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SUMMARY

Relevance of the topic. It is believed that the organization's processes are one of the most effective
staff coordinating and differences among the employees smoothing down organizational phenomena. A
few decades ago, it was thought that when a group of employees on repeated basis engages in the same
activities to achieve a goal, in a long run a certain steady “truce” develops among the participants of the
process. Their mutual knowledge, interests, approaches towards the process implementation and
interpersonal differences are gradually disappearing because the processes can be implemented dozens and
hundreds of times. However, empirical studies have shown that during the processes different conflicts and
problems occur, which prevent the participants of the process to achieve the target or it is achieved only
partially. Various authors have pointed out that different knowledge and attitudes possessed by the
participants of the process may become causes of conflicts. Representational gap is defined as
inconsistencies between team members’ individual definitions of the team’s problem or task. However, it
is not clear why some processes in which knowledge is diversified are running smoothly, while other
processes suffer from conflicts causing representational gaps.

Problem: do representational gaps emerge in the organization‘s processes and how do they occur?
How do representational gaps affect the organization’s processes?

Research object: the manifestation of representational gaps in the organization’s processes and their
consequences.

Research objective / purpose — to determine the manifestation of representational gaps in the
organization’s processes and the effects they cause.

Tasks:

1. Having completed the literary analysis, to summarize the assumptions of the manifestation of

representational gaps in the organization’s processes;

2. Based on the scientific literary analysis, to confirm the model of representational gap manifestation

in processes.

3. To carry out an empirical research in order to determine the manifestation of representational gaps

in the organization’s processes and their consequences.

The main results of the research. The process approach allows the organization to coordinate better
its processes and activities and to view them as a whole, which enables organizations to effectively manage

resources and achieve better results. Process management results in a teamwork, which requires a strong
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interaction among the team members and cooperation, developed on the basis of synergic linkages.
However, conflicts occur even in the organization’s processes that are repeated multiple times and
implemented by a relatively steady group of people. These results generate an assumption that the
organization's processes are more conflictual than it was believed so far, and the understanding of the
mechanism of conflict occurrence may facilitate the integration of information between the participants in
the group and the coordination of group’s work.

The research has determined and the empirical data has proven two representational gaps manifesting
themselves as inconsistencies between team members’ individual perceptions of hierarchy of objectives or
their assumptions about the means of goal implementation. This suggests that representational gaps in the
organization’s processes are more widespread than it was believed.

The empirical research has determined that the representational gaps cause negative consequences.
This allows suggesting that representational gaps in the organization’s processes are important and they
determine the dynamics of the processes both in a short-term implementation of a particular case and in the

long-term perspective.
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IVADAS

Kiekvienos organizacijos pagrindinis tikslas yra sékmingai vystyti veikla, siekiant iSsikelty tiksly.
Tai yra nemenka uzduotis Siame globalizacijos, informacijos ir ziniy amziuje, kur organizacijos turi
susidurti su nuolat besikei¢iancia aplinka, konkuruoti rinkoje, pasitilydamos aukstos kokybés ir inovatyvius
produktus ar paslaugas. Didelé konkurencija vercia organizacijas ieSkoti naujy konkurencinio pranasumo
Saltiniy, tiek iSoriniy, tiek vidiniy. Taciau, pasak MickeviCienés (2011) mokslinéje literatiiroje autoriai
aiSkiai sutaria, kad net iSskirtiniy iStekliy turéjimas jmonéms savaime negarantuoja konkurencinio
pranasumo. Jis jgyjamas, kai jmoné efektyviai jveiklina Siuos iSteklius (p. 18). Taigi, didziulis potencialas
slypi pacioje organizacijoje.

Pasaulyje vis labiau senkant iStekliams, organizacijy démesys nukrypsta j vidinius procesus, jy
optimizavimg ir vertés didinima. ,,Si aplinkybé yra ypa¢ svarbi toms 3alims, kurios disponuoja ribotais
gamtos turtais ir materialiniais iStekliais, ir kuriy socialing bei ekonoming raidg lemia zmogiskyjy istekliy
kokybé ir gebéjimai* (Chlivickas, 2006, p. 99). Astuntajame deSimtmetyje atsirades zmogiskyjy iStekliy
valdymas pakeit¢ poziliri § zmones, organizacijos darbuotojus, kurie vykdo veikla ir per kuriuos jgyjamas
konkurencinis pranaSumas, sieké sukurti tokig darbo aplinka, kurioje nebiity konflikty, darbuotojai ir
darbdaviai veikty iSvien, siekdami organizacijos tiksly. Pazangios organizacijos jau Siandien supranta
zmoniy iStekliy valdymo svarba, kad vadovy pozitiris | Zzmoniy iStekliy valdyma, organizacijos kultiira ar
kolektyvo klimatas gali turéti jtaka strateginiy organizacijos tiksly pasiekimui.

Organizacija yra kompleksiska struktiira, apjungianti jvairios veiklos rii§is. Zmoniy veikla
organizacijoje idé¢jas ir iSteklius pavercia produktais bei paslaugomis. Produktai ir paslaugos juda
organizacijoje per atitinkamai suplanuoto ir organizuoto darbo srautg — procesus. ,,Visos veiklos turi
jungiamaja grandj — darbuotoja, t. y. zmogiskuosius iSteklius su jiems priskirtomis funkcijomis, jteisintomis
pareigybiy apraSymuose, bei organizacijos valdymo struktiroje apibréziama darbo vieta® (Chlivickas,
Papsiené, Papsys, 2009, p. 57). Organizacijos sékmé didele dalimi priklauso nuo to, kaip joje vyksta
komunikacija ir kokie santykiai susiklosto tarp atskiry asmeny ir grupiy (BarSauskiené, Almonaitiené,
Lekavi¢iené, Antiniené 2010, p. 57). Tai salygoja, kad organizacija turi rapintis savo zmogiSkaisiais
iStekliais, juos ugdyti ir motyvuoti. Taciau, kita vertus, Zmogiskieji iStekliai, skirtingai nuo kity, kuriais
disponuoja organizacija, turi savo ypatumy. Zmogiskieji istekliai nuo kity darbdavio naudojamy istekliy
skiriasi jvairiais geb¢jimy lygmenimis (gabumais, jgiidZiais ir Ziniomis), individualiais asmenybés
bruozais, vaidmens suvokimu ir darbo patirties skirtumais deél skirtingai suvokiamos motyvacijos ir
isipareigojimo bei lojalumo darbdaviui supratimo. Zmogiskieji istekliai nuo kity skiriasi gebéjimu jvertinti
ir suabejoti vadybos veiksmingumu. (Chlivickas et.al, 2009, p. 53).

Manoma, kad organizacijos procesai yra vienas i$ veiksmingiausiai darbuotojus koordinuojanciy ir
skirtumus tarp jy nugludinan¢iy organizaciniy reiSkiniy (Becker, 2004). Organizacijos procesai -

pasikartojantys, atpazistami, tarpusavyje susijusiy veikly modeliai, atliekami grupés Zzmoniy (Feldman ir
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Pentland, 2003). Pries kelis deSimtmecius manyta, kad grupei darbuotojy pasikartojanciu pagrindu
jgyvendinant tas pacias veiklas tikslui pasiekti tarp proceso dalyviy ilgainiui nusistovi stabilios ,,paliaubos*
(Becker, 2004; Parmigiani, ir Howard-Grenville, 2011). Jy tarpusavio zinios, interesai, pozilriai, kaip
procesas turéty biiti jgyvendinamas, tarpasmeniniai skirtumai nyksta, nes procesai gali biiti jgyvendinami
desimtis, Simtus karty. Organizacijos procesai buvo laikomi rutinomis, organizacijos jprociais leidzianciais
efektyviai pasiekti organizacijos tikslus.

Taciau empiriniai tyrimai atskleidé, kad procesuose pasireiskia konfliktai, problemos, dé¢l kuriy
procesy dalyviams nepavyksta pasiekti tikslo arba jis pasiekiamas tik i§ dalies. Zbaracki ir Berger (2010)
parod¢, kad radikaliai pasikeitus aplinkybéms proceso dalyviai linke atnaujinti derybas dél interesy, jtakos.
Howard-Grenville (2005) pademonstravo, kad skirtingos procesy dalyviy zinios, orientacijos gali tapti
konflikty priezastimis. Feldman ir Pentland (2009) apibendrindami teigé, kad procesai yra konfliktiski dél
Ziniy tarp proceso dalyviy pasiskirstymo. Cronin ir Weingart (2007) konfliktus kylanéius dél skirtingy ziniy
ir jsitikinimy vadina reprezentacinémis spragomis. Reprezentaciné spraga apibiidinama kaip grupés nariy
individualiy reprezentacijy apie grupés nariy sprendziamg problema ar uzduotj nesuderinamumas (Cronin
ir Weingart, 2007). Visgi néra aisku, kodél dalis procesy, kuriuose zinios yra pasiskirste, vyksta s€kmingai,
tuo tarpu kituose procesuose pasireiskia reprezentacines spragos lemiancios konfliktus. Egzistuoja daugybe
empiriniy pavyzdziy, kuomet procesai, kuriy dalyviai disponuoja labai skirtingomis Ziniomis, pavyzdziy
naujy produkty kiirimo procesas (zr., Salvato, 2009) vyksta sékmingai. Ir prieSingai, rutiniSkuose,
operaciniuose procesuose gali pasireiksti konfliktai dél skirtingy juose dalyvaujancéiy dalyviy Zziniy,
orientacijy (Zr., Turner ir Rindova, (2010). Identifikuota probleminé situacija, sudaro galimybe kelti $io
darbo moksling problema — ar ir kaip reprezentacinés spragos pasireiskia organizacijos procesuose? kokios
yra reprezentaciniy spragy pasekmeés organizacijos procesams?

Darbo objektas — reprezentaciniy spragy raiska organizacijos procesuose ir jy sukeliamos pasekmes.

Darbo tikslas — nustatyti reprezentaciniy spragy pasireiSkimg organizacijos procesuose bei jy
sukeliamas pasekmes.

Tikslo siekiama realizuojant Siuos uzdavinius:

1. Atlikus literatiiros analize¢, apibendrinti reprezentaciniy spragy raiSkos organizacijos procesuose
prielaidas;

2. Mokslinés literatiiros analizés rezultate, pagristi reprezentacinés spragos raiSkos procesuose
modelj;

3. Atlikti empirinj tyrima, siekiant nustatyti reprezentaciniy spragy raiskg organizacijos procesuose ir
Jju pasekmes.

Darbe naudojami tokie metodai: teoringje darbo dalyje naudojami mokslinés literatiros analize,
teorinio modeliavimo, palyginimo bei apibendrinimo metodai, o praktinéje dalyje — kokybinio tyrimo

metodas: grindziamoji teorija, tyrimo instrumentas - pusiau struktiiruotas interviu. Tyrimas atliktas asmens
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sveikatos priezitros paslaugas teikian¢ioje organizacijoje, kuri specializuojasi priklausomybés ligy
gydyme. Tyrimo metu analizuotas suaugusiy reabilitacijos paslaugos teikimo procesas, empiriniams
duomenims surinkti apklausta 14 respondenty.

Teorinis ir praktinis darbo reikSmingumas: Atlikus tyrimg buvo identifikuotos dvi
reprezentacinés spragos suaugusiyjy reabilitacijos procese. Reprezentacinés spragos pasireiskia nepaisant
to, kad procesas jgyvendinamas jau 10 mety. Remiantis tyrimo rezultatais, galima teigti, kad
reprezentacinés spragos turéty buti budinga organizacijos procesy vyksmo dalis. Tikétina, kad
organizacijos procesai yra Zenkliai labiau konfliktiski, nei manyta iki Siol.

Darbo struktiira: jvadas, keturi skyriai, iSvados ir literatiiros sarasas. Pirmame skyriuje — atliekama
situacijos analizé, apibréziamos reprezentaciniy spragy raiSkos prielaidos. Antrame skyriuje analizuojama
moksling literatiira, apibrézianti organizacijos procesy ir reprezentacinés spragos sgvokas, modeliuojamas
reprezentacinés spragos pasireiSkimas organizacijos procesuose. TreCiame skyriuje - aptariama empirinio
tyrimo metodologija. Ketvirtame skyriuje pateikiami atliko empirinio tyrimo rezultatai. Darbo pabaigoje

pateikiamos iSvados.
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1. PROCESINIO VALDYMO REIKSME IR REPREZENTACINIU SPRAGU RAISKOS
PRIELAIDOS

Sioje darbo dalyje aptariamos pasaulinés raidos tendencijos ir ju salygota organizacijy kaita,
akcentuojamas zmogiskojo veiksnio aktualumas, veiklos organizavimo komandinio darbo principu svarba,

aptariamos reprezentaciniy spragy raiskos prielaidos.

1.1.18Sukiai, salygoti pasaulinés raidos tendencijuy

Globalizacija, nuolatinés permainos, pasireiskiancios ekonominés galios centry persikélimo i
iSsivyséiusios rinkos ekonomikos $aliy j besivystancias $alis tendencija, pasaulinés populiacijos augimu,
bet tuo paiu gyventojy mazéjimo tam tikruose regionuose, pvz., Europoje, jskaitant ir Lietuva,
perspektyvomis, milziniSkos spartos technologijy kaita — kasdieniné Siandienos biisena, kuri keicia ne tik
versla, bet ir visuomeng.

Pasaulinés tendencijos veikia ne tik tarptautines, bet ir vietos jmones. “PwC” ir “Verslo ziniy” (2015)
atliktas Lietuvos jmoniy vadovy tyrimas skelbia, kad Lietuvos vadovai taip pat jaucia pasauliniy tendencijy
daromg jtaka ir nurodo pagrindines tendencijas, pakeisiancias jy verslg ateityje. Dazniausiai jvardijama
technologiné pazanga (81 proc.), pasaulinés galios persiskirstymas (74 proc.) ir demografiniai poky¢iai (75
proc.). ISorinés aplinkos kaitos kontekste kuriasi naujos tarptautinés organizacijos, smulkios ir vidutinés
imonés jungiasi ] globalius junginius — aljansus, intensyveja konkurencija. Prekiy ir paslaugy gyvavimo
ciklas trumpéja, dideliu grei¢iu keiciasi technologijos, atsiranda ir sensta zinios, keiciasi kompetencijy
poreikiai. Siuolaikiné aplinka, salygota nuolatiniy permainy, veikia ne tik tarptautiniu mastu, bet ir vietos
keisti verslo modelius.

Pastangos teikti kokybiskas prekes ar paslaugas, atsizvelgiant j vartotojy poreikius ir likes¢ius, tampa
bet kurios organizacijos prioritetine veiklos kryptimi. Sékminga konkurencija siejama su naujy produkty ar
paslaugy ktrimu, naujy technologijy diegimu, veiklos efektyvumo didinimu, prekiy ar paslaugy kokybe.
Organizacijy rupes¢iu tampa siekis, kad vartotojams bty daugiau pasirinkimo galimybiy, kad vartotojai
patys dalyvauty kuriant prekes ar paslaugas, kad buity uztikrinta jy likes¢ius atitinkanti aptarnavimo kokybé
bei, tuo paciu, kad organizacijos iStekliai biity naudojami efektyviai.

Rinkos salygotas, | vartotojy poreikiy patenkinima orientuotas poziiiris jgyvendinamas nustatant
vartotojy lukesCius ir pateikiant jiems atitinkamas prekes ar paslaugas, kurios kuriamos pasitelkiant
geriausius tickéjus ir optimizuojant procesus (Acur ir Bitici, 2004). Vartotojy lukesc¢iy patenkinimas vercia
organizacijas tapti lanks¢iomis, tenkinti vartotojy reikalavimus, individualizuojant prekes ar paslaugas bei
pristatant jas tiksliai ir laiku. Vis svarbesnis tampa laikas, atsiranda poreikis priimti greitus sprendimus.

Geros kokybés produktai ar paslaugos reikalauja grieztesnés veiklos priezitiros. Nuolatiniai pokyciai
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iSoringje aplinkoje veréia organizacijas ieSkoti stabilumo savo viduje. Pasak Salkauskienés ir Vveinhardt
(2008), ,organizacijoms keliamas uzdavinys pasiekti kiek jmanoma didesnj vidiniy pokyciy
sinchronizavimg su iSoriniais poky¢iais, iSreiksta organizacijos lankstumu, prisitaikymu, reakcija“ (p. 139).
Siekiant sukurti konkurencinj pranasuma, anot Janciausko ir Arimaviciités (2002), bitina iStobulinti

organizacijos kultiirg, valdymo procesus ir sistemas.

1.2. Procesinis valdymas ir Zmoniy iStekliy valdymo vaidmuo

Prekés ir paslaugos, kurias kuria organizacijos neatsiranda savaime, tam reikalingi i$tekliai ir veikla.
Organizacija sujungia daugybe skirtingy iStekliy: nataraliyjy, materialiyjy, finansiniy, informaciniy,
inovaciniy, zmogiskyjy. Veiklos procesas apibiidinamas kaip nuosekliy veiksmy visuma galutiniam
rezultatui gauti (Klimas ir Ruzevi¢ius, 2009). Siy istekliy panaudojimas organizacijos veiklos procesuose
lemia organizacijos prekiy ir paslaugy kokybe bei tiesiogiai jtakoja organizacijos veiklos rezultatus.

Visi iStekliai yra svarblis organizacijy veiklai, taciau pastaruoju metu itin iSryskéja zmogiskyjy
iStekliy svarba, kuri, kaip nurodo daugelis autoriy, turi tendencijg didéti. Taip pat auga ir zmogiskyjy
iStekliy jtaka organizacijy veiklos rezultatams (Jagminas ir Pikturnaité, 2009), o organizacijos procesy
valdymg pagerinti galima vystant Zzmoniy iStekliy valdyma (Bawden, Zuber-Skerritt, 2002).

Zmogiskuyjy istekliy jtakos didéjimas, lemia tai, jog svarbiu efektyvaus organizacijos darbo
uztikrinimo veiksniu tampa individas. Individy turimos vertybinés nuostatos, organizacijos taikomas
darbuotojy motyvavimas, komunikacijos kanalai, vadovo, kaip lyderio vaidmuo, poky¢iy valdymas bei
organizaciné kultlira tampa svarbiais organizacijos strateginiy tiksly jgyvendinimo bei efektyvumo
didinimo veiksniais (Stundzé, 2010). Zmogiskujy santykiy raidos teorijos salygota transformacija Zmoniy
istekliy vadyboje, prasidéjusi nuo 1970 m., tesiasi iki Siol. ,,Zmogiskieji istekliai laikomi ypatingais
iStekliais, kurie turi prisidéti prie organizacijos problemy sprendimo kaip efektyvus ir veiksmingas
kolektyvinis veikéjas“ ((Coleman, 1982) cit. i3 Papsiené ir Cerniauskiené, 2009).

Janiliauskas ir TeleSius (2001) teigia, kad veiklos procesuose dalyvaujantys zmonés disponuoja
skirtingomis Ziniomis, jgtidziais ir patyrimu. Zmogiskieji istekliai i kity i$siskiria tuo, kad gali dirbti
nepaisydami jvairiy trikdziy bei nenuspéjamy aplinkybiy. Zmonés sprendimus priima jvertindami jvairias
situacijas, jvykiy sarySius, kurie yra sunkiai i§ anksto nuspéjami, be to, Zzmonés linke patys tvarkyti savo
darbg, taciau zmonés veikia sudétingoje darby tarpusavio priklausomybés ir atsakomybés sistemoje, Kuri
,»zmogiSkajame komponente* iSlieka dar ilgai, baigus konkrety darba, todél jy veikla turi biiti valdoma ir
kontroliuojama (Jagminas ir Pikturnaité, 2009, p. 74). Anot Janciausko (2006), ,,zmogiskyjy istekliy
valdymas pagrindinj démesj skiria individui, jo asmeninéms nuostatoms, vertybéms, charakteriui,
temperamentui, kiirybingumui ir pan.“. Autorius teigia, kad ,,zmogiskieji iStekliai — lemiamas bet kurios
organizacijos efektyvios veiklos veiksnys, todél vadybinéje veikloje vis labiau turi biti paisoma

humanizmo ir demokratiniy principy — tai reiSkia paieska naujy, moderniy darbo organizavimo metody
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(atsakomybés delegavimo, dalyvavimo priimant sprendimus, komandinio darbo ir pan.)* (Jagminas ir
Pikturnaité, 2009, p. 75).

Papsienés ir Cerniauskienés (2009) atliktas Lietuvos moksliniy leidiniy turinio analizés tyrimas
atskleidé, kad Lietuvoje zmoniy iStekliy vadybos tyrimai daugiausia orientuoti ] Europos Sajungos plétros
zmogiskyjy iStekliy vystyma (7,9 proc.), zmogiskyjy iStekliy vertinima, globalizacija (6,7 proc.),
besimokanciag organizacija, inovacijas, zmogiskyjy istekliy valdymo kryptis, zmogiSkyjy istekliy strateginj
valdyma, zmogiskajj kapitalg (5,6 proc.), internalizacijos procesus, zmogiskyjy iStekliy uzimtuma (4,5
proc.) investavima j zmogiskuosius iSteklius, zmogiskyjy istekliy funkcijas, zmogiskyjy iStekliy formavima
(2,3 proc.) ir maziausiai (1,1 proc.) — j komandinj darba. Dromantas (2008) kaip vieng i§ pagrindiniy
zmogisSkyjy iStekliy vadybos klausimy jvardija paieSkas, kaip surasti budus sékmingesniam ir
efektyvesniam darbui komandoje, kokius pasitelkti moksliniy tyrimy metodus ir priemones, kurie leisty
padidinti komandy veiklos efektyvumg atsizvelgiant ; komandy socialinj, psichologinj, organizacinj ir

kulttirinj konteksta.

1.3. Procesinis valdymas ir komandos

Pasak Stulgienés (2011), intensyvi komunikacija bei aiski ir tinkama organizaciné valdymo struktiira
leidzia sékmingai koordinuoti organizacija. ,,Bendravimas ar dar kitaip vadinama komunikacija — tai
informacijos perdavimo ir priémimo tarp individy procesas® (Pauzuoliené ir TraksSelys, 2009, p. 159).
,,Organizaciné struktiira gali bati suprantama kaip darbo pasiskirstymo ir kooperacijos forma bendrame
organizacijos veiklos procese. Organizaciné struktiira — organizacijos darbuotojy ir padaliniy sudétis,
kompozicija ir jy rySiai — objektyviai formuojasi, keiciantis darby skai¢iui ir turiniui, atsirandant naujiems
darbams* (StoSkus ir BerzZinskiené, 2005, p. 131). Siuolaikiniam verslui, siekian¢iam efektyviai veikti
itemptos konkurencijos bei nuolatings ir intensyvios plétros salygomis, tradiciniy struktiiry ir vertikaliy
hierarchijy nebepakanka (Bagdoniené ir Simanaviciené, 2012). Be to, hierarchijos principu formuojami
dalykiniai santykiai neigiamai veikia komandos nariy bendradarbiavima ir skatina manyti, kad vieni
komandos nariai laikomi svarbesniais uz kitus (Marmien¢ et. al, 2015).

Aprasyti reiSkiniai sglygoja tai, kad Siandien organizacijos atsisako savo laiku sékmingai gyvavusiy
teilorizmo krypties id€jy atliekama darbg skaidyti ] maZesnes ir paprastesnes uzduotis ir griZta prie uzduociy
unifikavimo | procesus, rekonstruojant organizacijy struktiiras, formuojant darbines komandas.
., Kiekvienoje organizacijoje yra funkciniy skyriy, hierarchijos lygiy, gamybos ar paslaugy teikimo linijy.
Siekiant organizacijos tiksly, neiSvengiamai tarp jy atsiranda barjery, priestaravimy. Juos visiskai
jveiksime tik tada, kai suprasime procesinj poZiirji — universaly tiksly siekimo ir mgstymo biidg, kuris tinka
visoms funkcijoms, visiems lygiams, visoms gamybinéms ar paslaugy teikimo linijoms *“ ((Juran, 1999), cit.

i§ Kazilitinas, 2004, p. 37)). Pasak Dromanto (2008), peréjimas nuo individualaus darbo prie komandinio
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sudétingose ,,globalizuotose*, naujy technologijy prisotintose organizacinése aplinkose yra dialektinis
Suolis, atvedantis prie kokybiSkai naujy darbo salygy atsiradimo.

Todél natiiralu, kad procesiniam organizacijos valdymui skiriamas vis didesnis démesys. Po Antrojo
Pasaulinio karo, Edvardo Viljamo Demingo sukurti ir Japonijos organizacijose pritaikyti procesinio
valdymo metodai i$plito po visa pasaulj. Siuolaikinés procesy valdymo metodikos, tokios kaip ,,Visuotiné
kokybés vadyba®, ,,6 sigma®, ,,ISO-9000%, ,,Subalansuoty rodikliy sistema‘ ir pan., yra paremtos E. V.
Demingo sukurta ,, Nuodugnaus zinojimo sistema * ir Klasikiniu tapusiu ciklu ,, Planuok — Daryk — Tikrink
— Veik“. Pagrindinis $iy metodologijy principas yra tai, kad gamybing ar paslaugy teikimo veiklg reikia
suprasti kaip procesa: pagrindinj, vadybinj, pagalbinj. ,,Sisteminis tokiy procesy identifikavimas, jy
tarpusavio sgveikos nagrin¢jimas ir valdymas apibiidinami kaip procesinis poziiiris“ (Kazilitinas, 2004, p.
37). Procesinis valdymas apima ne tik organizacijos procesy kiirimg, vystymg ir vykdyma, bet ir jy
optimizavima (Silva, Damian, Padua, 2012).

Procesinis poziiiris leidZia organizacijai koordinuoti ne atskirus procesus ir veiklas, bet pazvelgti |
juos kaip j visumg. Organizacijai siekiant geriausiy rezultaty, 0, anot Kaziliiino (2004), reikalingas
,rezultatas pasiekiamas daug efektyviau, kai veikla ir su ja susije iStekliai valdomi kaip procesas (p. 37),
visi organizacijoje vykdomi procesai turéty buti valdomi efektyviai, kadangi, pasak Lamanausko (2009),
,,visa, kas vyksta procesy metu véliau vienaip ar kitaip atsispindi produkcijoje / paslaugoje.” Lamanauskas
(2009) teigia, kad aiskus zinojimas, kokiomis salygomis vyksta procesai, ty salygy ivertinimas, leidzia
itakoti procesus, kad jie vykty tinkamai.

Efektyvumo paieskos lemia tai, jog ir vadybos teorijoje, ir praktikoje procesy valdymo klausimai
paléiai analizuojami Lietuvos ir uzsienio autoriy darbuose (Acur, Bititci, 2004; Armistead, 1996; Brocke,
Schmiedel, Recker, Trkman, Mertens, Viaene, 2014; Kaziliunas, 2004; Lamanauskas, 2009; Lee, Dale,
1998; Lodiené, 2008; Silva, Damian, Padua, 2012; Zuber-Skerritt, 2002 ir kt.).

Procesinis valdymas labiau siejamas su komandomis ne su atskirais Zzmonémis (Armistead, 1996).
Organizacijos procesai suvienija juose dirbancius Zmones, kurie, vykdydami savo darbines veiklas, kasdien
komunikuoja spresdami iSkilusias problemas, derindami savo veiksmus, keisdamiesi informacija, patirtimi,
iSgyvenimais ir likesc¢iais. Veiklos organizavimas procesiniu pozitriu reikalauja glaudaus tarpusavio
bendradarbiavimo tarp atskiry organizacijos skyriy ir jy viduje. Taip susidaro darbinés grupés — komandos.

Nors literatiiroje néra aiSkaus ir visuotinai priimtino darbinés grupés ir komandos savoky atskyrimo,
remiantis Seiliumi ir Simanskiene (2008), pripazjstama, kad bendros savybés ir désningumai yra badingi
tiek grupés, tiek komandos atzvilgiu, 0 esminis skirtumas tarp grupés ir komandos yra vadovavimas joms.
Siame darbe, démesys kreipiamas j grupés nariy tarpusavio bendravimo ypatumus, todél, kalbant
apibendrintai ir vartojant sagvoka ,.komanda®, remiamasi P. [lat (2003) pozitiriu, kuris visas grupes vadina
komandomis. Pagal jj ,,komanda — tai grupé i$ dviejy arba daugiau individy, kurie siekdami tam tikro tikslo

derina tarpusavio veiksmus ir darbo pastangas“ (Seilius, Simanskien¢, 2008 p. 109). Tai pat ir D.
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Bagdoniené bei A. Simanaviéiené (2012) komandoms apibudinti naudoja tokj apibrézima: ,.komandos -
bendro tikslo efektyviausiu biidu kryptingai, darniai ir nuosekliai siekian¢ios darbuotojy grupés® (p. 1166).

Komandy veiklos tyrimams skiriamas gana didelis démesys: autoriai (Bagdoniené ir Simanaviciené,
2012; Dereskeviciaté ir Chomentauskas, 2001; Esquivel, Kleiner, 1996; Dromantas, 2008; Majchrzak,
More, Faraj, 2011; Erden, Ozen, 2003; Salkauskiené ir Vveinhardt, 2008; Trent, 2003) analizuoja
komandinj darbg tiek per atskiry veiksniy ir efektyvumo rysj, tiek per keliy veiksniy ir jy tarpusavio saveika.

Komandinio darbo svarbos augimas neiSvengiamai salygoja ir Sio darbo organizavimo budo
efektyvumo skatinimo veiksniy paieSkg, kuri placiai analizuojama daugelio autoriy. Taciau, pasak
Ciutienés (2009), nepakanka tirti tik komandos efektyvuma skatinanéius veiksnius. Reikia analizuoti kliaitis
arba veiksnius, neigiamai veikian¢ius komandos darbg (Bagdoniené ir Simanaviéiené, 2012). Salkauskiené
ir Vveinhardt (2008) taip pat pastebi, kad triiksta tyrimy apie komandinio darbo iSsivystymo lygj ir specifika
jvairaus tipo organizacijose. Pasak Dromanto (2008), ,,komandinis darbas, veikes didelius poky¢ius darbo
organizacijose, daznai tampa madinga etikete, ypac tuo atveju, kai stinga kritisko, tyrimais gristo pozitrio
1 komandinio darbo, komandy vystymosi procesus*.

Pastebéta, jog jprastai moksliniuose darbuose nagrin¢jami kintamieji, lemiantys komandinio darbo
s¢kme, komandinio darbo teikiamus privalumus ir galimybes, i§skiriami s¢kmingos komandos bruozai ir
pan. Trentas (2003) remdamasis J. Richardu Hackmanu (1987) teigia, kad néra vieningai pripazinty ir
patikrinty metodiky, teorijy ar techniky, kaip padéti komandoms tapti efektyviomis. Dromantas (2008)
mano, kad i§ dalies klaidinga yra zitréti | komandg bei komandinj darbag vien tik per pozityvumo ir
teigiamybés prizme, nes kyla klausimas, kokia yra takoskyra tarp komandos ir sutelktos interesy grupés,
veikiancios organizacijoje egoistiSkai ir destruktyviai.

Salkauskienés ir Vveinhardt (2008) atliktas Lietuvos privataus sektoriaus ir statutiniy organizacijy
komandinio darbo ypatumy tyrimas atskleidé, kad komandinis darbas yra praktiskai neveiksmingas tiek
privataus sektoriaus, tiek statutinése organizacijose. Veld, Paauwe ir Boselie (2010) atlikto tyrimo didel¢je
Vokietijos ligoninéje rezultatai parode, jog nepaisant to, kad strateginiai ligoninés tikslai yra jtraukti j
zmoniy i$tekliy valdymo politika, ta¢iau Siy tiksly ir ligoninéje taikomy Zmoniy iStekliy valdymo praktiky
suvokimas skiriasi atskirose darbuotojy grupése (palatos komandose). Todé¢l natiiraliai kyla klausimas,
kodél mokslingje literatiiroje veiklos efektyvinimo veiksniu jvardijamas komandinis darbas néra
pakankamai efektyvus organizacijose.

