodinis ir neZodinis bendravimas dazniausiai vyksta kartu. Zmogaus neZodiné reakcija gali suteikti papildomos
informacijos, taciau ji neturéty buti vertinama kaip vienareikSmis jo minciy ar jausmy jrodymas.

7Zodinis bendravimas

Zodinio bendravimo metu mintys, klausimai, poreikiai ir atsakymai iSreikiami Zodziais. Kad bendravimas bty
veiksmingas, informacijos teikéjas ir gavéjas turi vartoti abiem suprantama kalba.

Informacijos supratima gali apsunkinti: skirtingos kalbos; sudétingi arba profesiniai terminai; neaiskios formuluotés;
per ilgi sakiniai; per didelis informacijos kiekis; skirtinga kultariné patirtis; klausos, kalbos ar pazintiniy gebéjimy
sunkumai; per greitas kalbéjimas.

Bendraujant su paslauguy gavéju svarbu: kalbéti aiskiai ir ramiai; vartoti paprastus, Zmogui suprantamus Zodzius; vienu
metu pateikti nedaug informacijos; vengti nereikalingy profesiniy terminy; suteikti laiko atsakyti; prireikus pakartoti
informacija kitais ZodzZiais; patikrinti, ar Zzmogus informacija suprato; neuzbaigti sakiniy uz Zzmogy, jeigu jis kalba
l1éciau.

Svarbus ne tik ZodZiy pasirinkimas, bet ir balso tonas, garsumas, tempas bei intonacija. Tie patys ZodZiai, pasakyti
ramiai arba piktai, gali buti suprasti skirtingai.

Pokalbiy rusys pagal pasirengima
Pagal pasirengima pokalbiai gali buti:

1. Spontaniski. Nei vienas pasSnekovas pokalbio i§ anksto neplanuoja, pavyzdziui, kasdienis pasisveikinimas ar
trumpas pasikalbéjimas.

2. Vienos Salies suplanuoti. Vienas pasnekovas yra pasirenges aptarti tam tikra klausima, o kitas apie pokalbj i§ anksto
nezino, pavyzdziui, paslaugy gavéjas nusprendzia darbuotojui pasakyti apie kilusig problema.

3. Abiejy Saliy suplanuoti. Pokalbio tikslas ir laikas abiem puséms Zinomi i$ anksto, pavyzdZiui, susitikimas
individualiam paslaugy planui aptarti.

Net ir suplanuoto pokalbio eiga neturéty buti visiSkai iS anksto nulemta. Darbuotojas turi iSklausyti Zmogy ir buti
pasirenges reaguoti j pokalbio metu iSsakytus poreikius.

Nezodinis bendravimas

NezZodinis bendravimas — tai informacijos perdavimas be Zodziy arba kartu su Zodziais. Jis apima: veido iSraiska;
zvilgsnj; kano padét] ir judesius; gestus; balso tona ir tempg; atstuma tarp Zmoniy; prisilietimg; tylg; bendra elgesi.

NeZodiné komunikacija gali buti samoninga arba nesamoninga. Taciau atskiras gestas, Zvilgsnis ar kino padétis neturi
vienos nekintamos reikSmeés. Vertinant Zmogaus reakcija butina atsizvelgti i situacija, kultara, sveikatos bukle,
individualius ypatumus ir bendra elgesio konteksta.

Zvilgsnis
Tinkamas akiy kontaktas gali parodyti démesj ir susidoméjima. TacCiau akiy kontakto poreikis skiriasi. Kai kuriems
Zzmonéms ilgai ziureéti j akis gali buti nemalonu deél kultariniy ypatumy, nerimo, autizmo, patirtos traumos ar kity

priezascCiy. Darbuotojas neturéty reikalauti, kad Zzmogus zituréty jam j akis. Taip pat nereikéty vien iS zZvilgsnio
spresti, ar Zmogus meluoja, pyksta, jaucia kalte ar nenori bendrauti.

Veido iSraiska

Veido iSraiSka gali suteikti informacijos apie Zmogaus emocine buseng, taCiau jos negalima aiskinti
vienareikSmiskai. Skausmas, nuovargis, neurologiniai sutrikimai, vartojami vaistai ar kultariniai skirtumai gali
tureti jtakos Zmogaus veido iSraiskai. Pastebéjes pakitusia Zmogaus iSraiSka, IPD turéty pagarbiai pasitikslinti.

Galvos judesiai

Nedidelis galvos linkteléjimas gali parodyti, kad darbuotojas klausosi, ir paskatinti Zzmogy testi pasakojimg. Taciau
linkteléjimas ne visada reiSkia sutikimg, o galvos papurtymas ne visose kulttrose turi tokia pacig reikSme. Svarbia
informacija visada reikia patikslinti ZodZiais.

Ranky judesiai ir gestai

Gestai gali papildyti Zodine informacijg, taciau jy reikSmé priklauso nuo situacijos, kultaros ir individualiy Zmogaus
jprociy. Sukryziuotos rankos nebutinai reiskia gynybiSkuma — Zzmogui gali buti Salta, nepatogu ar jis gali taip sédéti
1S Jprocio. Gesty kalba néra paprasty gesty rinkinys. Tai visaverte kalba, turinti savo gramatikg ir vartojama
kurciyjy bendruomenéje.

Kuno padeétis ir judesiai

Kuno padétis gali parodyti Zmogaus patoguma, itampa ar pasirengima bendrauti, taciau i$ jos negalima tiksliai
nustatyti Zmogaus minciy ar ketinimy. Susikiprinimas nebutinai reiSkia kalte, o atsiloSimas — dominavimg. Tokiai
kino padéciai gali turéti jtakos skausmas, nuovargis, liga, negalia, baldy patogumas ar asmeninis jprotis.

Atstumas

Bendraudami Zmoneés laikosi skirtingo atstumo. Priimtinas atstumas priklauso nuo tarpusavio santykio, kultaros,
situacijos, Zmogaus savijautos ir asmeniniy riby. Dazniausiai iSskiriamos Sios apytikslés bendravimo zonos:
intymioji zona — mazdaug iki 0,5 metro; asmeniné zona — mazdaug nuo 0,5 iki 1,2 metro; socialiné zona — mazdaug
nuo 1,2 iki 3,5 metro; vie$oji zona — daugiau kaip 3,5 metro. Sios ribos yra orientacinés, o ne universalios taisyklés.

Tyla

Tyla nereiSkia bendravimo nebuvimo. Ji gali parodyti, kad Zmogus svarsto atsakyma, jaudinasi, litdi, pavargo arba
nenori kalbeéti. Uzdaves klausima darbuotojas turi suteikti zmogui laiko atsakyti. Nereikéty skubéti uzpildyti
kiekvienos tylos pauzeés ar atsakyti uz paslaugu gavéja.

Prisilietimas

Prisilietimas yra jautri neZodinio bendravimo ir asmens priezitros dalis. Vienam Zmogui rankos palaikymas gali
suteikti saugumo, o kitam toks pat veiksmas gali buti nemalonus, bauginantis ar priminti patirtg trauma. Negalima
manyti, kad visi senyvo amziaus Zmonés nori daugiau fizinio kontakto. Pries liesdamas Zzmogy IPD turi: paaisSkinti,
ka ir kodél ketina daryti; gauti Zmogaus sutikimg; stebeéti jo Zodine ir neZodine reakcija; nedelsdamas sustoti, jeigu
Zzmogus atsitraukia, prieStarauja ar parodo diskomforta; liesti tik tiek, kiek buitina konkreciai pagalbai suteikti;
saugoti Zmogaus privatuma ir oruma; laikytis profesiniy riby.

Jeigu Zmogus negali aiSkiai iSreiksti sutikimo ZodZiais, darbuotojas turi stebéti jo reakcijas, veikti pagal sudaryta
individualy plang ir vadovautis maziausiai ribojancios bei Zmogaus orumag saugancios pagalbos principu. Prisilietimas
visada turi buti profesionalus, pagristas ir saugus.



Bendravimo zonos ir prisilietimy tipai

Uzdarumo Atvirumo Savikontroles gestas
poza poza - rankos spaudZia viena
kita

Psichologas R. Heslin skiria penkias pagrindines situacijas, kuriose naudojami prisilietimai, tipus:

Funkcinis, profesinis. Tai, pavyzdziui, gydytojo prisilietimas prie kliento per medicinos apziurg.
Socialinis, mandagumo — rankos paspaudimas pasisveikinant.
Draugiskas, Siltas — patapSnojimas per peti, apkabinimas.

Meilés, intymumo — pabuciavimas.

O S U

Seksualinis.

Apimantis daiktai. Jie taip pat gali nemazai pasakyti apie Zmogy, jo skonj, finansine bukle. Pagal turimus daiktus bei ju
kokybe galima spresti apie Zmogaus uzimama padétj visuomenéje. Neatsitiktinai ligoninése, kur klientas atiduoda savo
daiktus j saugyklg, kuriais nesinaudoja gydymo metu, jis gali jaustis nesaugiai, praranda savo tapatumo dalj. Tai lieCia
ir slaugomus asmenis.

Elgesys. Tai daugeliu atveju yra pats veiksmingiausias budas bendrauti. Ir jprasta kalba, ir kiino kalba nuolatos priekis
elgési.

Nekalbinio bendravimo priemonés suteikia bendravimui prasme, nes informacijos priémejas pirmiausia iSvysta
informacija teikeéja, po to ja jsiraso ir tik tuomet supranta perduodama informacijg. Bendraujant svarbiausia yra ne
pranesimo turinys, o tai, kaip jis perduodamas. Jei, perduodant informacija, verbalinés ir neverbalinés priemonés dera
tarpusavyje, bendravimas yra sékmingas — reiskia, suveikia ir pirminis neverbalinis bendravimas.



