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W zakładach dłu-
goterminowej o- 
pieki społecznej 
efektywny pro-
ces zarządzania 

jest możliwy, jeśli każdy pracow-
nik rozumie cele i strukturę orga-
nizacji, możliwości współpracy, 
jego obowiązki i zakres odpo- 
wiedzialności. Pracownik każdego 
szczebla powinien znać wizję roz-
woju zakładu, bo wtedy będzie le-
piej rozumiał cele krótkotermino-
we i będzie dążył do ich osiągnię-
cia. Poszczególne cele powinny 
się ze sobą zazębiać, a ich hierar-
chia powinna być jasno ustalona. 
Wytyczając cele i zasady, należy 
koncentrować uwagę na punk-
cie ogniskowym lub systemie, na 
który są ukierunkowane zmiany. 
Przy wykonywaniu pracy społecz-

nej w zakładzie daje to możliwość 
koncentracji uwagi na rezultacie 
ukierunkowanym na zaspokojenie 
potrzeb klienta oraz podniesie-
nie jakości usług z zakresu opie-
ki długoterminowej. Punktami 
ogniskowymi mogą być: klient in- 
dywidualny, kilku klientów, grupy 
klientów; system socjalny; oddzia-
ływanie wzajemne między klien-
tem i systemem socjalnym. Zna-
czący wpływ na sytuację ma także 
wzajemne oddziaływanie różnych 
części środowiska.

Badając doświadczenia oceny 
jakości pracy społecznej różnych 
państw, można stwierdzić, że 
wciąż wszechobecna jest tenden-
cja do standaryzowania usług. 
Naukowiec Pollet uważa, że na 
świecie stosuje się dwa podejścia 
w ocenie usług społecznych: biz-

nesowe i profesjonalne (zapew-
nienie jakości, sondaż wśród klien-
tów). Określenie jakości usługi  
z punktu widzenia celów organiza-
cji zawiera cechy, które są ważne 
dla pracowników socjalnych: so-
cjalne, fizyczne i duchowe aspekty 
pracy. 

Jakość ukierunkowana na cele 
i rezultaty przewiduje zbadanie 
zakładu społecznego pod kątem 
osiągnięcia założonych celów. 
Jednak perspektywa jakości ukie-
runkowanej na proces – co jest 
szczególnie ważne w pracy socjal-
nej – określa, iż proces jest waż-
niejszy niż jego rezultat końcowy. 
Biorca usług jest pełnoprawnym 
uczestnikiem procesu od momen-
tu otrzymania usługi. W relacji 
funkcji i jakości usług w zakładzie 
długoterminowej opieki społecz-
nej istnieje wiele perspektyw. Za 
ważniejsze w pracy społecznej 
uznawane jest nakierunkowanie 
na klienta – jakość zaspokaja po-
trzeby i oczekiwania klienta. Per-
spektywa ukierunkowana na za-
kład rozpatruje jakość z perspek-
tywy zarówno zakładu, jak i pra-
cownika oraz określa pożądany 
poziom jakości. W perspektywie 
ukierunkowanej na cele i rezulta-

Usługa społeczna w zakładach długotermino-
wej opieki społecznej w ciągu ostatnich 100 lat 
rozwinęła się od zaspokajania podstawowych 
potrzeb poszczególnych grup klientów do usłu-
gi wysokiej jakości opartej na ogólnych pra-
wach człowieka. 
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Profesjonalizm 
osoby kierującej zakładem długoterminowej 
opieki społecznej w zapewnieniu wysokiej 
jakości usługi społecznej
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ty jakość jawi się jako jednostka 
samodzielna, mierzona poprzez 
osiągnięcie określonych celów. 
Jednak perspektywa odnosząca 
się do procesu przewiduje ocenę 
jakości nie tylko celów i rezulta-
tów. Ważny jest także sam proces. 
Dlatego właśnie systematycznej 
samooceny zakładu należy doko-
nywać na podstawie następują-
cych kryteriów: 
»» zaspokojenie potrzeb i intere-
sów klientów,
»» stosunki partnerskie z organiza-
cjami różnych szczebli systemu, 
»» kształcenie i zaangażowanie pra- 
cowników w procesy doskona-
lenia, 
»» zarządzanie procesami w opar-
ciu o fakty,
»» innowacje w ciągłym podnosze-
niu jakości, 
»» rozumienie wyższego szczebla 
zarządzania w obrębie tworze-
nia systemów podnoszenia ja-
kości,
»» zaspokojenie interesów społe-
czeństwa,
»» zorientowanie na osiągnięcie 
konkretnych rezultatów. 

Koncepcja pracy społecznej  
w zakładach długoterminowej 
opieki społecznej może być reali-
zowana wyłącznie na bazie teorii, 
podejścia i zasad pracy społecz-
nej. U podstaw organizacji pracy 
zakładu leży przestrzeganie za-
sad indywidualizacji, dostępno-
ści, otwartości, zadań twórczych, 
humanizmu, partnerstwa wraz 
z zapewnieniem usługi wysokiej 
jakości. Wysokojakościową usłu-
gę opieki społecznej możemy za-
pewnić, jeśli realizujemy podejście 
holistyczne, które postrzega czło-
wieka jako całość w jego środowi-
sku. W centrum planowania, or-
ganizacji usługi znajduje się klient 
z jego potrzebami natury ducho-
wej, emocjonalnej, społecznej, 
fizycznej i intelektualnej. Kierow-
nictwo zakładu działa na zasadzie 
współpracy – produktywnej pracy 
zespołowej, zaangażowania pra-
cowników w proces zarządzania, 

co wyraża się w rozmowach, dia-
logu, wolności wyboru metodyki 
pracy, a co za tym idzie – w od-
powiedzialności pracownika, po-
szukiwaniu różnych wariantów, 
udziale w zarządzaniu i wsparciu 
moralnym. Wśród najistotniej-
szych cech kierownika zakładu 
długoterminowej opieki społecz-
nej należy wymienić: kompetent-
ną wiedzę – w dziedzinie polityki 
społecznej, pracy społecznej, za-
rządzania, pedagogiki, psycho-

logii, ekonomii, prawodawstwa; 
kompetencję przyzwyczajeń – do-
strzeganie perspektyw rozwoju, 
określenie i osiąganie celów, za-
uważanie i sformułowanie istoty 
problemu, umiejętność podejmo-
wania właściwych decyzji we wła-
ściwym czasie, określenie głów-
nego sposobu pracy, odnajdywa-
nie optymalnej drogi rozwiązania 
problemu, umiejętność wystąpień 
publicznych. 