Dromantas (2008) atkreipia démes;j | tai, kad komandos, kuriose yra slepiami konfliktiski darbuotojy
santykiai ir saveikos, daZniausiai vengia konflikty ir dirba neefektyviai, labiau skatina ,,grupinj mastyma*,
konformizmga bei veikia kaip uzdara sistema, kuri véliau ar anks¢iau pasmerkta zlugti. Salkauskiené¢ ir
Vveinhardt (2008) teigia, jog siekti tiksly ir iSvengti nepageidaujamy reiskiniy padeda veiksniy, kurie
trukdo efektyviam komandos darbui, identifikavimas. Mokslinéje literatiiroje minimi komandinio darbo

trikdziai siejami su informacijos sklaidos stoka, komplikuotu bendravimu, nelygiaverciais komandos nariy
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santykiais, jgudziy dirbti komandoje stoka (Marmiené, Kalédiené, Kaseliené, Vladickiené, 2015). Autoriai
(Legkauskas ir Maziliauskaité, 2013) atkreipia démesj, kad dé¢l didé¢jancios zmogiskyjy istekliy ir
zmogiskojo kapitalo svarbos ir jtakos organizacijos sékmei, didéja, ir vis daugiau démesio susilaukia
psichosocialiniai veiksniai, tokie kaip bendradarbiavimas, bendravimas, individy savimon¢ ir jmonés
ivaizdis. Salkauskienés ir Vveinhardt (2008) komandinio darbo ypatumy tyrimas atskleidé, kad triksta
atvirumo darbuotojy santykiuose, komandos nariai linke i uzdaruma, netinkamai valdomi konfliktai (p.
148).

Sie aspektai suponuoja, kad organizacijos nariy — darbuotojy santykiai, bendravimas yra efektyvuma
lemiantis veiksnys. Anot Seiliaus ir Simanskienés (2008), ,,moniy susikalbéjimo pagrindas yra vienodas
zodzio reikSmes supratimas, o vienodas zodzio reikSmés supratimas arciausias kelias | sgmoningg diskusija
ir geriausio sprendimo priémima.“ (p. 119). Darbuotojy tarpusavio supratimo stokos zala néra pakankamai
jvertinta organizacijose, tacCiau kiekvienas konkretus poelgis turi jtakos bendriems organizacijos
rezultatams.

Akivaizdu, kad bendravimo sunkumy gali kilti naujai suformuotose darbuotojy grupése ir
komandose. Naujo kolektyvo nariai turi prisitaikyti prie naujy salygy, suprasti vieni kity amziaus, ziniy,
padéties, funkcijy skirtumus, kas sunkina bendravimg. Komunikacijos trikdziy pasekmés pasireiskia kaip
konflikto baimé¢, jsipareigojimo trilkumas, vengimas atsakomybeés, neatidumas rezultatams, pasitikéjimo
stoka ir pan. Taciau kyla klausimas, kodél organizacijose, kur vyksta nuolatiniai ir pasikartojantys procesai

LA

tik susiduriama su bendravimo sunkumais ir tarpusavio supratimo stoka.

1.4. Reprezentaciniy spraguy raiskos prielaidos

Literatiiros analizé ir moksliniy tyrimy apzvalga suponuoja i$vada, kad, organizacijos, reaguodamos
1 1Sorinés aplinkos pokycius, ieSko efektyvesniy veiklos organizavimo biidy, keicia verslo modelius ir
akcentuoja zmoniy isteklius, kaip lemiamg veiksnj konkurencinéje kovoje. Zmoniy istekliy valdymas yra
sudétinga veikla, dél paties individo kompleksiskumo, pasireiSkiancio per skirtingas Zinias ir gebéjimus,
turimg skirtingg patirt] ir jgiidZius, elgsenos nenuspé¢jamuma, skirtingg supratimg ir skirtingg jvykiy
interpretavimg. Kai individai jungiasi | grupes arba komandas ir bendrai vykdo veikla, Sie skirtumai
iSryskéja, o komandos nariy tarpusavio supratimas ir susiderinimas jgyja ypatingos reikSmeés galutiniam
rezultatui, t. y. gaminamoms prekéms ar teikiamoms paslaugoms.

Moksliniy tyrimy apzvalga parodé, kad didziausias démesys yra skiriamas veiklos efektyvinimui,
siekiant atrasti veiksnius ir buidus, kurie leisty pasiekti geriausiy rezultaty. Siame darbe siekiama j veiklos
gerinima pazvelgti i§ kitos pozicijos — per problemos prizmg, darant prielaidg, jog nustacius reiskinius,
kurie sukelia problema, ir iSsiaiSkinus jy prieZastis, galima ieSkoti biidy, kaip juos eliminuoti ir taip

padidinti veiklos efektyvumga. Pastebéta, kad tokie tyrimai mokslingje literatiiroje yra maziau populiaris.



16

Akcentuojama zmoniy iStekliy valdymo svarba skatina giliau pasigilinti j Zmoniy santykius
organizacijoje. [vairialypiai zmoniy rySiai, kylantys i§ bendros veiklos poreikiy, kitaip tariant, -
bendravimas (Barsauskiené ir kt., 2010) yra pagrindiné zmoniy saveikos organizacijoje forma, o pagrindiné
bendravimo forma yra zodiné komunikacija. Komunikacija vienija organizacijos darbuotojus siekti bendro
tikslo ir efektyvesnés veiklos. Virbaliené (2011) iSskiria du esminius momentus organizacijos
komunikacijoje: 1) keitimasis informacija dél bendro tikslo siekimo; ir 2) dél bendro tikslo siekimo
atsiranda bendradarbiavimas* (p. 7), dél kuriy atsiranda stipri socialiné organizacijos nariy sgveika.

Stipri socialiné organizacijos nariy sgveika yra bitina sklandZiam darbui, tadiau tokios sgveikos
negarantuoja organizacijos nustatytos taisyklés ir struktiira (Erdem ir Ozen, 2003), komunikacijos trikdziais
jvardijami tiek fiziologiniai tiek psichologiniai veiksniai, komunikacijos proceso klititys, triukSmas
(BarSauskiené ir kt., 2010). Atlikty moksliniy tyrimy duomenys patvirtinta, kad organizacin¢ komunikacija
turi didele reikSme organizacijoje, taciau tikétina, kad individualiis grupés nariai skirtingai suvoks keliamus
tikslus, komandai skiriamas uzduotis, kas salygos bendravimo spragas grupéje, tod¢l tikslinga atlikti tolesnj
tyrimg ir i$siaiSkinti kaip atsiranda suvokimo spragos organizacijos procesuose.

Tyrinéjimy lauku pasirinkti organizacijoje vykstantys procesai, kadangi procesinis valdymas
akcentuoja, jog j organizacijos veiklag reikia zvelgti kaip j visumg apimant tiek strateginj, metodologinj,
techninj ir socialinj aspektus (Schmiedel, Trkman, Recker, Viaene, 2014). Procesai bendrai veiklai sujungia
ne tik struktiiriniy padaliniy, bet ir pavaldumo rysiais nesusijusius organizacijos darbuotojus. Taip susidaro
funkciskai skirtingy komandy dariniai, kuriy nariai bendrauja tarpusavyje sujungdami savo skirtingas
Zinias, geb¢jimus ir patirt]. Funkciné specializacija salygoja ir skirtingg minciy pasauli, kuri sudaro
skirtingas suvokimas, skirtingos reprezentacijos ir patirtys, kas sukelia bendravimo barjerus (Majchrzak,
More, Faraj, 2011). Organizacija bendrai veiklai suvienija skirtingus Zmonés, todé¢l sunku biity rasti
organizacija, kurig sudaro vienmeciai, vienody vertybiy, jsitikinimy ir poziliriy asmenys, tod¢l, anot
Virbalienés (2011) dazniausiai bendravimas organizacijoje tampa apsunkintas ir neefektyvus (p. 7).

Rutininiuose organizacijos procesuose vél ir vél pasikartojantys komunikacijos trikdziai, leidzia
daryti prielaidas, kad reikia ieSkoti giluminiy priezas¢iy, kod¢l, atrodyty jau ,,nugludintuose®, kasdienés
veiklos situacijose vis dar iskyla darbuotojy tarpusavio nesupratimo atvejy.

Reprezentacinémis spragomis yra jvardijamas nesuderinamumas tarp individualiy komandos nariy
supratimo apie bendrai sprendziamg problema, kuris nulemia sunkumus komandos nariams priimti vienas
kito informacijg ir padidina konflikto tikimybe (Cronin ir Weingart, 2007). Toks, realiai i§gyvenamas
fenomenas, geriausiai gali atsiskleisti per empirinius duomenis, jrodzius reprezentaciniy spragy, kaip
reiskinio, egzistavimg. Reprezentaciniy spragy supratimas ir jy atsiradimo priezas¢iy identifikavimas
padeda suformuluoti vadybinius ir organizacinius sprendimus, leisianc¢ius efektyviau valdyti organizacijas

ir lengvinancius darbuotojy prisitaikymg prie komandinio darbo ypatumy.
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2. ORGANIZACIJOS PROCESU IR REPREZENTACINIU SPRAGU SAMPRATA

Sioje darbo dalyje aptariamas procesinis poziiris j organizacijoje vykstan¢ius procesus, kurie yra
sudétiné procesy vadybos dalis. Apibiidinami organizacijos procesai, kurie pasirinkti kaip tyrimy laukas.

Apibréziama reprezentacings spragos sgvoka.

2.1. Procesinis poziiiris ir organizacijos procesai

Organizacija ir valdymas paprastai reiSkia uzduo¢iy sgraso sudarymg ir jy vykdyma nustatyta tvarka
(Sandhu, Gunasekaran, 2004), siekiant galutinio rezultato. Dauguma organizacijy sékmingai egzistuoja
igyvendindamos funkcinj valdyma, kuris uZtikrina specializacijos privalumg - tobulinti vienos risies darby
atlikimg. Taciau tokiu atveju, démesys nukrypsta i atskiry funkcijy gerinimg ir uzmir§tamas pagrindinis
tikslas — galutinis veiklos rezultatas. Todél reikalingas organizacijoje vykstanciy veikly visumg apimantis
- procesinis pozitris.

Procesy vystymo pozitris buvo pristatytas Porterio (1985), kaip budas pagerinti organizacijos
funkcijy saveikag. Hammeris ir Champy (1993) buvo pirmieji, kurie pasitlé j procesus orientuoty
koncepcija, kaip pagrindg organizacijos vystymui. Procesus jie apibréz¢ kaip seka veikly, kuriy eigoje
vienos ar keliy riisiy jvestys sukuria produkcija, reikalingg vartotojui (Sandhu, Gunasekaran, 2004). Vélesni
autoriai vyste §ig teorijg 18 skirtingy perspektyvy, pristatydami tai vieny tai kity veiksniy svarba, todél néra
visuotinai priimto vieningo procesinio pozidirio apibrézimo. Pozitris, kad visi tarpusavyje susije
organizacijos procesai, suvokiami ir valdomi kaip sistema, leidZia organizacijai siekti tiksly - yra esminis,
dél kurio sutaria visi autoriai. Be to akcentuojama, kad procesinis poziiiris gali biiti vystomas ir plétojamas
bet kurioje organizacijoje, nepriklausomai nuo jos dydzio, pramonés Sakos bei geografinés padéties
(Lodieng, 2008, p.107).

Procesinis pozitris teigia, kad visus procesus organizacijoje reikia integruoti, uztikrinant, kad
kiekvienas organizacijos padalinys veikia kartu su kitais, kaip vieningos sistemos dalis. Tai leidZia
organizacijos vadovams stebéti kaip vyksta darbai, koordinuoti veiklas bei iSvengti nesusipratimy, kai vieno
padalinio darbas geréja, o kity - smunka, taip iSvengiant neigiamy padariniy galutiniam rezultatui.
Armisteadas (1996) teigia, kad procesinis valdymas gali biti efektyvus tik tuomet, kai tinkamas démesys
yra skiriamas Zmonéms, procesams ir sistemoms, atsizvelgiant j organizacijos struktliros ir organizacinés
kultturos konteksta.

PranaSumas, kurj organizacijoms suteikia procesinis poziiiris, yra tai, kad iSnyksta barjerai tarp
funkcijy, ir jungtinémis atskiry padaliniy pajégomis pasiekiamas bendras rezultatas. Zmonés liaujasi dirbe
individualiai ir tampa komandy nariais (Armistead, 1996). Taciau Cia gali atsirasti grésmiy, kadangi Zzmonés
yra labiau linke siekti asmeniniy interesy, o tai gali sutrukdyti organizacijai siekti tiksly. Todel procesinio

valdymo uZdaviniu tampa siekis suburti Zmones veikti bendrai, siekiant organizacijos tiksly ir vertybiy.
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Taip sudaroma galimyb¢ darbuotojams dalintis ziniomis ir iStekliais, o ne konkuruoti tarpusavyje siekiant
individualaus intereso (Sandhu, Gunasekaran, 2004).

Procesas apibréziamas, kaip ,,veikly rinkinys, kuris ima vienokius ar kitokius jeitinius duomenis,
iSteklius ir sukuria i$eitinius duomenis, iSteklius, kurie yra vertingi vartotojui* (Hammer ir Champy, 1993).
Procesas — tai, i§ esmés, yra darbo uzduociy sistema, sujungianti funkcinius vienetus, kurie vienos rasies
jeitis paverc€ia tos pacios ar kitos rasies iSvestimis, veikiami atitinkamy mechanizmy ir kontrolés (Sandhu,
Gunasekaran, 2004) (zr. 1 pav.). Anot Kazilitino (2004), ,,bet kuri veikla ar veikly visuma, naudojanti

isteklius gaviniams paversti produkcija, gali bati nagrinéjama kaip procesas® (p. 37).

Kontrolé (istekliai, atsakomybé)

Jeitys ISvestys

»
»

A\ 4
-
=
o
@)
t
w2
>
95]

=
<

@,
=~
o
7]
=
/514

5

Mechanizmai (apibrézimas, paskirtis, kokybés uztikrinimas ir tikslai)

1 paveikslas. Funkciné proceso schema. (Sandhu, Gunasekaran, 2004, p. 675).

Procesas pasizymi tokiomis savybémis: turi pradzig ir pabaiga bei aiSkiai apibréztus jeitinius
(pirminis uzsakymas, duomenys, informacija, reikalavimai ir pan.) ir iSeitinius (finansiné nauda, paslaugos,
komunikacija, dokumentacija, produktas, verslo vystymas ir pan.) duomenis (Sandhu, Gunasekaran, 2004).
Taigi, procesas sujungia organizacijos isteklius ir veiklas bei leidzia pasiekti rezultata. ,,Sis principas aiskiai
parodo, kad po kiekvieno proceso pasiekiamas rezultatas, o uz kiekvieno rezultato slypi procesas*
(Kazilitinas, 2004, p. 37).

Autoriai (Sandhu, Gunasekaran, 2004) procesus klasifikuoja | strateginius, funkcinius ir
administracinius. Strateginiy procesy paskirtis formuoti strategijg ir apibréZzti organizacing struktiira,
remiantis tiek iSorinés tiek vidinés aplinkos analize. Funkciniai procesai yra nulemti organizacijos
strategijos, kuri apibréZia reikiamas vykdyti uZduotis, charakteristikas ir biidus, kaip jvykdyti tas uzduotis.
Administraciniai procesai teikia pagalbg jgyvendinant ir kontroliuojant funkcinius procesus (ten pat).

Lee ir Daleas (1998), remdamiesi Olud (1995) pateikia procesy skirstymg laiko atzvilgiu. Jie teigia,
kad egzistuoja dviejy rusiy procesai: procesai, kurie prasideda reikiamu laiku ir baigiasi tam tikru laiku
ateityje, ir procesai, kurie vyksta nuolat.

A. Kazilitinas (2004), remdamasis visuotinés kokybés vadybos nuostatomis, pateikia kiek kitokj
procesy klasifikavimg. PaZzymima, kad procesai organizacijoje klasifikuojami j pagrindinius, pagalbinius ir
vadybinius. Procesai, sukuriantys produkto ar paslaugos pridéting vert¢ iSorés vartotojy poreikiams
patenkinti, vadinami pagrindiniais procesais. Procesai, kurie remia pagrindinius procesus ir siekia

patenkinti vidiniy vartotojy poreikius, vadinami pagalbiniais procesais. Vadybiniy procesy paskirtis yra
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nustatyti organizacijos tikslus bei strategijas ir veiksmingai valdyti Kitus organizacijos procesus (ten pat).
Atsiranda iSorinio ir vidinio vartotojy sgvokos, kur iSoriniai vartotojai yra visi organizacijos klientai, o
vidiniai — organizacijos darbuotojai. ,,Pagrindiniam procesui jtakos turi iSoriniy vartotojy poreikiai, o
pagalbiniams procesams — vidiniy vartotojy poreikiai“ (Lodiené, 2008). Toks klasifikavimas dél visuotinés
kokybés vadybos populiarumo yra labiausiai paplites organizacijose.

Visi organizacijos procesai turi buti valdomi efektyviai, taciau Trkman (2010) teigia, kad
organizacijos démesys turi buti sutelkiamas ties tais procesais, kurie teikia verte vartotojui (Silva ir kt.,
2012). ,,Taikant procesinj pozitirj, svarbu suprasti ir nustatyti ioriniy ir vidiniy vartotojy poreikius, tenkinti
ju keliamus reikalavimus, nagrinéti procesus, remiantis pridétine verte, nustatyti procesy eigos ir
rezultatyvumo duomenis, nuolat gerinti procesus po objektyvaus jy ivertinimo* (Kaziliiinas, 2004, p. 38).
Organizacijos teikiama verté vartotojui geriausiai atsikleidzia per vertés grandines. Vertés grandiné — tai
procesy eiga organizacijoje, susidedanti i§ organizacijos vidaus ir iSorés veiksmy, siejamy su organizacijos
konkuravimo pozicijomis bei nustatanciy, kokig tikslia verte kiekvienas veiksmas sukuria, prideda
organizacijos produktams ir paslaugoms (Porter, 1985). Vertés kiirimas pradedamas ir baigiamas vartotoju:
pirmiausiai i$siaiSkinami vartotojo poreikiai, tuomet kuriamas produktas ar paslauga, jsigyjami istekliai,
produktas ar paslauga paruoSiami ir pateikiami vartotojui, surenkamas griZtamasis rySys ar vartotojai
patenkinti produktu ar paslauga, toliau vyksta produkto ar paslaugos tobulinimas. Pagal organizacijos vertés
grandines nustatomi ir tobulinami organizacijos procesai, kurie tiesiogiai ar netiesiogiai veikia produktg ar
paslauga.

Kaip pateikia A. Kazilitinas (2004), orientuodamasi j procesinj pozitirj, sickdama nuolatinio rezultaty
gerinimo, organizacija turi:

- identifikuoti ir apibrézti procesus, reikalingus pasiekti organizacijos tikslus;

- apibrézti Siy procesy sekg ir sgveika;

- apibrézti rezultatyvy procesy veikimag bei valdyma uZtikrinancius kriterijus ir metodus;

— uZztikrinti, kad bus gaunami procesy veikimui ir stebésenai bitini iStekliai ir informacija;

- stebéti, matuoti ir analizuoti §iuos procesus;

- igyvendinti veiksmus, tinkamus pasiekti planuotus rezultatus, ir nuolat gerinti procesus. (p. 38).

Procesy valdymui ir optimizavimui pasitelkiama standartizacija, kuri apibiidinama kaip veikla, kurios
tikslas jvesti optimalig tvarkg tam tikroje srityje, pateikiant bendras nuostatas ar reikalavimus (RuZevicius,
2006). Taip vykdant tarpusavyje susijusius rutininius veiksmus yra sukuriami produktai, paslaugos ar
rezultatai arba palaikoma ta pati sukuriamy paslaugy ir rezultaty verté.

Rutinomis jvardijamos pasikartojancios, atpazistamos, tarpusavyje susijusios veiklos, atlickamos
grupés zmoniy (Feldman ir Pentland, 2003). ,, Taigi, visos rutinos gali biiti laikomos procesais, taciau ne
visi procesai (pavyzdziui, procesai atliekami vieno darbuotojo, nesikartojantys bei vieng kartg

jgyvendinami procesai) gali biiti laikomi rutinomis* (Vilkas, 2010, p. 835). Atsizvelgiant | tai, kad kai kurie
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autoriai rutinas tapatina su procesais, remiantis rutiny apibrézimu, pagal Feldman ir Pentland (2003), galima
teigti, kad procesus sudaro:

- pasikartojancios veiklos (atliekamos ne vieng karta);

- lengvai atpazjstamos veiklos (turincios giminisky savybiy, gali biiti tarpusavyje sujungiamos
kaip atpazjstama kategorija, pavyzdziui, jdarbinimo rutina apima poreikio nustatyma, pareigybés apraSymo
rengimg, skelbimo talpinima, paraisky priémimg ir analizg, interviu su kandidatais vedima, kandidaty
rangavima, pasitlymo pateikima, derybas dél salygy. Priklausomai nuo situacijos, kai kurios jdarbinimo
rutinos veiklos gali biiti praleistos ar pritaikytos atskirai darbo vietai, taciau, nepaisant $iy variacijy, jas
lengvai galima priskirti jdarbinimo rutinai, o ne, pavyzdziui, biudzeto formavimo rutinai);

— grupés zmoniy atliekamos veiklos (grupés zmoniy dalyvavimas rutinoje nulemia, kad rutinos
negali blti monolitinés ar nediferencijuotos. Niekas nezino visko. Todél mazai tikétina, kad susidarys
vienas ir neabejotinas supratimas ar vieningas rutinos tikslas. Grupés zmoniy jtraukimas neiSvengiamai
salygoja informacijos jvairove, skirtingas interpretacijy schemas ir skirtingus dalyviy tikslus. Grupés
dalyviai, vykdydami rutinas, ne visada turi vienodg informacijg, o jei ir turi, tai skiriasi jy individualios
interpretacijos, o tai leidzia numanyti, kad i$siskirs ir jy veiksmai);

— tarpusavyje susijusios veiklos (zmonés vykdo veiklas kity grupés dalyviy veikly kontekste,
kadangi jy veiklos yra tarpusavyje susijusios. Kiekviena rutinos veikla yra kolektyviné veikla ir grupés
dalyviai turi reaguoti j kity grupés dalyviy veiksmus. Tokia veikly sgsaja biidinga ne tik tiesioginéms grupés
nariy veikloms, bet ir ,,iSeina“ uz organizacijos riby. Pavyzdziui, jdarbinimo rutina glaudziai susijusi su
planavimu ir finansais, o, jeigu ] paskelbta skelbima apie laisva pozicija niekas neatsilieps, idarbinimo
rutina negalés jvykti. Taigi grupés dalyviai negali veikti pagal savo pageidavimus, nes kity grupés nariy

veiksmai gali sukurti ar apriboti alternatyvas).

Detalesné organizacijos procesy analizé néra Sio darbo uzdavinys, taciau atlikta literatiros analize
teikia vertingos informacijos tyrimo uzdaviniams pasiekti, t. y. apsibréziamas ir charakterizuojamas tyrimy
laukas — organizacijos procesai, kurie turi aiskig pradzig ir pabaiga, juose vyksta rutininés veiklos ir

dalyvauja grup¢ zmoniy, disponuojanti funkciskai skirtingomis Ziniomis.

2.2. Reprezentacinés spragos samprata

Organizacijose vykstanc¢iuose procesuose susidarancios darbinés darbuotojy grupés jgyja jvairius
pavidalus ir gali buti vadinamos skirtingai: darbo grupés, komandos, funkciskai skirtingos grupés,
komisijos ir pan. Toliau darbe, kalbant apie darbo grupes, bus remiamasi darbo komandos savoka. ,,Darbo
komanda — tai nedidelé grupé bendro tikslo siekianciy ir nuolatos bendradarbiaujanciy bei koordinuojanciy
savo pastangas darbuotojy. Komandos nariy bendradarbiavimo daznis ir pakankamai ilgas gyvavimo laikas

— tai pagrindinés savybeés iSskiriancios darbo komanda i§ laikiny grupiy (komitety) sprendimy priémimui ir



21

i projektiniy komandy matricinése strukttrose* (Heroctpom ir J[aBuc, 2000, p. 329). Kiekvienas darbo
komandos narys jvairiais biidais prisideda prie galutinio rezultato pasiekimo. Darbo komandos veikloje
saveikauja skirtingy sri€iy zinias turintys, skirtingos lyties, amziaus, skirtingg patirtj turintys, skirtingy
vertybiniy nuostaty besilaikantys darbuotojai, jie sprendzia kompleksines problemas, siekia nustatyty
tiksly, laikosi numatyty terminy.

Darbo komandos nariai dazniausiai disponuoja skirtingomis Ziniomis ir informacija, o jy saveika
pasireiskia Ziniy ir informacijos tarp komandos nariy pasikeitimu. Ziniy savoka mokslingje literatiiroje
apibréziama atsizvelgiant ] jos panaudojimo kontekstg. Atkocitiniené (2006) teigia, kad sgvokai ,,zinios*
priskiriamos trys reik§Smés: 1) kalbant apie Zinojimo busena, kuria taip pat reiSkiamas susipazinimas,
pazinimas, zinojimas apie faktus, metodus, principus, technikas ir pan. (apibudinama, kaip ,,zinau apie
iSraiska); 2) iSreiSkiant pakankama fakty, metody, principy ir techniky supratima bei gebéjimas juos
pritaikyti kg nors jgyvendinant (tai atitinka ,,zinau kaip* iSraiska); 3) ziniy sagvoka vartojama kalbant apie
,»uzfiksuotus ir sukauptus faktus, metodus, principus, technikas ir t.t. Kai sgvoka vartojama $ia prasme,
kalbama apie zinojima, kuris buvo aiSkiai iSreikStas ir jgytas knygy, formuliy, procediiry, vadovy,
kompiuteriy kody ir kitu pavidalu® (p. 24). Informacija vadinami ,,faktiniai duomenys, jy tarpusavio rysiai,
apibudinantys tam tikrg reiskinj, situacija* (ten pat).

Darbo komandos nariy sgveika neapsiriboja vien informacijos ir ziniy pasikeitimu tarpusavyje.
Saveikaudami darbo komandos nariai transformuoja savo asmenines zinias j naujas zinias, kurios pasipildo
ir papildo kity grupés nariy Zinias. Sio abipusiai jtakojamo proceso metu vyksta Ziniy transformacija j
bendra, grupés disponuojamy Ziniy iSraiskg (Majchrazk, More, Faraj, 2011). Be to, darbo komandos nariai,
keisdamiesi Ziniomis ir informacija, kitiems grupés nariams taip pat perduoda ir savo vertybes, nuostatas,
prielaidas, emocijas.

Darbo komandos nariy disponuojamy Ziniy, nuomoniy, prielaidy, patirties ir vertybiy skirtingumas
salygoja tiksly ir informacijos interpretacijy jvairove. Darbo komandos nariy skirtumai sukelia bendravimo
barjerus, suformuoja neteisingas interpretacijas ir netinkamg pozitrj (Majchrazk, More, Faraj, 2011).
Bendravimo, ar kitaip tariant komunikacijos barjerai, yra visa tai, kas iSkreipia informacijos esme (Stoskus
ir Berzinskiené, 2005). Teigiama, kad Zmonés geba priimti kity siun¢iamg informacijg su Siokiu tokiu
nesupratimo laipsniu (Cronin ir Weingart, 2007), kadangi kiekvienas grupés narys, turédamas
specializuotas, skirtingas nei kiti komandos nariai, zinias, j komandg ,,atsine$a® ir skirtingg ,,minéiy
pasauli* (Majchrazk, More, Faraj, 2011), kuris formuoja jy individualias reprezentacijas apie problemas,
sprendimo budus, kriterijus, prioritetus ir t.t. Individualios reprezentacijos formuojasi per asmenines
suvokimo schemas, o bendra grupés reprezentacija susidaro sujungus individualias grupés nariy
reprezentacijas (Cronin ir Weingart, 2007).

M. A. Kroninas ir L. Weingart (2007) teigia, kad individualios reprezentacijos iSkyla i§ asmens

suvokimo lauko: kiekvienas asmuo problema ar sprendziamg klausimg mato tik i$ savo suvokimo pozicijos,
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o kity asmeny suvokimo patyrimas mums yra nepasiekiamas. Kai asmenys veikia grupéje, i§ problemos ar
sprendziamo klausimo individualiy reprezentacijy susiformuoja grupés jungtiné (bendra) reprezentacija.
Individualios reprezentacijos gali biiti tarpusavyje suderinamos ir nesuderinamos, taciau tiek vienos, tiek
kitos turés poveikj problemos sprendimui. Kai bendrg reprezentacija sudarancios individualios
reprezentacijos yra tarpusavyje nesuderinamos — atsiranda reprezentaciné spraga.

Reprezentaciné spraga apibiidinama kaip komandos nariy individualiy reprezentacijy apie komandos
sprendziamg problemg ar uzduotj nesuderinamumas (Cronin ir Weingart, 2007). Toks nesuderinamumas
salygoja darbo komandos nariy bendravimo salyCio tasky trikuma, dél ko pasireiSkia apsikeitimo
informacija problemos ir klaidingy interpretacijy tikimybé (Majchrazk, More, Faraj, 2011). Individuali
problemos reprezentacija nulemia kaip bus interpretuojama ir vertinama informacija: interpretuoti reiskia
nuspresti, kuri informacija yra svarbi problemos sprendimui, o vertinimas parodo kiek informacija bus
vertinga sprendziant problemg (Cronin ir Weingart, 2007). Kai darbo komandos nariy tarpe egzistuoja
reprezentacinés spragos, tikétina, kad atsiras nesupratimas, vedantis i konfliktines situacijas bei darbo
koordinavimo problemos.

M. A. Kroninas ir L. Weingart (2007) reprezentacinémis spragomis laiko taskus, kuriuose
informacijos apsikeitimo tarp darbo komandos nariy procesas sutrinka. Autoriai teigia, kad tai jvyksta dél
tiksly (G —goals - angl.), prielaidy (A — assumptions - angl.), elementy (E — elements - angl.) ir operatoriy
(O — operators - angl.) (GAEO) nesuderinamumo bendroje komandos nariy reprezentacijoje apie
sprendziamg problema. Tiksly hierarchija apibrézia siekius, kuriuos reikia jgyvendinti sprendziant
problema bei jy eiliSkuma; prielaidos apibiidinamos, kaip bendri apribojimai (pavyzdziui, ,,tiksliai laiku*)
ir tai, kam atiduodama pirmenybé¢ (pavyzdziui, ,pigiau yra geriau®); elementai tai kintantieji problemos
komponentai (pavyzdziui, ,,pelno marza“), o operatoriai tai taisyklés, gebéjimai kaip paveikti elementus (p.
766). Autoriai teigia, kad nesuderinamumas tarp $iy elementy (GAEO) kelia problemas, nes sglygoja
skirtingg informacijos interpretavima ir jvertinima. Sie skirtumai nulemia, tai, kad Zmonés, spresdami
problema, pasirenka kitokius veiksmus nei jy komandos nariai ir taip i§Saukia koordinacijos problemas ir
konfliktus. Kitaip tariant, jei zmonés skirtingai suvokia informacijg, jie taip pat norés ir problemas spresti
skirtingais buidais, gal net prieStaraujanciais veiksmais. Toks tarpusavio nesupratimas tikétina iSSauks
konfliktus.

Reprezentaciniy spragy priesingybé yra kognityviné integracija. Kognityviné integracija atsiranda
tuomet, kai darbo komandos nariai geba suprasti, jsijausti ir integruoti vieni kity perspektyvas. Siuo atveju,
kognityviné integracija leidZia darbo komandai pasinaudoti informacijos apsikeitimo privalumais
(Weingart, Todorova, Cronin, 2008).