Veiksmingas (efektyvus) bendravimas

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

Bendraujant gali susidaryti neteisingas, iSkreiptas suvokimas:

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

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

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

Neveiksmingas bendravimas bus tuomet, jei, perdavus informacija klientui, jis jausis blogai informuotas, vienisas,
manys, kad juo yra naudojamasi kazkokiems tikslams pasiekti. Svarbu Zinoti, kad klientai gali buti blogi informacijos
priémeéjai dél pasaliniy trukdziy (klausos, streso, baimeés, nekritiSkos bukles ir kt.).

Komunikacijos filtras

Kodél dingsta dalis informacijos, kas salygoja informacijos ,,nutekéjimg"?

100% 30% 60%

Sugalvota Pasakyta ISgirsta
100 proc. informacijos. 80 proc. informacijos. Ne visada savo 60 proc. informacijos. Veikia aplinka,
mintis sugebame tiksliai iSreiksti. triukSmai ir t. t.

40% 20%

Suprasta Priimta
40 proc. informacijos. Ne viska 20 proc. informacijos. Dalj
iSgirde, suprantame. informacijos gali buti nepriimta,

svetima, nejdomi.

Veiksmingos komunikacijos salygos (2.1 lentele)

Aiskiai ir raiSkiai tarti ZodZius Aktyviai klausytis

Neskubéti Stebéti

Performuluoti iS naujo Pateikti klausimus patikslinant
ISsiaiskinti, ka paSnekovas teisingai suprato Pasnekovui sudaryti galimybe kalbéti
Naudoti paprastus Zodzius Stengtis suprasti

ZodZius sustiprinti gestais Nevertinti ir neteisti

Tureéti aiSkuy tiksla Stebéti neverbaline kalba




Terapinis ir neterapinis bendravimas

Neterapinis bendravimas

Neturéty buti naudojamas profesionaliame bendravime.
Pagrindiniai jo pozymiai:

e Pritarimo arba nepritarimo reiSkimas.

e Temos keitimas, nedémesingumas.

e Patarimo davimas ir nuomonés primetimas.

e Gynimasis.

e Stereotipiniai atsakymai, nenuosirdus raminimas.

e Klausingéjimas iS smalsumo.

e Jausmuy menkinimas ir iSjuokimas.

e Kliento idéjy ir pasialymy atmetimas.




Klausimu kelimo technika

Uzdaviniai:

e Mokinys naudos skirtingy tipy klausimus bendraujant su klientais.

e Apibudins atviro klausimo nauda.

e Jvardys ir paaiskins aktyvaus klausymosi taisykles.

Bendraudami su klientais, norédami surinkti informacijg, iSsiaiSkinti problema, savo pasnekovui pateikiame skirtingus

klausimus. Klausimais pokalbj galime kreipti norimo tikslo link, todél taip pat labai svarbu mokeéti klausytis ir iSgirsti

atsakymus ] pateiktus klausimus.

Atvirieji klausimai

Sie klausimai skatina atsakyma,
kurio turinj gali pasirinkti pats
klausiamasis. Sio tipo klausimais
dazniausiai pradedamas
pokalbis. Atvirojo tipo
klausimams pradéti naudojami
zodeliai ,kas", ,kaip", ,kodél",
»ar galite", ,kaip daznai" ir t. t.
Zodelj ,kodeél" reikia vartoti
labai atsargiai pateikiant
klausimus klientams, nes
klausimas pradedamas Siuo
Zodeliu, gali skambéti kaip
kaltinimas.

Pvz., kodél jus negeriat skirty
vaisty? Kodeél nepasakéte, kad
negalite valgyti Sio maisto?

Pateikiant atviro tipo klausimus,
geriau juos formuluoti taip: Kas
jums padeda tvarkytis
namuose? Kaip jums pavyksta
tvarkytis namuose? Ar galite
papasakoti apie savo liga? Kaip
daznai jus vargina skausmas?

Tiriamieji klausimai

Jie gali sudaryti smalsumo
jspudi, todél, juos pateikiant,
svarbu nejzeisti kliento. Pvz.: Ar
jums pradéjo skaudeti
palaipsniui, ar staiga? Tai Sis
tvarstis neapsaugojo Zaizdos
nuo uztersimo? Sakote, kad jums
vis sunkiau tvarkytis namuose?

Klausymasis

Uzdarieji klausimai Vadovaujamieji klausimai
Pateikus Sio tipo klausimus, Sie klausimai pateikiami, kai
galima tikétis labai trumpo laukiama tam tikro konkretaus
atsakymo (,taip" arba ,,ne"). atsakymo. Klausiantysis tarsi
Todél uzdaruosius klausimus siekia paveikti savo pasnekova,
naudojami, kai norima suzinoti nutekédamas ji tam tikram
tiksla, konkrecig informacija, kai atsakymui. Pvz.: Ar jums buvo
Klientui sunku kalbéti. Sie nemalonu bendrauti su Siuo
klausimai neleidzia paSnekovui slaugytoju, kad atrodote

iSplesti savo atsakymuy, o sutrikes? Ar jus tikrai pats
slaugytojui arba slaugytojo susitvarkysite stomos maiSelj,
padéjéjui klausti daugiau, nei sugrizes  namus? Ar nemanote,
reikia butinai informacijai kad Sitie vaistai jums labiau
surinkti. Pvz.: Ar jus gerai padeda atsikoséti?

iSsimiegojote? Ar jums
slaugytojas viska paaiskino apie
vaistus? Kas jus palydéjo i
ligonine: dukra ar sanus?

Uztvirtinamieji klausimai
Sie klausimai néra labai tinkami
pateikiant juos klientams. Juos
pateikiant, butina apgalvoti,
kokia tvarka pateikti klausima,
kad buty aiSku, ko norima
paklausti. Pvz.: Jusy Seimos
gydytoja pataria ir reikalauja,
kad klientas mesty rukyti pries
operacijg: ar pasakéte mumes, jei
susidurete su Siais sunkumais?
Sudétingesnius gyvenimo geriau
iSsakyti ir suprantamu kano
pasakymu, kad buty aiSkus ir
suprantami pasnekovui.

Klausytis — tai ne tas pats, kas girdéti. Girdéjimas — tai tik vienas iS SeSiy veiksmingo klausymosi komponenty.

Klausymasis yra ypac aktyvus procesas, kurio metu suvokiama kalbanciojo asmens pozicija, padaromos susidoméjimo

iSvados. Aktyviojo klausymosi savoka vartojama tam, kad apibrézti, kurig klausantysis naudoja, kad galéty padéti testi

kalbétojam. Brownell nuomone, girdéjimo komponentas reiskia nuolatinj démesio sutelkimg stengiantis iSgirsti garsus,

kurie pasiekia klausytojo ausi. Todél girdéjimas yra fiziologiné savybé, o klausymasis — procesas, labiau susijes su

supratimo komponentu.

01

Girdéjimas

Fiziologinis garsy suvokimas

03

[vertinimas

Sprendimas ar nuomoné po pranesimo
05

Atsiminimas

Informacijos iSlaikymas

02

Reagavimas

Démesio ir susikaupimo parodymas
04

Interpretavimas

Prasmes jzvelgimas

06

Supratimas

PraneSimo atkartojimas ir suvokimas

Supratimas - tai gebéjimas atkartoti pasijutus pranesSima, interpretavimas - tai gebéjimas izvelgti prasme nei buvo

pasakyta, jvertinimas — ne i$ karto po pranesimo iSsiuntimo daromas sprendimas arba nuomone; reagavimas — tai savo

démesio ir susikaupimo parodymas siuntéjui.

Pagrindinial klausymo principai

e Nekalbeti. Bet kokio pokalbio metu gali kalbeti tik vienas Zzmogus. Lengviausias budas padéti klientui atsiskleisti —

suteikti jam galimybe kalbéti, nepertraukinéti klausimais ir komentarais, leidZiant jam pasakyti tai, kg jis nori.

e Sutelkti démesj. Geras klausytojas visg savo démesj skiria kalbanciajam. Svarbu nepamirsti, kaip sunku kalbeti, kai
Zzmogus, su kuriuo kalbi, skaito laikrastj, ziari per langa, sukausius ] laikrodj ir kt. Svarbu neleisti pasaliniams

veiksniams trukdyti pokalbiui ir niekada neleisti sau uzsiimti pasaliniais darbais.

o 7iureéti j kalbantjjj. Svarbu kalbanc¢iajam leisti suprasti, kad klausantysis domisi tuo, kas sakoma. Reikéty sédéti

atsipalaidavus, zZitreéti j klientg, vengti zitreti Zmogui ] akis.

Veiksmingas klausymasis

Brownell efektyvaus klausymosi modelis (pagal Almonaitiene ir kt., 2001): Girdéjimas — Reagavimas — Jvertinimas —

Interpretavimas — Atsiminimas — Supratimas

e ISgirsti tai, kas svarbiausia. Svarbu sutelkti demes;j j tema ir pasikartojancig mintj. Reikety atsakyti j klausima: ,,Ka

Sis Zmogus stengiasi man pasakyti?"

e Nepainioti savo jausmuy su atsakymais. Reikéty vengti stipriy pykcio ir liidesio jausmuy, kurie trukdyty atidziai

klausytis ir supratingai reaguoti.

e Atsakymai vertinti. Nereikéty kalbanciojo Zodziy ir ju vertimy perkelti pagal save. Svarbu klausytis fakty ir
jsitikinti, jog girdeéjote tai, kas iS tikryjy buvo pasakyta, o ne tai, kaip jus tai vertinate.

e Gerbti klientg, kliente — kai ZmogisSkai ir jsijausti j asmens iSgyvenimus. Jautrus klausytojas parodo supratimag, o ne

sitlo sprendimus. Svarbu stengtis suprasti pasnekova ir suvokti jo poZiurj.

Atsako modeliai

Atsakas yra daugiau nei tiesiog atsakymai j pateiktus klausimus. Tai reagavimas j partnerio bendravima, kuris gali

padrasinti pasnekovg, buti neutralus arba nuslopinantis pokalbj. Atsakas gali buiti Zodinis ir nezodinis (linkteléjimas

galva, galvos purtymas, rankos pakelimas ir kt.). Reikia prisiminti, kad tais atvejais, kai Zodiniai ir neZodiniai atsakymai
nesutampa, nezodiné (neverbaliné) informacija priimama kaip stipresné.

e Vyraujanciy Zodziy kartojimas — klientui suteikiama galimybé iSgirsti, kg jis pasake.

 Pakartojimas savais ZodZiais uztikrina klientui galimybe galvoti, kalbeéti, aiSkintis ir patvirtinti savo mintis. Siuo
atveju slaugytojas nesistengia daryti savo prielaidy ir iSvady.

e AiSkinimasis — pakartojimas, kuris atlieka minties paaiskinima perklausiam klientui, kad jis aiskiai suprasty tai, kas

buvo pasakyta. Tai ypac svarbu, kai informacija sudétinga arba sunkiai suprantama.

e Apibendrinimas - tai trijy veiklos jgudziy: svarstymo, persakymo savais zodziais ir aiSkumo islaikymo sintezé.

Apibendrinimas atliekamas pokalbio pabaigoje prisimenant pagrindines pokalbio temas, detales. Kartais

apibendrinimas gali buti naudinga jzanga j pradedant pokalbj, kai apzvelgiama praeities ir pries tai buvusio

susitikimo medziaga. Tai gali paskatinti klienta rodyti, kad esate patikimas ir pasitiki privatumu bei galite sukurti

tinkamg aplinkg esamam pokalbiui.



Konfliktai ir jy sprendimas
Uzdaviniai:
e Mokinys jvardys konflikty rasis.

e Apibudins objektyvy ir psichologinj konflikto turinj.

e PaaisSkins konflikty sprendimo budus.

Konflikto samprata

Konfliktas - tai dviejy ar daugiau Zmoniy, grupiu ar organizacijy skirtingy poreikiy, interesy, tiksly, vertybiy,
nuomoniy arba veikimo buduy susidurimas. Jis kyla, kai situacijos dalyviai skirtingai supranta problema, siekiamag
rezultatg ar budus jam pasiekti.

Konfliktg gali lydéti stiprios ir nemalonios emocijos, pavyzdZiui, pyktis, nusivylimas, baimé ar jtampa. TaCiau konfliktas
ne visada sukelia tokius iSgyvenimus — kartais jis pasireiskia tiesiog nuomoniy nesutapimu ar skirtingais lukesciais.

Konfliktai yra nattirali Zmoniy tarpusavio santykiy dalis, todél svarbu mokeéti juos atpazinti ir konstruktyviai spresti.
Konflikto nereikéty nei ignoruoti, nei slopinti, nes neiSspresta problema gali didéti ir neigiamai paveikti Zmoniy
santykius bei bendradarbiavima.

Tinkamai valdomas konfliktas gali tureti ir teigiamy pasekmiy. Jis gali: padéti iSsiaiskinti skirtingus poreikius ir
lakescCius; atskleisti iki tol nepastebétas problemas; paskatinti ieSkoti naujy sprendimy; gerinti darbo organizavima;
stiprinti tarpusavio supratimg; skatinti pokycius ir karybiskuma.

Todeél svarbiausia ne iSvengti kiekvieno konflikto, bet gebéti ji spresti pagarbiai, ramiai ir orientuojantis i problema, o
ne ] Zmogaus kaltinima.

92%

Tikimybé iSspresti konflikta
pradinéje fazéje

46%

Tikimybé iSspresti konflikta
kilimo fazéje

~5%

Tikimybé iSspresti konflikta
piko fazéje

Kontlikty rusys (2.2 lentelé)

Tarpasmeniniai

Susiduria zmones, kurie siekia skirtinguy tiksly, laikosi skirtingy poziuriy,
vertybiy ir kt. Tai labiausiai paplitusi konflikty rasis. Sie konfliktai pasireiskia
daugelyje situacijy, kuriose Zmogaus santykiai: Seimoje, organizacijoje,
darbovietéje ir t. t. Tarpasmeniniai konfliktai yra labai emocionalus,
prisidengiantys susidarimu akis j akij.

Asmenybés—grupés Susiduria asmeniniai ir grupiniai motyvai. Tai atsitinka dél to, kad iSsiskiria
individo ir grupés poziuriai, vertinimai. Daznai tokie konfliktai kyla, kai

individas nepaiso grupés normy.

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

Vidiniai Juose neéra konflikto subjekty — nei asmenybiy, nei grupiy. Konfliktas kyla

vidiniame asmenybés pasaulyje, kai susiduria tos pacios asmenybés prieSingi
motyvai (poreikiai, interesai, vertybes, tikslai, idealai). Kurtas Levinas vidinius
konfliktus suskirsteé j tris porusius: 1. TroSkimo-troskimo konfliktai. 2.
Vengimo-vengimo konfliktai. 3. TroSkimo-vengimo konfliktai.

Kontlikty priezastys:

e Nesusipratimai.

e NesaZiningumas.

e Aplaidumas.

e Nuostatos.

e Ypatingas pasitikéjimas vienintele savo nuomone ir jsitikinimais.
e Nesugebéjimas nustatyti tam tikry ribuy.

e Netinkamas konflikty sprendimas.

e Baimé.

e Slapti késlai.

e Kita.

Konflikto struktiira

Kiekvienas konfliktas turi objektyviy ir psichologiniy aspekty.

Objektyvus turinys: Konflikto dalyviai — konkurentai. Dazniausiai bus asmuo, asmenys, pradéje konfliktg — iniciatoriai.
Taip pat gali buti konflikto kurstytojas — tai asmuo, pastameéjes i konfliktg; organizatorius — asmuo, planuojantis
konflikto eiga ir t. t. Konflikto objektas — realiai egzistuojancios arba jsivaizduojamos problemos, dél kuriy ir kilo
konfliktas. Aplinka - tai mikroaplinka ir makroaplinka, kurioje vyksta konfliktas. Psichologinis fonas. Motyvai — vidiné
individo arba grupeés paskata pradeéti konfliktg. Tai gali buti interesai, vertybés, tikslai ir t. t. Konfliktinis elgesys —
konflikto dalyviuy veiksmai, nukreipti i priesiskas puses.

Konflikto dinamika (2.3 lentele)

Pradine Konfliktinés situacijos atsiradimas; 92 proc.
Konfliktinés situacijos suvokimas ir

Isisgmoninimas, kai pradedami riboti
kontaktai su konkurentu, tampama
negeranorisku jo atzvilgiu

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

atsaka

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

Kritimo Konflikto iSsprendimas arba tik ~20 proc.

trumpa pertraukélé pries naujo ciklo
pradzig

Kontlikty sprendimo budai

Konfliktai gali buti sprendZiami skirtingais budais. Tinkamiausias budas priklauso nuo situacijos, problemos svarbos,
turimo laiko, Saliy tarpusavio santykiy ir galimos rizikos. Né vienas konflikty sprendimo budas néra tinkamas visais
atvejais.

Vengimas Prisitaikymas Konkurencija

Taikant vengimo budg, konflikto
laikinai nesprendziama: Zzmogus
atsitraukia nuo situacijos,
atideda pokalbj arba stengiasi
neliesti nesutarima sukélusios
temos. Vengimas gali buti
netinkamas, kai problema yra
svarbi, kartojasi arba kelia
grésme Zmogaus teiséms,
sveikatai ar saugumui. Ilgai
ignoruojamas konfliktas
dazniausiai neiSnyksta — gali
dideti jtampa, blogéti santykiai
ir paslaugy kokybé. Vengimas
gali buti naudingas, kai: reikia
laiko nusiraminti; traksta
svarbios informacijos; situacija
tuo metu pernelyg itempta
konstruktyviam pokalbiui;
problema nepriklauso
darbuotojo kompetencijai;
sprendima turi priimti kitas
atsakingas asmuo; pirmiausia
butina pasirtpinti Zmogaus
saugumu.

Kompromisas

Taikant kompromisa, abi Salys
daro daliniy nuolaidy ir
susitaria dél sprendimo, kuris
bent iS dalies tenkina ju
interesus. Tai néra visiskas
kurios nors Salies laiméjimas,
ta¢iau kompromisas gali padéti
gana greitai pasiekti abiem
puséms priimting susitarima.
Kompromisas gali buti
tinkamas, kai: abi Salys turi
panasia itaka; ju interesai
skiriasi, bet susitarti bitina;
reikia laikino arba greito
sprendimo; néra galimybés
visiskai patenkinti abieju Saliu
poreikiy; tolesnis gincas sukelty
daugiau Zalos negu dalinés
nuolaidos. Kompromisas
netinka, jeigu dél jo buty
pazeistos Zzmogaus teisés,
saugumo reikalavimai ar
profesinés etikos principai.

Taikant prisitaikymo buda,
Zzmogus suteikia pirmenybe
kitos Salies poreikiams ar
interesams, 0 savo pozicijos
aktyviai negina. Taip gali buti
siekiama iSsaugoti santykius,
sumazinti jtampa arba
pripazjstama, kad kitos Salies
argumentai yra pagrijsti.
Prisitaikymas gali buti tinkamas,
kai: klausimas Zzmogui néra
labai svarbus; svarbiau iSsaugoti
santykij; paaiskéja, kad kita Salis
yra teisi; samoningai
nusprendziama nusileisti dél
svarbesnio bendro tikslo; reikia
sumazinti jtampag ir prie
klausimo grizti véliau.
Nuolatinis prisitaikymas gali
lemti nepasitenkinima,
nuoskaudas ir sudaryti salygas
kitai Saliai piktnaudZiauti.