IS pirmo zvilgsnio gali pasirodyti, kad suderinti visy darbo komandos nariy tikslus, prielaidas,

elementus ir operatorius yra sudétinga, tatiau reprezentaciniy spragy tyrinétojai (Cronin ir Weingart, 2007)
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teigia, kad ne visi skirtingumai tarp $iy daliy sglygoja reprezentacines spragas. Kad darbo komanda veikty
efektyviai reikalingas tik keleto i$ jy suderinamumas (Zr. 2 pav.):

— tiksly hierarchija apibrézia sprendziamg problema. Jei darbo komandos nariai turi skirtingus
tikslus, tai reiSkia, kad jie dirba skirtingomis kryptimis, todél siekiant efektyvios darbo komandos veiklos,
tikslai ir jy eiliSkumas turi buti vieningi tarp visy komandos nariy (2 pav., ,,G*). Kai komandos nariai siekia
bendry tiksly, jiems yra lengviau suprasti informacijos svarbg ir vertg;

- prielaidos — tai baziné informacija apie problema, kuri yra priimama, kaip ,,tai, kas Zinoma“.
Prielaidos taip pat turi biti suderintos dé¢l tos pacios priezasties, kaip ir tikslai — vienodai jvertinti ir
integruoti informacija apie problemg. Taciau, skirtingai nei tikslai, prielaidos gali paliesti ne visus
komandos narius, o tik tuos, kurie susije su atitinkamu sprendziamos problemos klausimu (2 pav., ,,A“).
Prielaidy suderinimas reikalauja, kad komandos nariai persvarstyty savo prielaidas, ir atsizvelgty j tai, kaip

tos prielaidos paveikia kitus komandos narius (Majchrazk, More, Faraj, 2011);

2 paveikslas. Nevienoda, bet suderinta bendra komandos nariy reprezentacija. (Cronin ir
Weingart, 2007, p. 767).
Ovalai reiskia individualias komandos nariy reprezentacijas. Operatoriai (O) ir elementai (E) yra
individualiis ir unikalis kiekvienam individui, prielaidomis (A) dalijasi tie komandos nariai, kuriems
jos yra svarbios ir tiksly hierarchija (G) yra bendra visiems komandos nariams.
- elementais jvardijami problemos aspektai, kuriuos zmoneés gali pakeisti, kad rasty sprendima.
Skirtingai nei tikslai ir prielaidos, elementai neprivalo biti suderinti tarp komandos nariy (2 pav., ,,E);

- operatoriai, yra taisyklés ir gebéjimai, kurie nurodo, kaip paveikti elementus, kad buty pasiektas

problemos sprendimas. Taip kaip ir elementai, operatoriy nesuderinamumas negali i$Saukti konflikto
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(pavyzdziui, inzinieriaus disponuojami operatoriai nei atitinka nei neatitinka dizainerio operatoriy), todél
jie taip pat neturi biiti suderinti su komandos nariais (2 pav., ,,0%).

Apibendrinant galima teigti, kad efektyvaus darbo komandos funkcionavimo pagrindas yra vieninga
visy darbo komandos nariy bendra tiksly reprezentacija bei panasios prielaidos apie sprendziamg problema.
Esant tokiam suderinamumui, vykdant operacijas performuojancias elementus, tikétina, kad neiskils

konfliktai ar koordinacijos problemos.

2.3.Reprezentacinés spragos raiSkos procesuose modelis

Reprezentacinés spragos raiskos modelis (3 pav.) sudarytas remiantis M. A. Kronino ir L. Weingart
(2007), L. Weingart, G. Todorovos ir M. A. Kronino (2008) atliktais darbais. Sj modelj sudaro du didieji
konstruktai — salygos ir pasekmés.

salygos Thelal
prielaidos Tiksly, prielaidy
l nesuderinamumas
Individuali
reprezentacija
Koordinacijos
konfliktas
v A
. .. Bendra ar gali . i
Sltuacua . _ REPREZENTACINE Informacijos
reprezentacija bt SPRAGA konfliktas
suderinta?
Veiksmy
fl F konfliktas
Individuali
reprezentacija
Tikslai, )
prielaidos pasekme¢es

3. paveikslas. Reprezentaciniy spraguy raiSkos modelis

Auksc¢iau darbe aptartos salygos, kuriomis pasireiskia reprezentaciné spraga, t. y. tam tikros situacijos
metu, darbo komandai vykdant organizacijos procesy rutinines veiklas, uzduotis susiformuoja bendra
komandos reprezentacija apie egzistuojancig problema, kurig sudaro individualios komandos nariy

reprezentacijos. Remiantis M. A. Kroninu ir L. Weingart (2007), efektyviai komandos veiklai biitina
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suderinti atskiry komandos nariy reprezentacijy tikslus ir priclaidas. Jei Sie aspektai yra suderinami, tuomet
néra reprezentacinés spragos, prieSingu atveju — pasireiskia reprezentaciné spraga, kuri salygoja skirtinga
informacijos interpretavima ir vertinima - informacijos konfliktas, bei veiksmy ir koordinacijos konfliktus.

Tikslai veiklg daro kryptingg. Darbo atsakomybés sritys yra apibréziamos iSmatuojamais laukiamy
rezultaty terminais — tikslais (Stoner, Freeman, Gilbert, 2005). Vykdant rutinines veiklas, kai kurie veiksmai
yra svarbesni rutinos jvykdymui nei kiti (Coope ir Shallice, 2006). Tiksly hierarchija — tai organizacijos
tiksly struktira, atskleidzianti skirtingg jy svarba (Stoskus ir Berzinskiené, 2005). Ji leidzia suskirstyti
rutinines veiklas pagal jy svarbg ir eiliSkumg bei padeda komandos nariams pasirinkti atitinkamus
veiksmus, biutinus tam tikroje situacijoje (Coope ir Shallice, 2006). Darbo komanda savo tikslus gali
igyvendinti tik tada, kai jie yra suderinti ir bendroje reprezentacijoje yra visy komandos nariy suvokiami
vienodai.

Prielaidos apibréziamos kaip neginCijama tiesa, kuri yra priimama be reikalavimy jrodyti jy
teisinguma?. Prielaidos néra faktai, ta¢iau daZnai yra su jais supainiojamos, priimamos kaip pagrindas ir
tiesa (Reiss, 2012). Zmonés nuolat daro prielaidas apie juos supantj pasaulj. Prielaidos tiesiog egzistuoja
kaip jprastos mintys ir veikia mus: gali mus stabdyti nuo tam tikry veiksmy ar tiksly siekimo bei turi stiprig
itaka mastymo procesui, jos lemia tai, kg Zmonés daro, ar nedaro. Prielaidoms susiformuoti jtakos turi
patirtis ir vertybés.

Faktai nesuformuoja prielaidy, jy formavimasis paremtas praeities patirtimi (Reiss, 2012). Misy
veiksmai yra labai susij¢ su praeityje iSgyventa patirtimi ir mes manome, kad jau zinome, kas jvyks, jei
situacija kartojasi, nes mes remiamés savo turimomis prielaidomis. M. Rokeachas (1973) nurodo, kad
vertybés — tai esminiai jsitikinimai, kad konkretus elgesys ar egzistavimo biidas yra asmeniskai ar socialiai
priimtinesnis uz prieSingo pobudzio elgesj ar egzistavimo buidg (Skarbaliené, 2015, p. 145). Anot Lee ir
Cartier (2005), suprantama, kad vertybés darbo poveikj Zmogui, jo teikiamiems prioritetams, priimamiems
sprendimams ir elgesiui organizacijoje, suteikia kryptj Zmoniy veiklai (PauZuoliené ir TraksSelys, 2009, p.
158).

Reiss (2012) teigia, kad prielaidos veikia miisy priimamus sprendimus ir verc¢ia mus elgtis inertiskai,
be to, neigiamos prielaidos dazniausiai néra i§sakomos garsiai ir pasireisSkia kaip pasiprieSinimas ar proceso
stabdymas. Prielaidos yra dazniausia priezastis, dél kurios jvyksta informacijos supratimo trikdziai.

Reprezentacineés spragos raiSkos modelyje individualias reprezentacijos sudarancios prielaidos turi
biti suderintos tarp ty darbo komandos nariy, kurie yra susije, sprendzia bendrg problema. Jei komandos
nariy keliai ,,nesusikerta®, jy prielaidy suderinamumas neturi reikSmés.

Bendraja prasme konfliktas yra nesutarimas dél idéjy ar interesy (Esquivel ir Kleiner, 1996), ,,kuriy
metu zmogy uzvaldo nemaloniis jausmai arba i§gyvenimai‘ (BarSauskiené ir kt., 2010, p. 329). Jehn (1995)

konfliktus skirsto j uzduoties ir santykiy konfliktus. UZduoties konfliktus sglygoja nesutarimai dél veiksmy,

1 Cambridge Dictionary Online. Prieiga per internet: http://dictionary.cambridge.org/dictionary/english/assumption
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kuriy reikia imtis, norint atlikti uzduotj, o santykiy konfliktai yra labiau emociniai ir siejami su asmenyb¢s
klausimais (Weingart, Todorova, Cronin, 2008). Pagal pasireiskimo forma konfliktai skirstomi j atvirus ir
pasléptus. Paslépti konfliktai apibudinami kaip situacija, kur prieStaravimai tarp Zzmoniy dar néra suvokti
(Barsauskien¢ ir kt., 2010). Konfliktai gali buti tiek zalingi, tiek atlikti teigiamg vaidmenj organizacijos
veikloje, kaip santykiy ir procesy vystymo $altinis, signalas keistis, galimybé suartéti ir pan. (BarSauskiené
ir kt., 2010). M. A. Kroninas ir L. Weingart (2007) teigia, kad reprezentaciniy spragy salygotas konfliktas
yra labiau orientuotas j uzduotj ir yra greiciau zalingas organizacijai, nei pozityvus:

- reprezentacinés spragos padidina uzduoties atlikimo konflikto tikimybe, nes komandos nariai,
kurie zvelgia ] komandos tikslus i skirtingy perspektyvy, teikia nevienodg svarba uZzduoties
charakteristikoms ir imasi skirtingy veiksmy uzduodiai atlikti, i$$aukia koordinacijos konfliktag (Weingart,
Todorova, Cronin, 2008);

- reprezentacinés spragos salygoja ir santykiy konflikta, kadangi komandos nariai, kurie ilga
laikg patiria nesutarimus dé¢l uzduociy atlikimo, i§gyvena neigiamus jausmus, frustracijg ir atstimima deél
savo pozitrio i$skirtinumo (Cronin ir Weingart, 2007).

Anot M. A. Kronino ir L. Weingart (2007), koordinacijos problemos atsiranda, kai dél bendro
supratimo trilkumo, komandos nariai pasirenka vykdyti veiksmus, prieStaraujancius kity komandos nariy
veiksmams. Tokia situacija dazniausiai pasireiskia, kai tarp komandos nariy yra tiksly nesuderinamumas.

Veiksmy konfliktas kyla tuomet, kai dél skirtingy informacijos interpretacijy iSsiskiria komandos
nariy nuomoné dél veiksmy, kuriy reikia imtis, siekiant jvykdyti uzduotj ar iSspresti problema, tai
dazniausiai lemia prielaidy nesuderinamumas.

Tiek koordinacijos tiek veiksmy konflikto atvejais, po jais slypi informacijos interpretavimo ir

vertinimo konfliktas, kuris ir yra kity konflikty prieZastis.

Sis, reprezentacinés spragos raiskos modelis bus naudojamas atliekant empirinj tyrima, kurio tikslas

yra nustatyti ar ir kaip pasireiskia reprezentacinés spragos 0rganizacijos procesuose.
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3. REPREZENTACINIU SPRAGU RAISKOS ORGANIZACIJOS PROCESUOSE
EMPIRINIO TYRIMO METODOLOGIJA

TreCioje darbo dalyje apraSomas empirinio tyrimo kontekstas, apibréziama empirinio tyrimo

metodologija.

3.1. Empirinio tyrimo kontekstas

Reprezentaciniy spragy raiskos analizei pasirinkta asmens sveikatos prieziiiros paslaugas teikianti
organizacija.

Sveikatos apsaugos sritis yra aktuali kiekvienam i§ misy. Tai sudétinga, daugiakompleksiné
sistema, reguliuojama valstybés. Nors dauguma sveikatos sistemos jstaigy yra ne pelno siekiancios,
visuomengs interesus tenkinancios organizacijos, taciau ir Sioje srityje juntama konkurencingos, greitai
kintancios aplinkos jtaka. Sveikatos sistemos organizacijos tarpusavyje nekonkuruoja dél didesniy pelny,
taCiau Cia vyksta kova dél didesnés vertés pacientui ir visuomenei sukiirimo, kurioje i pagalba pasitelkiami
verslo valdymo mechanizmai.

Kadangi sveikatos prieziiiros veikla ir finansai yra reguliuojami valstybés (numato bitinus
minimalius reikalavimus, bazinius paslaugy jkainius, bazines mokamy paslaugy kainas ir pan.), Sioje srityje
néra daug galimybiy interpretavimui, be to toks reglamentavimas sukuria salyginai panasias konkurencines
salygas sistemoje, todél daroma prielaida, kad tokiomis saglygomis gali palankiai atsiskleisti vidiniy procesy
optimizavimo jtaka vertés kiirimui.

Zmogiskieji istekliai su savo jvairiapusiskomis kompetencijomis neabejotinai yra svarbiausias
iSteklius sveikatos priezitiros jstaigoje. Sveikatos prieziiiros jstaigy veiklos sfera yra reguliuojama daugybés
Jstatymy, standarty ir kompleksiniy taisykliy rinkiniy. Tai sglygoja aukstg standartizavimg ir formalizavima
valdant zmoniy iSteklius, taciau, $iy reikalavimy jdiegimas tiek atskirose sveikatos prieziiiros jstaigose, tiek
paciy jstaigy viduje gali skirtis. Pasak Mazaliauskienés (2014), sveikatos priezitiros sistemos dalyviai savo
veikloje vadovaujasi socialinémis ir psichologinémis taisyklémis, o ne reikalavimais, kuriuos diktuoja
dinamiska aplinka. Autoré teigia, kad sistemoje veikianCiy jégy elgesys ir tikslai gali konkuruoti
tarpusavyje, todel dalyviai yra linke prisitaikyti prie vienas kito elgesio.

Yra atlikta nemazai tyrimy, jrodan¢iy zmoniy istekliy vadybos ir organizacijos veiklos rezultaty
sasajag pelno siekianciose organizacijose, taciau sveikatos sistemos jstaigose tokie tyrimai yra atliekami
retai. Sveikatos priezitiros jstaigose placiai atlickami komandinj darbg analizuojantys moksliniai tyrimai,
taiau akcentuojama pacienty sauga, atlieckamy paslaugy kokybé¢, analizuojamos komandinj darbg
efektyvinancios prielaidos ir pan. Lietuvoje analizuotas komandinis darbas bendrosios praktikos slaugytojy
poziiiriu, tirtas socialinio darbuotojo vaidmuo komandoje. Taciau triikksta tyrimy, analizuojanciy gydytojo

ir slaugytojo bendradarbiavimg teikiant asmens sveikatos priezitiros paslaugas (Marmiené et. al, 2015).
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Pasaulio sveikatos organizacija sveikatos prieziiiros komandg apibrézia kaip hierarchinés strukttiros
neturin€ia Zmoniy sajungg, kurios nariai, jgij¢ skirtingg profesinj iSsilavinima, siekia bendro tikslo
(Marmiené et. al, 2015, p. 48). Sveikatos priezitiros jstaigy veiklos sritis suvienija specifines profesionaliy
darbuotojy grupes, tokias kaip gydytojai, slaugytojai, socialiniai darbuotojai, psichiatrai ir kt. Taigi,
sveikatos prieziliros jstaigos personalas dirba komandinj darbg, iSrySkéja svarbiis komandinio darbo
principai - darbo pasidalijimas ir bendra specialisty atsakomyb¢ (ten pat).

Autoriy teigimu, remiantis moksliniy tyrimy jrodymais, sveikatos prieziiiros jstaigose
nepageidaujamus jvykius ir neatitiktis sukelia komunikacijos ir bendradarbiavimo stoka (Marmiené et. al,
2015). Taigi, vidinés komunikacijos jtaka ypa¢ svarbi sveikatos prieZiliros organizacijose, svarbu, kad
darbuotojai buity ne tik tinkamai informuoti ir vienareik§miskai suprasty siun¢iama komunikacija, bet ir
taip pat efektyviai bendrauty tarpusavyje. Todél keliamas klausimas, kaip tokiose organizacijose, kur
veiklos procesai yra standartizuoti, dél jy nuolatinio pasikartojimo tap¢ rutinomis, vis dar susiduriama su
bendro supratimo trilkumu. Kaip vienas i§ galimy atsakymy 1 §j klausimg ir yra reprezentacinés spragos

raiskos modelis, kurj siekiama pagrjsti empirinio tyrimo duomenimis.
3.2.Empirinio tyrimo dizainas

A. Buckinghamas ir P. Saundersas (2004) tyrimo dizaing apibrézia kaip ,,duomeny rinkimo ir
analizés strategija. [Tyrimo dizainas] turi buti tinkamas tam, kad buty atsakyti klausimai, j kuriuos

nukreiptas [tyrimo] projektas‘ (cit., i§ Novelskaité, 2012, p. 16).

3.2.1. Metody pasirinkimas ir pagrindimas

Mokslinéje literattiroje iSskiriamos trys pagrindinés tyrimo metody prieigos: kiekybiné, kokybiné ir
misri. V. Morkevicius, A. Telesiené ir G. Zvaliauskas (2008) apibendrina, kad $ios tyrimy metodologijos
kelia skirtingus klausimus ir sprendzia skirtingas problemas. Kiekybinés analizés atstovus labiau domina
kiekybinés socialiniy reiskiniy charakteristikos, reiskiniy paplitimas, paplitimo mastas ir t. t. Tuo tarpu
kokybinés analizés Salininkai ieSko atsakymy ] klausimus kokie socialiniai reiskiniai egzistuoja, kokie jy
bruozai, kaip ir kodél vienaip ar kitaip jauciasi Zmonés ir pan. MiSriy tyrimy metodai derina tiek kiekybinius
tiek kokybinius metodus.

Tyrimo uzdaviniams pasiekti reikalinga suprasti kas vyksta tam tikroje socialingje aplinkoje, kokie
yra ir kaip palaikomi socialiniai rysiai, kaip jvykiy dalyviai vertina tuos rysius. Siuo atveju, geriausiai tinka
kokybinio tyrimo metodas, kuris anot Kardelio (2007), ,,susijes su individo ar grupés elgsenos tam tikroje
aplinkoje tyrimais“ (p. 270). Anot Paulauskaités (1996), kokybiniai tyrimai yra orientuoti | ,,iSgyventa
patirtj* socialinéje aplinkoje (cit. i§ Kardelis, 2007, p. 272). Taigi, siekiant surinkti duomenis, kurie atsakyty

1 klausimus j kuriuos nukreiptas empirinis tyrimas, pasirinkti kokybinio tyrimo metodai, kadangi siekiama
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gauti iSsamig organizacijos darbuotojy nuomong¢ ir vertinimus apie vykstancius reiSkinius, remiantis
kasdienine patirtimi, t.y. iSsiaiskinti tai, ,.kas yra daroma*.

Kokybiniai tyrimo metodai leidzia giliau iSanalizuoti kontekstg ir suprasti individus, jy i§gyvenimus,
nuostatas, vertybes, kurios lemia individy elgseng. Reprezentacinés spragos paieskai taip pat yra svarbu
iSsiaiskinti, kokiomis prielaidomis vadovaujasi grupés dalyviai ir kaip tos prielaidos jtakoja jy elgesj, todél
kokybinis tyrimas, atlickamas per pokalbius, leidzia paaiSkinti kokios yra individualios veiksmy
pasirinkimo priezastys, nustatyti pasikartojanc¢ius modelius ir apraSyti bei jvertinti tiriamus reiskinius.

Mokslinéje literatiroje apraSsoma gausi kokybiniy tyrimo metody jvairové: atvejo studija, etnografija,
steb¢jimas, fenomenologija, grindziamoji teorija, veiklos tyrimas ir kt. Tai kurj gi metodg pasirinkti?
Atsakymg padiktavo tiriamas atvejis: viskas prasidéjo nuo prielaidos, kad organizacijoje egzistuoja
problema, kurios paaiskinimui buvo atmestos zinomos teorinés prieigos. Tyrimas prasidéjo be jokiy i$
anksto apibrézty reikalavimy, tik véliau iSrySkéjo reprezentacinés spragos egzistavimo prielaida. Taip iSkilo
idéja ,,sukurti ne teorija, kuri biity paremta kitais moksliniais Saltiniais ar teoriniais apmastymais, bet teorija,
kuri biity pagrista empiriskai surinktais duomenimis apie tiriamyjy patirtis, pozitrius* (Morkevicius ir kt.,
2008, p. 51), todél tyrimui pasirinkta grindziamosios teorijos prieiga.

Tyrime remtasi K. Charmaz (2008) konstruktyvistinés grindziamosios teorijos metodu, kuriame
démesys kreipiamas ,,j skirtingas ty paciy reiskiniy ar procesy patirtis, daugialype realybe, pazitiry, veiksmy
kompleksiskuma; svarbiausiu dalyku atliekant tyrimg laikoma gebéjimas jsijausti ir atskleisti tiriamyjy
nuostatas, pozitirius, patirtis, jausmus‘ (Morkeviéius ir kt., 2008, p. 53)

,,Konstruktyvizmas teigia, kad tikrové kaip reiksmiy sqsaja (pasaulis) yra pazini ne tokia, kokia ji yra
savaime, o kaip iSgyventa, patirta ir pazinta (sukonstruota) miisy vaizduotéje remiantis fiziologinémis,
psichologinémis ir socialinéemis kultirinéemis sqlygomis, o mokslo kalba ir objektai privalo biiti
konstruojami pagal kasdiene kalbq ir jos praktine objekting vartoseng *“ (Prakapas ir Butvilas, 2011, p. 26).
Konstruktyvistai akcentuoja interpretacini duomeny aspekta, siekia rasti atsakymus, kaip ir kodél tiriamieji
elgiasi specifinése situacijose.

Tyrimas pradedamas nuo tam tikry prielaidy, vadinamy ,,reikSmingy sgvoky nustatymo®, kurios
padeda suformuoti tyrimo temas, interviu klausimus ir analitiSkai zZvelgti | duomenis. Duomeny rinkimo
biidas priklauso nuo temos ir duomeny prieinamumo. GrindZiamosios teorijos tyrime dazniausiai taikoma
tiksline atranka, tyréjas pats sprendZzia kur ir kiek duomeny rinkti. Duomeny rinkimo biido strukttirizavimas
padeda susisteminti duomenis ir palengvina kodavima, kategorijy i$skyrimg ir lyginamaja analize, todél
duomeny rinkimui pasirinktas pusiau struktiiruotas interviu.

Duomeny analiz¢ atliekama kodavimo procediiry pagalba — tai analitiniy klausimy kélimas apie
surinktus duomenis. Nuolat lyginant savokas, prieinama prie bendrumy, kuriuos galima apjungti j
kategorija. Kodavimo metu naudoti in vivo kodai, kodus apibudinant respondenty Zodynu, Zargonu,

specifiniais terminais.
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Fokusuoto kodavimo stadijoje atrenkami prasmingiausi kodai, remiantis jais, dar kartg perzidrima
visa turima empiriné medziaga. Viso duomeny analizés proceso metu, jei reikalinga, galima sugrjzti |
duomeny rinkimo stadijg ir papildyti turimg empiring medziaga naujais duomenimis, geriau atspindinciais
pasirinktasias kategorijas.

Atmintinés — tyréjo teorinés pastabos apie duomenis, kategorijas bei jy savybes ir jy tarpusavio rysius,
rasomos viso tyrimo metu. Nuolatinis duomeny lyginimas leidzia atsiskleisti pagrindinéms kategorijy
savybéms, pasirodo priezastys, kontekstai ir pasekmés. Galiausiai atliekama literatiiros apzvalga, taciau ne
kaip hipoteziy pateikéja, ne kaip esminés ir kity kategorijy generator¢, o kaip pagalbininké nuolatinio
lyginimo procesui.

Grindziamosios teorijos modelis yra laisvas, tai reiSkia, kad néra jokiy standartiniy pastaby ar

taisykliy, kuriant §j modelj, jis yra parengtas paprasta kalba ir pateikiamas suprantamai skaitytojui.

3.2.2. Empiriniy duomeny rinkimo metodas ir instrumentas

Empiriniy duomeny rinkimui taikytas metodas — apklausa. Apklausa vykdyta pusiau strukttiruoto
interviu pagalba. Naudotas vieno asmens pusiau struktliruotas tiesioginis interviu metodas - buvo
apklaustas kiekvienas pasirinktas asmuo atskirai.

Pusiau struktiiruoto interviu klausimynas (Zr. priedg) buvo sudarytas is trijy daliy: 1) pirmiausia buvo
sieckiama nustatyti respondenty supratimg apie vykdoma paslaugos teikimo procesa ir pacienty atlickamas
veiklas tame procese; 2) antroji dalis orientuota j reprezentacinés spragos nustatyma, kur siekta issiaiskinti
kasdienybéje kylancius bendravimo sunkumus, nuomoniy i$siskyrimus ir tokiy nesklandumy pasekmes; 3)
trec¢ioje interviu dalyje pateikti klausimai, paaiSkinantys situacijos konteksta apimant technologinio,
kultiirinio ir koordinacinio organizacijos lygiy dimensijas.

Tyrimas atliktas pagal i§ anksto nusistatytg klausimyng, taCiau dominantys klausimai nagrinéti
nuodugniau nei kiti, kadangi buvo tikimasi jvairiapusiSsky rezultaty. Tuo biidu pokalbio metu buvo
pereinama ] giluminio interviu strategija, kuri yra orientuota j individy i§gyvenamasias patirtis skirtingiems
respondentams uzduodant skirtingus klausimus, pagal situacija, siekiant surinkti i§samig informacija,
atskleidziancig vidinius respondenty iSgyvenimus, asmeny socialines, kulttirines, politines, ekonomines
nuostatas, pozitirius ir jsitikinimus ir pan.

Pirmiausia buvo atliktas bandomasis interviu, apklausiant vieng organizacijos darbuotoja, nesusijusj
su analizuojamu procesu. Po $io interviu buvo nustatyta prognozuojama interviu trukmé — 45 min. bei

patikslintos kai kuriy klausimy formuluotés.

3.2.3. Tyrimo organizavimas ir tyrimo imties pasirinkimas

Pradzioje jvyko susitikimas su organizacijos vadovu. Pokalbio metu identifikuotos tyrimo sritys,

surinkta pradiné informacija ir uzsitikrintas leidimas vykdyti tyrimg: apklausti organizacijos darbuotojus,
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iSanalizuoti organizacijos dokumentacija ir gauta informacija panaudoti tiriamajame darbe. Sio etapo metu
analizuoti organizacijos dokumentai: nuostatai, tvarkos, taisyklés, procediiros, taip surinkta pirminé
informacija apie organizacijos veikla, jos teikiamas paslaugas, procesus. Pasirinktas paslaugos teikimo
procesas tolimesniam tyrimui. Siame etape surinkta informacija toliau naudota kaip baziné, kuria siekiama
patikslinti kokybiniu tyrimo metodu, atliekant pusiau struktiiruotg interviu su darbuotojais.

Tyrimo populiacijg sudaro bet kuris organizacijos darbuotojas, savo darbines funkcijas realizuojantis
pasirinktame analizuoti procese. Respondentams atrinkti taikyta tiksliné atranka, pagal tokius kriterijus: 1)
respondentas darbiniais santykiais susijes su tiriama organizacija; 2) respondentas savo darbines veiklas
vykdo analizuojamajame procese; 3) respondentas uzima vadovaujanéias arba specialisto pareigas, todél
tikétina, kad gali suteikti daugiau ziniy apie analizuojama procesg.

Remiantis $iais kriterijais, buvo atrinkta 13 potencialiy respondenty. Interviu vyko su 12 respondenty,
kadangi jy atsakymai bei jzvalgos pradéjo kartotis buvo nuspresta jog pasiektas duomeny prisotinimas ir
apsiribota gautais duomenimis. Apklausti 2 skyriy vedéjai, 3 medicinos psichologai, 4 socialiniai
darbuotojai, 2 gydytojai ir 1 vyresnioji slaugytoja. Tyrime dalyvavo trys vyrai ir devynios moterys.
Amziaus vidurkis — 43,7 metai, darbo stazo vidurkis — 8,5 metai. Interviu laikas nuo 38 min. iki 1 val. 10
min., vidutinis interviu laikas — 53 min. Siekiant paskatinti respondenty refleksijas, pries kiekvieng interviu
dalj buvo pristatoma trumpa jzanga. Siekiant didesnio apklausos patikimumo, respondentams buvo
uzduodami tie patys klausimai, t. y. interviu struktiira buvo islaikyta, taciau, kai kuriais atvejais buvo
sukeistas klausimy eilisSkumas, jei klausimas respondentui pasirodydavo neaiskus, jis buvo perfrazuojamas
ir patikslinamas.

Interviu buvo atliekami respondentams patogiu laiku, jy darbo vietose. Prie§ kiekvieng interviu
respondentams buvo pristatoma tyrimo tematika, numatoma interviu trukmé, tai, kad interviu bus jraSomas
(gauti kiekvieno respondento sutikimai naudoti garsinio jraSymo technikg) ir transkribuojamas bei
konfidencialumo jsipareigojimai neatskleisti organizacijos ir respondenty tapatybés.

Interviu (pokalbiai) buvo vykdomi pagal sudaryta ir su respondentais suderintg grafika. Visa
informacija buvo gauta zodziu, todél po kiekvieno pokalbio interviu buvo transkribuojami ir analizuojami,
taip i$skiriant informatyvius duomenis, bei duomenis, kuriuos reikéty patikslinti kity interviu metu.

Tyrimo metu pastebéjus, kad triiksta duomeny, buvo nuspresta grizti | duomeny rinkimo stadija ir
papildomai apklausti dar kelis darbuotojus, siekiant uzpildyti duomeny spragas. Apklaustos dvi
slaugytojos, tikslingai uZduodant klausimus apie ankstesniy interviu metu nustatytas konfliktines situacijas.

3.2.4. Tyrimo etika

Pries pradedant tyrimg buvo suplanuotas susitikimas su tiriamos organizacijos vadovybe, kurio metu
uzsitikrintas organizacijos vadovy leidimas ir palaikymas vykdyti tyrimg bei surinktus duomenis panaudoti

mokslo tikslais.
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Interviu pradzioje respondentams paaiskintas tyrimo tikslas ir procediros. Taip pat akcentuota, kad
nepaisant vadovybés sutikimo, jy dalyvavimas tyrime yra laisvanoriskas ir nei dalyvavimas tyrime nei
atsisakymas dalyvauti jokiy pasekmiy respondentams nesukels.

Respondentams pateikti tyréjo kontaktai, jei jie pageidauty informacijos apie vykstantj tyrima.

Respondentams garantuotas jy neatpazjstamumas pasibaigus tyrimui. Interviu jrasai yra saugomi
tyréjos ir nickam nebus perduoti, 0 juos panaudojus mokslo tikslais - sunaikinti. Siekiant iSsaugoti
respondenty tapatybés konfidencialuma, interviu transkripcijoms suteikti skaitiniai numeriai. Organizacijos
pavadinimas bei visi vardai ir pavardés paminéti interviu yra pakeisti pseudonimais, o bet koks sutapimas
yra atsitiktinis.

Kaip parodé tyrimo rezultatai, konfidencialumo garantavimas, kad organizacijos pavadinimas ir
respondenty tikrieji vardai bus pakeisti pseudonimais bei duomeny, kurie leisty identifikuoti respondento
tapatybe neatskleidimas, buvo ne tik formalus tyrimo etikos laikymasis, taciau tai garantavo nuoSirdesnius
ir iSsamesnius respondenty atsakymus, kadangi buvo sumazinta rizika sulaukti neigiamos organizacijos
vadovybés reakcijos ] iSsakyta kritikg. Tiktai vienas respondentas pokalbio metu teigé besijaucias nejaukiai
ir vengé atviresniy pasisakymy.

Tyrimo duomenys pateikiami tiksliai, be jokiy iSkraipymy, respondenty tiesiogine kalba, siekiant
iSvengti tyréjos jtakos duomeny interpretacijai ir rezultatams.

3.2.5. Tyrimo duomeny analizé

Duomeny analizé prasidéjo dar renkant duomenis: tyrimo eigoje, transkribuojant interviu pagalba
sukauptus empirinius duomenis, jie buvo sisteminami, skirstant duomenis j esminius ir neesminius bei
klasifikuojami pagal charakteringus pozymius, jvardijami tam tikra tema, sugretinami ir atskiriami,
pastebéjimai fiksuojami paraStés atmintinése, uzsiraSomi kylantis klausimai, i kuriuos bandyta ieskoti
atsakymy vélesniy interviu metu. Surinkus empirinius duomenis, transkribcijos buvo perskaitomos dar
kartg, atmintinése fiksuojant pastabas.

Pirmas Zingsnis: pirmiausiai analizuoti suaugusiyjy reabilitacijos procesa apibiidinantys duomenys
tikslu i§samiai apraSyti tiriama reiskinj. Si analizé suteiké informacijos apie organizacijos proceso socialinj
ir istorinj konteksta, veikiandius asmenis ir proceso rutinines veiklas. Siame etape surinkta informacija
apibiidina tyrimo konteksta, kuris yra kuriamas veikianc¢iy asmeny ir kinta laike. ApraSant duomenis
i8ryskintos pagrindinés proceso charakteristikos.

Antras zingsnis: analizuojant surinktus duomenis, buvo isskirti jvykiai ir aplinkybés besidalijantys
vienas su kitu esminiais ypatumais. Duomeny nuolatinio lyginimo metodas naudotas nustatant priezastinius
rySius tarp situacijos ir jg lemianciy veiksniy. Duomeny klasifikavimas vyko skaidant duomenis } dalis,
pagal jy pozymius ir priskiriant atitinkamoms kategorijoms. Suklasifikuoti duomenys buvo lyginami

tarpusavyje, ieSkant panasumy ir skirtumy, i$skirtinumy ir jprastiniy reiskiniy.
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Pastebétina, kad duomeny analizés procesas vyko ne etapais o spiralés principu: analizuojant
duomenis buvo judama tarp jvairiy etapy.
Duomeny demonstravimo formai pasirinktas iSpléstinis tekstas.

Tyrimo ribotumas - tyréjos patirties trikumas kokybiniy tyrimy atlikime.
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4. REPREZENTACINIU SPRAGU RAISKOS ORGANIZACIJOS PROCESUOSE
EMPIRINIO TYRIMO REZULTATAI

Sio darbo dalyje apraomi reprezentaciniy spragy raiskos organizacijos procesuose empirinio tyrimo
rezultatai: pristatoma organizacija, apibiidinamas analizei pasirinktas organizacijos procesas ir

reprezentacinés spragos raiskos modelio pritaikymo reprezentacinei spragai nustatyti rezultatai.

4.1.0rganizacijos pristatymas: organizacijos konteksto analizé

Tyrimas atliktas asmens sveikatos priezitiros paslaugas teikiancioje organizacijoje — sveikatos
priezitros centre ,,Veritas“ (toliau — centras). Centras savo veikla pradéjo vykdyti 2005 metais.

Centro tikslas teikti asmens sveikatos priezitiros ir reabilitacijos paslaugas Lietuvos gyventojams,
kenciantiems nuo priklausomybés ligy. Centre teikiamos tiek ambulatorinés tiek stacionarinés paslaugos
asmenims piktnaudziaujantiems alkoholiu, narkotinémis ir kitomis psichika veikian¢iomis medziagomis,
taip pat sergantiems ir kitomis priklausomybés ligomis, tokiomis kaip potraukis azartiniams loSimams,
rikymas ir kt. bei konsultuojami jy Seimos nariai.

Centro pacientai yra zalingai vartojantys ir/arba priklausomi nuo psichoaktyviy medziagy ar turintys
elgesio priklausomybe pilnametystés sulauke asmenys. Zalingai vartojandiy ir/arba priklausomy nuo
psichoaktyviy medziagy ar turinéiy elgesio priklausomybe asmeny tévai, artimieji, globéjai ir pan. Centre
dirba 67 darbuotojai.

Centro struktiira — linijiné hierarchiné, suformuota pagal jai priskirtas funkcijas — teikti sveikatos
priezitiros paslaugas. Centrui vadovauja organizacijos vadovas — direktorius. Struktiiroje iSskirti padaliniai
pagal vykdomg veikla: ambulatoriniy, stacionariniy ir aptarnavimo paslaugy teikimg. Centre veikia du
stacionariniai skyriai, kurie suskirstyti pagal teikiamas paslaugas: gydymo ir reabilitacijos, kuriuose yra po
10 stacionariniy lovy. Kiekvienas skyrius turi savo valdymo aparatg: vedéjg, vyresniaja slaugytoja ir
medicininj personalg: gydytojus, slaugytojas bei pagalbinj personala. Centro aptarnavimo funkcijg atlicka
buhalterija, tkio ir aptarnavimo skyriai. Centro darbuotojy didZigja dalj sudaro sveikatos priezitiros
specialistai: 8 gydytojai psichiatrai, 19 psichikos sveikatos slaugytojy, 5 medicinos psichologai, 7
jaunesnysis medicinos personalas, centre dirba 5 socialiniai darbuotojai.

Gydymo skyriuje teikiamos paslaugos asmenims taikant detoksikacijos procediras. Stacionarinis
gydymas yra biitinas, kai yra sunki paciento biiklé dél abstinencijos. Gydymo skyriuje paslaugos teikiamos
komandinio darbo principu. Komandoje dirba gydytojas psichiatras, medicinos psichologas, socialinis
darbuotojas ir psichikos sveikatos slaugytojas.

Reabilitacijos skyriuje teikiamos psichologinés socialinés reabilitacijos paslaugos pagal ,,Dvylikos
zingsniy“ programos metodika. ,,Dvylikos zingsniy“ programos metodika pagrjsta ,,Minesotos programa®,

kuri 1935 m. JAV buvo sukurta paciy priklausomy nuo alkoholio zmoniy, susibiirusiy j anoniminiy
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alkoholiky savitarpio pagalbos grupes. Gydymo metodika nukreipta j motyvacija blaivybei, psichoaktyviy
medZiagy vartojimo nutraukima, psichosocialiniy problemy sprendima, savgs supratimg, Seimos jtraukima
1 sveikima, socialiniy jgudziy ugdyma ir bendros paciento sveikatos biiklés pagerinimg. Vykdant
reabilitacijos paslaugg, pagrindinis démesys skiriamas psichologiniams ir socialiniams veiksniams,
darantiems jtaka psichoaktyviy medziagy vartojimui. Programos metu siekiama ugdyti griezto atsisakymo
vartoti bei priesinimosi socialiniam spaudimui jgiidzius, formuojamas neigiamas poziiris j psichoaktyviy
medziagy vartojima, bet ne j vartojantj asmenj. Reabilitacijos metu taikomas psichoterapinis gydymas,
grupinés ir individualios konsultacijos, supazindinama su savitarpio pagalbos grupiy veikla, pacientai
jtraukiami j palaikomojo sveikimo grupes, sudaromi individualiis sveikimo planai. Ypatingg svarbg turi
programos testinumas, kadangi priklausomybés ligoms yra budingi patiméjimai ir atkryc¢iai, todél
nuolatiniy paciento pastangy taikyti programos metu jgytas zinias ir gebé&jimus pastiprinimas ir savalaiké
profesionaly pagalba yra ilgalaikés remisijos pagrindas. Reabilitacijos skyriuje paslaugas teikia specialisty
komanda: medicinos psichologas, gydytojas psichiatras, socialinis darbuotojas ir slaugytojas.

Centras finansavimg uzsitikrina i§ valstybés biudzeto, privalomojo sveikatos draudimo fondo bei
pajamomis, gaunamomis teikiant mokamas paslaugas pacientams, taip pat i kity 1éSy, pavyzdziui, paramos
ir pan. Centras savo Vveikloje susiduria su tokiais i$§tkiais kaip menkas finansavimas, stiprus valstybinio
sektoriaus reguliavimas, valdymo sunkumai patiriami dél vadybiniy ziniy Stygiaus.

Lietuvoje asmens sveikatos prieziiros paslaugas asmenims kenciantiems nuo zalingo
psichotropiniy medziagy vartojimo teikia 5 priklausomybés ligy centrai, esantys Vilniuje, Kaune,
Klaipédoje, Panevézyje ir Siauliuose. Taip pat gydytoja priklausomybés ligy psichiatrg turi psichiatrijos
ligoninés, psichikos sveikatos centrai. Aktyviai pagalba teikia ir Kitos reabilitacijos bendruomenés,

draugijos ir Klubai.

4.2.Centro procesy identifikavimas: centro procesy sistema

4.2.1. Centro procesy sistema

I Centrg besikreipiantiems pacientams paslaugos yra teikiamos kompleksiSkai, tai reiSkia, kad
pacientui teikiamas pirminis ambulatorinis konsultavimas, nustatant diagnozg, pakartotiniai specialisty
konsultavimai, abstinentiniy biiseny gydymas ir trumpalaiké reabilitaciné programa. Galima teigti, kad
centro veikla apima tris vertés grandines, kurios skaidomos j tris procesus, kurie yra analogiski, tik skiriasi
teikiamos paslaugos, todél atskiry centro padaliniy darbg biity galima susieti vertés grandinémis ir joms

budingais procesais o teikiamas paslaugas galime sugrupuoti j grupes (zr. 1 lentele).
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1 lentelé

Centro teikiamos paslaugos

Paslaugy grupés

Paslaugos sudarancios grupe

Ambulatorinio gydymo
paslaugos

- ambulatoriné specialisty konsultacija: gydytojo psichiatro, psichologo,
socialinio darbuotojo,

- dienos stacionaras (detoksikacija 3-4 val.),

- pakaitinio gydymo terapija,

- ekspertiziy galimam apsvaigimui nustatyti atlikimas,

- antialkoholio terapija vaistais,

- mokymai apie psichika veikian¢iy medziagy zala,

- pazymy iSdavimas.

Stacionarinio gydymo paslaugos

- stacionariné detoksikacija (iki 14 pary),
- socialinio darbuotojo konsultacija,
- medicinos psichologo konsultacija.

Reabilitacijos paslaugos

- blaivybés motyvacijos jtvirtinimas pagal ,,Dvylikos zingsniy*
programa,

- specialisty konsultacijos: gydytojo psichiatro, medicinos psichologo,
socialinio darbuotojo, grupiniai ir individualis terapiniai uzsiémimai,
palaikomasis gydymas, Seimos nariy konsultavimas.

Centre yra iSskiriami 3 pirmo lygio pagrindiniai procesai ir 4 vadybos bei pagalbiniai procesai (Zr. 2

lentelg).
2 lentelé
Centrg sudarantys pirmo lygio procesai
Procesy tipas Pagrindiniai procesai (1 lygio)
Al.0 A2.0 A3.0 A4.0
Kurti ir valdyti Vystyti Teikti
ambulatorines ambulatoriniy ambulatorines
paslaugas paslaugy paslaugas
1.Ambulatorinés teikima ir
paslaugos pardavima
Pagrindini Kurti ir valdyti Vystyti Teikti
ai _ 2 Stacionarings stacionarines stacionariniy stacionarines
(veiklos) ' paslaugas paslaugy paslaugas
; paslaugos oL o
procesai teikimg ir
pardavima
Kurti ir valdyti Vystyti Teikti Aptarnauti
3 Reabilitacijos reabilitacijos reabilitacijos reabilitacijos po
paislaugos paslaugas paslaugy paslaugas regb_llltaa jos
teikima ir teikimo
pardavima

Vadybos procesai ir
pagalbiniai procesai

4.Valdyti zmogiskuosius isteklius

5.Valdyti finansus ir buhaltering apskaitg

6.Valdyti nekilnojamajj turtg ir infrastruktiirg

7.Vystyti ir valdyti Centro gebéjimus
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Pagrindiniai procesai: kurti ir valdyti paslaugas apima Centro teikiamy paslaugy strategijos kiirima,
metodiky tobulinimg, paslaugos teikimo procediiros nustatymg, paslaugos teikimo kokybés vertinima,
stebéseng bei analize. Procesai vystyti paslaugy pardavimg apima mokamy paslaugy valdyma, plétra,
ckonomi$kumo analiz¢ bei tobulinimg. Procesai teikti paslaugas apima visg paslaugos teikimo granding
nuo paciento kreipimosi j Centrg iki jo duomeny isbraukimo i§ aktyviy pacienty sarasy. Procesas aptarnauti
po paslaugos teikimo apima palaikomyjy konsultacijy pacientams teikima, palaipsniui jas retinant iki
visisko atsisakymo. Centro procesai teikiamoms paslaugos yra analogiski, iSskyrus reabilitacijos procesus,
kurie teikia papildomas palaikomasias konsultacijas po paslaugos teikimo.

Taip pat yra skiriami tokie Centro vadybos ir pagalbiniai procesai: valdyti Zmogiskuosius isteklius,
kuris apima darbuotojy pritraukimg, atrankg, adaptavimag, motyvacija, administravima ir pan.; valdyti
finansus ir buhaltering apskaitg apima Centro finansiniy resursy valdymga ir buhaltering apskaita; valdyti
nekilnojamgjj turtq ir infrastruktiirg apima Centro valdomo nekilnojamojo turto prieziiirg ir infrastruktiiros
gerinima; vystyti ir valdyti Centro gebéjimus apima Centro kompetencijy valdyma ir strategijy kiirima.

Tyrimui pasirinktas suaugusiyjy reabilitacijos paslaugos teikimo procesas, kadangi jis Centre yra
ilgiausias ir apjungiantis daugiausiai darbuotojy, todél labiausiai tikétina, kad bus surinkta pakankamai
duomeny analizuojamai tematikai atskleisti.

4.2.2.Suaugusiyjy reabilitacijos paslaugos teikimo proceso apibiidinimas

IS Centro pateikty dokumenty analizés ir pirminio interviu su vadovu, preliminariai apibréziamas
suaugusiyjy reabilitacijos paslaugos teikimo procesas, nustatomi antro lygio procesai ir juose dalyvaujantys

darbuotojai (zr. 3 lentele).

3 lentelé
Suaugusiyju reabilitacijos paslaugos teikimo procesas
Procesai Apibiudinimas Skyrius Darbuotojai
1. Paciento kreipimasis | Registracija (paciento pageidaujamo | Poliklinika | Medicinos registratorius
] Centra laiko ir gydytojo darbo laiko . _
suderinimas. Registratiira
Ambulatorinés kortelés uzvedimas
2. Pacientas Pirminé apZitira (paciento situacijos | Poliklinika | Gydytojas psichiatras
nukreipiamas gydytojo | analizé, anamnezés surinkimas)
konsultacijai . .
J Medicininiy dokumenty pildymas
3. Pacientas Pirmin¢ apklausa (paciento Poliklinika | Socialinis darbuotojas
nukreipiamas situacijos analiz¢)
socialinio darbuotojo . e )
konsultacijai Pildomi medicininiai dokumentai
4. Pacientas Pirminé¢ apzitira (paciento situacijos | Poliklinika | Medicinos psichologas
nukreipiamas analiz¢)
medicinos psichologo . e i
konsultacijai Pildomi medicininiai dokumentai
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3 lentelés tesinys

konsultacijos

periodinése palaikomosiose
konsultacijose

5. Pacientas Esant medicininéms indikacijoms, Poliklinika | Skyriaus vedéjas
stacionarizuojamas | pries pacientui suteikiant . _
gydymo skyriy reabilitacijos paslauga, jis S(y?%/urgo Gydytojas psichiatras
stacionarizuojamas | y Vyresnysis slaugytojas
priklausomybés ligy gydymo skyriy. o )
Psichikos sveikatos
Pildomi medicininiai dokumentai slaugytojas
Slaugytojo padéjéjas
Sanitaras
6. Motyvacijos Galutiné konsultacija, kurios metu Poliklinika | Medicinos psichologas
jvertini i jverti ient t ij ey e .
fvertmimas it - fvertifiama pacielito motyvacya Reabilitacij | Socialinis darbuotojas
sprendimo priémimas | gydytis, priimamas sprendimas dél KV
itraukimo ] reabilitacijos programa 0S SKyrus Gydytojas psichiatras
Skyriaus vedé¢jas
7. Sutarties Pasirasoma reabilitacijos paslaugy Reabilitacij | Skyriaus vedéjas
pasiraSymas sutartis, sumokama jmoka, pacientas | 0S skyrius v ic of .
stacionarizuojamas. yresnysis slaugytojas
Pildomi medicininiai dokumentai PS'Ch'kO.S sveikatos
slaugytojas
8. Reabilitacijos Individualis ir grupiniai Reabilitacij | Gydytojas psichiatras
programos vykdymas | uzsiémimai, savianalizé, relaksacija, | 0S skyrius Medici ichol
seminarai, konsultacijos, meno Gydymo edicinos psichologas
terapija. ) ialini i
p1J sKyrius Socialinis darbuotojas
Programoje numatyty dokumenty Vyresnysis slaugytojas
pildymas o .
Psichikos sveikatos
slaugytojas
Sanitaras
9. Reabilitacijos Paciento iSraSymas i§ centro. Reabilitacij | Skyriaus vedéjas
rogramos pabaiga C . os skyrius . .
prog pabalg Medicininiy dokumenty pildymas y Vyresnysis slaugytojas
10. Palaikomosios Paciento periodiniai apsilankymai Poliklinika | Medicinos psichologas

Socialinis darbuotojas

Toliau pateikiami empirinio tyrimo rezultatai apie analizuojamg suaugusiyjy reabilitacijos paslaugos

teikimo procesa:

1. Paciento kreipimasis j centra: Tyrimo respondentai patvirtino, kad reabilitacijos proceso, kaip ir

bet kurios kitos paslaugos, teikimo pradzia yra paciento registracija centro registratiiroje, Kur pacientas yra
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registruojamas‘“ (Interviu Nr. 1, 3). ,,Tai kai pacientas kreipiasi j registratirg, bus nukreipiamas j
poliklinikos gydytojus* (Interviu Nr. 7, 4). , Jisai [pacientas] bet kokiu atveju per registratirg,
registruojantis pirmiausiai eina pas daktare “ (Interviu Nr. 8, 8-9). ,, Pradzia vis tiek yra per registratiirg.
Misy tvarka tokia. “ (Interviu Nr. 8, 32). Registruojant paciento praSoma trumpai pristatyti problema dél
kurios kreipési: ,, Pirmiausia, tai jisai [pacientas] kai kreipiasi, turi pasakyti, kad nori dél konsultacijos j
Minesotos programq, liaudiskai mes vadiname tq ,, 12 Zingsniy *“ programq Minesotos programa * (Interviu
Nr. 12, 4-5). Turimi duomenys papildyti informacija, kad registracija gali buti vykdoma keletu budy:
telefonu arba atvykus asmeniskai j centra. ,, Taip pati pradzia yra registracija. Registracija registratiiroje,
tai jmanoma atlikti telefonu registruojantis, nurodant priezastj, kokia [yra] ir ko noréty, kokie specialistai
biity reikalingi arba atvykus tiesiogiai, pasikalbant su registratiiroje dirbanciais darbuotojais ir uzsirasius
pas atitinkamq specialistg, norint spresti problemq dél kurios zmogus kreipési“ (Interviu Nr. 2, 4-7).

2. Pacientas nukreipiamas gydytojo konsultacijai: Toliau pacientas nukreipiamas j poliklinikg,
gydytojo psichiatro konsultacijai, kur, jvertinus paciento bikle, sprendziama dél gydymo paslaugos
pasirinkimo. ,, Tai pirmoj eiléj jisai [pacientas] yra registruojamas ir vyksta konsultacija su gydytoju.
Gydytojas surenka anamneze, issiaiskina informacijq “ (Interviu Nr. 1, 3-4). Pacientas, kartu su specialistu
aptaria ir pasirenka tolesne gydymo eiga: ,, Paskyrus atvykimo dienq, zmogus patenka pirmiausiai pas
gvdytojq, pas kurj biitent yra aptariamas problemos mastas ir kokios biity reikalingos pagalbos priemonés.
Atitinkamai pagal tai toliau yra aptariamas planas veiksmy ir specialisty poreikis, ir poreikis pats Zmogui,
ko jis is tikryjy noréty <...> iSaiskinama, sakysim, galimas rezultatas ir tada Zzmogus nukreipiamas toliau.
(Interviu Nr. 3, 7-9, 12).

Gydymo paslaugas pacientas pasirenka i§ keleto varianty: testi gydyma ambulatoriskai arba apsiriboti
priklausomybés ligy skyriaus teikiamomis paslaugomis (iki 14 kalendoriniy dieny), arba po gydymo
priklausomybeés ligy skyriuje, véliau testi gydyma reabilitacijos skyriuje (gydymo trukmeé — 28 kalendorinés
dienos), arba tiesiogiai gauti reabilitacijos paslaugas pagal ,,12 Zingsniy*“ programos metodika. ,,Jeigu yra
renkamasi pilnas komplektas paslaugos, tai ir renkamasi ambulatoriné paslauga — konsultacija, be
tiesioginiy medikamenty iSrasymo, Zmogus yra nukreipiamas psichologo, socialinio darbuotojo
konsultacijoms, kurie atitinkamai vélgi jvertina tas pacias psichologines problemas, aiskinasi ligos
mechanizmgq, nukreipia j Seimy programq, ir jeigu Zmogus motyvuojasi ir mato, kad jam is tikryjy dar
reikalinga kazkokia intensyvesné programa, tai tokiu atveju registruojasi j ,, 12 Zingsniy “ [reabilitacijos]
programg* (Interviu Nr. 3, 7-9, 12).

3. Pacientas nukreipiamas socialinio darbuotojo konsultacijai, pacientas nukreipiamas
medicinos psichologo konsultacijai: respondentai paciento patekimo pas Siuos specialistus eiliSkumo
svarbos neiSskyré, todél Siuos etapus tikslinga aptarti bendrai. Pirmosios konsultacijos metu gydytojas
psichiatras sprendZia, ir esant poreikiui toliau pacienta nukreipia kity specialisty: medicinos psichologo ir

/ ar socialinio darbuotojo konsultacijoms. ,, Tai jis [pacientas] patenka pas daktare, ir daktaré, tada, jeigu
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tai yra pirminis pacientas, sprendzia tolimesnj gydymo plang ir tiesiog vertina, ar tam pacientui pradzioje
reikalinga socialinio darbuotojo ar psichologo konsultacijos, nors dazniausiai jie vis tiek, bet kokiu atveju,
pas mus [socialinj darbuotojq, psichologq] papuola“ (Interviu Nr. 8, 10-12). ,,... psichiatras, isklauses
truputélj jo [paciento], tiesiog mato, ar jam reikia psichologo pagalbos, ar jam reikia socialinio darbuotojo
ar tiesiog tiktai medikamentai tam kartui* (Interviu Nr. 9, 6-7). ,,... jeigu gydytojas mato, kad pacientas
yra adekvatus, tada eina Salia psichologo ir socialinio darbuotojo konsultacija* (Interviu Nr. 10, 4-5).

4. Pacientas stacionarizuojamas j gydymo skyriy: esant Gimiai abstinencijos biiklei arba kai
pacientui savarankiSkai nepavyksta nutraukti psichoaktyviy medziagy vartojimo, pacientas yra
nukreipiamas ] stacionarinj gydymo skyriy: ,,tai jeigu reikalinga detoksikacija is karto ir ta biisena yra
Stipri, tai is karto anamneziy surinkimas ir nukreipimas j detoksikacijq [gydymo skyriy] detoksikacijai*
(Interviu Nr. 9, 7-9), kuriame Salia medikamentinio gydymo yra vykdomos ir motyvacijos blaivybei
veiklos: grupinés paskaitos vedamos socialinio darbuotojo ir individualios psichologo konsultacijos. ,, Jei
pacientas netolimame vartojime, tai greiciausiai jis bus perkeliamas j detoksikacijos [gydymo] skyriy,
kuriame, maksimum 14 dieny jis, nu, atstatomas organizmas. Ir tuo metu, kol jis guli detoksikacijos
[gydymo] skyriuje, su juo dirbamas motyvacinis darbas: psichologas ir socialinis darbuotojas ji motyvuoja
testi gydymq arba pasirinkti kitg gydymo biidg™ (Interviu Nr. 7, 5-8).

Motyvaciniy paskaity metu pacientai supazindinami su jvairiais blaivybés iSlaikymo buidais, vienas
i§ kuriy yra centro teikiama blaivybés motyvacijos jtvirtinimo pagal ,,Dvylikos zingsniy“ programa
paslauga. ,,Jeigu pacientas yra siunciamas j detoksikacijos [gydymo] skyriy, tai vélgi, ten pagrinde
medikamentinis gydymas su kuo dirba gydytojai psichiatrai, Salia to vyksta paskaitos socialinio darbuotojo,
psichologo konsultacijos irgi stengiantis jvertinti paciento biikle, kad jam padéti atsirinkti tinkamiausiq
tolesnj gydymo metodq. <...> Kita dalis pacienty yra perkeliami, ar ne, va, pasirenka tq Minesotos
[reabilitacijos] programgq, kur biina arba tiesiogiai is to detoksikacijos [gydymo] skyriaus perkeliami, eina
i Minesotq [reabilitacijos programq], arba <...> isvyksta j ilgalaikes reabilitacines bendruomenes “
(Interviu Nr. 4, 17-24).

Pasitaiko situacijy, kuomet kritinés biiklés atvejais centro personalas neturi galimybiy padéti
pacientams, tada jie yra nukreipiami ] kitas gydymo jstaigas, kurios turi galimybes suteikti reikiamg
pagalba: , Kartais pacientai tiesiogiai nukreipiami detoksikacijos [gydymo] skyriui, jeigu reikalingas
iSblaivinimas arba, biina atvejy, kai jie siunciami j kitas gydymosi jstaigas, kriziy centrus, kai yra suicidinés
mintys kazkokios, veiksmai, sakykim kuriy miisy jstaiga néra pajégi su Siais pacientais dirbti “ (Interviu Nr.
4, 7-10).

5. Motyvacijos jvertinimas ir sprendimo priémimas: pacientams, norintiems dalyvauti centro
teikiamoje reabilitacijos programoje, siekiantiems blaivybés motyvacijos jtvirtinimo pagal ,,Dvylikos
zingsniy“ programg yra taikoma atranka. Pagrindiniai atrankos kriterijai yra paciento noras gydytis t.y.

motyvacija ir paciento gebéjimai. Atranka vykdo keturi centro specialistai: skyriaus vedéjas, gydytojas
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psichiatras, medicinos psichologas ir socialinis darbuotojas, kurie priima sprendimg dél paciento
tinkamumo gydytis pagal §ig programa: ,, Eilés tvarka zmogus yra konsultuojamas dél programos
tinkamumo, nes na, tiesiog ne kiekvienas zmogus jsivaizduoja kas tai per programa, ir dazniausiai
pervertina savo galimybes, jsivaizduodamas, kad is tikryjy tai jam nereikeés nieko veikti, o tiesiog tiktai biiti
skyriuje ir na tokiu biidu jisai gaus pagalbg, na ir iSaiskinama kokie turés biiti jo veiksmai, koks turés biiti
ir jo indélis. Daznai bina, kad pasikeicia jo mgstymas ir Sitos programos atsisako vien dél to, kad tiesiog
jinai jam yra per sudétinga. Tai va, tokiu biuidu Sitie Zmonés yra atrenkami tos programos vedéjo,
psichologo, poliklinikos gydytojo, socialinio darbuotojo. Reiskia, keturi asmenys sprendzia tinkamumg Sito
zmogaus dél gydymo indikacijy. Jeigu Zzmogus tinkamas, tada derinamas laikas, kada biity galimybé pradéti
ir priitmamas j sitq programg** (Interviu Nr. 3, 18-25). ,, Minesotos [reabilitacijos] skyriaus vedéjas skiria
Jiems konsultacijq jvertinimui motyvacijos, mes [psichologas ir socialinis darbuotojas] prisijungiame, ir
paskirtq dieng mes <...> su vienu zmogumi apkalbame kokia tai situacija, ar jam tikrai Minesotos
[reabilitacijos] programa yra geriausias variantas, ar jis tikrai motyvuotas, <...> vertiname pokalbio metu
ir jo pazintinius gebéjimus “ (Interviu Nr. 1, 24-27; 31). ,, Tuomet jisai, aisku, turi turéti blaivybés ten bent
jau kokias tris savaites tikrai, ir tuomet atvyksta konsultacijai. Konsultuoja du psichiatrai, psichologas ir
socialinis darbuotojas. Jie Ziiiri, ar yra motyvacija, ar jisai tinkamas, nesvarbu, kad jis nori. Galima net
uzduoti tam tikrus testus atlikti, bet ar jisai sugebés aprasyti knygas, aprasyti savo jausmus, programos
metu ar sugebés dirbti, ar sugebés keisti savo mgstyseng programos metu, kas labai svarbu. Ir jeigu viskas
tinka, tai tuomet pasako datg, <...> kada pas mus atvykti* (Interviu Nr. 12, 7-12).

Priémus teigiama sprendima, pacientas informuojamas apie programos pradzios datg. ,, “12 Zingsniy “
[reabilitacijos] programa turi savo eile” (Interviu Nr. 3, 17). Kadangi centras pacienty turi Zenkliai
daugiau, nei gali suteikti paslaugy, , daZniausiai Minesotos [reabilitacijos] reikia palaukti po
detoksikacijos, tada yra labai svarbus tas laikas, ménesis, na, nuo keliy savaiciy iki keliy ménesiy, turbiit
ilgiausia kazkur 1,5-2 ménesiai* (Interviu Nr. 10, 17-18), programos pradzios laukiantiems pacientams
skiriamos papildomos konsultacijos: ,,Jeigu, pavyzdziui, yra suplanuojama data konkreti Minesotos
[reabilitacijos programos], mes jo galim daugiau nematyti iki pat po programos baigimo, kada jau jis ateis.
Tai va, yra tarpas, <...> kai mes jo nematom. Aisku, jeigu iki Minesotos [reabilitacijos programos], kaip
pavyzdys, ménesis laiko, kai kada mes, <...> skiriamés [skiriame] konsultacijq pakartoting, galbiit jau
individualiai, kad tiesiog pasizZiiréti kaip tam Zmogui sekasi. Kad nereikéty visiems individualiai
[konsultuoti] tai vienas kazkuris pasiima. (Interviu Nr. 9, 38-42).

6. Sutarties pasiraSymas: su pacientais, dalyvaujanciais ,,Dvylikos zingsniy“ reabilitacijos
programoje yra pasiraSoma sutartis, pacientai supazindinami su vidaus tvarka, taisyklémis ir kita svarbia
informacija: ,,Jis [pacientas] supazindinamas dar su skyriaus vidaus tvarkos taisykléemis, skyriaus darbo

rezimu, dienotvarkémis, su jo yra pasirasoma sutartis “ (Interviu Nr. 9, 9-10).
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7. Reabilitacijos programos vykdymas: pacientui atvykus j reabilitacijos programg, skiriama
gydytojo psichiatro konsultacija, uZpildomi medicininiai dokumentai ir pacientas nukreipiamas ]
uzsiémimus pagal programos dienotvarke: ,, Pacientai pas mus j skyriy atvyksta su miisy ambulatorinio
skyriaus [poliklinikos] gydytojo psichiatro siuntimu (27 forma), yra uzvedama ligos istorija, surenkama
anamnezé — tai pirmiausia gydytojo apZiura, jvertinimas. Gydytojas jvertina jo somatine biiseng, jeigu
reikalinga, skiria medikamentinj gydymq, surenka anamneze ir pacientas yra tiesiog pagal programos
dienotvarke is karto jjungiamas j darbg* (Interviu Nr. 2, 4-7).

Siekiant efektyvesnés paciento adaptacijos prie programos rezimo, pirmajg savait¢ pacientui yra
ribojami iSoriniai kontaktai: ,,... paprastai pirma savaité yra skiriama karantinui, jis negali palikti jstaigos
teritorijos “ (Interviu Nr. 5, 5).