Bendradarbiavimas

Taikant bendradarbiavimo
buda, konflikto Salys siekia
suprasti viena kitos poreikius,
interesus ir lukescius bei kartu
ieSko kuo daugiau ju
atitinkancio sprendimo.
Bendradarbiaujant: atvirai
aptariama problema;
iSklausomos visos Salys;
atskiriami faktai nuo prielaidy
ir emociniy vertinimy; ieSkoma
bendry interesy; svarstomi keli
sprendimo variantai; tariamasi
dél konkreciy veiksmy;
tikrinama, ar susitarimas yra
aiSkus ir jgyvendinamas.
Bendradarbiavimas daznai
padeda rasti tvaresnj sprendima
ir iSsaugoti santykius. Vis deélto
jis reikalauja laiko, pasitikéjimo
ir visy Saliy pasirengimo
kalbeétis.

Taikant konkurencijos buda,
aktyviail ginama savo pozicija ir
siekiama, kad buty priimtas
konkretus sprendimas. Kitai
Saliai paliekama mazai
galimybiy paveikti rezultatg. Sis
budas gali didinti jtampg ir
pakenkti santykiams, ypac jeigu
naudojamas nuolat. Taciau
ryztingas veikimas gali buti
butinas, kai: kyla tiesiogine
grésmeé zmogaus gyvybei ar
saugumui; buitina greitai
sustabdyti pavojinga elgesi;
reikia uzkirsti kelig smurtui ar
kitam paZeidimui; privaloma
laikytis aiskiy teisiniy ar
saugumo reikalavimy; néra
laiko iSsamioms deryboms. Net
ir skubioje situacijoje
darbuotojas turi veikti ramiai,
nevirSyti savo kompetencijos ir
nezeminti kito Zmogaus.



Bendravimas su letinemis ligomis serganciais
asmenimis ir asmenimis su negalia

Leétiné liga — tai ilgai trunkantis sveikatos sutrikimas, kuris gali turéti jtakos zmogaus fizinei buklei, emocinei savijautai,
savarankiSkumui ir kasdienei veiklai. Létinés ligos eiga gali keistis: vienais laikotarpiais Zmogaus savijauta gali buti
geresné, kitais — pablogéti.

Negalia néra vien Zzmogaus sveikatos sutrikimas. Ji atsiranda tuomet, kai ilgalaikiy fiziniy, psichikos, intelekto ar jutimo
sutrikimy turintis Zmogus susiduria su aplinkos, informacijos, bendravimo ar visuomenés poziurio kliatimis,
ribojanciomis jo visavert] ir veiksminga dalyvavima visuomenéje.

Létiné liga ir negalia néra tapacios savokos. Ne kiekvienas létine liga sergantis Zmogus yra asmuo su negalia, o negalia
gali buti susijusi su labai skirtingais zmogaus poreikiais ir gyvenimo aplinkybémis.

Negalia gali buti: jgimta arba jgyta; matoma arba iS karto nepastebima; fiziné, jutimo, intelekto, psichosocialiné arba
susijusi su keliomis sritimis; skirtingai veikianti Zmogaus kasdienj gyvenima.

Létiné liga Negalia

Ilgai trunkantis sveikatos sutrikimas, veikiantis fizine Atsiranda, kai sutrikimy turintis Zmogus susiduria su
bukle, emocine savijauta ir kasdiene veikla aplinkos ir visuomenés kliatimis

Svarbu Zinoti

Ne kiekvienas létine liga sergantis Zzmogus yra asmuo su negalia — tai skirtingos savokos

Negalima spresti apie Zzmogaus gebéjimus vien iS jo diagnozés, amziaus ar iSvaizdos. Du tg pacia liga ar negalia turintys
Zzmoneés gali turéti visiSkai skirtingy gebéjimuy ir pagalbos poreikiy.

Bendravimo principai

Bendraujant su létine liga serganciu Zzmogumi ar asmeniu su negalia svarbu: pirmiausia kreiptis j patj Zzmogy, o ne tik j
ji lydintj asmenj; vartoti pagarby ir Zmogui priimting kreipinj; kalbéti aiSkiai, ramiai ir suprantamai; prireikus
informacija pakartoti arba pateikti kitu budu; suteikti pakankamai laiko atsakyti; nepertraukti ir neuzbaigti sakiniy uz
zmogy; paklausti, kokios pagalbos jam reikia; prieS padedant gauti zmogaus sutikima; gerbti jo privatuma,
pasirinkimus ir savarankiSkuma; vengti gailes¢io, menkinimo ir perdétos globos; neaptarinéti Zzmogaus sveikatos ar
asmeniniy aplinkybiy su pasaliniais; informacijg apie paslauguy gaveéja perduoti tik turint teisétg pagrindag ir tik tiems
asmenims, kuriems ja butina Zinoti.

Jeigu zmogui sunku kalbéti, tai nereisSkia, kad jis nesupranta pateikiamos informacijos. Darbuotojas turi iSsiaiSkinti,
koks bendravimo budas jam tinkamiausias.

Gali buti naudojama: rasytiné informacija; paveiksleéliai ir simboliai; lengvai suprantama kalba; komunikacijos
kortelés; alternatyviosios ir augmentinés komunikacijos priemoneés; gesty kalba, pasitelkiant kompetentinga verteéja;
techninés komunikacijos priemones.

Pagarba ir lygiavertis santykis

IPD ir kiti socialiniy paslaugu darbuotojai savo veikloje turi vadovautis: pagarba Zmogaus orumui; empatija;
nesaliSkumu; lygiy galimybiy principu; konfidencialumu; profesine atsakomybe; Zmogaus savarankiSkumo ir
pasirinkimy gerbimu.

Pagalba turi buti teikiama nepriklausomai nuo Zmogaus lyties, amzZiaus, negalios, tautybés, kilmés, religijos, socialines
padéties, lytinés orientacijos, jsitikinimy ar kity asmens tapatybés poZymiuy.

Darbuotojas neturi automatiSkai perimti veiksmuy, kuriuos zmogus gali atlikti pats. Pirmiausia reikia paklausti, ar
pagalba reikalinga ir kaip jg geriausia suteikti. Pagalba turi stiprinti Zmogaus savarankiskuma, o ne didinti jo
priklausomybe nuo darbuotojo.

Dirbant su létinémis ligomis serganciais asmenimis ir asmenimis su negalia svarbios Sios darbuotojo savybes:
kantrybeé; pagarba; atsakingumas; pastabumas; gebéjimas iSklausyti; lankstumas; krybiSkumas; emocinis stabilumas;
gebéjimas bendradarbiauti; noras tobulinti profesinius gebéjimus.

EmpatiSkas bendravimas nereiskia, kad darbuotojas turi perimti Zmogaus emocijas ar spresti visas jo problemas. Tai
gebéjimas iSklausyti, pripazinti Zmogaus patirtj, iSlaikyti profesines ribas ir suteikti pagalba pagal savo kompetencijg.

Pokalbis yra bendravimas, taciau bendravimas yra daugiau nei pokalbis.



Rekomenduojami bendravimo budai

PaaiSkinimas

Informacija pateikiama aiskiai,
trumpai ir Zmogui suprantamais
zodziais. Paaiskinus svarbu
patikrinti, kaip Zmogus
informacija suprato, ir suteikti
galimybe uzduoti klausimuy.
Darbuotojas neturéty pats
nuspresti, ka konkreti problema
reiskia kitam Zmogui. Geriau
paklausti: ,,Kg Si situacija reiSkia
jums?", ,Kas Sioje situacijoje
jums kelia didZiausig nerima?",
»Ar norétuméte, kad
paaisSkinciau iSsamiau?"

Stebéjimas

Darbuotojas gali pagarbiai
iSsakyti objektyviai pastebéta
Zmogaus elgesio ar savijautos
pokyti, taciau neturety jo
vertinti ar i$ karto aisSkinti.
Pavyzdziui: ,Pastebéjau, kad
Siandien valgéte maziau nei
jprastai.”, ,Matau, kad jums
sunkiau atsistoti.", ,,Kai
pradéjome kalbéti apie Sia
situacijg, nutilote. Ar
norétumeéte padaryti
pertrauka?" Vietoje teiginio ,,Jus
pykstate" geriau sakyti: ,Matau,
kad kalbate garsiau ir
suspaudéte rankas. Kaip Siuo
metu jauciatés?”

Supratimo patvirtinimas

Supratimo patvirtinimas
parodo, kad darbuotojas iSgirdo
ir suprato Zzmogaus mintj. Tai
nebutinai reiskia pritarima jo
sprendimui. Pavyzdziui:
»,Supratau, kad Siandien
nenorite dalyvauti veikloje.",
,,Girdziu, kad nesutinkate su
pasitlytu sprendimu.”, ,,Jums
svarbu, kad pries atliekant
veiksmus buty atsiklausta."
Jeigu Zmogaus pasirinkimas gali
kelti pavojy, darbuotojas turi
pagarbiai paaiskinti galima
rizikg ir informuoti atsakinga
specialistg.

Perfrazavimas

Perfrazavimas — tai pasnekovo
minties pakartojimas savais
zodziais, siekiant patikrinti, ar ji
suprasta teisingai. Pavyzdziui:
»,Jelgu teisingai supratau, jus
nerimaujate, kad pagalba bus
suteikta per vélai?", ,Jus sakote,
kad norétumete daugiau
veiksmy atlikti savarankiskai.
Ar teisingai supratau?"
Perfrazavimas neturi pakeisti
Zmogaus minties ar suteikti jai
kitos prasmes.