Reabilitacijos programa trunka 28 kalendorines dienas, jos metu pacientai sprendzia bendravimo
problemas, lavina bendravimo jgidzius, mokosi atpazinti jausmus, diagnozuoti savo bukle jvairiose
situacijose, formuoja bei stiprina motyvacija blaivybei, lavina gebéjimus produktyviai funkcionuoti
Seimoje, bendruomengje, visuomenéje: ,, Numatytu laiku jisai [pacientas] atvyksta gydymuisi ir tas 28
dienas isbuna centre, kur atlieka ir individualias ir grupines uzduotis gydymo ir psichoterapinio,
psichologinio, socialinio, adaptacijy kursus, turi skaityti daug ir domeétis ir taip pat griztamgjj rysj su
specialistais irgi gauti* (Interviu Nr. 6, 13-15). Programos metu kiekvienam pacientui yra paskiriami
specialistai, kurie lydi pacienta per visg programos laikotarpi: ,, Programoje pacientui [paskiriami]
socialinis darbuotojas ir psichologas, kurie dirbs su juo visos programos metu ir yra tokia nuostata, kad
nekeisti deél kokiy nors priezasciy ty darbuotojy” (Interviu Nr. 7, 13-14). ,, Psichologinés socialinés
reabilitacijos programoje dalyvauja ir gydytojas, nes jo dalyvavimo pagrindas yra ligos istorija. Tai cia
yra dokumentas, kurj pagrinde pildo gydytojas, ne vien [pildo], bet ir nesa uz tai atsakomybe, medicining,
pagal jstatymg* (Interviu Nr. 11, 3-5). Programos pagrindas yra grieztas rezimas ir dienotvarké, kurie
disciplinuoja pacientus, teikia stabilumo pojutj, kuris leidZia aktyviau jsitraukti j vykdomas veiklas: ,, Esmé
programoj labai didelé yra darbotvarké, rezimas. Todél jau tie uzsiemimai, valgymai, visi kiti, jau jie yra
tokia dalis, kurios praleisti negali, kurioj turi dalyvauti, nes ugdo zmogui discipling, kas labai sioj ligoj
svarbu “ (Interviu Nr. 1, 86-88).

Paciento priémimas ] programa vis tik negarantuoja sekmingo gydymo. Pacientai gali biiti pasalinti
i§ programos bet kuriuo metu uZz padarytus nustatytos tvarkos pazeidimus: ,,jeigu pacientas nesilaiko
[taisykliy], tai vélgi taktika kaip elgiamés mes, ar ne, personalas, tada jau tiesiog reikia Salinti pacientq is
skyriaus ar vis tiktai yra motyvacinis pokalbis, sakykim, pasidarom tam tikras isvadas ir toliau tesiam
gydymg " (Interviu Nr.2, 67-69).

8. Reabilitacijos programos pabaiga: baigiantis reabilitacijos programai jforminami medicininiai
dokumentai ir individualiai kiekvienam pacientui, kartu su j; konsultavusiai specialistais (psichologu ir

socialiniu darbuotoju) yra parengiamas tolesnio sveikimo planas bei pacientas nukreipiamas ] centro
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poliklinika tolesniam steb¢&jimui: ,, pacientas paskuting, 28 dieng, dirba pagal dienotvarke, kaip jam yra
sudéliota miisy programoje. Tq dieng, jeigu Zmogus yra dirbantis, jam sutvarkomas nedarbingumo
pazyméjimas <...>, isduodame pazymgq, <...> ir isvvkdamas zmogus jau yra su savo specialistais nudribes
ir sudéliojes savo tolimesnio sveikimo plang, jis yra surasomas tam tikroje formoje, jame pasiraso
konsultaves ji specialistas ir pats pacientas ir prisiima atsakomybe <...> ir su tuo planu Zmogus tiesiog yra
perduodamas tolimesniam gydymo etapui vél j misy ambulatorinj skyriy* (Interviu Nr. 2, 33-41).
,,bandom susidaryti tq sveikimo plang metams, kaip jis turi lankyti, j kokig grupe jis eis, keik daznai jis eis,
kg dar darys, ar dirbs su globéju [programoje jj kuravusiu darbuotoju] “ (Interviu Nr. 10, 74-75).
Pacientams akcentuojamas tolesnio savarankisko sveikimo testinumas: ,, Tie, kurie praeina programg ir
supranta tos programos esme, kaip tiktai, kaip pamokq savo tolimesniam gyvenimui, tai jie supranta, kad
tas centras ir toliau darbas kaip ir visame kame, tiktai blaivybe uztikrins. Ir tada jis [pacientas], jeigu jam
tiko tas globéjas [psichologas arba socialinis darbuotojas] tariasi su tuo globéju [palaikomosioms]
konsultacijoms ateiti* (Interviu Nr. 9, 103-106). ISvykdami pacientai suteikia griZztamajj ry$j centro
specialistams: ,,Jie [pacientai] atsisveikina su visais, pasako kas buvo sunkiausia, kas pasikeité, kq atrado,
kq surado ir kq nusimates toliau sveikimo plane <...> susitvarko visus dokumentus, <...> uzdaroma ligos
istorija ““ (Interviu Nr. 5, 35-39).

9. Palaikomosios konsultacijos: galutinis reabilitacijos paslaugos etapas — palaikomosios
konsultacijos sveikimo pastiprinimui. Pacientas vél grazinamas j centro poliklinikos specialisty priezitra,
kur periodiskai lankosi palaikomosiose konsultacijose: ,, ir po Minesotos [reabilitacijos] jau yra tolimesnis
<...>kontaktavimas. Tai yra kas trys ménesiai kontaktinés konsultacijos. Tai daugiau kaip situacijos
sivertinimui ir pastiprinimui, kad tu viskq teisingai darai ir dar toliau tq patj daryk* (Interviu Nr. 10, 70-
72). ,,Ir po gydymosi jisai [pacientas] dar turi — jam rekomenduojama lankytis miisy poliklinikoje centro,
kur pagal poreikius ir jo biisenos stabilumg, remisijos gerumgq, sakykim, taip ir stiprumq, biina ir gydosi
tol, kol vis dél to biina nuspresta, ar dél kazkokiy priezasciy, reikalingy pacientui, ar jau ir gydytojy
psichiatry sprendimu yra isbraukiamas is jskaitos** (Interviu Nr. 6, 16-19).

Palaikomyjy konsultacijy trukmé — iki 1,5 mety, taciau, jei pacientui yra poreikis, jos gali trukti ir
ilgesnj laikotarpj, tol kol reikalinga pacientui: , Mes rekomenduojame metus laiko. Jeigu Zmogui to
nepakanka, jis gali lankytis tiek, kiek jam reikalinga. <...> paprastai gali ir du ir tris metus, nes vélgi
negalime atmesti ir to procento kad yra nesékmingy atvejy dalis <...> ir jis privalés testi toliau gydymg
kazkokia tai forma, ar tai medikamentine ar netgi vél kartojant tq pacig programg ar taikant kazkokius
kitus biidus “ (Interviu Nr. 1, 17). ,, [Palaikomyjy konsultacijy daznumas] priklausomai nuo Zmogaus, nes
yra pacienty, kurie ir po programos, jie atvyksta kontrolei, kaip ir privaloma, keturis kartus per metus
apsilanko pas tris specialistus: gydytojq, psichologq ir socialinj darbuotojg, <..> na pasirenka tq
individualy sveikimo biidg <...> turiu pacienty, kurie atvyksta net ir kas antrq savaite, kas dvi savaités, nes

mato poreikj. Yra tokiy, kurie, va atsisveikinam paskutine programos dienq ir kurie daugiau niekada
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nepasirodo, kol vél ar tai neatkrenta, neuzgeria arba nepavartoja, tada, kai pazymos kokios prireikia
(Interviu Nr. 4, 37-44).

Pazymétina tai, kad palaikomosioms konsultacijoms pacientai gali rinktis ne tik poliklinikos
specialistus, taCiau, atsizvelgiant ] paciento pageidavima, jis gali konsultuotis ir pas reabilitacijos
programoje ji kuravusius darbuotojus: ,, IS tikryjy, jeigu Zmogus tiesiog ignoruoja tuos specialistus, kartais
biina taip, kad jie tiesiog nenori atsiverti ir labiau atsiveria gydytojui, tada aptariama, sakysim
palaikomosios konsultacijos pas gydytojq “ (Interviu Nr. 3, 31-33).

Apibendrinus apie suaugusiyjy reabilitacijos paslaugos teikimo procesg surinktus duomenis iSrySkéja
centro teikiamos suaugusiyjy reabilitacijos paslaugos proceso schema, proceso rutininés veiklos apima Sesis
etapus:

1) paciento registracija, kurios metu nustatoma paciento kreipimosi priezastis ir tolesni veiksmai
paciento atzvilgiu: pacientas gali biiti tiesiogiai nukreipiamas ] konsultacija, kuriame vertinama paciento
motyvacija gydytis reabilitacijos programoje ir jo gebéjimai jvykdyti programg arba pacientui skiriamos
pirminé gydytojo psichiatro konsultacija poliklinikoje.

2) gydytojo psichiatro pirminés konsultacijos metu surenkama informacija apie paciento situacija
(anamnez¢) ir gydytojas psichiatras sprendzia: a) ar pacientui reikalingos detoksikacijos procediiros, b) ar
pacientui reikalingos psichologo ar socialinio darbuotojo konsultacijos, ¢) ar pacientas gali biti tiesiogiai
nukreipiamas | motyvacijos jvertinimo konsultacija.

3) detoksikacijos procediiros atlickamos gydymo skyriuje pacientui taikant medikamentinj gydyma
bei gydymosi motyvacijos stiprinimag grupiniuose ir individualiose konsultacijose su medicinos psichologu
ir socialiniu darbuotoju. Priklausomai nuo paciento buklés gydymas gali testis iki 14 kalendoriniy dieny.
Gydymo paslaugos teikiamos komandinio darbo principu. Komandg sudaro gydytojas psichiatras,
socialinis darbuotojas ir medicinos psichologas bei slaugos personalas. Atstacius paciento fizing bikle jis
toliau motyvuojamas testi gydyma centro reabilitacijos programoje pagal ,,Dvylikos zingsniy“ programos
metodika. Pacientui iSreiSkus norg dalyvauti reabilitacijos programoje, jis toliau nukreipiamas j
motyvacijos jvertinimo konsultacijg. Be centro teikiamos reabilitacijos programos pacientui sitilomi ir kiti
gydymosi biidai, kurie néra tyrimo objektas tod¢l Cia placiau neaptariami, todél pacientui nepageidaujant
testi gydymo centro reabilitacijos skyriuje, konstatuojama reabilitacijos paslaugos teikimo proceso pabaiga.

4) paciento motyvacijos bei jo geb&jimy vykdyti programa jvertinima atlieka centro darbuotojy
komanda, kurig sudaro skyriaus vedéjas, gydytojas psichiatras, medicinos psichologas ir socialinis
darbuotojas. Pazymétina, kad nors $ig komandg sudaro skirtingy hierarchiniy lygiy ir skirtingy padaliniy
darbuotojai, taciau aiskios hierarchinés struktiiros §i komanda neturi. Sprendimas priimamas isklausius visy
specialisty nuomones ir argumentus paciento tinkamumo programai atzvilgiu.

vertinus jog paciento motyvacija ir/ar gebéjimai programos jvykdymui néra pakankami, pacientui

siilomi alternatyviis gydymosi biidai, kurie néra Sio tyrimo objektas, todél konstatuojama reabilitacijos
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paslaugos teikimo proceso pabaiga. Esant pakankamai paciento motyvacijai ir geb&jimams, pacientas
nukreipiamas ] reabilitacijos programa.

5) suaugusiyjy reabilitacijos programa blaivybés motyvacijos jtvirtinimui pagal ,,Dvylikos zingsniy*
programos metodikg trunka 28 kalendorines dienas. Programoje taikomas psichoterapinis gydymas,
,,Dvylikos zingsniy* programos uzsiémimai ir individualus darbas su konsultantais, savarankiskos veiklos,
tolesnio sveikimo plano sudarymo. Programa remiasi griezta dienotvarke ir rezimu, ugdoma pacienty
savidisciplina ir savikontrolé. Programoje paslaugas teikia specialisty komanda: gydytojas psichiatras,
medicinos psichologas, socialinis darbuotojas bei slaugos personalas. Baigus programg, pacientas
grazinamas ] centro poliklinikos specialisty priezitirg palaikomosioms konsultacijoms.

6) palaikomosios konsultacijos pacientams rekomenduojamos iki vieneriy mety, atvykstant ne reciau
kaip kas trys ménesiai, taciau, individualiai, pagal paciento poreikius konsultacijy daznumas gali buti
padidintas ir palaikomyjy konsultacijy trukmé pratesta. Pazymétina tai, jog, nors centro paslaugos teikimo
procesas numato, kad pacientai palaikomosioms konsultacijoms atvyksta pas poliklinikos specialistus,
taciau, pagal individualius paciento poreikius, jos gali biti realizuojamos ir reabilitacijos skyriuje, pas
programos metu pacientg konsultavusius specialistus. Pacientui sékmingai vykdant sveikimo plana,
reguliariai lankantis palaikomosiose konsultacijose, po vieneriy mety paciento kontaktas su centru
nutriksta, konstatuojama paslaugos teikimo pabaiga. Esant ligos atkryCiams, vieneriy mety laikotarpis

pradedamas skaiciuoti nuo paskutinio atkry¢io momento.

4.2.3.Suaugusiyjy reabilitacijos paslaugos teikimo proceso dinamika, bruozai ir kitos
charakteristikos

Centras suaugusiyjy reabilitacijos paslaugg teikti pradéjo 2005 metais. Per eile mety vyko tiek pacios
programos, tiek Sios paslaugos teikimo proceso poky¢iai. ,,Pirmieji pacientai turéjo 12 stacionariniy viety.
Centras teiké tik detoksikacijos paslaugas, o Minesotos [reabilitacijos] programa buvo teikiama
ambulatoriskai <...> po to, pleciant stacionarines lovas centre, vykstant tai plétrai buvo jkurtas dar vienas
skyrius Minesotos [reabilitacijos programos] <...> vis tik atsitiko taip, kad vis tiktai buvo priimtas tas
grieztas sprendimas, kad na negali ambulatoriskai gydytis pacientai Sitoje programoje <...> dél to, kad na
yra nevienodos sqlygos, ne vienodi reikalavimai ir tas labai kelia didelj pasipriesinimq tiems, kurie turi
gvdytis stacionarinémis sqlygomis, <...> turbiit kokie penki — Sesi metai jau nevykdoma ambulatoriné
Minesota [reabilitacijos programa] “ (Interviu Nr.2, 51-63). ,, [Ambulatoriné programa] nepasiteisino, tai
nebuvo efektyvu, nes zmogus nebuvo atribojamas nuo tos aplinkos, ta prasme, jis toliau gyveno savo
namuose, nuolat bendravo su savo seimos nariais ir ta aplinka labai daznai blasko, trukdo susikaupti,
susikoncentruoti j save* (Interviu Nr.4, 59-61).

Esminiu pokyciu respondentai jvardina bendry konsultacijy paciento motyvacijai ir geb¢jimams
ivertinti atsiradima: ,, atsirado tos konsultacijos su keliais specialistais ar priimti j Minesotg [reabilitacijos

programgq], tikrinti motyvacijq, ar pakankamai motyvuotas, ar dar palaukti ir pastiprinti ir apskritai, ar tas
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modelis tinkamas gydymui. <...> seniau biidavo, - Zmogus eidavo pas kiekvienq [specialistq] atskirai ir
praktiskai tq pacig savo istorijg pasakodavo trims ar galbiit keturiems Zmonéms <...> tiesiog Zmogus
pavargdavo “ (Interviu Nr.5, 48-52). ,, Tai va, tarsi nuo individualumo peréjom prie komandinio darbo
(Interviu Nr.8, 84-85).

Akcentuojamas paslaugos teikimo procesinis pozilris: ,, [Anksciau] skyriai buvo sqlyginai tokie
Visiskai atskiri, [dabar] yra iSauges tas kontaktavimas tarp skyriy ir to paciento islaikymas per visus tuos
skyrius “ (Interviu Nr.10, 92-97). Pabréziama, kad padidéjo pacientui teikiamy psichologo ir socialinio
darbuotojo konsultacijy skaicius: ,, Lietuvoje, kai prasidéjo toks gydymo metodas, tai praktiskai buvo tiktai
gvdytojo psichiatro darbas, nei socialinio nei psichologo nebuvo. Tai va cia yra didelis pokytis. Ir turbiit
yra maksimaliai tas isnaudota. * (Interviu Nr.10, 135-138). ,, Padidéjo darbo krivis privalomy konsultacijy,
bet visada mes atsizvelgiam, jeigu zZmogui reikia dar daugiau ty konsultacijy, tai jos suteikiamos,
atsizvelgiant j savo laikq ir galimybes * (Interviu Nr.7, 49-50).

Respondentai jvardina ne tik pacios paslaugos teikimo pokycius, bet ir pokycius supratime apie pacia
liga, jos pacientus ir pacienty artimuosius bei darbuotojy profesionalumo kaitg : ,,... keitési poziuris j patj
pacientq, keitési santykis su artimaisiais, galiausiai paciy pacienty poziiiris j gydymgq taip pat keiciasi, na,
suprasdami, kad jie negali vien tiktai ateiti, nutraukti vienokios ar kitokios medziagos vartojimg, ir iSeiti
nieko nedaryti,...“ (Interviu Nr.3, 84-86). ,, AS stebéjau tokj dalykq, kad as pats ir mano kolegos tobuléjo
Sitoj srity. Nuolatos, pastoviai déjo patys pastangas *“ (Interviu Nr.7, 43-44).

Proceso analizés metu iSryskéjo tokie suaugusiyjy reabilitacijos paslaugos teikimo bruozai (zr.4

lentele):
4 lentelé
Suaugusiyjy reabilitacijos paslaugos teikimo proceso bruozai
BRUOZAI PAGRINDZIANTIS TEIGINYS
Paslaugos kompleksiskumas | ,,...yra absoliuciai visos [gydymo] sritys, per kq eis pacientas, mes realiai

neturim niekur jo siysti kazkur kitur. Jis gauna absoliuciai visq pagalbg,
koka jam yra biitina “ (Interviu Nr.10, 276-278).

,, teikiama kompleksiné pagalba, tai tiek socialiné, tiek psichologine <...>
mes orientuojames ne j medikamentinj gydymq, bet jeigu kazkas jvyksta
<...> mes turime ir gydytojq. Tai i principo, i visy pusiy paimama.
Realybéj kur tu gausi tokig kompleksing pagalbg? ““ (Interviu Nr.5, 101-
103).

,,[Programoje] daug yra tokio ugdymo ne siauro o plataus. Tai
psichologiné socialiné plati programa, iseinanti uz priklausomybés ligy
riby, sakyciau. Ji visapusiskai Zmogy tobulina“ (Interviu Nr.1, 284-286).

Strukttira ,, [reabilitacijos] skyriaus paslauga yra ant tiek standartizuota <...> kai
viskas aiskiai apibrézta, kai visiems yra aisku, kas kq turi daryti, kas uz
kq atsakingas* (Interviu Nr.2, 258-260).

., Struktira aiski atsirado, tokie nuolatiniai pacienty aptarimai, ko
anksciau nebiidavo <...> viskas labai struktiiruota, labai aisku: pareigos,
atsakomybés tokios aiskios ..." (Interviu Nr.4, 70-72).
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4 lentelés tesinys

Komandinis darbas

,, Viskas vyksta biitent per komandg “ (Interviu Nr.10, 448).

,,...atsirado komandinio darbo elementai visi biitini ... ji [reabilitacijos
programa] is tikryjy — komandinio darbo pavyzdys* (Interviu Nr.11, 29-
31).

,,...komanda visa dirba, jeigu kazkur kazkas, mes bégam tariamés <...>
mes tiesiog dirbam kaip branduolys, kaip komanda * (Interviu Nr.12, 37-
40).

., komandinis pirmiausiai darbas, ne vieno specialisto konsultavimas, ir
yra labai svarbu, kad, na, zmogui biity suteikiama vienoda, ta pati ir
vienodai aiskiai - paslauga arba informacija, kurig zmogus gauna <...>
komandinis darbas tai ne tai, kad na, kiekvienas specialistas konsultuozy
atskirai, bet butent jvertinty kito konsultanto darbq, rekomendacijas, ir
na, biitent aptarti, kas Siuo atveju zmogui biity geriausiai “ (Interviu Nr.3,
176-182).

,,Kai [pacientas] ateina j Minesotq [reabilitacijos programq], tai va, tada
yra visiskai komandinis darbas, nes tiek poliklinikoj, tiek detoksikacijoje
[gvdymo skyriuje], taip tai yra komandinis [darbas], bet vis dél to,
kiekvienas atskirg savo dalj padarom: tiesiog gydytojas savo, psichologas
savo, socialinis [darbuotojas] savo. Jeigu yra reikalas, tai
kontaktuojame,  apsitariame  tiesiog  kokius dalykus labiau
akcentuoti.<...> Kiekvieng savaite vélgi yra tie susirinkimai, apsitarimas
kaip kiekvienas matom tq pacientg. “ (Interviu Nr.10, 52-64).

., Mes vienas | kitqg kreipiamés iSkilus neaiskumams, kas turi daugiau
patirties, kas su vienu ar kitu atveju yra susidiires, kokius priéemé
sprendimus, tai taip, tas supervizijas mes darome, taip, kartq j savaite
darome susirinkimus, kuriy metu aptariame dabar besigydancius
pacientus, bet, na vis tiek ta patirtimi, kurig vienokiqg ar kitokig mes
kiekvienas turime, irgi dalinamés mes ty susirinkimy metu* (Interviu
Nr.7,79-82).

. ypatingai labai daug dalyky islenda psichoterapijoje, bet tu suvoki, kad
tu juos turi pasidalinti su kolegomis ir net pasidalinti jy sprendimo tam
tikras galias, ne pats spresti, nes tada gali prarasti kontaktq [su
pacientu] “ (Interviu Nr.10, 268-270).

,daug labai to komandinio darbo, <..> jis [darbuotojas] turi eiti |
kontaktq, nes turi bendradarbiauti su kitais skyriais“ (Interviu Nr.10,
270-273).

,, biitent musy darbe tik komandinis teisingas darbas gali padeti <...>
biitent pasitarimy metu pasimato kaip reikéty spresti ir kaip gydyti“
(Interviu Nr.6, 116-124).

Motyvuota pacienty atranka

ko gero svarbiausias specialisty darbas yra is tikryjy tikrai atskirti
motyvacijos, tikros motyvacijos [gydymuisi egzistavimg], ar vis dél to is
Salies pateiktos ar prispaudus pacientq dél kazkokiy prieZasciy
gvdymgsi“ (Interviu Nr.6, 28-29).

., Mes pakankamai reikliai norime tg motyvacijq is jo [paciento] isgirsti“
(Interviu Nr.16, 58-59).

Disciplina

,,esmé programoje labai didelé yra darbotvarke, rezimas, <...> nes ugdo
zmogui discipling, kas labai sitoj ligoj svarbu, nes kai yra disciplina, tai
Zmogaus protui maziau visokiy islygy, kompromisy su savimi: privalo jis
grieztai laikytis, jam yra ramiau* (Interviu Nr.1, 86-89). ,, Discipling
iSskiriu kaip esminj dalykq * (Interviu Nr.1, 260).
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4 lentelés tesinys

., dienotvarké tokia griezta <...> jie [pacientai] labai sgmoningai patys
iSrenka zmogy, kuris skambinty skambutj, reiskia, taip kaip mokykloj, kas
berasyty, kas beskaityty ar arbatq begerty, skambutj iSgirdo — viskqg meta
ir béga j sale. Ir béga i sale, kad nepavéluoty, nes jeigu durys uzdarytos,
reiskia ,, trukdai“, jau yra pazeidimas — véluoji** (Interviu Nr.12, 21-28).
»la tvarka pakankamai aiski ir griezta. Pacientas, kai atvaziuoja, jis
isijungia j visus uzsiemimus “ (Interviu Nr.5, 4). ,, labai intensyviai, ir visi
labai dzZiaugiasi dél to intensyvumo, nes nelieka laiko prisigalvoti”
(Interviu Nr.5, 24-25).

Grieztos taisyklés

., Minesotoje [reabilitacijos programoje] jau yra labai daug ty visy
susitarimy, kas leidZiama pacientui, kas neleidziama, kq jis turi atlikti, ko
Jis neturi [daryti] <...>labai stipriai pasireiskia ir turi buti labai stipri
komanda, kad jokiy nuolaidy, jokiy interpretavimy pagal save, nes
atsiranda [pacientams] noras keisti programgq, noras atsiranda: to
darysiu, to nedarysiu, rinktis su kurio konsultuosiuos su kuriuo
nesikonsultuosiu, net iesko net ir kur yra lengviau <...> turi [darbuotojai]
labai noréti biiti komandoje, nes jeigu tu nenorési biiti komandoje, tu biisi
labai patogus pacientui, bet ne sveikimui jo** (Interviu Nr.10, 255-262).
., Pacientams yra labai svarbu laikytis ty taisykliy, <...> kad iSmokty to
pusiausvyros laikymosi savo gyvenime, tai vienas iS svarbiausiy
programos principy‘ (Interviu Nr.4, 258-260).

Vienodi reikalavimai
pacientams
darbuotojams

tiek
tiek

., [Darbuotojas] negaléty tinkamai atlikti savo darbo, jeigu jis nesilaikyty,
na, ty taisykliy, kurios yra nubréztos ir misy pacientams. Ne taip, kad
rezimo jie [darbuotojai] turi laikytis, bet tos taisyklés kaip punktualumas
<..>, telefony nesinesiojimas ir visa kita, - nesukelti diskomforto
pacientams. Tai reiskia, kad mes [darbuotojai] irgi turim stengtis ty
rezimo taisykliy laikytis <...> ir netgi programos principus irgi labai
rekomenduociau <...> [tokius] kaip sqZiningumas, iSankstiniy nuostaty
neturéjimas, pakankamas nuolankumas, mandagumas, nevertinimas
Zmoniy, nekritikavimas“ (Interviu Nr.7, 113-122).

,,Mes, darbuotojai, negalim véluoti j uzsiemimus. Taip pat kaip ir
pacientai* (Interviu Nr.1, 234).

Lankstumas

., pacientas pats renkasi, kas jam reikalinga, pagal savo galimybes ir
iSgales <...> lanksciai kiekvienam pacientui galime tikrai rasti
individualy sveikimo plang, jeigu jis tik to plano laikysis ““ (Interviu Nr.7,
29-32).

Poziurio formavimas

,,... biitent gydytojo psichiatro pastovi prieZiiira ir Ziiréjimas j darbg
psichology, socialiniy darbuotojy ir, aisku, ir vidurinio personalo,
slaugos darbuotojy darbg, gebéjimg su jais [pacientais] bendrauti yra
pagrindinis darbas, nes is tikryjy rezultatas gali iSsikreipti dél bandymo
neteisingai priimti tqg Zmogy arba mazZiausias vertés arba jo [paciento]
ateities gebéjimy nejvertinimas is karto gali sugriauti visq programaq*
(Interviu Nr.6, 45-48).

Paciento  jsitraukimas
jgalinimas

., Sitoj programoj sudétingiausia yra tai, kad reikalingos biitent pacio
paciento pastangos, nuolatinés ir pastovios * (Interviu Nr.7, 278-279).
... pradzioje reikia labai daug jdirbio jdéti ir tada jie [pacientai]
pamato, kad gyvenimo kokybé labai stipriai keiciasi, tada jau jie
[pacientai] patys deda pastangas ir nebenori vartoti* (Interviu Nr.10,
182-183).

., Minesotos [reabilitacijos programa] turéty biiti asmenybés auginimas
ir stiprinimas, 0 ne atstazymas kazkokiy dalyky, kas jau yra padaryta.
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<...> Socialinis darbuotojas siek tiek suaktyvina [motyvacijq sveikti] ir
tada jau Zmogus pradeda daugiau galvoti <...>, kad ,,vis dél to gali man
kazkas padeti*“ <...> tada su psichologu sédama, kaip tq galima padaryti.
Tarsi jgalinimas to Zmogaus *“ (Interviu Nr.10, 118-134).

Etika ,, DidzZiausia klaida [bity] <...> jeigu pradétum pasakoti, va, pavyzdZiui
pacienty <...> istorijas bet kam <...> jeigu pazeistum konfidencialumo
principq, tai cia jau bity nelabai teigiamas dalykas, manau. Galima
nemazai supainioti ir pacios organizacijos <...> jvaizdj“. (Interviu Nr.8,
413-418).

., Didziausia klaida, tai jei informacijq kazkur apie pacientg nutekinti’
(Interviu Nr.1, 544).

‘

Kaip kasdieninius i$§iikius respondentai dazniausiai jvardijo:

1) darbo salygas. ,,darbo pacios sqlygos yra sudétingos, kaip ir kabinety tritkumas ir pacienty,
sakysim, gyvenimo sqlygos néra ypatingos, aplinka <...> galéty biiti geresné <...> ir paciy techniniy
galimybiy norétysi daugiau, kaip dailés terapijoje atlikimo ir kity terapijy pritaikymui “ (Interviu Nr.7, 137-
140).

2) informaciniy technologijy trikuma: ,, neturi/m] galimybés, kad prie interneto atsisésti, pasitikrinti
kokia yra diagnozé ar ten pasiskaityti daugiau, na, néra galimybés. <..> tiesiog jos [informacinés
technologijos ] yra, bet jos yra tiek minimaliai, kad apsunkina** (Interviu Nr.10, 421-425).

3) komunikacijos trukuma: ,, komunikacijos stoka, galbiit, kaip vienas is pavyzdziy, nes yra pokyciy,
tam tikry dalyky, <...> apie kuriuos tu suzinai per kazkq, Siaip, atsitiktinai, <...> tada is karto kyla toks
nesaugumo jausmas “ (Interviu Nr.8, 425-428). ,, Vadovas turéty pasikviesti visq skyriy ir kalbétis, kaip jiis
isivaizduojat, ir is karto, pries dar padarant sprendimgq. Bet pas mus biina viskas atvirksciai, niekas nieko
nesako, o konstatuojamas faktas “ (Interviu Nr.5, 282-283).

4) psichologinés diagnostikos nebuvima: ,, kartais ateina ne miisy pacientai <...> su pirminémis
diagnozemis, kuriy arba jie nezino, arba nenori jvardinti, arba bando nuslépti <...> tada pamatom, kad
[jie] netinka programai* (Interviu Nr.10, 280-282).

5) esminis trukumas, kurj jvardijo dauguma respondenty yra mazas pacienty patekimo j reabilitacijos
programg prieinamumas: ,,néra tokiy dideliy trikdziy, isskyrus eiles, be eilés vél gi susije su kazkokiais
kitokiais dalykais, su infrastruktira® (Interviu Nr.8, 192-193). ,,... kad poliklinikoj yra per maZai
specialisty ir, kad pacientams <...> reikia laukti ménesj — du ** (Interviu Nr.10, 286-287). ,, Silpnosios pusés,
tai turbiit, pirmiausiai, kad, na besikreipiantis Zzmogus, is tikryjy, turéty gauti pagalbq maksimaliai greitai,
<...> tai yra vartojamos medziagos, kurios yra <...> gyvybiskai kenksmingos, ir na, nesuteikus tos pagalbos
net ik nuo paciy medziagy, bet ir nuo psichologiniy <...> problemy, nes labai daznai yra [pacientai] linke
i savizudybes, is tikryjy, gali neatsakingu savo elgesiu pastuméti Zmogy <...> | nenumatytq jo elgesj tiek

savo paties, tiek artimyjy atzvilgiu“ (Interviu Nr.8, 184-189).
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Dokumentacija. Proceso metu pildoma medicininé dokumentacija: paciento ambulatoriné kortelé,
siuntimai, ligos istorija, iSrasai, paskyrimai, konsultacijy apraSymai, statistinés ataskaitos.

Centre daugiau vyksta zodinis komunikavimas, kuris respondenty yra vertinamas palankiau ir tai
patvirtina verbalinés komunikacijos svarba: ,, pas mus vyksta posédziai, tai apie kurj [pacientq] mums reikia
kalbéti, kur yra kazkokia problemélé viskq issako <...> visq tai, kas paskui biina parasyta tam lapely
[konsultacijy aprase] “ (Interviu Nr.9, 293-295). ,, popierizmo yra labai daug, kurio tikrai nereikia, nes
niekas nepasinaudoja juo. Mes viskq isSsakom zodZiais <...> visos problemos issprendziamos per posédj *
(Interviu Nr.9, 303-305). ,, Tas dokumenty pildymas, perpildymas, perrasymas <...> taip, ta prasme tai yra
papildomas darbas, tai atima daug laiko, bet tas turi buti “ (Interviu Nr.10, 507-508).

Vertybés. Centre néra aptartos ir deklaruotos vertybés, todél papraSius respondenty jvardinti jy
nuomone tris svarbiausias vertybes jy darbe, iSrySkéjo gana platus vertybiniy orientacijy spektras.

DaZniausiai minimos vertybés — tai nuoSirdumas, bendradarbiavimas ir saziningumas (3
respondentai jvardijo jas kaip svarbiausias). Kitos vertybés, tokios kaip atvirumas, profesionalumas,
patirtis, atsakomyb¢, pagalba kitiems ir meilé ligoniui taip pat buvo minimos keleto respondenty. Tac¢iau
plati vertybiy skalé rodo, jog organizacijoje truksta kryptingos vertybinés orientacijos. Kita vertus, galima
teigti, kad zmogus i$skiria tas vertybes, kurios biitent jam yra aktualios. I§ respondenty jvardinty vertybiy
spektro galima pastebéti, jog respondentai yra orientuoti j santykj su pacientu (,, priemimas zmogaus tokio,
koks jis yra“, ,,Zmogaus jgalinimas“, ,, pacientas, kaip vertybé“, ,, meilé ligoniui*, ,, pagarba pacientui”,
,pagalba kitiems*, , humaniskumas* ir kt.) bei santykius su bendradarbiais (,, bendradarbiavimas*,
., profesionalumas “, ,, pasitikéjimas tiek savimi tiek kolega“, ,, neapsnekinéti kity* ir pan.). Kadangi visos
vertybés turi teigiamos reikSmés, galima daryti iSvada, kad respondenty vertybés nepriesStarauja, tai yra jos

yra suderintos.

Centro suaugusiyjy reabilitacijos proceso analizés rezultate iSrySkéja aplinkos kontekstas, kurioje
veikia darbuotojy grupé. Nustatytos rutininés veiklos, kurias lydi kasdienis bendradarbiavimas ir grupés
nariy komunikavimas. Respondenty vertybiy analizé parodé¢, kad nors respondenty vertybinés nuostatos
néra identiskos, taciau dauguma iSsakyty vertybiy yra orientuotos j Zmoniy santykius, bendradarbiavimg ir

gali biiti tarpusavyje suderintos.

4.3.Reprezentaciniy spragu raiSka suaugusiyjy reabilitacijos paslaugos teikimo
procese

Duomeny analizés metu émé ryskeéti esminé kategorija, kuri abstrakciai iSreiSkia visy arba beveik
visy respondenty pagrindinj riipestj. ISskirta esminé kategorija — ,,reprezentaciné spraga“ - apibiidinama
in vivo kodais, t. y. zodziais, kuriuos naudojo patys respondentai, yra pagrjsta tyrimo metu surinktais

duomenimis. Esminé kategorija leidzia susieti tyrimo metu surinktus duomenis, taip iSrySkéja rySiai tarp
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atskiry kategorijy, 0 teorinis modelis, apimantis pagrindinius Sios teorijos elementus, paaiSkina
reprezentacinés spragos atsiradima.
Toliau aptariamos atskiros reprezentacinés spragos teorinj konstrukta sudarancios kategorijos,

iliustruojant jas citatomis i$ interviu su respondentais.

4.3.1.Reprezentaciné spraga taisykliy laikymosi atzvilgiu

Kaip atskleidé suaugusiyjy reabilitacijos paslaugos teikimo proceso analiz¢, vieni i§ esminiy bruozy
yra disciplina ir grieztos taisyklés, taikomos tiek reabilitacijos programoje dalyvaujantiems pacientams,
tiek paslaugg teikiantiems darbuotojams. Jau pirmyjy interviu metu émé ryskéti taisykliy laikymosi svarba,
taciau ir problemos dél taisykliy laikymosi uZztikrinimo. Tai iliustruoja Zemiau pateikiama istrauka i§

atmintiniy:

vy —

taisykliy laikymosi uztikrinimo svarba. Jdomu tai, kad specialistai solidarizuojasi su pacientais ir patys
stengiasi laikytis ty taisykliy, nors jiems tai yra neprivaloma. Specialistai patys pastebi, kad issiskiria jy ir
slaugos personalo poziuris tiek j taisykles, tiek j patj pacientq. Tai svarbu, nes taisykliy nesilaikymas ar
dvigubi standartai gali sugriauti visos komandos darbq. Panasu, kad specialistai (psichologai, gydytojai)
. kovoja““ uz tai, kad taisykliy biity laikomasi. Kg apie tai mano slaugos personalas? Reikty apklausti bent

dvi slaugytojas, bet jy néra mano tikslinéje respondenty grupéje. “ (Istrauka is atmintiniy, 2016-03-08).

4.3.1.1. Situacija ,, Taisyklés duoda saugumo jausmag*“

Taisyklés — savidisciplinos pagrindas. Centro teikiama suaugusiy reabilitacijos paslauga, kaip
atskleidé proceso analiz¢, remiasi grieZta darbotvarke ir disciplina: ,,..pacientams yra labai svarbu laikytis
taisykliy, <...>: laiku ateiti, laiku telefonais kalbéti, laiku valgyti, tam, kad iSmokty to pusiausvyros
laikymosi savo gyvenime, tai vienas i svarbiausiy programos principy.* (Interviu Nr.4, 258-260).
Disciplina ir rezimas yra jvardijami kaip esminiai programos principai. PabréZiamas vienody reikalavimy
tiek pacientams, tiek programoje dirbantiems darbuotojams laikymasis: ,,dirbdami programoje, jau kaip
minéjau, mes turime laikytis ty paciy principy* (Interviu Nr.7, 158 — 159). Grieztos taisyklés, iSoriniy
kontakty ribojimas yra biitinos pacienty stabilumo ir saugumo uztikrinimui: ,,griezta struktira leidzia
patiems [pacientams] nusiraminti. Jiems tada nereikia konfrontuoti, blaskytis *“ (Interviu Nr.1, 264 — 265).
,jie tada gali susitelkti j tai kq reikia, o ne tai, kad kovot su taisyklém. Ta tokia griezta tvarka ir yra, mano
nuomone, vienas is svarbiausiy dalyky priklausomybéje [priklausomybés gydyme] “ (Interviu Nr. 1, 266 -
267).

Sios priemonés disciplinuoja pacientus ir sudaro salygas jiems nurimti, jsigilinti j programos metu
gaunamas uzduotis, savianalize ir asmenybés keitima, kas ir yra reabilitacijos programos pagrindas. Cia

i8ryskéja taisykliy laikymosi uZztikrinimo svarba.




52

Minusy sistema. Taisykliy laikymosi uztikrinimui programos metu yra naudojama disciplinuojanti
priemoné - minusy sistema ,,yra ta minusy sistema, <...>, jeigu pazeidei, viskas — nuobauda “ (Interviu
Nr.1, 262- 265). Pacientas pazeides taisykles gauna minusg, o surinkgs tris minusus gali buti Salinamas 18
programos: ,, kai surenka pas mus pacientas tris minusus, tai, kai taisykles pazeidzia, tai svarstymas yra
[vyksta] dél pasalinimo *“ (Interviu Nr.5, 319 — 320).

Naudojimosi mobiliaisiais telefonais ribojimas. Viena i§ programos metu pacientams taikomy
taisykliy yra naudojimosi mobiliaisiais telefonais ribojimas. ,, Telefong gali turéti, bet is karto reikia
perspéti, kad jis bus paimamas, atiduodamas tam tikru laiku, pavyzdziui, vieng dieng nuo pusés Sesiy
[valandy] vakaro iki Sesiy ir nuo astuoniy vakaro iki devyniy [valandy vakaro]. Kitq dieng nuo pusés
septyniy iki astuoniy [valandy vakaro] ar ten nuo astuoniy iki devyniy [valandy vakaro] “ (Interviu Nr.
12, 15-17). Adaptacijos laikotarpiu, t. y. pirmg programos savait¢, pacientams yra ribojami iSorés
kontaktai, jie negali palikti centro teritorijos, taip pat ir suteikiamas trumpesnis laikas naudotis mobiliuoju
telefonu ,, pagal dienotvarke telefonai pacientams yra isduodami 17 val., o pacientams, kurie yra karantine,
telefonai isduodami 17.30 [val.]. IS visy telefonai surenkami 18 val.* (Interviu Nr.13, 6-8). Pagal centre
galiojancig tvarka, centro slaugytojos i$ pacienty surenka mobiliuosius telefonus, juos uzrakina saugykloje
ir nustatytomis valandomis juos grazina pacientams, o véliau vel perima saugojimui.

Taisykliu laikymosi paZeidimai. Kaip iSsaké respondentai, ne viskas vyksta ¢ia sklandziai:
, nebeZinau kq su tuo daryt, tarkim tie patys telefonai, ar ne, yra valandos, aiskios, kada tai [telefonus]
atiduoti, kada jau leisti pacientams naudotis, nu vat, matai, kad pacientas ten pusé valandos anksciau
telefonu sneka, - dvidesimt minuciy [anksciau] ““ (Interviu Nr. 4, 263 — 265). Tokia situacija linkusi kartotis

., tas taisykliy nesilaikymas, jisai vis tiek islieka “ (Interviu Nr. 4, 274).

4.3.1.2. Specialisty reprezentacija ,,Svarbu, kad suvoktume, kokia miisy funkcija“

Specialisty reprezentacija sudaro nuostatos siekti geriausio rezultato ,, kiekvienas is darbuotojy, kurie
dirba, nu darom turbit tai, kas maksimaliai jmanoma geriausiai* (Interviu Nr.4, 131-132), tadiau,
aiSkindami taisykliy laikymosi neuZtikrinimo situacijg, vis tik iSskiria slaugos personalg ir akcentuoja
skirtingg supratimg ,,...as Zinau, kad nuolat yra snekama, kad nuolat informuojama ir as nesuprantu, ar
Zmonés yra ant tiek vat nesuvokiantys ar nesuprantantys kam to reikia “(Interviu Nr.4, 271-272) bei slaugos
personalo netinkamas nuostatas pacienty ,, zmonés [slaugytojai], jie bendrauja su pacientais <...> ir kokj
poziarj skleidzia, <..>, kaip zZiuri j tuos Zmones, kaip mes, ar ne?“ (Nr.4, 172-173) , kas labai labai
Sokiravo tai poziiiris <...:> viena darbuotoja butent is slaugytojy <...> sako ,,jus ¢ia galvojat, jis padedat
kq nors, tipo smegenis praplaunat®, , tai kas, ateina pasédi, pasédi ir toliau eina gert* tipo, kokia cia
prasmé to <...> ir man tada kilo toks pyktis, kad as pas skyriaus vedéjq nuéjau ir pasakiau <...> man
atrodo tai yra nederama’ (Nr.4, 218-228) ir darbo atzvilgiu ,, [tritksta] ir poZiirio ir prasmés ir vélgi

atrinkimo, kg galiu sakyti, o ko negaliu sakyti, to paciento vertinimo, kaip Zmogaus, nu tikrai pritritksta Sity
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dalyky“ (Nr.4, 231-232), kurios i$Saukia neigiamus jausmus ir nepasitenkinimg ,,man, sakau, toks
beviltiskumas atsiranda, pyktis kyla, susierzinimas atsiranda, tas vélgi, kodél gi jeigu as dirbu savo darbg,
kodél kitas zmogus savo darbo nedirba “ (Interviu Nr.4, 199-200).

Specialistai jvardija bendro supratimo reikSme, kaip prielaidas sékmingai veiklai ,,...jeigu mes
kiekvienas pilnai atliktume savo funkcijq, kurig labai svarbu, kad suvoktume, kokia ta miisy funkcija, tai as
manau, kad tada vat jstaiga ir gali funkcionuoti kaip sklandus mechanizmas “ (Interviu Nr.4, 343-345).

Specialisto jvardijamos vertybés ,,atsakomybé, sqziningumas ir tikéjimas “, va man tokie pagrindiniai
dalykai, be kuriy turbit as pati nu negaléciau cia dirbti** (Interviu Nr.4, 374-375) nulemia ir sgziningo
elgesio darbe ,, sqZiningumas yra susijes, nes biitent programa to mokina ir as visq laikq laikausi to, kad nu
as negaliu kitam zZmogui perteikti to, kam as pats, savo elgesiu priestarauju. Man tai yra nesuvokiamas
dalykas “. (Interviu Nr.4, 370-372) ir j gerus santykius su bendradarbiais ,, tai as is ty Zzmoniy, kuriems tikrai
norisi tuos ne tai, kad draugiskus, bet tiesiog mandagius santykius, ar ne, kolegiskus palaikyti* (Interviu
Nr.4, 194-196) orientuoty nuostaty susiformavima.

Apibendrinant specialisty reprezentacijg, galima iSskirti pagrindines nuostatas, tokias kaip
maksimalios pastangos siekiant rezultato, teigiamas pozitris j pacientg, darbo prasmeés suvokimas, gery
santykiy palaikymo, vadovavimasis sgziningumo principu, kurios nulemia elgesj darbe. Teigiamas
griztamasis rySys 1§ pacienty ,,patys pacientai kq sako, kad nu as dar niekur nebuvau taip globojamas,
negavau tiek demesio, riipescio, supratimo, nu tai, manau, kad yra labai didelis jvertinimas, kaip Zmonéms,
kurie dirbame su tais pacientais* (Interviu Nr.4, 133-134) sustiprina nuostata, kad tokia elgsena yra

teisinga. Tai sudaro prielaidas panas$ios elgsenos tikétis ir 1§ savo bendradarbiy.

4.3.1.3. Slaugos personalo reprezentacija: ,, Pusvalandis niekam nepakenks*

Kaip matéme i§ aukSCiau paminéty pavyzdziy, taisykliy nesilaikymo problema yra vieSinama.
Vykdomi pokalbiai su slaugytojomis, akcentuojama taisykliy laikymosi ir vieningos informacijos teikimo
pacientams svarba, pagarbus elgesys su pacientu ir pagarbaus pozitrio j pacientus iSlaikymas:
,...akcentuojamas elgesys paties personalo su pacientu, <...> tas santykis specialisto ir paciento turi biiti
iSlaikytas. Aisku ir aprangos tam tikri dalykai yra akcentuojami, ir Sukuosenos ir makiazai, nu zodziu,
tiesiog neprovokuoti, neisSaukti ir kad tas santykis biity visas tas keturias savaites pagarbus islaikytas “
(Interviu Nr. 2, 106 — 110). ,, Labai svarbu yra kontakto supratimas, nes jis [darbuotojas] vis tiktai turi
suprasti, su kokia problema pacientas susiduria, jvertinti tg pacig asmenybe, ir na, neprovokuoti jos, o
sukelti kaip tikrai pasitikéjimq, kad, na, tas Zmogus tiesiog daugiau galéty turéti vilties j galimybe sveikti
(Interviu Nr. 3,191 —194).

Taciau situacija nesikeicia ,,galvotum, kad pacientai sugeba issimanipuliuoti <...> bet gi Zmonés

keiciasi grupéje [reabilitacijos programoje], ar ne, o tas taisykliy nesilaikymas, jisai vis tiek isliecka.

(Interviu Nr.4, 273-274), todél naturaliai démesys krypsta j slaugos personalo darbg.
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ISrySkéjus taisykliy laikymosi neuztikrinimo problemai, dvi slaugytojos buvo apklaustos siekiant
papildyti empirinius duomenis nuomone ty darbuotojy, kurie tiesiogiai yra siejami su kylanc¢iomis
problemomis. Slaugytojy nuomoné apie nustatytg mobiliyjy telefony naudojimosi tvarka yra palaikanti:
,,manau, kad Siandieniné [telefony naudojimosi] tvarka yra gera <...> teigiamai vertinu, kad telefonai yra
paimami, (Interviu Nr. 13, 17 - 18), taciau iS§sakomas ir neigiamas pozitris j karantino saglygy vykdyma:
wtaciau nepritariu dél to pusvalandzio karantine esantiems pacientams, jei visiems atiduotume [telefonus]
17 val., tai 18 val. is visy ir surinktume, tas pusvalandis tikrai nepadarys daug zalos *“ (Interviu Nr. 14, 19-
21). Tokiai nuomonei pritaria ir kita slaugytoja; ,,nemanau, kad tas pusvalandis turi reiksmés ir gali kam
nors pakenkti* (Interviu Nr.13, 8).

Vertinant Siuos pasisakymus, daroma prielaida, kad slaugytojos apie centre galiojancig tvarkg yra
informuotos, ja palaiko, taciau turi savo skirtingg tvarkos laikymosi reprezentacija, kurig formuoja turima
patirtis: ,,turiu prisipazinti, kad as praeityje pati esu turéjusi problemy ir praéjusi Minesotos [reabilitacijos]
programg, todél man sis darbas patinka, as randu kontaktq su pacientais, man malonu jiems padeéti
(Interviu Nr. 14, 4 — 6) . Tai leidzia daryti priclaida, kad slaugytoja yra labiau empatiska pacienty atzvilgiu
ir tikétina, jog linkusi daryti nuolaidas. Kitos slaugytojos atvejis rodo, kad patirties su priklausomybés
ligomis serganciais Zzmonémis truikumas salygoja didesn¢ nuolaidy pacientams darymo tikimybeg ,,...yra
sunku sukontroliuoti, <...> kai pradéjau cia dirbti, as naiviai tikéjau, tuo, kas man buvo sakoma, tik véliau
supratau, kad jie [pacientai] meluoja, issisukinéja“ (Interviu Nr. 13, 3 - 5). Nors apklausty slaugytojy
patirtis yra skirtinga, taciau ji salygoja panasiy, bet priestaraujanciy reabilitacijos programos taisykliy
laikymosi uztikrinimui, prielaidy susiformavimg. Taip pat reikia nepamirsti, kad savo prielaidomis
kolektyvo nariai dalijasi tarpusavyje ir taip formuoja bendra neigiama praktika darbinéje veikloje.

Toks subjektyvus jsitikinimas ,,pusvalandis niekam nepakenks“ yra zalingas bendrai diegiamai
taisykliy laikymosi politikai. Tikétina, kad tokiomis prielaidomis vadovaujasi ir daugiau slaugytojy, nes
atsakymuose. Cia paminétas tik vienas - mobiliyjy telefony naudojimosi tvarkos pazeidimo atvejis, taciau
respondentai i§saké ir daugiau pastaby slaugos personalo darbui, kas rodo, kad ne visi komandos nariai

vienodai supranta ir interpretuoja reabilitacijos programos tvarky, principy ir taisykliy laikymosi svarba.

4.3.1.4. Skirtingy reprezentacijy sukeliamas konfliktas |

Specialisty ir slaugos personalo skirtingos reprezentacijos i$Saukia:

¢ informacijos konfliktg. Kai specialistai pacientams deklaruoja taisykles, akcentuoja jy laikymosi
svarbg, o 1§ slaugos personalo pacientai sulaukia tam tikry nuolaidy, toks vieningumo tarp centro personalo
veiksmy nebuvimas sukelia informacijos konflikts, ,, Kodél blogai? Nes tie pacientai ir toliau mokinasi
kaip manipuliuoti, nes zino, kad vat Snekam vienaip, galim daryti kitaip, nors programa sako, kad

sqziningumas, atvirumas — vieni yra i§ pagrindiniy principy <...> tai gaunasi va toks priestaravimas
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(Interviu Nr.4, 276-279). Siuo atveju nevienareik§més informacijos pacientui siuntimas i3 centro personalo
pusés, neigiamai veikia paciento sveikimo procesg ir kelia jtampa darbuotojy santykiuose.

e veiksmy konflikta. Didel; riipest] programoje dirbantiems specialistams sukelia nesugebéjimas
uztikrinti, kad pacientai laikytysi nustatyty taisykliy. Pavyzdziui, mobiliyjy telefony naudojimosi tvarkos
pazeidimas, iSSaukia specialistui dvejones d¢l tolesnio elgesio tokioje situacijoje: nustatytas pazeidimas —
pacientui turéty biiti tatkoma nuobauda, taCiau be slaugos personalo, kuris atsakingas uz telefony is
saugyklos iSdavimg pacientams, dalyvavimo, pacientas neturéty galimybés naudotis telefonu. ,,...lyg
reikety reaguoti, lygtais minusq [pacientui] uz tai deti, nes sistema yra tokia, bet supranti, kad Zzmogus pats
tai jo nepasiéemé, nes jie yra uZrakinti, jie yra padéti <...> - tokie dvigubi standartai, vieni kazkaip tai moko
vienaip, ar ne, kiti tada leidZia kazkokias isimtis darytis ir <...> tas mano manymu irgi labai trukdo “.
(Interviu Nr.4, 265-269). Tokia situacija yra linkusi kartotis: ,,... su tais Zzmonémis buvo Snekama, visiems
primenama, ir vél vis kazkaip tai tas [pazeidimai] atsiranda* (Interviu Nr.4, 285-286). Veiksmy konfliktas
pasireiSkia kaip reakcija | nustatyta pazeidimg: taisyklés reikalauja fiksuoti pazeidima pacientui, taciau
saziningumo principas, kuris yra akcentuojamas, kaip vienas i§ svarbiausiy programos principy ir, kaip
matéme i$ specialisto pasisakymy, yra jo elgseng formuojantis principas, - specialistui neleidzia pasielgti
pagal nustatytas taisykles, nes pazeidimas jvykdytas ne be kity centro darbuotojy (slaugytojy) pagalbos.

¢ koordinacijos konfliktg. Pasikartojanti ir nesikeicianti taisykliy paZeidimy situacija salygoja tai,
kad specialistai ima ignoruoti pazeidimus: ,, psichologai, socialiniai darbuotojai, mes laikomés ty taisykliy,
mes mokinam pacientus viso to <...> bet kas liecia slaugytojas ... tai irgi jau cia a$ stengiuosi tai
[pazeidimus] ignoruoti, nematyti, nes tiesiog nu nebeZinau kq su tuo daryti.** (Interviu Nr.4, 261-263).
Tokia situacija specialistams sukelia beviltiSkumo jausmg ,.fai tiesiog dirbi su tuo, kq gali pakeisti*
(Interviu Nr.4, 268), iskreipia programos esme (disciplina ir taisyklés — esminiai bruozai), formuoja
precedentus ,, [neturi buti] is karto Salinama [is programos] <...> turi biti pasitarimas ar svarstymas, vis
dél to, kodél tai galéjo atsitikti, galbiit personalo neteisingi veiksmai arba nedaziiaréta“ (Interviu Nr. 6, 118
—120) ir galutinius paslaugos teikimo proceso rezultatus ,, as galvoju, kad Zmogus negauna tos pagalbos,
kuri jam bity reikalinga*“ (Nr.4, 175).

4.3.2.Reprezentaciné spraga suaugusiyju reabilitacijos paslaugos teikimo atzvilgiu

Visi respondentai vieningai iSskyré komandinio darbo svarba, jvardindami jj kaip pagrindinj
sekmingo reabilitacijos programos jgyvendinimo aspekty. Pagrindiniai komandinio darbo principai yra
bendradarbiavimas ir atsakomybés pasiskirstymas. Geras bendradarbiavimas, anot Simanskienés (2002),
tai svarbiausiy organizacijos tiksly ir prioritety Zinojimas bei susitapatinimas su jais. Bendra respondenty
reprezentacija apie centro tikslus ir prioritetus susideda i§ individualiy respondenty samprotavimy:

,, Turi biiti pacientas svarbiau, negu mano ambicijos* (Interviu Nr.6, 171).
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,,Stiprioji pusé dar yra tai, kad tai yra komandinio darbo pasekmé. Ir jeigu toje komandoje visi Zino
savo vietq ir nebijo pasakyti, kad va man dirbant pasirodeé vienaip ar kitaip, gal pasitariam kq darysim, tai
mes rezultatq turésime. <...> Tai stiprioji pusé yra komandiné, ne vieno zmogaus darbas, <...> bus
rezultatas geresnis ir stiprus tada, kai pateikimai vyks is keliy Saltiniy ty paciy nuomoniy. *“ (Interviu Nr.6,
144-152).

., Dabar atsiranda ta verté, <...> kad mes savo viduje zinom kodél darom ir kq darom ** (Interviu Nr.6,
297-298). ,,Cia vat tokia dvasia, kad visiems riipi tie Minesotos [reabilitacijos programos] pacientai*
(Interviu Nr. 1, 403).

Apibendrinant respondenty refleksijas bendro tikslo atzvilgiu, kaip esmin;j tikslg biity galima iSskirti
pagalba pacientui jveikiant priklausomybés liga. IS pirmo zvilgsnio respondenty tikslai ir prioritetai yra
suderinti ir identiski, taCiau paanalizavus iSsamiau, vertéty atkreipti démesj | tokius pasakymus, kaip
»Skiriasi problemy supratimas “, ,,ir nebijo pasakyti“, ,, turi biti “ ir pan., kurie leidzia daryti prielaida, kad
centro darbuotojy komandinis darbas néra toks jau sklandus ir jame egzistuoja tam tikry spragy. Tai
atsispindi istraukoje i$ socialinio darbuotojo interviu:

,Mes su kolegomis kiekvienas dirbame ta pacia kryptimi, bet is savo, kaip pasakyti, is savo
iSsilavinimo, is savo problemy supratimo, bet kryptis vis tiek lieka ta pati, nes mes skiriamés ir savo
iSsilavinimu, skiriamés, netgi miisy Iytis skiriasi, ir netgi tas skiriasi problemy supratimas, <...>, bet
principas, kryptis yra ta pati, kad iSmokinti Zmogy gyventi su priklausomybés liga, ir atsizvelgti j paciento
poreikius ir jam vis tiktai galutinai sukurti tq individualy sveikimo plang. ** (Interviu Nr.7, 74-79).

Suvokimo skirtumus pastebi ir gydytojas psichiatras: ,, kiekvienas specialistas, jisai turi savo patirtj,
savo poziirj ir netgi simptomatikos vertinimq ir t. t. per savo prizme. Ir tai nieko blogo néra. Tiktai as visq
laikq noriu vieno dalyko — ar tai mano nuomoné, ar tai kolektyvo kito nario nuomoné, kad jinai biity
motyvuota, argumentuota‘* (Interviu Nr. 6, 165 — 167). Istrauka i$ tos dienos atmintiniy iliustruoja, kad

pradéjo rySkeéti esminés kategorijos — reprezentacinés spragos — i§skyrimas:

., Po septyniy interviu, atrodo, atradau, tai, ko ir tikéjausi - socialinis darbuotojas kone tiksliai apibidino
reprezentacine spragg' Ko gero einu teisinga linkme. Vis tik organizacijos pasirinkimas pasiteisino ir labai
palengvino tyrimg, nes cia dirba psichologai ir socialiniai darbuotojai, kurie linke j savianalize, geba
reiksti mintis ir jausmus. Belieka tik jq (reprezentacing spragq) surasti“ (Istrauka is atmintiniy, 2016-03-

14).

Individualios reprezentacijos tiksly atzvilgiu yra galima sakyti tapacios, taigi susiformuoja bendra,
suderinta tiksly reprezentacija. Reprezentacinés spragos paieskai toliau bus analizuojamos socialinio
darbuotojo ir psichologo individualios reprezentacijos pacienty gydymo atzvilgiu. Sie darbuotojai dirba
vienoje darbinéje komandoje, teikia paslaugas tiems patiems pacientams, todél, remiantis reprezentacinés

raiskos modeliu, efektyviam darbui svarbu, kad jy prielaidos apie $io darbo atlikimg sutapty, prieSingu
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atveju — pasireiskia reprezentaciné spraga. Sia bendros reprezentacijos, pasireiskiandios per vienoda
informacijos interpretavimg svarbg supranta ir patys respondentai: ,, yra labai svarbu, kad, na, Zmogui biity
suteikiama vienoda, ta pati ir vienodai aiskiai paslauga arba informacija, kurig Zmogus gauna. Nes jeigu
vienas, sakysim, mégins interpretuoti kazkokiq pagalbg vienaip, kitas kitaip, na Zmogus dazZniausiai

pasimeta ir is tikryjy neZino, kurio klausyti specialisto*“ (Interviu Nr. 3, 177 - 179).

4.3.2.1. Situacija ,, Kokybé versus kiekybé“

Auksto lygio paslauga. Suaugusiyjy reabilitacijos paslauga vykdoma pagal ,,Dvylikos zingsniy*
programos metodika. Paciy darbuotojy yra vertinama kaip itin efektyvi kovoje su priklausomybés ligomis:
., Minesota [reabilitacijos programa] trunka tik 28 dienas, ¢ia yra daug informacijos. Stipriau isSgvildenami
tie pirmieji Zingsniai, su kitais Zmonés susipazjsta. <...> AS manau, kad ji is tikryjy veikia, kai Zmonés jg
taiko. Ji paliecia ne tiktai tq vartojimg arba nevartojimq [psichoaktyviy medziagy], bet ir jvairias gyvenimo
sritis, santykj su kitais Zmoném, gebéjimq suprast save, iSmokt savikontrolés, iSmokti kitokio poZiiirio,
perstruktiiruot savo vertybes, nu tiesiog, as pati vat matau is tikrai realiy pavyzdziy, kad Zzmonés, kurie vat
sugeba tq atvirai priimti | savo vidy, jie gyvena kitaip. Ir as labai daznai pagalvoju, kad tokia programa
net ir nepriklausomiems [nuo psichoaktyviy medziagy] Zmoném biity be galo naudinga, be galio reikalinga,
nes yra savo asmenybés auginimas ir tobulinimas ** (Interviu Nr. 4, 314 — 322). ,, Man Sita programa labai
patinka. Jinai yra ,,paimta “* pagal visame pasaulyje veikiantj modelj, turi aiskius principus, <...> Lietuvai
Jji adaptuota pries daug mety, <...> yra visapusiska“ (Interviu Nr. 1, 496 - 499).

Programa, kaip darbo priemoné, suteikia palankias galimybes specialistams panaudoti savo
gebejimus: |, gera galimybé dirbti su zZmogumi dél to, kad jisai yra labai veikiamas is visy pusiy,
informacijos daug, jisai atsiveria <...> Zmogus visq laikg programoje yra kuruojamas *“ (Interviu Nr. 1, 166
—170).

Kompetentingi darbuotojai. Bendrgja prasme, bendradarbiai vieni kity darbg vertina kaip
kompetentingai atlickama: , ... kiek esu maciusi, girdéjusi, pati dalyvavusi, tai manau, kad tiek socialinio
darbuotojo teikiamos paslaugos poliklinikoj, tiek psichologo, nu irgi, man tai atrodo auksto lygio, tikrai
kompetentingai atliekantys zmonés savo darbg* (Interviu Nr. 4, 136 — 138). Darbuotojai jvardijami, kaip
didziausia centro vertybé: , didziausia vertybé yra specialistai, Zmonés, kurie ¢ia dirba‘ (Interviu Nr. 2,
215).