Pokalbio sutelkimas

Pokalbio sutelkimas padeda
grizti prie pagrindinés temos,
kai aptariama daug skirtingy
klausimy arba pokalbis tampa
neaiskus. Pavyzdziui:
,<Paminéjote kelias svarbias
problemas. Nuo kurios
norétumete pradeéti?”, ,,Grizkime
prie klausimo, kokios pagalbos
jums reikia Siandien.", ,,Kuris 18
aptarty dalyky Siuo metu yra
svarbiausias?" Darbuotojas
neturéty savavaliskai kreipti
pokalbio tik jam patogia linkme.

Empatija

Empatija — tai gebéjimas stengtis
suprasti kito Zmogaus patirtij,
jausmus ir poziurj, iSlaikant
profesines ribas. Darbuotojas
neturi manyti, kad tiksliai zino,
ka Zmogus jaucCia. Empatiskas
atsakas gali buti: ,,Tai turéjo buti
labai sudétinga.", ,,Suprantu,
kodél tokia situacija galéjo jus
18gasdinti.", ,,Kuo Siuo metu
galécCiau jums padéti?" Empatija
nereiSkia gailescio, visy
zmogaus sprendimy pateisinimo
ar jo problemy perémimo.

Jausmu atspindéjimas

Jausmu atspindéjimas - tai
meéginimas zodziais jvardyti
pasnekovo iSgyvenimus ir
suteikti jam galimybe patvirtinti
arba pataisyti darbuotojo
supratimg. Pavyzdziui: ,Atrodo,
kad $i situacija jus neramina. Ar
teisingai suprantu?", ,,Girdziu,
kad dél to pykstate.", ,Panasu,
kad Sis sprendimas jums buvo
labai svarbus." Atspindéjimas
nereiskia pasnekovo kano
judesiy ar elgesio mégdziojimo.

Priémimas

Priémimas reiskia pagarbuy
zmogaus iSklausyma be
menkinimo, kaltinimo ar
skuboto vertinimo. Priimti
Zmogy ir jo jausmus nereiskia
pritarti kiekvienam jo veiksmui
ar nuomonei. Priémima galima
parodyti sakant: ,Suprantu, kad
jums tai svarbu.", ,,Acia, kad
apie tai pasakéte.", ,Noréciau
geriau suprasti jusy poziari.",
,Galite papasakoti daugiau, jeigu
norite."

Apibendrinimas

Apibendrinant trumpai
pakartojamos svarbiausios
pokalbio mintys, priimti
sprendimai ir numatyti
veiksmai. Apibendrinimas gali
buti naudojamas ne tik pokalbio
pabaigoje, bet ir pereinant nuo
vienos temos prie Kitos.
PavyzdZiui: ,Taigi sutaréme, kad
Siandien informuosiu socialinj
darbuotojg, o rytoj dar karta
aptarsime, kokios pagalbos jums
reikia. Ar viska supratau
teisingai?"

Bendrosios bendravimo su asmenimis su negalia nuostatos

Bendraukite ramiai, pagarbiai ir be iSankstiniy nuostaty.

Vertinkite Zzmogy kaip individualia asmenybe, o ne tik pagal jo negalia ar sveikatos bukle.

e Kalbékite su Zmogumi jo amziy atitinkanciu budu. Su suaugusiuoju bendraukite kaip su suaugusiuoju, nepaisydami
jo iSvaizdos, kalbos ar elgesio ypatumuy.

e Pries padédami paklauskite, ar pagalba reikalinga ir kaip ja geriausia suteikti.

e Jeigu nesupratote, kg Zmogus pasake, mandagiai paprasykite pakartoti arba pasitalykite kita bendravimo buda.
e Jeigu Zmoguy lydi kitas asmuo, pirmiausia kreipkités j pati paslaugy gaveéja.

e Lydintj asmenj ] pokalb] itraukite gave paslaugu gavéjo sutikima arba kai tam yra teisétas pagrindas.

e Nelieskite Zmogaus, jo kino, techninés pagalbos priemoniy ar asmeniniy daikty be leidimo.

e Nepriimkite sprendimuy uz Zzmoguy vien todeél, kad jis turi negalia.

e Suteikite pakankamai laiko informacijai suprasti ir atsakyti.

e Paklauskite, koks bendravimo ar pagalbos budas Zmogui yra patogiausias.

Judéjimo priemones, tokios kaip vezimeélis, vaikStyné, ramentai ar lazda, yra Zmogaus asmenines erdves dalis. | jas
negalima remtis, jy perkelti ar naudoti be Zmogaus leidimo.



Bendravimas su judejimo negalig turinciu
Zmogumil

Judéjimo negalia gali tureti jtakos Zmogaus galimybei vaikscioti, stoveti, keisti kiino padétj ar valdyti rankas ir kojas.
Zmogus gali naudotis veZiméliu, vaikstyne, ramentais, lazda, protezu, jtvaru ar kita techninés pagalbos priemone.

Ne visi judéjimo negalig turintys zmoneés naudojasi tokiomis priemonemis, o jy gebéjimai ir pagalbos poreikiai gali
labai skirtis. Negalima spresti apie Zmogaus galimybes vien pagal jo iSvaizdg arba naudojama priemone.

Svarbu uztikrinti: neuzstatytus praéjimus; pakankamai placias duris; saugig ir neslidZig danga; prieinamus liftus,
pandusus ir sanitarinius mazgus; Zmogui patogu paslaugy teikimo aukstj; pakankamai vietos apsisukti ir judéti su
techninés pagalbos priemone.

a’j\ Vezimelis
(®)

Kalbékite tiesiogiai su zmogumi, ne su lydinciu asmeniu. Nestumkite be leidimo.

‘1 Ramentai / vaikstyne

Neimkite uz rankos neatsiklause. Suteikite pakankamai laiko judéti.

Q Protezas

Negalima liesti ar komentuoti be Zmogaus leidimo.

Bendravimas su Zzmogumi, judanciu vezimeliu

e Pasisveikinkite ir kalbékite tiesiogiai su Zmogumi, o ne su ji lydin¢iu asmeniu.

e Jeigu pokalbis trunka ilgiau, pagal galimybes atsiséskite taip, kad buty patogu bendrauti panasiame akiy lygyje.
e Jeigu atsisésti nejmanoma, atsistokite tokiu atstumu, kad zmogui nereikety ilgai zZiareéti aukstyn.

e Nesiremkite j vezimélj ir nekabinkite ant jo savo daikty.

e Nestumkite ir neperkelkite vezimélio be Zmogaus leidimo.

e PrieS padédami paklauskite: ,,Ar jums reikia pagalbos?" ir ,,Kaip geriausia jums padeéti?"

e 7Zmogui persédus ant kitos sédimos vietos, vezimélj palikite jam pasiekiamoje vietoje, nebent jis papraso kitaip.
e Nejudinkite pakojy, stabdziy, sedynés, valdymo jrangos ar kity vezimélio daliy nepasitare su jo naudotoju.

e Elektrinio vezimélio nevaldyKkite ir jo nustatymuy nekeiskite be Zzmogaus leidimo bei aiSkiy nurodymu.

e Nebandykite kelti ar neSti vezimeélio, jeigu nesate iSmokytas to daryti ir nezinote, uz kuriy konstrukcijos daliy jj
saugu laikyti.

e Padédami jveikti bortelj, nuolydj ar kita klittj, vadovaukités Zmogaus nurodymais ir savo mokymu. Jei nesate tikri,
sustokite ir kreipkités pagalbos.

Netinkami veiksmai

e Stumti vezimélj neatsiklausus jo naudotojo.

e SavavaliSkai pakeisti vezimélio padeét;.

e Remtis ] vezimélj arba ant jo déti krepsius.

e Siekiant pasisveikinti su kitu asmeniu, lenktis per vezimélyje sédint] Zmogu.
e Kalbéti tik su lydin¢iu asmeniu ir ignoruoti patj paslaugy gavéjg.

e Glostyti, tapSnoti ar kitaip liesti Zmogu be jo sutikimo.

e Elgtis su suaugusiu vezimelio naudotoju kaip su vaiku.

e Skubinti Zmogy ar komentuoti jo judéjimo buda.

Bendravimas su ramentais, vaikstyne ar lazda
besinaudojanciu Zzmogumi

e Pasirupinkite, kad judéjimo kelyje nebuty daikty, laidy, Slapiu ar slidziy vietuy.

e Neimkite Zmogaus uz rankos, paZasties ar drabuZiy neatsiklause - taip galima sutrikdyti jo pusiausvyrag.
e Paklauskite, ar pagalba reikalinga ir uz kurios vietos Zmogus noréty buti prilaikomas.

e Nelieskite ir neperkelkite ramenty, vaikStynés ar lazdos be leidimo.

e Neatimkite techninés pagalbos priemonés net trumpam, jeigu Zmogus tam nepritare.

e Atidarydami duris jsitikinkite, kad jos neatsitrenks j Zmogu ir netrukdys jam judéti.

e Suteikite pakankamai laiko atsistoti, atsisésti ar pereiti patalpa.

e JeiZmogui sunku atlikti raSymo veiksmus, paklauskite, kokios pagalbos jam reikia.

e 7Zmogui parkritus, neskubékite jo kelti. Pirmiausia paklauskite, ar jis susiZeidé ir kaip jam padéti. Kilus jtarimui dél
traumos, kvieskite reikiamag pagalba.

Bendravimas su proteza naudojanciu Zzmogumi

Protezas yra su Zmogaus kiinu ir jo asmenine erdve susijusi priemoné. Jo negalima liesti, reguliuoti, nuimti ar
komentuoti be Zmogaus leidimo.

Jeigu Zmogui reikia pagalbos uzsideéti ar nusiimti proteza, IPD gali padéti tik tuomet, kai toks veiksmas priklauso jo
kompetencijai, yra numatytas pagalbos plane ir darbuotojas zZino, kaip ji saugiai atlikti.

Svarbiausia taisyklé bendraujant su judéjimo negaliag turin¢iu Zzmogumi — pirmiausia klausti, o ne speti. Pats Zmogus
geriausiai Zino, kokios pagalbos jam reikia ir kaip ja saugiai suteikti.



Bendravimas su zmogumi, turinciu klausos
sutrikimy

Skiriami Sie klausos sutrikimy laipsniai: neprigirdéjimas (nezymus, vidutinis, Zymus, labai Zymus), kurtumas
(praktiskas, visiSkas). Klausos sutrikimai jtakoja ne tik garsuy girdeéjima, bet ir gebéjima tiksliai bei nuosekliai perteikti ir
suprasti Zodine informacijg.

Neprigirdéjimas Kurtumas

Nezymus, vidutinis, Zymus, labai Zymus — daliniai PraktiSkas arba visiSkas — labai rySkus klausos
klausos sutrikimai sutrikimas

Pagalbinés priemones

Gesty kalba, klausos aparatas, raSytiné kalba, kino kalba, sutarti Zenklai

Zmoneéms, turintiems klausos sutrikimy, informacija suprantamiausia per vizualines priemones: gesty kalba, klausos
aparatu, rastu, kuno kalba, sutartais zenklais, aiSkiu lapy judesiu ar rasytiniu susiraSinéjimu.

Kuano kalbos iSraiSkingumas padés pasSnekovams greiCiau uzmegzti kontaktg ir geriau vienam Kkitg suprasti. Pradzioje
labai svarbu suzinoti, koks bendravimo buidas Zmogui yra patogiausias — gesty kalba, rasytiné kalba arba bendravimas
vertéjo pagalba.

Bendraudami laikykites Siy patarimy:

e Atsisukite arba atsiséskite prieSais Zmoguy pakankamai arti, kad jis matyty jusy veido ir lapy judesius. Palaikykite
akiy kontakta, Ziirédami tiesiai ] Zmoguy, su kuriuo bendraujate. Net jei bendraujate padedami verteéjo, vis tiek
kalbékite, zinrédami j kurcig zmogy. Kalbédami nenaudokite kramtomosios gumos, nesikraipykite nugaros,
stenkités nevaikscioti.

e SupazZindinkite pasnekova su pokalbio tema. Kalbékite trumpais ir tiksliais sakiniais, 1étai ir aiSkiai, laikydami tema
ir logika tarp sakiniy bei pauzés. Kai pakeiCiate pokalbio tema, parodykite ranka arba apie tai pasakykite. Jei
zmogus kalba, nesikisSkite pokalbio temoje, leiskite jam iSsakyti visg sakinj. Jeigu pokalbio metu jums paskambino
telefonu arba pabeldé i duris, pries atsiliepdami paaiskinkite pasnekovui, kodél turite trumpai nutraukti pokalbi.

e Pokalbio metu naudokite mimikg, kino kalba — neverbalines komunikacijos budus. Jei gerai lapy kalba, kalbékite
tik po viena. Jei Zmogus su klausos sutrikimu nesupranta, kg sakote, zodzius tarkite aiSkiai, bet ne iSSokite iS lapy
judesiy. Tuo metu, kai jam kas nors aiSkinama, tarkite aiskiai, 1étai ir nesuklijuokite ZodZziy. Jeigu Zmogus nesuprato
informacijos, jos, 1-2 kartus gali tekti pakartoti fraze, jei ne — suformuluokite sakinj paprastesniais ZodZiais. Jeigu
nesiseka susikalbeéti, ZodZius uzrasSyKkite.

Jeigu Zmogus naudoja klausos aparata: Nekalbekite labai garsiai, neSaukite, nes klausos aparatas padeda klausos
sutrikima turinfiam Zmogui priimti jprasto garso stiprumo informacija. Neleskite klausos aparato. Paprasykite, kad
Zzmogus, turintis klausos sutrikima, priimtg informacija pakartoty.

Netinkamas bendravimas su Zmogumi, turinciu klausos negalig: Nestovékite tiesioginéje Sviesoje ir nevaiksciokite, o
kalbédami perdeétai negestikuliuokite. Nevartokite gesty kalbos, jeigu gerai jos nemokate.



Bendravimas su zmogumi, turinciu regos
sutrikimy

Skiriami Sie regos sutrikimo laipsniai: silpnaregyste (vidutine, zymi), aklumas (su regéjimo likuciais, praktiskas,
visiskas). Vieni Zmonés gimsta su jgimtu regos sutrikimu, kiti tampa tikras ligas paveldéje, o ju laikui bégant, rega dél
Sios ligos blogéja.

Silpnaregyste Aklumas

Vidutiné arba Zymi - dalinis regos sutrikimas, Zmogus Su regejimo likuciais, praktiskas arba visiSkas — labai
turi likusig rega rySkus regos sutrikimas

Pagalbinés priemones

Brailio raStas, baltoji lazdelé, Zodiné informacija, lydéjimas

Neregiai gali skaityti informacija Brailio rastu — skaitymo ir raSymo sistema, kurig sudaro iSkilas taskai ir kuriuos gali
perskaityti, lieCiant pirStais. Baltoji lazdelé — skirta akliesiems Zmonéms, kad ja naudodami galéty pasijusti aplinkoje
esamas kliatis ir orientyrus.

Aptarnaujant regos negalia turintj asmenyj, visa démesj sutelkite j Zodine kalba, nes ji vienintelis raktas j nuoSirdy
bendravima.

Kaip bendrauti su silpnai matanciu arba visiskal nematanciu
Zmogumi:

e Prisistatykite, pasakykite savo vardg, pavarde, jei reikia — ir pareigas. Jel paskutinj kartg matétés anksciau nei vakar,
galite pridurti: ,Mes buvome susitike." Sveikinantis reikéty taip, kad neregys Zinoty esas sveikinamas. Aklieji ir
silpnaregiai bendraudami priima garsus, ZodZine informacija. Kalbékite priesais zmoguy ir zZiurékite tiesiai j ji.

e Parodykite regos sutrikimg turinfiam zmogui jstaigos ir jam skirtas patalpas, nepamirskite aiSkiai apibudinti
galimuy klitciy arba nepatogiu iéjimuy ir apie tai, apie ko paklausa pats aklas Zmogus. Butinai perspekite ji apie
aplinkos pasikeitimus.

e Pries padédami aklajam arba silpnaregiui, visada paklauskite jo paties, ar jam reikalinga pagalba. Jei patalpoje yra
kédé, perspékite Zzmogy paimti rankos — ,séskis ar ne". Pridékite aklo Zmogaus ranka ant kédeés atkaltés, sakydami:
,Stai kedeé, o ¢ia — atkalte".

e PrieS iSeidami ar ateidami girdimai ir aiskiai apie tai informuokite, su kuo bendraujate. Patalpoje netyliai kalbeékite,
kad informuotumeéte akla Zmoguy apie savo buvimag kartu. Jei bendraujate triukSmingoje aplinkoje, aklo Zmogaus
nepalikite neperzenge pokalbio peréjimo, kad jam Zmogui noréjus ka nors paklausti, kreipkis j ji jvardydami, ne
Saukdami. Be to, perduoti, kad Zmogus buty pasirenges daiktg paimti. Noréedami aklam Zmogui nurodyti bavima
vietoje, nurodykite ranka ir apibudinkite pozicija.

e Aklo Zmogaus niekada nepalikite atviroje vietoje ar erdvéje, nes jam sunku susiorientuoti. Geriausia akla Zzmoguy
palydeti iki kambario sienos arba kokio kito orientyro, nuo kurio jis jau galéty pats pasirinkti savo judéjimo krypti.

Kaip elgtis lydint akla arba silpnareg] zmogu:

e Lydédami akla Zmogy, nepamirskite pasitlyti savo parankés, negriebkite patys aklo zmogaus uz rankos arba
parankes ir nestumkite jo prieS save. Eidami pro duris ar siaurg vietg, visada eikite pirmas, o aklag Zzmoguy veskite
paskui save. Aiskiai nurodykite judéjimo krypti, eidami apibudinkite aplinka, nurodydami bet kokias netoliese
esamas kliatis.

e Jeilaiptais kylate arba leidziates kartu su aklu Zmogumi, tarkite: , Atsargiai, lipsime (arba leisimés) laiptais."” Jei
prasote palaukti, ramiai liepkite sustoti. Jeigu manoma, kad sunku laiptais reikés jveikti, jei akla Zmogu lydite
laiptais Zemyn, pasakyKkite jam, kad jau artéjate prie paskutinés pakopos, pasakyKkite, kokie laiptai ir kurioje puséje
randasi Kiti. Jei aklo zmogaus nuolydis nepatogus, paklauskite, ar jis nori laikytis jasy turékli, jei galimai rinktis
laiptus arba eskalatoriy, visada leiskite pasirinkti lydimam aklam Zmogui.

e Eidami nuo Saligatvio arba ant jo lipdami, nepamirskite apie tai perspéti lydima akla zmogy, ypac jei prie lengvo
nuolydzio néra pakilimo aikStelés ar jo ranky uz ka laikyti.

e Neverskite aklo Zmogaus begti. Kita ranka jis gali neStis daiktus arba su ja jam remtis ar laikytis.

e Nekliudykite ir netrukdykite nejgaliajam aklam Zmogui naudotis jo turima baltoji lazdele.



Bendravimas su zmogumi, turinciu kalbos
sutrikimy

Kalbos sutrikimas - tai nepakankamas kalbos iSsivystymas, mikciojimas, kalbos tempo sutrikimai, balso sutrikimai, po
persirgty insulty. Kalbos sutrikimy turincio Zmogaus sakomi zodziai buna nesuprantami arba sunkiai suprantami.
Daugeliui kalbos sutrikimy nesukelia sunkumuy suprasti arba mastyti. IS ju elgesio ir mimikos pasnekovas turi suprasti,
kad ji domina, ,,kg" jis pasakys, o ne ,kaip" pasakys. Nuo kalbos sutrikimo turintj Zmogy skiria ne gebéjimas perteikti
zodine iSraiska, gestus bei kitg kuno kalba.