Kokybé¢ ir kiekybé. Problema, kaip ir daugelyje paslaugas teikianéiy organizacijy, kyla tuomet, kai
reikia iSlaikyti kiekio ir kokybés santyki: ,,...visq laikqg yra labai svarbu pacienty kiekybé, na mes
skaiciuojam, finansavimas nuo to priklauso, visi Sitie dalykai ir kartais tie dalykai maiso kokybiskai atlikti
savo darbgq, nes, kai tu turi orientuotis j pacienty skaiciy, ar ne, vat uzpildyti vietas, ar ne, jvykdyti ten tuos
planus, kurie yra numatyti, ir tada, nu, nebelieka laiko, erdvés siekti tos kokybés, nes gaunasi, kad vieni

nori sveikti ir dirbti, Salia to, papuola tie — kiti, kurie reikalingi dél skaiciaus ir mes juos turim laikyti, nes
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nagi ,, skaiciuky reikia “, tai vat, Sitas dalykas labai trukdo. Ir tada vat atrodo, nu gerai, jeigu mes galétume
kazkaip tai juos diferencijuot, atskirt, biity paprasciau, arba toj vietoj, tai toks, na, irgi susvyruoja paciam:
tai dél ko dabar as cia dirbu, ar tiesiog reikia tq dienq ,,pratempti* ir kad ty pacienty islaikyti, jog biity
biitent tiek, ar vis dél to, yra kazkokia prasmé ir su tais motyvuotais Zzmoném reikia kazkq daryt* (Interviu
Nr. 4, 443 — 452).

Reikia priminti, kad suaugusiyjy reabilitacijos paslaugos poreikio patenkinimo galimybés centre yra
ribotos (10 stacionariniy lovy), centras paslaugg suteikti gali ribotam pacienty skai¢iui, todél kokybés
uztikrinimo klausimui yra numatyta organizaciné priemon¢ - pacienty atranka. Pacienty atranka vykdoma
motyvacijos jvertinimo konsultacijoje, kurioje taip pat, esant reikalui, gali biiti atlickama ir paciento
gebéjimy diagnostika: ,,jeigu matai, kad asmenybé , nejsipaiso j tq programg, arba su kazkuo
nesusitvarko, tai galima nustatyti, kq kartais ir darome, emocing jo biiseng, jo démesj, atmintj, asmenybés
kazkokias savybes struktirines “ (Interviu Nr. 1, 183 — 185).

Klaidos pacienty atrankoje. Nors pacienty j reabilitacijos programg atrankg atlieka kvalifikuoty
specialisty (skyriaus vedéjo, kuris taip pat yra ir gydytojas psichiatras, gydytojo psichiatro, socialinio
darbuotojo ir medicinos psichologo) komanda, taciau Siame procese pasitaiko klaidy — j programa patenka
nepakankamai motyvuoti ir / ar negebantys jg jsisavinti pacientai. IS respondenty pasisakymy apie
pasitaikancias klaidas pacienty atrankoje i suaugusiyjy reabilitacijos programa, galima iSskirti tokias klaidy
grupes:

-klaidos dél psichikos ligy diagnostikos nebuvimo: ,,... kadangi atlikti diagnostikos [psichikos
ligoms nustatyti] negalime, <..> va tada pradedame abejoti. Socialinis darbuotojas, tiesiog,
neturédamas tam kompetencijos, nu, nesuabejoja tuo, jisai mato tik Zmogaus motyvacijg <...> mes
[psichologai] taip pat matom motyvacijq, bet dar ir galimas kitas patologijas. Ir néra kaip jrodyti ir tada
gaunasi toks susikirtimas — ,, Zmogus motyvuotas, gal leiskim pabandyti (Interviu Nr. 10, 303 - 311).

-klaidos dél pasikeitusios motyvacijos: ,,jie [pacientai] palaukia [kol bus priimti j reabilitacijos
programg] ménesj — du, tai vieni ateina kaip tik su didesne motyvacija, o kiti kol lauké — Siek tiek
apsitvarke ir ta motyvacija yra per Zema, ir tada jie nenori priimti programos, atlikinéti uzduociy, tai va,
tada irgi biina tas susikirtimas, kodél priemét ne visai motyvuotq Zzmogy arba kodél jj per greit priemét
<...>, nes Minesotoj [reabilitacijos programoje] nebe ta vieta, kur motyvacijq ugdytis“ (Interviu Nr. 10,
312 - 315).

-klaidos dé¢l pacienty gebéjimy pervertinimo: ,,yra susikirtimas dél amziaus <...> kadangi
socialiniai [darbuotojai] veda paskaitas, tai jiems amziaus cenzas néra svarbus ir zmogus sugeba priimti
informacijq, dazniausiai pagal savo gebéjimus, bet jau keistis, jau yra jvardijama, kad 60 mety yra ta
riba“. (Interviu Nr. 10, 320 - 324).

—-emocinés klaidos: , nebitinai yra, kad sakykim socialinis [darbuotojas] praziiréjo ar

psichologas, nes kartais <..> vélgi na tam tikros situacijos: [jei] neis [pacientas] | Minesotq
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[reabilitacijos programg], bus atimti vaikai, jis [pacientas] Siek tiek nori, sqlyga labai konkreti,
motyvacija turéty atsirasti, na tada su rizikomis leidziam pabandyti, bet kartais tie bandymai pasitvirtina,
kartais jie nepasitvirtina“ (Interviu Nr. 10, 374-377). ,, Buvo tokiy atvejy <...>, kad is tikryjy atrodé ne
taip labai motyvuotas Zmogus, nu ir mano kolegém atrodé, bet jisai taip nuosirdziai praseé priimti <...>
Cia emocijos suzaide, <...> kartais Zmogus is tos desperacijos, gal néra tiek motyvuotas, kiek issigandes,
sako ,, bet kq darysiu*, o paskui ateina j programgq ir prasideda: kodél cia taip, kodél anaip...* (Interviu
Nr. 1, 340 - 344).

Kadangi pacienty atrankos metu, kaip ir bet kurioje kitoje veikloje, klaidy visiskai iSvengti
nepavyksta, priémus j programa pacienta, kuris negeba, ar yra per Zemos motyvacijos jsisavinti programa,
yra numatytas mechanizmas, leidziantis pasalinti pacientg i§ programos: ,, jeigu mes matom, kad su kazkokiu
Zmogumi vat sveikimo procese, nu, jokio pokycio néra, is principo, koks atéjo, toks ir yra, mes tada kalbam:
kg darom?“, kuris [darbuotojas] is savo pusés galim kazkq padaryti, o jau kritiniu atveju, kvieciamés

[pacientq] ,,ant kilimélio ** prie visy specialisty *“ (Interviu Nr. 5, 119 - 121).

4.3.2.2. Socialinio darbuotojo individuali reprezentacija ,,Sqziningai ir nuolankiai atlik darbg“

Socialinio darbuotojo individuali reprezentacija atsiskleidzia per pagrindines vertybes, kurios jo
nuomone yra esminés Siame darbe ir akcentuoja, jog prisiimtas darbas turi biti atliekamas dedant visas
pastangas, nezitirint su kokiais sunkumais jame susiduriama: ,,SgzZiningumas ir nuolankumas — yra avi
vertybés, kurios principe leidZia jstaigai pilnai funkcionuoti. Tada néra tos puikybés, saves iskélimo
auksciau kity, neadekvataus saves vertinimo, kazkokiy pareigy kratymosi <...> jeigu <...> tu pasirasei
kazkokius dokumentus, pareigybines instrukcijas, tai nuolankumo déka tu darai tai <..>taip, kad tu
sqziningai ir nuolankiai atlik tq darbg, dél ko esi priimtas ir jstaiga puikiausiai funkcionuos * (Interviu Nr.
7, 327-331).

Socialinio darbuotojo nuomone, ne visi centro specialistai vadovaujasi tokiomis paciomis
vertybémis. Respondentas kaltina kolega pazeidZiant reabilitacijos programos principus ,,iSankstiniy
nuostaty neturéjimas, <...> nevertinimas Zmoniy “ (Interviu Nr. 7, 121-122). Respondento teigimu, kolega
skirsto pacientus j tuos, kuriems verta teikti pagalbg, ir tuos, kuriy gydyti néra prasmés: ,,labai daznai
[darbuotojas] vienas, vengdamas darbo, dél savo tingéjimo, eina lengviausiu keliu, skirsto Zmones j
., kuriuos galima gelbéti* ir ,, kuriuos negalima gelbéti** arba ,, néra prasmés *“ gelbéti. (Interviu Nr. 7, 173
- 174). ,,Buvo toks vienas pacientas, tikrai sudétingas, jis turéjo gal psichiatriniy Siek tiek tokiy gal
sutrikimy, <...>, ir per visas 28 dienas, jisai buvo psichologo prakonsultuotas vienq kartg* (Interviu Nr.
7, 205 - 207).

Atkreiptinas démesys, kad, kaip parod¢ suaugusiyjy reabilitacijos paslaugos proceso analizg, |
programa pacientai patenka po pirminio motyvacijos ir gebéjimy jvertinimo. Taigi, socialinio darbuotojo

nuomoné, kad pacientai dalyvaujantys programoje jau neturéty biti risiuojami j tuos, kuriuos verta gydyti
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ir ] tuos, kurie netinka Siai programai formuoja individualig respondento prielaida pacienty atzvilgiu, kurig

biity galima jvardinti, kaip ,,saZiningai ir nuolankiai atlik savo darbg*.

4.3.2.3. Psichologo reprezentacija ,,Sveikti turi kiekvienas pacientas“

Psichologas situacijg vertina i$ savo, kaip psichologo profesinés funkcijos. Respondentas akcentuoja,
kad pacienty motyvacijos vertinimo metu visgi pasitaiko klaidy ir j programg priimami pacientai, kurie
negeba jos jsisavinti: ,,mes negalim zmogui nevaikstanciam liepti vaikscioti* (Interviu Nr. 10, 369-370).
Respondentas vertindamas kolegy (socialiniy darbuotojy) darba, taip pat pazymi darbo pobiidzio skirtumus:
., skaityti paskaitas visq laikq tu gali, bet dirbti individualiai, bei dirbti psichoterapijoje jau nelabai
pavyksta* (Interviu Nr. 10, 352-353). Psichologo is$sakyta refleksija apie centre dirbanéius socialinius
darbuotojus ir jy sasajas su priklausomybés ligomis bei pacienty didesnj atjautima: ,,socialiniai darbuotojai
turbiit daugiau bando daryti nuolaidy rezimo, nes didesné dalis [socialiniy darbuotojy] yra patys turéje
priklausomybiy. <...> Psichologai suprantam, kad mes nei vienas nesam priklausomi, ir daugiau Ziiirim,
kaip j asmenybe [paciento] <...> tai gaunasi tam tikras Siek tiek susipriesinimas, kad vieni duoda daugiau
laisviy, kiti duoda maziau* (Interviu Nr. 10, 328-330), leidzia daryti prielaida, kad psichologas turi kritisky
pastaby socialiniy darbuotojy darbui bei turi iSanksting nuostata, jog patys darbuotojai, sirge
priklausomybes ligomis, yra linke daryti daugiau nuolaidy pacientams.

Psichologo individualioje reprezentacijoje iSryskeja subjektyviis jsitikinimai, kad tik motyvuoti ir
turintys atitinkamy gebéjimy pacientai gali sékmingai uzbaigti reabilitacijos programa: ,, jeigu jie [pacientai
turintys psichikos sutrikimy] papuola j Minesotq [reabilitacijos programgq], tada pamatom, kad netinka
programai, ai tada gaunasi nei stabdyti programos, nei pasilikti. Ir tada gaunasi individualus jau tada
didelis darbas, ir vis tiek mes tos sékmés nelabai turim *“ (Interviu Nr. 10, 281 — 284).

., pirmgq savaite [programoje] duodam tik adaptacijai, o paskui jau yra visiskas éjimas j gyli. Tai jeigu
reikia motyvacijq auginti, tai kol uzaugini motyvacijg, negali eiti j tqg gylj ir tada nu gaunasi tas
pasipriesinimas ** (Interviu Nr. 10, 317 - 319).

., tiesiog jisai [pacientas] atlieka, dirba, sutinka su programa, bet pakitimy jokiy néra, ty geryjy pakitimy,
to pokycio jokio, tai realiai gaunasi, kad informacijq jisai gauna, bet kiek jisai jq naudos, tai va, klausimas “
(Interviu Nr. 10, 325 - 327).

Psichologas vélgi akcentuoja darbo specifika, kad ne visomis salygomis darbas gali vykti sklandziai
ir geriausig rezultata galima pasiekti tik turint maksimaliai palankias darbo salygas: ,, Paskaitq as galvoju,
kad visiems gali skaityti tiktai tam tikram lygmeny, ir daugiau ar maziau jdedant pastangy suvaldyti grupe.
O jau psichoterapija, jeigu vienas [pacientas] kelia pasiprieSinimg, nebus grupés atvirumo, tada
nebevyksta jau psichoterapija. Tai tiesiog va Sitoj vietoj tas yra labai svarbu. Realiai tada gaunasi, kad tu

nebezinai, kq tu darai, nes realiai neturéty biiti, kai yra dirbama su grupe, kad grupé priimty vieng
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nesveikstantj arba tq nesveikstantj priversti tyléti tq laikq, na kad grupé galéty sveikti. Realiai turi sveikti
kiekvienas pacientas, vienas kitam neturéty trukdyti (Interviu Nr. 10, 354 - 360).

Remiantis auks$ciau iSvardintomis psichologo nuostatomis ir subjektyviais jsitikinimais, formuojama
psichologo individualig reprezentacijg atspindinti prielaida, kurig galima jvardinti, kaip ,,sveikti turi
kiekvienas pacientas‘.

Akivaizdu, kad socialinio darbuotojo prielaida ,,s3ziningai ir nuolankiai atlik savo darba®, kuri
remiasi asmeninémis vertybémis ir uzkoduoja nuomone, kad visos pastangos turi baiti skiriamos bet kurio,
programoje dalyvaujancio paciento gydymui bei tikéjimas, kad padéti galima visiems pacientams néra
suderinama su psichologo prielaida, kad ,,sveikti turi kiekvienas pacientas®, kuri remiasi profesine patirtimi,
leidziancia daryti prielaidas, kad ne visiems pacientams, dalyvaujantiems reabilitacijos programoje gali biiti
suteikta pagalba. Dél $iy prielaidy nesuderinamumo atsiranda reprezentaciné spraga, kuri iSSaukia

konfliktus.

4.3.2.4. Skirtingy reprezentacijy sukeliamas konfliktas 11

Socialinio darbuotojo ir psichologo skirtingy reprezentacijy sukeliamas konfliktas pasireiskia:

e informacijos konfliktu. NevienareikSmiskai transliuojama informacija neigiamai veikia tiek
personalg tiek pacientus. Atsiranda klaidingos informacijos interpretacijos ir manipuliavimo ja tikimybe:
, Kai patys darbuotojai tarpusavyje nesutaria, nu, tai skleidzia skirtingg informacijq, apskritai, as
netikéciau nei vienu. Nu, pasitikéjimas krenta, Tai, is tikryjy, tai patikimumas pacios programos. <...> Ir
dar vienas momentas, kadangi tie pacientai, visi priklausomybés liga sergantys, labai gerai iSmano visq
manipuliacijos mechanizmg, tai per tai gali, nu, eiti visai j kitokius dalykus, nuo sveikimo iki kitokiy dalyky,
ir i$ tikryjy, jie gali tuo pasinaudot labai lengvai* (Interviu Nr. 5, 203 — 208).

o veiksmy konfliktu. Veiksmy konfliktas iSkyla elgesyje su pacientais, kuomet yra sunku jgyvendinti
programos principus, kai akivaizdziai jy patys darbuotojai nesilaiko: ,, Va, tie konfliktai dazniausiai kyla
dél to, kad, na, nu bent jau mano supratimu, tai dél to, kad, dirbdami programoje, jau kaip minéjau, mes
turime laikytis ty paciy principy: sqziningumas, - tai reiskia sqziningumas ne tiktai su kazkuo tai vienu is
kolektyvo, bet toksai bendras: su savimi ir su visa aplinka. Nes Sitokie dalykai labiausiai trukdo véliau
dirbti su pacientais. Pacientai irgi zmoneés, jie tikrai stebi aplinkq, jie stebi Zmones, ir misy vidinius
nesutarimus. Kai kuriuos pastebi. Tai va, na, jie tada perkelia savo démesj nuo saves, stebi personalg, miisy
konfliktus, musy pasisakymus, misy islygas ir net kartais jie tq pakursto, dél savo tokio, neblaivaus
maqstymo, nes taip sulaukia ir déemesio ir kazkokiy tai jvykiy kitokiy, kas vélgi juos pacius atitraukia nuo
savy problemy. <...> Jeigu mes zmonéms teigiam, kad jiems tiktai sqziningumas, iSankstiniy nuostaty
neturéjimas, ir nuolankumas leis jums gyventi pilnavertj ir kokybiskq gyvenimgq, o patys nusisuke taip
nesielgiam, tai jiems iskyla dilema, ir, tuo paciu savo elgesiu, mes kenkiam savo pacienty sveikimui.

(Interviu Nr.7, 158-168).
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Socialinis darbuotojas jvardija savo veiksmus $ioje situacijoje: atviras pokalbis su kolega ,,as su
kolega vélgi pasisnekéjau, iSsakiau savo nuomone, bet jokiy matau isvady jis nepadaré, arba padaré tik
vaizduojamgsias** (Interviu Nr. 7, 211 - 212), méginimas uzglaistyti situacija ,,as turiu laikytis solidarumo
su kolega ir noriu padeéti pacientams* (Interviu Nr. 7, 175 - 176). Akivaizdu, kad tokie veiksmai kelia
jtampg darbuotojy tarpe, i$Saukia neigiamg reakcijg bet situacijos nekoreguoja, kadangi kiekvienas
specialistas laikosi savo individualiy prielaidy apie pacienty gydyma.

e koordinacijos konfliktu. Koordinacijos konfliktas pasireiSkia nesutarimais, priimant sprendimus
dél paciento gydymo testinumo: ,, Daznai biina nesutarimai vienareiksmiskai vienoje srityje — dél paciento,
sakykim, tolimesnio sveikimo skyriuje galimybés. <...> visas skyriaus personalas susirenka j tokj svarstymq
is iSsakom kiekvienas savo argumentus, kaip matom, netgi ir netiesiogiai dirbantys su pacientu, sakykim,
bet gi ir kity uzsiemimy metu, grupiniy psichoterapijy metu, kur ir kiti specialistai lieciasi su pacientu, tai
VISi turi teise iSsakyti, kaip jie mato tq situacijq “ (Interviu Nr. 2, 145 — 150).

Individualios nesuderintos reprezentacijos salygoja atviro ar paslépto konflikto iskilima sprendimo
priémimo metu, kadangi darbuotojai, vadovaudamiesi savo individualiomis prielaidomis gali ir nepasiekti
kompromiso : ,,Ir vat kartais, na is tikryjy Zmogiskai sukyla tas vat, tokia dvejoné, kad vis tik reikety dar
duoti Sansq ir palikti testi gydymq skyriuje, kai kam tiesiog atrodo, kitiems specialistams, kuri galbiit
daugiau, giliau dar dirba su tuo zmogum, atrodo, kad na reikia kategoriskai salinti [iS programos] “

(Interviu Nr. 2, 151 — 152).

4.4.Reprezentaciniy spragy pasekmés organizacijos procesuose ir rezultaty
aptarimas

Atliekant tyrimg buvo siekiama i$siaiSkinti, kaip reprezentacinés spragos pasireiskia organizacijos
procesuose. Remiantis reprezentaciniy spragy teorija (Cronin ir Weingart, 2007), reprezentacinés spragos
organizacijos procesuose pasireiskia dél individualiy darbuotojy grupés reprezentacijy apie tikslus ir
individualiy prielaidy apie atlickama darbg skirtingumo. Empirinio tyrimo duomenys atskleidé, kad,
analizuotame suaugusiyjy reabilitacijos paslaugos procese, veikiancios grupés darbuotojy individualios
reprezentacijos apie tikslg yra identiskos, t. y. visi darbo komandos nariai veiklos tikslu jvardijo pagalba
pacientui. Taigi, galime teigti, kad del tiksly supratimo ir interpretavimo darbo komandos nariy
individualios reprezentacijos yra suderintos ir taip susiformuoja bendra suderinta reprezentacija apie
veiklos tiksla.

Bendra suderinta reprezentacija apie veiklos tikslg dar negarantuoja sklandzios darbo komandos
veiklos. Reprezentaciniy spragy raiSkos organizacijos procesuose empirinio tyrimo rezultatai atskleide,
kad, kalbant apie biidus kaip ty tiksly pasiekti, egzistuoja skirtingos individualios darbo komandos nariy
prielaidos. Taigi, individualiy prielaidy nesuderinamumas sglygojo, tai, kad empirinio tyrimo metu

Nustatytos dvi reprezentacinés spragos. Pirmuoju atveju iSsiskyré grupés darbuotojy prielaidos dél taisykliy



63

laikymosi svarbos. Antroji reprezentaciné spraga nustatyta analizuojant specialisty prielaidas suaugusiyjy
reabilitacijos paslaugos teikimo atzvilgiu.

Tyrimo rezultatai atskleidé, kad egzistuoja reprezentacinés spragos, kaip individualiy prielaidy apie
tikslo jgyvendinimo biidus nesuderinamumas. Be to, reprezentaciniy spragy raiSkos modelio pritaikymo
empiriniame tyrime rezultatuose, iSryskéjo teorinis konstruktas (4 pav.), kuriame esminé kategorija —

reprezentaciné spraga — per konflikty subkategorijg susiejama su pasekmiy subkategorija.

- jtampos dél nepasiekty rezultaty,

- jtampos d¢l grupés susiprieSinimo,
- jtampos dél proceso igyvendinimo,
- nepasitenkinimas,

- likesciy nepatenkinimas,

- neigiamo jvaizdzio formavimasis,
— prarasti klientai,

- sékmés atvejy sumazéjimas.

REPREZENTACINE :>

SPRAGA KONFLIKTAI f‘>

PASEKMES

4 paveikslas. Reprezentaciniy spragy pasekmés organizacijos procesuose

Reprezentaciniy spragy pasireiskimas procesuose sukelia konfliktus darbo komandos nariy tarpe, o
konfliktai veikia organizacijos procesy jgyvendinimg. Empirinio tyrimo metu nustatytos reprezentaciniy
spragy pasireiSkimo sukeltos pasekmés organizacijos procesuose pasireiskia kaip:

eJtampa dél nepasiekty rezultaty ,, mazéja tas pasveikimo procentas ir natiraliai, tiek jstaigai, tiek
dirbanciam personalui <...> nes, natiraliai, tai darbas yra jvertinamas, kiek tu turi sékmés tame darbe.
Tai sitoj vietoj, miisy sékmé yra tas pacientas, kuris nebegrjzta, vis nebereikia ty is naujo ir is naujo to
gydymosi (Interviu Nr.10, 379 — 382).

e Jtampa dél grupés susipriesinimo, pasireiskiancio 1) tiek per emocinj ,,jeigu kazkas nepadaro to
darbo, tai kyla ir paciam vidinis natiralus pyktis, susierzinimas *“ (Interviu Nr. 7, 212-213), 2) tiek per fizinj
,,jeigu nors vienas is specialisty neatliks darbo, nekonsultuos tiek, kiek yra numatyta, tai netgi Zmogus
[pacientas] jausis negaves to, ko tikéjosi, tada jis reikalaus is to specialisto su kuriuo jis sueina ir su kuriuo
konsultuojasi. Taip, jeigu kas nors neatlieka [savo darbo], vis tiek reikia atidirbti [kitiems]* (Interviu Nr.7,
107-109). ,, man teko didziulis kriivis, juo labiau jame buvo daug prieSiskumo, daug aiskinimosi* (Interviu
Nr. 7, 208), 3) tiek per psichologinj diskomfortg ,,vélgi reikia labai save subalansuoti, kad ty neigiamy
emocijy nepernesti j kitg skyriy, taip, kad daug darbo paskui reikia ir su savimi, kad pagal galimybes tq
funkcijg atlikti“ (Interviu Nr.7, 214 - 216).

e [tampa dél proceso jgyvendinimo: 1) funkcijy komplikavimo ,.,funkcijos manau neatliko dél to, kad
pacientas pakankamai sudétingas. Konsultacijos turi biiti. Tada jos [konsultacijos] nei patrumpinsi, nei

pailginsi, tada jau reikia toms konsultacijoms sutelkti visq déemesj <...>, as pilnai suprantu, ir tikrai Zinau,
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kad sunkiis pacientai labai iSvargina, bet, nu, ¢ia miisy pasirinkimas, mes turime dirbti* (Interviu Nr. 7,
218-223). 2) darbo ir rezultato disbalanso ,,ir tada gaunasi individualus jau tada didelis darbas, ir vis tiek
mes tos sékmés nelabai turim* (Interviu Nr. 10, 328). 3) didesnio darbo kriivio ,,kitas psichologas jj
[programos neuzbaigusj pacientq] konsultuoja du kartus j savaite. Nu, savo pastangomis padeda jam. Tai
veélgi, dar kitas kolega, aukoja savo laikg ir neaisku, kiek tai tesis. ““ (Interviu Nr. 7, 229-230). ,, man teko
didziulis darbo krivis, juo labiau jame [paciento asmenybéje] buvo daug priesiskumo, daug aiskinimosi*
(Interviu Nr. 7, 208-209).

e Nepasitenkinimas pasireiskia per: 1) paciento didesng atkrycio tikimybe: ,, Pacientui pasekmés yra,
nu sakysim, vis tiktai vienaip ar kitaip, priklausomybés liga yra mirtina liga, ir taip Zaisti, prisiimti tokig
atsakomybe, neatliekant savo pareigy sqziningai ir iki galo, <...> vis tiktai Zzmogus iséjes ir negaves to, ko
Jis is Cia tikéjosi — greiciausiai jis atkris. Ir kiekvienas jo atkrytis yra vienas Zingsnis link mirties ** (Interviu
Nr.7,187-190). ,,Jis [programos metu psichologo nekonsultuotas pacientas] is karto po programos atkrito,
dabar zZinau, kad lanko palaikomgsias [grupes] (Interviu Nr. 7, 228-229). 2) tiek darbuotojy, tick paciento
pastangy nuvertinimg: ,,tai dél ko dabar as cia dirbu, ar tiesiog reikia tq dieng , pratempti* ir kad ty
pacienty islaikyti, jog biity biitent tiek, ar vis dél to, yra kazkokia prasmé ir su tais motyvuotais Zmoném
reikia kazkq daryt* (Interviu Nr. 4, 450 — 452). ,,Pacientui tai yra dar vienas bandymas, kuris nepavyko.
Aisku kiti, kurie neturéjo motyvacijos, o kazkaip praéjo, tai jisai tq ir priima, kad nu tiesiog va, pabuvau ir
stebuklas nejvyko. Ir dar pasitvirtinimas, kad nebiina ty stebukly, nu, kad neuztenka kaZkur nueiti, atbiti ir
jvyksta“ (Interviu Nr.10, 386-388). 3) saves nuvertinimo jausma. Motyvuotam pacientu, kuris nori gydytis,
bet jisai nesupranta, kokiq jis turi diagnoze, ir kad jisai ne tq ligg turéty gydyti, jam tai yra va tas, kad as
bandziau gydytis ir man nepavyko. Tada saves nuvertinimo jausmas, ir nepasitikéjimas gydymo jstaiga,
gydanciais darbuotojais irgi. “* (Interviu Nr.10, 389-391).

e Liikes¢iy nepateisinimas. ,,Zmogus baigé programg, negavo tos paslaugos, kokios jis tikéjosi, ir
dabar leidzia pinigus kitose jstaigose “ (Interviu Nr.7, 209-310).

e Neigiamo jvaizdzio formavimasi. ,, [staigai <...> nukencia reputacija, pacios programos, na, ta
reputacija, nes vis tiktai yra svarbu. Sitas paslaugas teikia nemazai jstaigy, ir iki Siol, kiek Zinau, mes vis
tiktai dirbom geriausiai ir daugiausiai turéjom patirties Sitoj srity, taip kad, va toks elgesys tempia atgal
visq kity Zmoniy jdirbj. Nes vis tik, miisy pacientai jstaigg gydymosi, ypac programgq, renkasi is Zmoniy,
<...> ieSko tos informacijos Zmonése arba pas Zmones, kurie praéje misy programgq, rekomendacijy
lygmeny. Taip, kad va, o kiekvienas blogas atsiliepimas, reiskiasi, prarastas pacientas “ (Interviu Nr.7, 196-
201).

e Prarasti klientai. ,, Kiekvienas pacientas, jisai iséjes su savo nuomone, gali arba motyvuoti arba
demotyvuoti, nes vis tik priklausomy Zmoniy ratas yra, jie vis tiek palaiko tarpusavio rysj <...> ir ta
informacija, ar ji teigiama ar neigiama apie mus vaiksto, tai tikrai yra svarbu, nes kiekvienas pacientas

yra miisy pajamy Saltinis. © (Interviu Nr.7, 232-235).
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e S¢kmés atvejy sumazéjimas. ,,7ai, jeigu mes priimsim daug tokiy netinkamy, taip mes jy ir
nepagydysim ir mes vis tiek turésim tq bendrg procentq, kad nu, nesékmingy atvejy. Bet nejvertinam, kad
tai néra misy atvejai. Tai tiek jstaigai, tiek personalui, nu kiekvienam * (Interviu Nr.10, 382 — 384).

Teorinis konstruktas atsispindi reprezentacinés spragos sukeliamy konflikty pasekmes, kurios, kaip
leidzia teigti duomeny analizé, yra neigiamos reikSmeés. Kita vertus, kaip teigiama mokslinéje literaturoje,
kad konfliktai gali bati konstruktyvis ir destruktyvis (BarSauskiené ir kt., 2010), taciau Sie aspektai Siame
darbe nenagrinéti ir galéty biti tolesniy tyrimy objektu.

Taip pat Siame darbe buvo nepaliesta tarpasmeniniy santykiy sritis, kuri pasak Turausko (2009) gali
buti naudojama kaip priemoné, padedanti atrasti panasumus tarp organizacijos ir darbuotojo tiksly,
vertybiy, liikesciy.

Simanskienés (2002) teigimu, visy darbuotojy pastangas siekti bendry organizacijos tiksly,
remdamasi zmoniy dvasinémis, emocinémis, kultiirinémis vertybémis, vienija organizaciné kultura. Tai dar
viena prieiga, kuria biity galima remtis tyrin¢jant reprezentacines spragas.

Reprezentacinés spragos pasireiSkimo jrodymas suponuoja iSvada, kad darbo grupése, komandose,
susiburia labai skirtingi zmonés, kurie turi savo individualias prielaidas, kurios jtakoja pasirinkimus ir
elgesj. Prielaidoms susiformuoti jtakos turi asmens patirtis ir vertybés, kurios nevienodai svarbios yra
skirtingiems individams. Kaip atskleidé empirinio tyrimo rezultatai, net ir rutininiuose, daug karty
vykstan¢iuose procesuose dirbantys Zmonés néra linke lengvai atsisakyti savo prielaidy ir nuostaty, todél,
kaip teigia V. BarSauskien¢ ir kt. (2010), suburdami Zmones j komanda, pirmiausia iSsiaiSkinkite jy
vertybes, nes trikstamy profesiniy ziniy ir jgtidziy bus galima jgyti, o priversti Zzmogy pakeisti vertybes —
labai sunku, o kartais ir neyjmanoma. (p. 308).