Pokalbio metu visg démes;j skirkite kalbanciajam, nepertraukinéKkite jo ir nesistenkite uz ji baigti sakinj, atidZiai
klausykités, ka jis kalba, pateikite klausimus, j kuriuos galéty trumpai atsakyti. Zmogus kalbos netaisyklei, nekalba
aiskiai, tikslinti, ar gerai iSgirdote. Pakartokite tai, kg girdéjote ir supratote, kad neaiskiai kalbantis zmogus galety
patikslinti tai, kg jis kalbéjo.

Jel Zmogui padarius, nesupratote, ka jis noréjo pasakyti, paprasyKkite, kad jis tai paraSyty popieriaus lape. Rami aplinka
lengvina bendravimg.

Atkreipkite démes;j ] tai, kad kalbos sutrikimuy turintis Zmogus gali pasijusti Zeminamas, jei bendraudamas su juo,
kalbésite labai letai. Suteikite sunkiai kalban¢iam Zmogui pakankamai laiko, kad jis galéty atsakyti j klausima arba
sureaguoti ] tai, kas jau sakoma, kalbédami su jais neSaukite.

Pagalba mikciojanc¢iam zmogui:

e Nesialykite Zzmogui, kuris mikcioja, leisti kalbéti arba nesinervinti.
e Susilaikykite nuo patarimy, ,kalbék léCiau", ,,jkvépk" ar ,atsipalaiduok".
e Nepertraukinékite mikc¢iojanciojo, nebandykite pabaigti uz ji minciy, sakiniy, ZodZiy.

e MikcCiojantysis paprastai reaguoja i kontroluojama savo kalbg telefoninio pokalbio metu. Tokioje padétyje bukite
dar kantresni: jei jus pakeliate telefono ragelj ir nieko negirdite, neskubékite padéti ragelio.



Bendravimas su zmogumi, turinciu psichikos
negalia

Psichikos negalia — tai sutrikimas, kuris veikia smegeny funkcijas, sutrikdo mgstyma, jausmus, nuotaikas, rysius su
kitais Zzmonémis bei kasdiene veikla. Bendraudami su Zmogumi, turinciu psichikos sutrikima, likite démesingi, ramus,
elkités pagarbiai, neauklékite ir nemoralizuokite.

Kontaktas akimis, veido iSraiSka, balso tonas, kvietimas jsikalbéti Zmogy, turintj psichine negalig, paskatins pasnekova

pasitikéti.
Depresija Sizofrenijai Alzheimerio liga
Vienas dazniausiai pasitaikanciy Budingi Sie poZymiai: mastymo Viena labiausiai paplitusiu
psichikos sutrikimy, kuriam sutrikimai (kliedesiai, ,,balsy" demencijy formuy, pasireiSkianti
budinga ilgi trunkanti liguistai girdéjimas) ir iliuzijos, vyresnio amziaus Zmoneéms. Sia
prislégta nuotaika, saves persekiojimo idéjos, didybes liga sergantiems budinga: ligos
kaltinimas ir menkinimas, manija, nesugebéjimas pradzioje nuotaikos sutrikimai,
sumazeéjes interesas ir judesiy prizitreéti saves. veliau pazintiniy funkcijy
létéjimas. Svarbiausia salyga, (mastymo, suvokimo ir
padedanti serganciajam atminties) sutrikimas, blogéjanti
depresija — tai priémimas, orientacija aplinkoje.
pagarba ir kantrybé.

Sergancio zmogaus iSsakyti kliedesiai, kurie grindziami ne realiais faktais, laikytini kliedesiais. Jei zmogus kliedi,
neklausinékite ir nepatarkite kliedesiy detaliy, neverskite atsisakyti kliedesiy. Pabandykite atskirti, bet kokij isakyma
neklaidinti pastebéjimg, nevykdykite nurodymuy nuo kliedesiy prie kitos temos, aiSkiai, bet be nuvertinimo iSreikskite
nora pakeisti tema.

Jel Zzmogus reikalauja i$ jusy savo kliedesiy komentary, pasakykite, kad neZinote, ka atsakyti. Pripazinkite ir gerbkite jo
nuomone, paaiskinkite, kad Siuo poZitriu laikotés kitos nuomones. Jei kliedesiai susije su pasnekovo stipriais jausmais,
perteikite serganciajam démesj ir jausmus (pvz.: ,,Atsiprasau, kad jus bijote, labai sunku, kad jus pykstate").

Halucinacijy atveju galésite rapestingai, jautriai ir ramiai paklausti, ar jam kas nors kalba j galvg, ar jaucia kitus
pojucius, ir aptarti jo mintis ar iSgyvenimus, kaip jis (ji) jauciasi dél Sios patirties (ar jam buvo baisu? Ar pikta?). To
aptarti budus, kaip jus sitlytumeéte iSreiksti jausmus arba poreikius — kas padés jam (jai) jaustis saugiai, kg jis (ji) galéty
padaryti, kad padétis buty palankesné jam/jai.

Bukite empatiski ir rapestingi, nes turintys psichikos negalig Zzmonés yra labai jautrus.

Netinkamo bendravimo veiksmai:

e PaSiepti paSnekova arba jo potyrius, rodyti savo sukrétima arba iSgastj dél jo potyriy.
e Sakyt asmeniui, kad jo potyriai yra nerealiai arba abejingai juos atmesti, sumenKkinti.
e Leistis ] ilgas diskusijas dél haliucinacijy turinio arba girdimy paliepimy motyvy.

e Fraziy, kurios Zmogy Zemina arba parodo jus autoriteta, vartojimas, pvz.: ,,Elgiesi kaip vaikas" arba ,,Darysi, kaip as
sakau".

Bendraudami su Zmonemis, serganciais psichikos ligomis, pasirupinkite savo saugumu, pasirinkite saugia padeti,
tinkamg atstuma. ISlaikykite atstuma tarp saves ir asmens, turincio psichikos sutrikima, neleiskite jo, nes lytéjimas gali
padidinti nerimg, baime.

Agresyvaus elgesio atveju psichikos negalig turintis asmuo gali susizaloti pats arba suzaloti aplinkinius bei sugadinti
daiktus, padaryti materialiniy nuostoliy.

Saugaus bendravimo rekomendacijos:

e Kalbékite ramiu balsu, neSaukite ir ne bauginkite, rodykite empatija. Stovékite Zmogaus akiy lygyje, jei asmuo guli,
geriau kalbékités su juo iS toliau. Leiskite ZodZiais iSreiksti pykt], parodyKkite, kad klausotés ir stengiatés suprasti
kliento jausmus. Stenkités nepertraukti, kad neiSgasdintumeéte, neatsitraukite, palaikykite kontakta akimis, taiau
neleiskite klientui jus perlenkti idéjomis, kad tai buty suvokta kaip grésmeé is jusuy.

o Palikite asmeniui, turin¢iam psichikos sutrikimg, erdves ir laiko, kad galety iSeiti iS kambario, atidarykite dury, jei
patalpa ribota, neperkraukite daiktais ir dury. Jeigu galima, duris palikite atidarytas. Jeigu reikia prieiti, artinkités
létai, nedarykite staigiy judesiy, neziureékite per daug i akis. Venkite temy, kurios sukelia jtampa.

e Leiskite fiziSkai iSreiksti pykt] negriaunant daiktams, t. y. nestabdyKite, jei klientas nesaugiai pagalve arba kumsciu j
siena. Patraukite daiktus, kurie gali buti pavojingi.

e Stebékite asmens elges], kino kalba, atkreipkite démesj, kad asmuo kalbasi pats su savimi, jo lapos juda, bet niekas
neatsako ] gestg. Pasistenkite, kad aplinkoje nebuty triukSmo. Jeigu matote, kad pokalbis su Zmogumi aStrina jo
agresijg, stenkités paguosti ji ir ramiai iSsakyti rupestinga tiesa, koncentruokite démesj j savo elgesio model].

e SprendZiant situacijas, kurios susijusios su specifiniais klausimais, t. y. jeigu asmuo skundziasi dél blogo ar
prirasiusio elgesio, pabandykite suprasti ir aptarti, kokios gali buti netoleruotino elgesio pasekmeés. KviecCiate |
pagalba tuos personalo narius, kurie asmeniskai geriau sekasi tvarkytis su agresyviais psichikos ligomis serganciais
asmenimis. Jvertinkite, ar vyrai, ar moterys labiau nuramina agresyvy linkusig elgtis asmenj.

e Jeigu dél savo saugumo bijote, su psichikos negalia serganciu Zmogumi nerekomenduojama bendrauti, taciau
skirkite jam démesio, kad pokalbis buty kuo konkretesnis ir reikSmingas, grazinkite zmogy prie aptariamo
klausimo. DaZnai, net jei neaiskiai sutelktas pagalbos, padés isklausymas. Zmogy reikia skatinti kalbéti konkrecia
tema, paaiskinti jausmus, parodyti, kaip jis situacija vertina. Jei pokalbis uzZsitesia, grizkite prie dalyky, kuriuos jau
aptaréte, reikéty mandagiai pokalbj uzbaigti.



Bendravimas su Zzmogumli, serganciu nervy

sistemos ligomis
Epilepsija

Tai létiné liga, kuriai budingi besikartojantys traukuliy priepuoliai. Sia liga sergantis Zmogus ne visada neaiskiai i kity
Zmoniy, taciau, iStikus priepuoliui, Zmogus gali staiga nugriati ant Zemes, tuomet jo king traukia traukuliai, i§ burnos
gali pasirodyti putos seileés.

ISlikite ramus Saugokite

Nepalikite Zmogaus vieno, nesiblaskykite Nieko nedékite j burng, padékite galvos atrama,
uztikrinkite saugia aplinka

Po priepuolio Kvieskite 112

PaguldyKkite j Sonine padétj, suteikite erdveés atsigauti Jei priepuolis trunka >5 min., kartojasi arba Zmogus
nesusigrazina sagmones

Kaip elgtis su epilepsijos priepuolio iStiktu zmogumi?

e Pasistenkite iSlikti rams, nesiblaskyKkite, nepalikite priepuolio iStikto Zmogaus vieno.
e Nesivarzykite ir nelaikykite priepuolio iStikto Zmogaus, nieko nedékite jam j burna.

e Laikysite tik ties kaklu esancius drabuzius. UZtikrinkite, kad artima aplinka buty saugi, kad priepuolio iStiktas
Zmogus neuzsigauty.

e [sitikinkite, ar galva yra saugi, tad butinai padékite pakeliamg galvos atrama (pvz., pagalve, rankine, susukta Svarka
ar kt.).

e Kali tik traukuliai praeina, paguldykite Zmogu i stabilig Sonine padetj, kad susidariusios putos iShégty iS
nukentéjusiojo nosies ir burnos, nusisluostyKkite seiles, kad galéty laisvai kvépuoti.

e Epilepsijos priepuolis paprastai pasibaigia savaime. [siminkite priepuolio pradzia ir pabaigg. Po priepuolio Zmogus
gali neorientuotis, gali pradéti gédytis — suteikite Zmogui erdveés, kad jis galéty atsigauti. Negalima pasakoti, kaip
iStiktas priepuolio metu atrodé, kaip tai vyko.

e Kai po priepuolio Zmogus atgauna samone, paklauskite, ar reikia pagalbos, parodykite geranoriSkuma ir atjauta.
Paklauskite, ar nereikia iSgerti vaisty arba paskambinti kam nors i$ artimyjy. Daznai po epilepsijos priepuolio
Zmogus uzmiega.

Greitaja medicinos pagalba kvieskite nedelsdami, jeigu Zmogus priepuolio metu susizeidé, jam tapo sunku kvépuoti,
priepuoliai kartojasi vienas po Kkito, traukuliy priepuolis trunka ilgiau nei 5 min., 0 Zmogus negauna sagmones.

Parkinsono liga

Parkinsono liga — 1étiné nervy sistemos liga. Sia liga sergantiems Zmonéms budingas léti judesiai, raumeny
sukaustymas, jy drebéjimas, pusiausvyros nestabilumas vertikalioje padétyje.

Pagalba zmogui, serganciam Parkinsono liga:

e Kalbékite su serganciuoju ramiai ir aiSkiai, vartokite trumpas, glaustas frazes, pasitelkite neverbaline kalbg.

e Sergantiems Zmonéms sunku vykdyti kasdienes uzduotis, pasirapinti savimi, todél rekomenduojama reguliari
kineziterapija, speciali kasdiené manksta, kuri gerinty judesius ir geraja savijautg. Jei kojos ima géleti, pasakyKite,
kad atsiséstuy.

e Jei Zmogui iStiko sastingis, rekomenduokite sustoti, prispausti kulnus prie grindy, pastovéti tiesiai, neatsilosti ir
ziurint tiesiai, pasirinktinu taku eiti j ji, ypac Zengiant po duris. Jei Zmogus sutinka, pasitlykite savo pagalbg, leiskite
jsikibti | paranke.

e Jvertinkite griuvimo rizikg, pasSalinkite kilimeélius arba kitas klittis kojoms Parkinsono liga serganciy Zmoniy

aplinkoje, jei reikia, patarkite naudotis lazdele. PasSalinkite i vonios kambario slidZius kilimélius, pritvirtinkite
stiprias rankenas prie vonios, tualeto.

e Padekite jsigyti drabuzius, kuriuos lengva uzsivilkti (pvz., drabuzius su uzsegamais lipdukais).

e Valgio metu padékite indus ant neslystancio pjaustymo padéklo, pasitlykite susmulkinti maistg, kad nereikéty
pjaustyti peiliu ir parapinkite patogius valgymo jrankius. Patarkite valgyti mazais kasniais, gerai sukramtant ir
dazniau uzsigerti skysciu.

Labai svarbus susitaikymo su Parkinsono liga procesas. Susitaikymo laikotarpj padeda jveikti optimizmas,
pasitikéjimas Salia esanciais Zmonémis, artimyjuy fiziné ir emociné parama.

Nejgaliesiems zmonéms parodykite tokig pagarba, kokios jus noretuméte sulaukti i$ kity. Bukite atidus ir kantras,
stenkités suprasti Zmogaus, turincio negalia problemas ir poreikius. Bendraudami su nejgaliaisiais asmenimis,
stebékite neverbaline jy kino kalbg, nepasmerkite su jais bendraudami, pasitelkdami empatija ir profesionalias Zinias.



Praktinés uzduotys: Bendravimas su paslaugu

gaveju

1 uzduotis: Konflikto situacijos analizé

Situacija: Klienté Aldona (79 m.) nuolat reiskia
nepasitenkinimg paslaugy kokybe: skundziasi, kad
IPD véluoja, netinkamai sutvarko virtuve, nesilaiko
jos iprociy. IPD dirba atsakingai, bet jaucia jtampg ir

nepasitikéjima is klientés. Pokalbio metu klienté sako:

»2AnkscCiau turéjau kita darbuotoja, ji viska darydavo,
kaip as$ noréjau. O jus tik savo taisykles brukat."

Klausimai atsakymui: Kokia Cia bendravimo
problema? Koks gali buti kliento elgesio pagrindas
(jausmai, baimes, lukesciai)? Kaip IPD galéty reaguoti
konstruktyviai, iSlaikant pagarba ir profesionalumg?
Ka buty naudinga aptarti su socialiniu darbuotoju?

3 uzduotis: Empatijos atpazinimas ir
taikymas

Pasirinkite vieng iS Zemiau pateikty situacijy.
Atsakykite ] klausimus.

Situacijos (pasirinkite vieng): Klientas pasakoja apie
zmonos netekt]j ir staiga nutyla. Klienté pyksta, kad
jos daiktai buvo perstatyti be jos leidimo. Klientas
pasako, kad niekam daugiau jis néra reikalingas.

Klausimai: Kokj jausma klientas greiciausiai
iSgyvena? Kaip galétumeéte tai pripazinti,
nebandydami jo taisyti ar guosti tusciais ZodZiais?
Kokie Zodziai parodyty empatija? Ko reikéty vengti
Sioje situacijoje?

5 uzduotis: Skaitmeniniy priemoniy
naudojimo planas

Sugalvokite 2-3 pavyzdzius, kaip IPD galéty naudoti
skaitmenines priemones (telefong, planSete,
bendravimo programeéles) bendravimui su: kliento
Seimos nariais, socialiniu darbuotoju, paciu klientu
(jel jis moka naudotis technologijomis). Paaiskinkite,
kokig nauda tai suteikia bendravimui ir paslaugu
kokybei.

2 uzduotis: Aktyvus klausymas — pokalbio
modeliavimas

Sugalvokite trumpa situacijg, kur klientas iSsako
nusiskundima arba nusivylima. Sukurkite dialoga,
kuriame IPD taiko aktyvaus klausymo principus:
patvirtinima (,,girdziu, ka sakote"), emocijos
jvardijima (,,atrodo, kad jums tai kelia nerima"), aiSkuy
klausima (,,gal galite papasakoti placiau?"), iSvengia
neigimo ar ginco (,bet jus klystate" —
nerekomenduotina). Galite pateikti dialoga kaip mini
scenarijy rastu (IPD - Klientas).

4 uzduotis: Konflikty sprendimo zingsniy
taikymas (praktiné schema)

Aprasykite savo sugalvota konfliktine situacija tarp
IPD ir kliento arba Seimos nario. Remdamiesi 4
zingsniy modeliu, parodykite, kaip buty galima ja
spresti: 1. Situacijos apibudinimas: kas nutiko? 2.
Poreikiy jvardijimas: ko nori/ko bijo kiekviena puseé?
3. Sprendimo paieska: kokie kompromisai jmanomi?
4. Veiksmuy planas: kg IPD galéty padaryti toliau?

6 uzduotis: Integruotos prieziaros modelio
taikymas

Aprasykite, kaip IPD galéty dirbti kartu su kitais
specialistais (socialiniu darbuotoju, slaugytoja, Seimos
gydytoju), kad buty pasiektas Sis tikslas: ,,Uztikrinti
kliento sauguma namuose po griuvimo vonioje."
Atsakykite: Kg IPD pastebéjo? Kam tai turéety buti
perduota? Kaip bendradarbiavimas padéty uzkirsti
kelig tolimesniems pavojams?



Papildomi mokymo Saltiniai

Rekomenduojami vaizdo jraSai papildomam mokymuisi:

Vaizdo jrasas 1 Vaizdo jrasas 2
https:/www.youtube.com/watch?v=QVqyHR875t0 https://www.youtube.com/watch?v=QP3tTSAysYA
Vaizdo jrasas 3 Vaizdo jraSas 4
https://www.youtube.com/watch?v=SQ1LHTz-Za8 https:/www.youtube.com/watch?v=FMiy20VRqGY
Vaizdo jrasas 5 Vaizdo jrasSas 6

https://www.youtube.com/watch?v=17ilEf80Y04 https://www.youtube.com/watch?v=0foYZyePGOk



https://www.youtube.com/watch?v=QVqyHR875t0
https://www.youtube.com/watch?v=QP3tTSAysYA
https://www.youtube.com/watch?v=SQ1LHTz-Za8
https://www.youtube.com/watch?v=FMiy2oVRqGY
https://www.youtube.com/watch?v=I7ilEf8oY04
https://www.youtube.com/watch?v=0foYZyePG0k