Tai, ka gi daryti? Reprezentaciniy spragy tyrinétojai (Cronin ir Weingart, 2007) siiilo ,,tiesti tiltus®, t.
y. sukurti tam tikra bendro supratimo lygj, iSpleciant individualias reprezentacijas, kurios apimty ir kity
grupes dalyviy galimybes ir problemas. Kaip priemong tokiam supratimui pasiekti, autoriai sitilo darbuotojy
ugdymg ir mokyma, bet ne kaip priemon¢ homogenizuoti individualias komandos nariy reprezentacijas,
bet, kaip biida, leidZiant] atsirasti pakankamam tarpusavio supratimo lygiui, kuris palengvinty komunikacija

ir lesty tiksliau interpretuoti ir vertinti darbuotojy sgveikoje atsirandanciag informacija.
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ISVADOS

1. Isanalizavus procesinj valdyma nagrinéjancig moksling literatirg galima teigti, kad procesinis
poziuris leidzia geriau organizacijai koordinuoti joje vykstancius procesus ir veiklas, bei pazvelgti | juos
kaip | visumg, o tai leidzia organizacijoms efektyviai valdyti iSteklius ir pasiekti geresniy rezultaty.
Procesinis valdymas lemia komandinio darbo atsiradima, kuris reikalauja stiprios darbo komandos nariy
sgveikos ir sinerginiy ry$iy pagrindu vystomo bendradarbiavimo. Tac¢iau, nors organizacijos procesai apima
pasikartojancias, atpazjstamas, tarpusavyje susijusias veiklas, atlickamas grupés zmoniy daugybe karty, tai
negarantuoja, kad per ilgg laikotarpj, procesai taps tobuli ir lengvai jgyvendinami. PrieSingai, net ir daugybe
karty pasikartojanciuose organizacijos procesuose, kuriuos jgyvendina sglyginai pastovi Zzmoniy grupé,
pasireiskia konfliktai. Taip iSrySkéja zmoniy iStekliy svarba, nes nuo grupés nariy sgveikos priklauso
organizacijos procesy jgyvendinimas ir galutinis organizacijos sukuriamas rezultatas.

Komandinio darbo kliGitis analizuojancios literatiiros analizé atskleidé, kad organizacijos
procesuose veikian¢iy zmoniy sgveika yra sudétinga dél paties individo kompleksiskumo, pasireiskiancio
per skirtingas zinias ir geb&jimus, turimg skirtingg patirtj ir jgidzius, elgsenos nenusp¢jamuma, skirtingg
supratimg ir skirtingg jvykiy interpretavimg. Tokie skirtumai sudaro prielaidas atsirasti reprezentacinéms
spragoms, kurios apibtidinamos, kaip grupés nariy individualiy reprezentacijy apie grupés nariy tikslus,
sprendziamg problemg ar uzduotj nesuderinamumas, kuris saglygoja konfliktus grupéje ir trukdo pasiekti
grupés tikslus.

Sie rezultatai leidzia daryti prielaida, kad organizacijos procesai yra labiau konfliktigki, nei manyta
iki Siol, o jy pasireiSkimo mechanizmo supratimas gali palengvinti informacijos integracijg tarp grupés
dalyviy ir grupés darbo koordinavima.

2. Organizacijos procesy sampratos analiz¢ atskleidé esmines organizacijos procesy charakteristikas,
tokias kaip aiski pradzia ir pabaiga, rutininés veiklos, vykdomos salyginai ilgg laikg bei veikianti salyginai
pastovi zmoniy grupé, disponuojanti skirtingomis ziniomis. Manoma, kad tokiomis sglygomis gali
pakankamai atsiskleisti skirtingos grupés nariy reprezentacijos ir jy pasekmés grupés veiklai.
Reprezentacinés spragos sampratos analizé¢ suteiké pagrindg reprezentaciniy spragy raiSkos modelio
suformavimui, kuris remiasi moksline reprezentaciniy spragy teorija, teigiancia, kad efektyviam grupés
darbui biitinas dviejy komponenty — tiksly ir prielaidy suderinamumas tarp grupés nariy.

Reprezentaciniy spragy raiSkos modelj sudaro du didieji konstruktai — salygos ir pasekmés. Salygos
apima tam tikrg analizuojamg situacija, kurioje veikia grupé darbuotojy su savo individualiomis
reprezentacijomis, i§ kuriy susiformuoja bendra grupés reprezentacija apie sprendziama problema. Jei
individualios reprezentacijos negali buti suderintos, tuomet iSkyla pasekmés — reprezentaciné spraga, kuri
salygoja informacijos, koordinacijos ir veiksmy konfliktus. Taigi, esminis démesys yra kreipiamas j grupés
darbuotojy individualiy reprezentacijy apie grupés tikslus ir prielaidy, kaip tuos tikslus pasiekti

suderinamuma.
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3. Empirinio tyrimo metu, duomeny rinkimo stadijoje, respondentai patys jvardijo esmines darbo
problemas, kylancias dél bendradarbiy tarpusavio nesupratimo apraisky, tai leido i$skirti esming kategorija
— reprezentacing spragg ir pritaikyti reprezentaciniy spragy raiskos modelj empiriniame tyrime.

3.1. Tyrimo metu buvo nustatyta, kad analizuotu atveju grupés nariy reprezentacijos apie tikslus buvo
suderintos, taciau nustatytos ir empiriniais duomenimis pagrjstos dvi reprezentacinés spragos,
pasireiskiancios, kaip individualiy grupés dalyviy tiksly hierarchijos ar prielaidy apie tikslo jgyvendinimo
budus nesuderinamumas. Tai leidzia teigti, kad reprezentacinés spragos organizacijos procesuose yra
paplitusios dazniau, nei buvo manyta.

3.2. Atlikus empirinj tyrimg nustatyta, kad reprezentacinés spragos sukeliamos pasekmés pasireiskia:
itampomis dél nepasiekty rezultaty, jtampomis dél grupés susiprieSinimo, pasireiskiancio per emocinj,
fizinj ir psichologinj diskomforta, jtampomis dél proceso jgyvendinimo, kurios i$Saukia funkcijy
komplikavima, darbo ir rezultato disbalansa, salygoja didesnj darbo krtivi. Taip pat reprezentacinés spragos
sukelia nepasitenkinimg tiek darbuotojams, tiek proceso rezultaty vartotojams, per likkes¢iy nepateisinimo,
pastangy ir saves nuvertinimo jausmus. Be to, reprezentaciniy spragy sukelti konfliktai formuoja neigiama
ivaizdj tiek apie patj procesa, tiek ir apie organizacijg bei joje dirbancius darbuotojus, salygoja prarastus
klientus ir sékmés atvejy sumazéjimg. Tai leidzia teigti, kad reprezentacinés spragos organizacijos
procesuose yra svarbios ir lemia procesy dinamikg tiek konkretaus jgyvendinimo atveju, tiek ilgoje
perspektyvoje.

Apibendrinant, galima teigti, kad reprezentacinés spragos salygotas skirtingas informacijos
interpretavimas ir vertinimas sukelia informacijos, koordinacijos ir veiksmy konfliktus, kurie turi Zalingas
pasekmes organizacijos procesams.

Pragmatiniu poziliriu reprezentacinés spragos atsiradimo supratimas gali padéti iSvengti tokiy
problemy, kaip laiko sanaudos atliekant uZduotis bei bendradarbiy tarpusavio supratimo stoka, nes Sie
veiksniai yra svarbiis optimaliam darbo laiko panaudojimui ir efektyviam uzduociy vykdymui. Galiausiai,
tai gali palengvinti vadovy darba koordinuojant darbuotojy veikla bei paskatinti imtis priemoniy darbuotojy
tarpusavio supratimo didinimui, o taip pat lemti didesnj darbuotojy pasitenkinimg darbine veikla, geresne

emocing biiseng.



68

LITERATUROS SARASAS

1. Acur N., Bititci U. (2004). A balanced approach to strategy process // International Journal of
Operations and Production Management. Nr.24 (4), p. 388 — 408. Priciga per interneta:
http://dx.doi.org/10.1108/01443570410524659

2. Armistead C. (1996). Principles of business process management // Managing Service Quality: An
International Journal. Nr. 6 (6), p. 48 — 52. Prieiga per interneta:
http://dx.doi.org/10.1108/09604529610149239

3. Atkocitiniené O. Z. (2006). Informacijos ir ziniy vadyba informacijos ir komunikacijos moksly
sistemoje // Informacijos mokslai. Nr. 37, p. 22-29. ISSN 1392-0561.

4. Bagdonien¢ D., Simanaviciené A. (2012). Efektyvios projekty komandos ugdymas // Economics
and Management. Nr. 17 (3), p. 1165 — 1170. ISSN 2029-9338.

5.Bar$auskiené V., Almonaitien¢ J., Lekavi¢ien¢ R., Antiniené D. (2010). Zmoniy santykiai
organizacijose. Kaunas: Technologija.

6. Bawden R., Zuber-Skerritt O. (2002). The concept of process management // The Learning
Organization. Nr. 9 (3) p. 132 — 139. Prieiga per internetg: http://dx.doi.org/10.1108/09696470210428859.

7. Becker, M. C. (2004). Organizational routines: a review of the literature // Industrial & Corporate
Change, 13(4), p. 643-677. doi: 10.1093/icc/dth026

8. Brocke J., Schmiedel T., Recker J., Trkman P., Mertens W., Viaene S. (2014). Ten principles of
good business process management // Business Process Management Journal. Nr. 20 (4), p. 530 — 548.
Prieiga per interneta: http://dx.doi.org/10.1108/BPMJ-06-2013-0074.

9. Butkevi¢iené E., Vaidelyté E., Zvaliauskas G. Lyderystés raiska Lietuvos valstybés tarnyboje //
Viesoji politika ir administravimas. Nr. 27, p. 36-44. ISSN 1648-2603.

10. Charmaz K. (2008). Constructionism and the Grounded Theory // Handbook of Constructionist
Research. New York: The Guilford Press..

11. Chlivickas E. (2006). Verslo ir vieSojo sektoriaus zmogiskyjy iStekliy potencialo plétra // Verslas:
teorija ir praktika. Nr. 2, p. 98-107. ISSN 1822-4202

12. Chlivickas E., Papsiené P., Papsys A. (2009). Zmogiskieji istekliai: strateginio valdymo aspektai
/I Verslas, vadyba ir studijos. Vilniaus Gedimimo technikos universitetas. Prieiga per interneta:
file://IC:/Users/User/Downloads/4-12-1-PB.pdf

13. Cronin M. A., Weingart L. (2007). Reprezentational gaps, information processing, and conflict in
functionally diverse teams // Academy of Management Review. Nr. 32 (3), p. 761 — 773.

14. Cooper R. P., Shallice T. (2006). Hierarchical Schemas and Goals in the Control of Sequential
Behavior // Psychological Review. Nr. 113 (4), p. 887 — 916. Prieiga per interneta: DOI: 10.1037/0033-
295X.113.4.887.

(Nevyriausybiniy organizacijy vadovy komandy analizé) // Psichologija. Nr. 23 p. 60-69. ISSN 1392-0359.

16. Dromantas M. (2008). Komandinis darbas Lietuvos organizacijose: diagnostinis aspektas //
Vadybos mokslas ir studijos — kaimo versly ir jy infrastrukttros plétrai. Nr. 15 (4). ISSN 1822-6760.

17.Erden F., Ozen J. (2003) // Cognitive and affective dimensions of trust in developing team
performance // Team Performance Management: An International Journal. Nr. 9 (5/6) p. 131 — 135. Prieiga
per internetg: http://dx.doi.org/10.1108/13527590310493846.

18. Esquivel M. A., Kleiner B. H. (1996). The importance of conflict in work team effectiveness //
Team Performance Management: An International Journal. Nr. 2 (3) p. 42 — 48. Prieiga per interneta:
http://dx.doi.org/10.1108/13527599610126265

19. Feldman M., Pentland B. (2003). Reconceptualizing Organizational Routines as a Source of
Flexibility and Change // Administrative Science Quarterly. Nr.48, p. 94-118.

20. Feldman, M.S., Pentland, B.T. (2009) Issues in empirical field studies of organizational routines’
in Handbook of organizational routines in Becker, Markus C., and Nathalie Lazaric, eds. Organizational
routines: advancing empirical research. Edward Elgar Publishing.

21. Howard-Grenville, J. A. (2005). The Persistence of Flexible Organizational Routines: The Role
of Agency and Organizational Context. // Organization Science. Nr. 16 (6), p. 618-636. doi:
10.1287/0rsc.1050.0150


file:///C:/Users/User/Downloads/4-12-1-PB.pdf

69

22.Jagminas J., Pikturnaité 1. (2009). Zmogiskyjy istekliy valdymo kaitos ypatumai // Vadyba. Nr.1
(14), p. 73-78. ISSN 1648-7974.

23. Kardelis K. (2007). Moksliniy tyrimy metodologija ir metodai. Siauliai: Lucilijus.

24. Kazilitinas A. (2004). Procesinis poziiiris vadyboje ir vieSajame administravime // VieSoji politika
ir administravimas. Nr. 8. p. 37-47. ISSN  1648-2603. Priciga per interneta:
https://www.mruni.eu/upload/iblock/bdc/3_a.kaziliunas.pdf

25.Klimas, D., Ruzevicius, J. (2009). Procesinio valdymo ir poky¢iy diegimo organizacijoje
metodologiniai aspektai / Verslo ir teisés aktualijos, Nr. 4.

26. Lamanauskas V. (2009). Keletas $trichy kokybés vadybos klausimu // Svietimas: politika, vadyba,
kokybé. Nr. 2 (2) ISSN 2029-1922.

27.Lee R.G., Dale, B.G. (1998). Business process management: a review and evaluation // Business
Process Management Journal. Nr. 4 (3) p. 214 — 225. Prieiga per interneta:

http://dx.doi.org/10.1108/14637159810224322

28. Legkauskas V., Maziliauskaité R. (2013). Psichosocialiniy veiksniy jtakos darbuotojy lojalumui
tyrimas dirbanciyjy Lietuvoje pavyzdziu // Organizacijy vadyba: sisteminiai tyrimai. Nr. 65, p. 44-61. ISSN
1392-1142.

29. Lodien¢ D. (2008). Procesy vadybos samprata organizacijy vadybos plotméje / Management
Theory & Studies for Rural Business & Infrastructure Development. Nr. 13 (2) Prieiga per interneta:
Prieiega per interneta: vadyba.asu.1t/107.pdf

30. Majchrzak A., More P. H. B., Faraj S. (2011). Transcending Knowledge Differences in Cross-
Functional Teams // Organizational Science. Articles in Advance. p. 1-20. ISSN 1047-7039.

31. Marmien¢ L., Kalédien¢ R., Kaseliené S., Vladickiene J. (2015). Gydytojy ir slaugytojy poZiiiris
1 komandinj darbg Lietuvos bendrojo pobtidzio ligoninése // Visuomenés sveikata Nr. 2 (69). p. 48-53.

32. Mazaliauskiené R. (2014). Ka psichiatriné pagalbg teikiancios jstaigos gali pasiskolinti i§ verslo
organizacijy? // Nervy ir psichikos ligos. Nr. 2 (65), p.15-109.

33. Mickevicien¢ M. (2011). Imonés kompetencijos kaip tvaraus konkurencinio pranasumo kiirimo
instrumentas: strateginis i$iikis // Bussiness Systems and Economics No. 1 ISSN 2029-8234

34.Morkevigius V., Teleien¢ A., Zvaliauskas G. (2008) Kompiuterizuota kokybiniy duomeny
analizé su nvivo ir text analysis suite. Galutiné redakcija. Kaunas. Prieiga per interneta:
http://www.lidata.eu/files/mokymai/NVivo/KKDA_ 20080914 esf'ui.pdf

35. Novelskaité A. (2012). Socialinio tyrimo terminija: tyrimo strategija, tyrimo planas, tyrimo
dizainas, tyrimo procesas. Vilnius.

36. Papsien¢ P., Cerniauskiené A. Zmogiskuyjy istekliy vadyba. Raidos tendencijos // Vadybos
mokslas ir studijos — kaimo versly ir jy infrastrukttros plétrai. Nr. 19 (4). ISSN 1822-6760.

37.Parmigiani, A., & Howard-Grenville, J. (2011). Routines Revisited: Exploring the Capabilities
and Practice Perspectives // Academy of Management Annals. Nr. 5, p. 413-453. doi:
10.1080/19416520.2011.589143

38. Pauzuolien¢ J., TraksSelys K. (2009). Komunikacijos reikSmé organizacingje kultiroje // Vadyba.
Nr.2, p. 157-162. ISSN 1648-7974.

39. Pikturnaite 1. (2009). Strateginio Zzmogiskyjy iStekliy valdymo vieSajame sektoriuje ypatumai //
Vadyba. Nr.2 (14), p. 119-126. ISSN 1648-7974.

40.Pociate, D. (2002) Kokybés valdymo ypatumai vieSajame sektoriuje. Vie$oji politika ir
administravimas. Nr. 2.

41. Porter. M. (1985). Competitive Advantage // Free Press, New York.

42.Prakapas R., Butvilas T. (2011). Mokslinio tiriamojo darbo logografika studijoms. Vilnius:
Mykolo Riomerio universitetas. Prieiga per interneta: http://ebooks.mruni.eu/reader/mokslinio-tiriamojo-
darbo-logografika-studijoms43415/27

43.“PwC” ir “Verslo ziniy” Lietuvos jmoniy vadovy tyrimas. (2015). Prieiga per interneta:
https://www.pwc.com/lt/lIt/assets/publications/lietuvos_imoniu_vadovu_tyrimas_2015_final.pdf

44.Reiss K. J. (2012). Be a changemaster. 12 Coaching Strategies for Leading Professional and
Personal Change // Prieiga per internetg: www.corwin.com/books/Book235985. ISBN: 9781452283678.

45. Ruzevicius, J. (2006). Kokybés vadybos metodai ir modeliai. Vilnius: Vilniaus universitetas.


https://www.mruni.eu/upload/iblock/bdc/3_a.kaziliunas.pdf
https://www.pwc.com/lt/lt/assets/publications/lietuvos_imoniu_vadovu_tyrimas_2015_final.pdf
http://www.corwin.com/books/Book235985

70

46. Salvato, C. (2009). Capabilities Unveiled: The Role of Ordinary Activities in the Evolution of
Product Development Processes. // Organization Science. Nr. 20 (2), p. 384-409.

47.Sandhu M. A., Gunasekaran A. Business process development in project-based industry //
Business Process Management Journal. Nr. 10 (6), p. 673 — 690. Prieiga per internets:
http://dx.doi.org/10.1108/14637150410567875

48.Seilius A., Simanskien¢ L. (2008). Grupé ir komanda: ar galima déti lygybés Zenkla? //
Organizacijy vadyba: sisteminiai tyrimai: 2008:47. p. 107-121. ISSN 1392-1142.

49. Silva A. L., Damian I. P. M., Pa’dua S. I. D. (2012). Process management tasks and barriers:
functional to processes approach // Business Process Management Journal. Nr. 18 (5) p. 762 — 776. Prieiga
per interneta: http://dx.doi.org/10.1108/14637151211270144.

50. Skarbaliené A. (2015). Lyderysté, autoritetas ir moralinés vertybés postmodernizmo kontekste //
Logos 83. p. 140-147.

51. Stoner J. A. F., Freeman R. E., Jr. Gilbert D. R. (2005). Vadyba. Kaunas: Poligrafija ir informatika
leidykla.

52. Stoskus S., Berzinskiené D. (2005). Vadyba. Kaunas: Technologija.

53. Stulgiené A. (2011). Projektinés organizacijos valdymo teoriniai aspektai // Ekonomika ir vadyba.
Nr. 16, p. 935-941. ISSN 1822-6515. Prieiga per interneta:
http://internet.ktu.lt/It/mokslas/zurnalai/ekovad/16/1822-6515-2011-0935.pdf

54. Stundzé L. (210) Organizacinés kultiros ir komunikacijos sgsajos lyties aspektu // Informacijos
mokslai Nr. 53, p. 63-85. ISSN 1392-0561.

55. Salkauskiené L., Vveinhardt J. (2008). Komandinio darbo ypatumai skirtingo tipo Lietuvos
organizacijose // Organizacijy vadyba: sisteminiai tyrimai. Nr. 48, p. 139-151. ISSN 1392-1142.

56. Simanskien¢ L. (2008) Organizacinés kultiiros poveikis organizacijy valdymui // Vadybos
mokslas ir studijos — kaimo versly ir jy infrastruktiiros plétrai. Nr. 15 (4) p.1-6. ISSN 1822-6760.

57. Simanskien¢, L. (2002). Organizacinés kultiiros formavimas. Klaipéda: KU leidykla.

58. Trent R. J. (2003). Planning to use work teams effectively // Team Performance Management: An
International Journal, Nr. 9 (3/4) p. 50 — 58. Prieiga per interneta:

http://dx.doi.org/10.1108/13527590310482235.

59. Turner, S. F., & Rindova, V. (2012). A Balancing Act: How Organizations Pursue Consistency in
Routine Functioning in the Face of Ongoing Change // Organization Science. Nr. 23 (1), p. 24-46.

60. Weingart L. R., Todorova G., Cronin M. A. (2008). Representational gaps, team integration and
team crativity: the mediating rolees of conflict and coordination // Academy of Management Proceedings
Nr. 1, p. 1-6. Prieiga per interneta: doi: 10.5465/AMBPP.2008.33662047.

61. Veld M., Paauwe J., Boselie P. (2010). HRM and strategic climates in hospitals: does the message
come across at the ward level? // Human Resource Management Journal. VVol. 20 No. 4, 339-356.

62. Vilkas M. (2010). Rutiny tarpiningai: asmeny priklausanciy skirtingoms rutinoms vaidmuo //
Ekonomika ir vadyba. Nr.15, p.836 — 843. ISSN 1822-6515.

63. Virbaliené A. (2011). Vidiné organizacijos komunikacija. Klaipéda. Socialiniy moksly kolegija.

64. Vveinhardt J. (2010). Mobingo kaip diskriminacijos darbuotojy santykiuose diskursas //
Socialiniai mokslai. Ekonomika ir vadyba. Jaunyjy mokslininky darbai. Nr. 1(26), p. 142-147. ISSN 1648-
8776.

65. Zbaracki, M. J., Bergen, M. (2010). When Truces Collapse: A Longitudinal Study of Price-
Adjustment Routines // Organization Science. Nr. 21 (5), p. 955-972. doi: 10.1287/orsc.1090.0513.

66. Zuber-Skerritt R. B. O. (2002). The concept of process management // The Learning Organization,
Nr. 9 (3) p. 132 — 139. Prieiga per interneta: http://dx.doi.org/10.1108/09696470210428859.


http://internet.ktu.lt/lt/mokslas/zurnalai/ekovad/16/1822-6515-2011-0935.pdf
http://dx.doi.org/10.1108/09696470210428859

71

PRIEDAS

Gerbiamasis/ Gerbiamoji,

Esu Neringa Zilinskien¢, Kauno technologijos universiteto studenté ir jiisy centre atlicku tyrima
magistro baigiamajam darbui, kurio tikslas — organizacijos procesy tobulinimas. Tyrimg vykdome kartu
magistro darbo vadovu Kauno technologijos universiteto doc. dr. Mantu Vilku.

Misy atlieckamas tyrimas yra orientuotas ] jstaigoje vykstancius darbo procesus, nuo paciento
patekimo j jstaigag iki jo iSbraukimo i$ aktyviy pacienty sarasy. Visame paslaugos teikimo procese dalyvauja
Zmongs, kurie yra skirtingi: jie turi skirtingus poZitirius, nuostatas, jsitikinimus ir vertybes. Sie skirtingumai
neretai tarp bendradarbiy sukelia nesklandumus.

Tyrimo metu sieksime apklausti gydymo procese dalyvaujanius darbuotojus — sveikatos
priezitiros profesionalus, tam, kad i$siaiskintume, kokias pasekmes turi skirtingos procesy dalyviy vertybés,
nuostatos, jsitikinimai jstaigos procesy rezultatams.

Jiis esate kvieciamas dalyvauti miisy atliekamame tyrime.

Centro direktorius iSreiské pritarimg ir davé sutikima tyrimo atlikimui Jiisy jstaigoje. Nepaisant to,
Jusy dalyvavimas tyrime yra laisvanoriskas. Atsisakymas dalyvauti tyrime neturés jokiy pasekmiy.

PraSome skirti apie 45 min. Jusy laiko individualiam interviu.

Jiisy nuosirdiis atsakymai j Zemiau pateiktus klausimus labai padés miisy tyrimo kokybei.
67.15 anksto dékojame uz Jiisy atsakymus ir uz bendradarbiavimg.

PabréZiame, kad néra teisingy ar klaidingy atsakymy. Jie atspindi Jiisy nuomoniy ir
bendravimo jvairove.

Konfidencialumo jsipareigojimai:

Apklausa néra pilnai anoniminé, interviu bus jrasomas ir tranksribuojamas taciau tyrimo
ataskaitose (magistro darbe, straipsniuose) jstaigos pavadinimas bei Jiisy vardai ir pavardés bus pakeisti
pseudonimais. Interviu jrasai ir transkripcijos bus saugomi, prieinami tik tyréjams ir nebus niekam
perduoti.

Jeigu Jums kyla su tyrimu susijusiy klausimy, galite kreiptis j tyrimg vykdancius tyréjus:
Pagarbiai

Neringa Zilinskiené, el. pastas: neringa.zilinskiene@ktu.edu tel. 8-611-35741

Darbo vadovas: doc.dr. Mantas Vilkas: mantas.vilkas@ktu.edu
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Interviu gidas

Interviu sudaro dvi dalys. Pirmiausia norétume pasikalbéti apie jiusy vykdomas veiklas
psichologinés socialinés reabilitacijos paslaugos ,,12 zingsniy programos‘ teikimo procese. Tuomet
mums svarbi jilsy patirtis susijusi su procese pasitaikanciomis problemomis ir jy prieZastimis.

Ivadas Tema Klausimas

Peréjimas| - Pirmiausia noréciau labiau pasikalbéti apie jiisy
vykdomas darbines veiklas.

1. Modulis: 1.1 Proceso veiklos | Papasakokite, kaip vyksta suaugusiyjy psichologiné

Procesas ir socialing reabilitacija nuo paciento atvykimo iki to

vykdomos momento, kai jis nutraukia kontakta su centru?

veiklos 1.2. Proceso Gal zinote, kada centras pradéjo teikti suaugusiyjy

sukiirimas psichologinés socialinés reabilitacijos paslaugas? Kaip
viskas prasid¢jo? Kaip keitési Si paslauga laikui bégant?

1.3 Asmeninés Apibiidinkite savo darbines veiklas suaugusiyjy

veiklos psichologinés socialinés reabilitacijos procese?

1.4 Asmeniniai Kokig informacija, dokumentus ir pan. jus gaunate i$ kity,

gaviniai kad tinkamai atliktuméte savo darba?/jei neakivaizdu is
atsakymo] Kas jums juos perduoda?

1.5 Asmeniniai Kokius savo darbo rezultatus, informacija, dokumentus ir

rezultatai pan. perduodate bendradarbiams, be ko jie negaléty atlikti
savo darbo?/jei neakivaizdu is atsakymo] Kam jis juos
perduodate?

1.6 Bendros Isivaizduokite, kad naujas darbuotojas jsidarbina jisy

proceso skyriuje ir praSo jus pasidalinti svarbiausiomis

Zinios/taisyklés taisyklémis/susitarimais, kurias Zino ir laikosi visi
dalyvaujantys suaugusiyjy reabilitacijoje. Kokios Jiisy
nuomone yra svarbiausios taisyklés/susitarimai?

1.7 Dalyvio vizija | Remiantis jusy darbo patirtimi, kokios yra stipriosios
dabartinio suaugusiyjy psichologinés socialinés
reabilitacijos proceso puses?

Remiantis jusy darbo patirtimi, kg reikty keisti
suaugusiyjy reabilitacijos procese?

Peréjimas?2 Néra organizacijy, kuriose nebiity problemy,
nesusipratimy. Isivaizduokite, pavyzdziui, seimg. Dabar
noréciau pasikalbéti apie suaugusiyjy reabilitacijos metu
pasitaikancius nesusipratimus, problemas, i$§ukius.

2. Modulis: 2.1.1 Spraga grista | Gal galite kuo detaliau apibudinti darbines situacijas, kai

Reprezentacinés | skirtinga tiksly vykdant suaugusiyjy reabilitacija i$siskyré jisy ir kity

spragos hierarchija darbuotojy nuomonés, kaip reikia elgtis situacijoje?

2.1.2 RP dalyviai (jei reikia) Patikslinkite, su kuriy skyriy darbuotojais?

2.1.3 RP pagrindas | Kodé¢l, jisy nuomone, $is nesusipratimas jvyko? Kaip jis
manote, ka galvojo bendradarbis? Ka galvojote jiis?

2.1.4 RP pasekme | (jei reikia) Kokios Sio nesusipratimo pasekmés pacientui,
jstaigai? Kas nukent¢jo, pacientas, jstaiga?

2.15 (jei reikia) Ar $i situacija kartojasi?

Pasikartojamumas

2.2.1 Spraga grista | Sakoma, kur Zmogus, ten problema. Gal galite kuo detaliai

skirtingomis apibudinti darbines situacijas, kai jiis negaléjote gerai

prielaidomis atlikti savo darbo dél bendradarbiy?
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2.2.2 RP dalyviali,
RP pagrindas, RP
pasekmé,

Pasikartojamumas

(jei reikia) Patikslinkite, su kuriy skyriy darbuotojais?;
Kodeél, jusy nuomone, Sis nesusipratimas jvyko? Kaip jiis
manote, kg galvojo bendradarbis? Kg galvojote jiis?

(jei reikia) Kokios §io nesusipratimo pasekmés pacientui,
jstaigai? Kas nukentéjo, pacientas, jstaiga? (jei reikia) Ar
$i situacija kartojasi?

Per¢jimas 3

Toliau norétuméme pasiSnekéti apie centre taikomas,
vadybines priemones, IT priemones ir vyraujancias
nuostatas.

3.Technologiné
organizacijos
lygio dimensija

3.1 IT priemonés

Kokiomis informacinémis technologijomis naudojatés
savo darbe?

3.2 Gydymo
technologijos

[tik gydytojams] Centre taikoma adaptuota 12 Zingsniy
Minesotos programa. Kodé¢l §i? Ar yra kity? Ar bty
lengva centre persiorientuoti prie kitos metodikos?

3.5 Proceso Gal galite apibiidinti darbines situacijas, kai vykdant
itinklinimas suaugusiyjy reabilitacijg dél centre taikomy IT priemoniy
technologinius negaléjote tinkamai atlikti savo darbo?
aspektus
4. Kultiriné 3.1 Simboliai Kokie specifiniai terminai, sgvokos vartojamos jlisy
organizacijos jstaigoje, kuriuos tik dirbantis galéty suprasti?
lygio dimensija | 3.2 Herojai Kokie zmonés greiciausiai kyla karjeros laiptais jiisy
istaigoje?
Ka jusy jstaigoje jus laikote reikSmingais darbuotojais?
3.3. Ritualai Kokiuose periodiniuose susirinkimuose, pasitarimuose jiis
dalyvaujate?
Kokios bendros Sventés Svenciamos jusy jstaigoje?
3.4 Vertybes Kokios vertybés yra svarbios Jiisy darbe? ISvardinkite tris
svarbiausias.
Kokia yra didziausia klaida, kurig galima padaryti jiisy
jstaigoje?
Kokios darbo problemos vercia jus nemiegoti naktimis?
Kaip tipiskai sprendziami konfliktai Jisy jstaigoje?
3.5 Proceso Kas nerizikuoja, negeria Sampano. Gal galite apibiidinti
jtinklinimas darbines situacijas, kai vykdant suaugusiyjy reabilitacija
kultiirinius teko pasielgti ne taip kaip jprasta centre?
aspektus
5. Koordinaciné | 5.1 Pareigybes Kaip jus suzinojote, kokias veiklas apima jusy pareigybé?
organizacijos reglamentuojancios
lygio dimensija | tvarkos

5.2 Hierarchija

Kiek savarankiSkumo turite priimdamas (-a) sprendimus?
Kokius klausimus privalote derinti su savo vadovu?

5.3 Ivairios tvarkos

Sakoma, kad popierius viskg iSkenc¢ia. Centre yra
parengtos jvairios tvarkos, pavyzdziui, skyriy nuostatai,
paslaugy aprasai, darbo tvarkos taisyklés. Galbiit pamirSau
dar kazka pamineti. Kokiy tvarky laikomasi, o kurios yra
tik popierinés?

5.4 Proceso
jtinklinimas
koordinacinius
aspektus?

Gal galite apibudinti darbines situacijas, kai vykdant
veiklas susijusias su suaugusiyjy reabilitacija nustatytos
tvarkos neleido tinkamai atlikti savo darbo?

Labai aciti uz pokalbj!




